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RESUMEN EJECUTIVO

En este presente proyecto de investigacion del estudio de la calidad en el servicio con
relacion al desempefio laboral del sector cooperativista. Caso cooperativas de ahorro
y crédito de la ciudad de Latacunga.

La investigacion se centra en la relacion entre la variable independiente calidad de
servicio y variable dependiente desempefio laboral donde se construye un marco
tedrico en relacion a las variables investigativas. La metodologia que se aplico en los
materiales y métodos incluye un enfoque cuantitativo, en el alcance o tipo se incluye
un nivel descriptivo, correccional. La modalidad fue documental para recopilar
informacion bibliografica para estructurar el marco tedrico y de campo que se apoya
mediante la indagacion y aplicacion de las técnicas, instrumentos para recopilar la
informacién al personal que forma parte de las cooperativas de ahorro y crédito. Se
encuesto a una poblacion de 45 empleados con un cuestionario que consta de 11

preguntas.

Se realizo el andlisis de las encuestas en el software estadistico SPSS, donde se incluye
calculos estadisticos, se realizo las tablas cruzadas para obtener las frecuencias
observadas, esperadas y calculo del método de chi- cuadrado en lo cual se obtuvo la

aceptacion de la hipotesis alternativa.

Finalmente se concluye que es importante fortalecer la gestidn del servicio al cliente
con el fin de satisfacer a los socios y la vez la retencién, lealtad de los clientes y esto
a su vez forma un ambiente laboral positivo, motivador para los trabajadores lo cual

contribuye de una manera significativa al bienestar y desempefio laboral.
PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, CALIDAD DE SERVICIO,

DESEMPENO LABORAL, INVESTIGACION, COOPERATIVAS DE AHORRO Y
CREDITO, SECTOR COOPERATIVISTA, COMUNICACION INTERNA.
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ABSTRACT

In this present research project, the study of service quality in relation to work
performance in the cooperative sector. Case of savings and credit cooperatives of the

city of Latacunga.

The research focuses on the relationship between the independent variable service
quality and the dependent variable job performance where a theoretical framework is
built in relation to the research variables. The methodology that was applied in the
materials and methods includes a quantitative approach, the scope or type includes a
descriptive, correctional level. The modality was documentary to collect bibliographic
information to structure the theoretical and field framework that is supported through
the investigation and application of techniques, instruments to collect information
from the personnel who are part of the savings and credit cooperatives. A population

of 45 employees was surveyed with a questionnaire consisting of 11 questions.

The analysis of the surveys was carried out in the SPSS statistical software, which
includes statistical calculations, cross tables were made to obtain the observed and
expected frequencies and calculation of the chi-square method in which acceptance of

the alternative hypothesis was obtained.

Finally, it is concluded that it is important to strengthen customer service management
in order to satisfy partners and at the same time retain customer loyalty and this in turn
forms a positive, motivating work environment for workers which contributes a

significant way to well-being and work performance.
KEY WORDS: INVESTIGATION, QUALITY OF SERVICE, WORK

PERFORMANCE, RESEARCH, SAVINGS AND CREDIT COOPERATIVES,
COOPERATIVE SECTOR, INTERNAL COMMUNICATION
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CAPITULO |
MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes Investigativos
En el presente tema de investigacion se toma en cuenta las investigaciones similares
de acuerdo con el tema que se estd investigando en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

En su investigacion realiza por (Diaz, 2015, pag. 19) de la carrera de Ingenieria en
Marketing y gestion de negocio, con el tema de investigacion: La calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de la empresa Caicedo Cia. Ltda., dedicada a la
comercializacion de productos de libreria y oficina, en lo cual propusieron un plan de
calidad con el fin de mejorar los niveles de satisfaccion del consumidor. La
metodologia de investigacion en que se enfocaron es con un enfoque cuali-cuantitativo
con el fin de analizar los problemas en el objeto de estudio y se busque mejorar dicho
problema, utilizaron herramientas de investigacion como la cientifica con el fin de

conseguir datos cuantitativos que se presentaron en la investigacion de campo.

La poblacion utiliza fue de 650 de los clientes de la empresa, una vez aplicado la
muestra se aplicd una encuesta a 242 personas, en cual se obtuvieron resultados que
medianamente los clientes se encuentran satisfechos con el stock de la mercaderia y
ademas de ello se encuentran insatisfechos por el tiempo de espera, la atencion del
personal es bueno pero es importante fortalecerlo para mejorarlo cada dia, también se
nota bastante interés que los clientes puedan realizar sus compras por internet por lo

que se recomienda un servicio de posventa.

En la investigacion realiza por (Paz, 2022, pdg. 7) en la Universidad Técnica de
Babahoyo en la carrera de Administracion Publica con su tema de investigacion “El
Desempefio Laboral y su influencia en la Calidad de Servicio de los empleados del
Municipio de Pueblo Viejo”, se aplico una metodologia descriptiva, enfoque
aplicativo, se trabajé con una muestra de 80 de trabajadores por lo cual se aplicé la
técnica de investigacion la encuesta de acuerdo a la escala de Likert. A través de ello
se obtuvo resultados en donde los trabajadores muestran estar de acuerdo que ambas

variables influyen entre si, como la productividad, satisfaccién a la cliente basados en



la correlacion del coeficiente Rho Spearman que mide la asociacion entre variables, 1o
cual obtuvieron un coeficiente de 0.58 de rho Spearman con un nivel de significancia
de p<0.01, en lo cual se concluye que el desempefio laboral influye en la calidad de
servicio que ofrece la municipalidad del Pueblo viejo a los usuarios. Los elementos
que principalmente caracterizan a la calidad de servicio es por la disposicion que tienen
los trabajadores para la solucion de problemas que se presente en cualquier situacion.
De acuerdo con el estudio realizado las causas que inciden en el desempefio laboral
son la calidad de trabajo que ofrecen, la satisfaccion laboral por el cumplimiento de

sus actividades.

En su investigacion realizada por (Pisfil y Martinez, 2021, p. 5) en la Universidad
Sefior de Sipan de Perl en la Facultad de Ciencias Empresariales, con el tema de
investigacién: Calidad de servicio y la satisfaccién del socio de la cooperativa de
ahorro y crédito tiempos nuevos Ltda. — 2020. Para realizar esta investigacion se utiliza
una metodologia con enfoque cuantitativo, descriptivo, el tipo de disefio es no
experimental, las técnicas empleadas son la observacion, la encuesta con el proposito
de obtener datos precisos y confiables. Se trabaja con una estadistica correlacional,
que tienen como fin medir dos 0 mas variables, con el objetivo de dar una explicacion
de causa-efecto, se llega a la conclusion que se debe evaluar constantemente estas
variables y asi poder brindar un servicio apropiado a los socios. La calidad de servicio
que brinda la cooperativa es regular, se alude que suceda esto porque es pequefia y
tiene muy poca experiencia en el mercado financiero.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Analizar los factores que influyen en la calidad de servicio con relacién al desempefio
laboral del sector cooperativista, caso de las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad Latacunga.

1.2.2. Objetivos Especificos
e Fundamentar tedricamente el enfoque de la calidad en el servicio con relacion
al desempefio laboral del sector cooperativista, caso cooperativas de ahorro y
crédito de la ciudad de Latacunga.



e Diagnosticar como estd el desempefio laboral en los empleados de las
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad Latacunga para optimizar los
estandares de servicio.

e Identificar las principales causas que inciden en la calidad del servicio de los
empleados de las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Latacunga.

1.3. Problema de Investigacion

El déficit en la calidad de servicio puede tener un impacto significativo en el sector
cooperativista, al igual que en cualquier otra organizacion. Las cooperativas son
organizaciones que se basan en principios democraticos y en la participacion de sus
miembros para satisfacer sus necesidades y metas econémicas, sociales y culturales.
Por lo que es importante que la calidad de servicio sea un factor de éxito o de
sostenibilidad en un largo plazo, una de las principales causas que afectan al déficit en
el sector cooperativista es: Pérdida de miembros y participacion, competencia desleal,
deterioro de reputacion, impacto en la sostenibilidad financiera y el incumplimiento

de los principios cooperativos.

Para enfrentar estos desafios el sector cooperativista debe priorizar la calidad de
servicio, realizar practicas de gestion eficiente, fomentar la cooperacién de los
miembros en la toma de decisiones y que sus operaciones estén de acuerdo a sus

principios cooperativos.

1.4. Justificacion
En la actualidad la calidad de servicio es una parte muy fundamental tanto para el buen
desempefio laboral de cualquier organizacién, pertenece a las lineas de investigacion

de marketing de esta manera les permiten destacar en un mercado globalizado.

El sector cooperativista desempefia un papel importante en la economia global en la
cual abarca una amplia gama de servicios para la comunidad en general y sus
miembros. Las cooperativas tienen un impacto significativo en la generacion de
empleo, desarrollo sostenible y la estabilidad econdmica local. Por lo que es
importante mejorar la calidad de servicio que brindan cada una de las cooperativas con
el fin de fortalecer el sector cooperativista. Tienen un impacto en la comunidad, cabe
recalcar que no solo sirve a sus miembros sino a la comunidad lo que promueven
servicios cooperativos como: vivienda, educacion y atencién médica, por lo cual es

importante mejorar estos servicios para contribuir al bienestar de los usuarios.

3



El desempefio laboral es un factor critico en las cooperativas para la efectividad,
eficiencia de estas organizaciones, la calidad del servicio puede influir en las
satisfacciones, motivacion de los empleados y esto a la larga puede afectar de manera
positiva, negativa en su rendimiento laboral. Sin embargo, es fundamental entender la
relacion que existe entre la calidad del servicio y el desempefio laboral con el propdsito

de mejorar la gestion de recursos humanos del sector cooperativista.

En este entorno del cooperativismo se vuelve cada vez mas competitivo por lo cual las
cooperativas deben ser competentes al ofrecer servicios de alta calidad con el propésito
de retener y atraer a sus clientes y miembros, al trabajar en ello debe ser un factor clave
para garantizar la competitividad y la sostenibilidad que se genera al largo plazo. Las
cooperativas se basan de acuerdo a sus principios que promueven responsabilidad,
equidad, cabe recalcar que la presentacion de sus servicios esta alienados a sus

principios y valores.

Esta investigacion se enfocara en el desempefio laboral, en como influye la integracion
del personal y su desarrollo laboral como un instrumento apropiado para establecer
indices de reclutamiento, contratacion y seleccion de personal de las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de la Latacunga. Este tipo de investigacion puede facilitar
informacién excelente, como, por ejemplo: gestion estratégica en el entorno
cooperativo, formulacion de politicas y la toma de decisiones.

1.5. Marco Teorico

1.5.1. Variable Independiente: Calidad del servicio

Juega un papel muy importante en cada una de las organizaciones, brindar un servicio
de calidad es vender la marca de la empresa que no solo satisface las necesidades de
los clientes, sino que fortalece la lealtad y confianza. Ademas de ello se debe cumplir
con las expectativas que el servicio que ofrece y se fomenta la fidelidad del cliente y

la recomendacion hacia otras personas. (Hammond, 2023, p. 1)

La calidad de servicio hace referencia a como las organizaciones entienden las
necesidades de los clientes y satisfacen sus expectativas, crear y vender tu marca en el
producto es obtener ventajas como: lealtad por parte del consumidor, generar mas

ingresos.



Se toma en cuenta los pilares primordiales en la calidad del servicio al cliente con el
propésito de garantizar este servicio que ofrecen las empresas a su cliente, a

continuacion, se detalla los pilares:

Monitoreo

De acuerdo a Cardozo (2021), “es esencial realizar un seguimiento de las acciones de
servicio al cliente con el fin de poder visualizar el nivel de asistencia brindada al
cliente,

y de esta manera poder cumplir con sus expectativas”

Innovacion

“Las organizaciones deben estar innovando continuamente, unas de las razones
principales es posicionarse en el nuevo entorno de mercado competitivo, y la otra es

demostrar constantemente la propia relevancia a los clientes”(Cardozo, 2021).
Tecnologia

“Tecnologia e innovacidn caminan juntos, es casi imposible ser una organizacion
innovadora sin soporte tecnoldgico, Combinar estos dos pilares son esenciales para
desarrollar interacciones mas inteligentes y personalizadas interacciones que mejoran
el servicio al cliente” (Cardozo, 2021)
1.5.1.1 Gestion de servicio
Se refiere a todos los procedimientos que permiten a una organizacion maximizar sus
resultados; esto incluye desde el descubrimiento temprano de oportunidades y
problemas, hasta las acciones tomadas para corregir la experiencia del cliente y
colaboradores. Ademas de ello es fundamental que esta area para avalar que los
servicios estén de acuerdo a las metas, objetivos de cada empresa de modo eficiente y
efectiva. (Zendesk, 2022)

Ventajas de la gestion de servicios

Figural
Ventajas de la gestion de servicios



Mejora la
relacion con el

cliente

Reduce los For|1t1enta:1 la
gastos cultura _e,
optimizacion

Incrementa la Mejora la

imacen calidad de

em regaria| atencion al

i : cliente.

Nota. La figura representa las ventajas de la gestion de servicios. Tomado de (Zendesk,
2022)

De acuerdo a Castillo (2018), “La gestion de servicio eficiente busca establecer un
estandar uniforme en la forma en que se interactia con los clientes en todas las
interacciones comerciales, fomentar la mejora constante y la innovacion, y medir el

rendimiento del personal”

1.5.1.2 Estrategias de servicio al cliente

De acuerdo a Buelvas (2023), “Se establece un enfoque planificado donde las
organizaciones definen como satisface las expectativas, necesidades de los clientes.
Esto aborda una serie de procedimientos, recursos y métodos que son fundamentales

para ofrecer un servicio de alta calidad”
A continuacion, se detallan algunas estrategias del servicio al cliente:
1. Brinda una atencion al cliente sobresaliente

Se amable, cortés y responde con respeto sus preguntas e inquietudes de manera
oportuna y eficiente.

2. Escucha activa

De una forma disimula ejecuta encuestas y obtiene comentarios de los clientes para

comprender sus necesidades, inquietudes y deseos.



3. Personaliza el servicio

Demuestra a tus clientes que los valoras y que su empresa se inquieta por sus
necesidades y preferencias unicas. La personalizacion es mucho mas que
simplemente enviar un correo electrénico de agradecimiento a tus clientes por su

nombre.
4. Proactividad

Se un poco anticipado a los problemas de tus clientes y brindeles recursos

necesarios antes de que se conviertan en problema.
5. Utiliza la tecnologia

Trabaja de la mano con la tecnologia como herramientas y aplicaciones para
agilizar las interacciones con los clientes y automatiza un mayor nimero de

trabajos repetitivos para minimizar los lapsos de respuesta en la gestion de clientes.
6. Proporciona soluciones rapidas

Necesitas estar preparado para brindar soluciones inmediatas ya que los

consumidores aspiran a soluciones eficientes.
7. Fomenta una cultura de servicio al cliente

En la cultura de las organizaciones se debe priorizar el servicio al cliente y que

todos trabajen juntos para brindar la mejor experiencia posible.
8. Propone incentivos

Realiza a tus clientes descuentos, ofertas exclusivas y otros incentivos que

demuestren su agradecimiento.
9. Sé consistente

Procura que tu equipo esté alineado en su enfoque y que tu servicio al cliente sea

permanente en todo instante.



10. Examina la retroalimentacion que recibes de tus clientes

Examine los comentarios de los clientes para determinar qué funciona bien y que

areas se debe mejorar.
(Buelvas, 2023).

1.5.1.3 Satisfaccion al cliente
De acuerdo a Pozo (2020), “Simboliza el grado de cumplimiento que perciben los
consumidores después de haber recibir un producto o servicio, se realiza calculos entre

el valor recibido y las expectativas que éste tenia antes de tomar el bien o servicio”

“Se considera la satisfaccion al cliente de acuerdo a las percepciones, expectativas
que tienes de un producto, servicio, si estos factores mencionados anteriormente llegan
a un mismo nivel se obtendra un resultado de calidad 6ptima” (Hidalgo, 2019, p. 30)
Figura 2

Conceptualizacion de la satisfaccion del cliente
Satisfaccion del cliente

Expectativas < > Percepciones

Nota. La figura representa la conceptualizacion de la satisfaccion del cliente. Tomado
de (Hidalgo, 2019, p. 31)

Figura 3
Escenario para el analisis de la calidad de servicio, calidad 6ptima

Calidad

Expectativas Percepciones Optima

Nota. La figura representa el andlisis de la satisfaccion del cliente. Tomado de
(Hidalgo, 2019, p. 31)



Figura 4
Escenario para el analisis de la calidad de servicio, déficit de calidad

@>&-®

Nota. La figura representa el andlisis de la satisfaccion del cliente. Tomado de
(Hidalgo, 2019, p. 31)

Figura 5
Escenario para el anélisis de la calidad de servicio, derroche o exceso de calidad

Derroche o
Percepciones exceso de

Expectativas
calidad

Nota. La figura representa el andlisis de la satisfaccion del cliente. Tomado de
(Hidalgo, 2019, p. 31)

Los diferentes escenarios mencionados anteriormente en la satisfaccion del cliente, es
un proceso que es recomendable seguir para que las organizaciones alcancen la
calidad, excelencia en sus diferentes areas, procesos y servicios.

Figura 6
Concepto de satisfaccion al cliente seglin varios autores

Philip Kotler: Es el experimento que siente una persona de
después de comparar el desempefio o resultado de un
producto con sus expectativas

Ivan Thompson: Si el cliente se encuentra
satisfecho ,la empresa que ofrece un producto o
servicio se habra ganado un lugar en la mente del
consumidor.

Nota. El grafico demuestra el concepto de satisfaccion al cliente segln varios autores.
Tomado de (Freshworks, 2023)



1.5.1.4 Calidad del servicio
“Se representa en un enfoque de garantizar la atencion, esto ayuda a las
organizaciones hacer eficaces, ademas de ello es demostrado como y cuéles son las

necesidades de los consumidores” (Huanca y Gonzales, 2020, p. 33)

Dimensiones de la calidad de servicio

Figura 7

Dimensiones de la calidad de servicio
Confiabilidad: Es Ila
capacidad de brindar un
servicio de una manera
precisa, segura

Tangibles: se toma en
cuenta los aspectos fisicos
del servicio.

Empatia:  Brindar  una
atencion personalizada a sus
clientes.

Respuesta: la habilidad
de ofrecer un servicio
puntual

Seguridad: el conocimiento,
amabilidad de los empledos,
trasnmiten  seguridad  asus

clientes.
Nota. Figura demuestra las dimensiones que existen en la calidad de servicio.
Tomado de (Alfonso, 2019)

1.5.1.4.1 Eficiencia

De acuerdo a Moya (2023), La capacidad para atender a los clientes de manera
eficiente te permitird satisfacer sus necesidades, esto ayuda a obtener ventas
sostenibles en un largo plazo, ademas de ello se resalta la rapidez, eficiencia cuando

son atendidos por la prestacion de un servicio o compra de productos.
Aplicar el principio de eficiencia en la prestacion de servicio al cliente
1. Clientes felices

Cuando eres eficiente en proceso de atencion conduce a la satisfaccion de clientes

como resultado se obtiene retencién de tus clientes.
2. Sostenibilidad en las ventas

Cuando obtienes clientes felices, las organizaciones ganan lealtad por parte de los
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clientes, por lo cual tendran clientela para vender sus productos y servicios.

3. Atraer nuevos clientes

Si logras satisfacer a un solo cliente puedes captar nuevos consumidores, en un

largo plazo tu cartera de clientes crecera.

4. Potencia la imagen de la organizacion

Es importante trabajar en la imagen de las empresas para lograr una ventaja

competitiva frente a la competencia, cabe recalcar que la eficiencia y el servicio de

atencion al cliente van de la mano.
(Moya, 2023).

Figura 8
Précticas eficientes en el servicio al cliente

Escucha a Capacita a tu Disminuye los tiempos

tusclientes | | personal | | de espera 'y da [

respuestas eficaces

Realiza evaluacion
de satisfaccion de
cliente

Nota. La figura demuestra las précticas aplicas en el servicio al cliente. Tomado de

(Moya, 2023).

1.5.1.4.2 Eficacia

De acuerdo a Guarin (2020), “Se planifican las actividades para alcanzar objetivos

establecidos, estos resultados se enfocan en la satisfacciéon de cliente a través de la

calidad, servicio y precio”

11



Indicadores eficaces en las empresas

Figura 9
Indicadores eficaces en las empresas

Cumple con los
objetivos propuestos
en sus planes

Entrega a tiempo los Satisfaccion al
pedidos cliente

Cumple con los
estandares de calidad
en sus procesos.

Reduce los tiempos
de produccion

Nota. La figura muestra los indicadores eficaces en las empresas. Tomado de
(Guarin, 2020).

1.5.1.4.3 Efectividad

De acuerdo a Gomez (2022), Atender a los clientes en un menor tiempo posible es
prioridad, cabe recalcar que aparte de la rapidez es dar soluciones efectivas,
satisfactorias al cliente, el servicio que proporciona debe cumplir con las expectativas,
se ajusten a las especificaciones y se logren resultados de una manera efectiva,
eficiente.

Tres puntos clave en el servicio al cliente efectivo

1. Velocidad

2. Tecnologia

3. Equipo de trabajo

1.5.2 Variable Dependiente: Desempefio laboral

De acuerdo a Gamarra (2023), El desempefio laboral se define como la calidad del
trabajo que contribuye cada empleado a las tareas diarias, al evaluar su desempefio es
importante conocer cuéles son los aportes grupales e individuales y mediante ello
permite tomar decisiones por parte de la aérea de recursos humanos, como: aplicar
retroalimentacion en cualquier situacion, incorporar o despedir personal, ascender de

puesto a un empleado.
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De acuerdo a Alvarado (2019), Se hace relacion a la calidad de servicio o trabajo que
realiza un trabajador dentro de la empresa para la cual presta sus servicios, se tienen
en cuenta sus habilidades interpersonales, informaticas que en largo plazo indicen en
los resultados de la organizacion

Figura 10
Conceptualizacion del desempefio laboral segin autores

Considera al desempefio laboral como

Chiavenato —» una fortaleza que tiene una empresa y es
de vital importancia en alcanzar los
objetivos de la organizacion.

Cree que la comunicacion es la parte
Ottorino —» esencial para determinar el desempefio.

La productividad requiere eficacia y
Koontzy Weihrich —— eficiencia en el rendimiento individual y
de la organizacion.

Las capacidades cognitivas y fisicas del
Desslery Varela — trabajador dificilmente explican el

desempefio laboral, en otros casos se

sefiala a las caracteristicas personales.

Nota. Figura describe la conceptualizacion del desempefio laboral. Tomado de (Pineda
etal., 2023)

1.5.2.1 Gestion del talento humano

De acuerdo a Unir (2021), A través del departamento de talento humano implementa
mecanismaos para atraer, contratar e integrar nuevos empleados, asi como para retener
a los que ya estan empleados en la empresa. Se considera como un factor clave al

buscar competitividad y rentabilidad de cualquier organizacion.
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Figura 11
Obijetivos de la gestion del talento humano

Objetivos

principales
4. Lograr un equilibrio 1. Retener y identificar
entre las metas de cada trabajadores para formar
empleado y los objetivos equipos altamente
de la organizaciéon eficientes.

3._ Ubicar al trabajador
en un rol donde sus
habilidades se desalloren
al maximo.

2._Distinguir potenciales
talentos entre los
empleados de la empresa.

Nota. Figura demuestra los objetivos de la gestion del talento humano. Tomado de
(Unir, 2021)

1.5.2.2 Productividad

De hecho, La productividad laboral tiene relacion con los procesos de produccion de
la organizacion, para que la productividad aumente es importante invertir en capital
humano, conocen que tanto son eficientes por ejemplo si existe baja productividad

buscar cuales son las causas y darles una solucion inmediata (Carvajal, 2022, p. 32)
Factores que influyen

Se detallan a continuacién algunos factores que influyen en la productividad laboral

de los trabajadores de las organizaciones, como:

- Clima laboral
- Salario que perciben
- Condiciones laborales

- Calidad de las materias primas con que se trabajan y las maquinas empleadas.

(Unir, 2022).
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1.5.2.3 Talento humano

De acuerdo a Ciavaldini (2022), “El autor Watkins considera que es un recurso
humano que influyen en el rendimiento empresarial y la productividad laboral de las
organizaciones que contribuyen alcanzar metas, objetivos”

Figura 12
Conceptualizacion del talento humano

Gary Dessler: Es el conjunto de
practicas y politicas que tienen
relacion  con el trabajo, realizan
procesos de reclutamiento y seleccion
del recurso humano.

Nota. Figura demuestra el concepto de talento humano. Tomado de (Sanchez, 2021)

1.5.2.4 Desempefio laboral

1.5.2.4.1 Motivacion

De acuerdo a Garcia (2023), La motivacién en el trabajo se enfoca a que los
trabajadores sean mas productivos, muestre compromiso, en los roles que se asignan,
de este modo se mencionan algunos factores que contribuyen a la motivacion en el
entorno laboral: realizar los reconocimientos, desarrollo profesional, buen ambiente
laboral, retroalimentacion constructiva (p. 15).

Figura 13
Tipos de motivacion

o Parte de factores que se generan
Motivacion .
:> de manera interna en el
Intrinseca trabajador, las organizaciones
no pueden influir en esta
motivacion.
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Las empresas que aportan
reconocimientos, aumento de
Extrinseca salario al trabajador tendran
resultados positivos.

Motivacion

Nota. La figura muestra los tipos de motivacion. Tomado de (Ruiz et al., 2021)

1.5.2.4.2 Clima Organizacional

De acuerdo a Mayorga (2022), Se refiere al ambiente laboral en el lugar de trabajo que
perciben los trabajadores ya sea de manera directa e indirecta, por lo cual puede afectar
a la motivacion, las organizaciones deben contar con un buen clima de organizacional
lo cual favorece al bienestar de los empleados, a continuacién, se detallan factores que

influyen en el clima organizacional:

- Cultura organizacional
- Reconocimientos
- Comunicacion efectiva

- Oportunidad de crecimiento profesional

1.5.2.4.3 Capacitacion

De acuerdo a Navarrete (2018), Capacitar al personal dentro de las empresas es un
factor indispensable por lo que ayuda a mejorar su desempefio, esto se realiza en
funcidn al area en la que trabaja el empleado con el propdsito de mejorar su habilidades

y competencias

1.5.2.4.4 Caracteristicas del desempefio laboral

De acuerdo a Gonzales (2022), al evaluar el desempefio laboral se tienen en cuenta
una serie de caracteristicas que se convierte en una herramienta fundamental en la
gestion de recursos humanos, a continuacion, se detallan las caracteristicas de acuerdo

al autor Chiavenato:

Participacion
Responsabilidad
Interaccion
Creatividad
Flexibilidad

o~ w0 D
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1.5.2.4.5 Factores que influyen en el desempefio laboral

De acuerdo a Cursalab (2023), “En general muchos factores pueden influir en el
desempefio laboral de un trabajador, por lo que afecta su capacidad de concentracion,
realizar tareas de forma eficiente y ser una parte valiosa en la organizacion”

Figura 14
Factores que influyen en el desempefio laboral

Desarrollo profesional: Ofrecerles

crecer en empresa a los
trabajadores permite desarrollar
de mejor ma sus habilidades y

conocimientos que contribuyen a un

mejor desemp

Nota. Figura demuestra los factores que influyen en el desempefio laboral. Tomado
de (Cursalab, 2023).

1.5.2.4.6 Evaluacién del desempefio laboral

De acuerdo a Alvarado (2019), “La evaluacion en el desempefio laboral tiene como
proposito medir de forma objetiva e integral la conducta profesional, productividad.
En general se plantean preguntas como el trabajador logra, que hace y coémo es su

personalidad”



Figura 15
Que evaluar en el desempefio laboral

Potencial

H tidad
onestida 4 Calidad del trabajo

PN

3
/. 2 -
Creatividad < 1 Consistencia
[+}
Iniciativa Comunicacion

Trabajo en equipo Independencia

Gestion del tiempo

Nota. La figura muestra que evaluar en el desempefio laboral. Tomado de (Alvarado,
2019)

1.5.2.4.7 Objetivos de la evaluacion del desempefio laboral
De acuerdo a Mauleon (2022), “Aquellas organizaciones que quieren llegar a la cima
del éxito organizacional trabajan con planes detallados, si estd cumpliendo con este rol

es importante realizar supervisiones a los trabajadores”

- Potenciar la productividad

- Formar confianza y productividad

- Ofrecer desarrollo profesional

- Evaluar adaptabilidad de los trabajadores

- Brindar evidencias

Los resultados de Mauleén (2022) indican que “Hay varios objetivos mdas, como
desarrollar planes para promover el trabajo en equipo, comprender los estandares

laborales que requiere la empresa y apoyar la motivacion de los trabajadores”
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA
2.1. Materiales
2.2. Métodos
2.2.1. Enfoque
2.2.1.1. Enfoque cuantitativo
De acuerdo a Arteaga (2020), Su investigacion se basa en mediciones objetivas,
estadisticas, los datos son recopilados mediante encuestas, por lo cual se describe y se
entiende al fendmeno, ademas de ellos se establece la relacion, correlacion entre
variables. En general se menciona algunas caracteristicas del enfoque cuantitativo:
analisis estadistico, instrumentos utilizados para la recopilacion de informacion,

recopilada datos que sen medibles y cuantificables.

Este presente proyecto de investigacion se enfoca en fases que incluyen el
planteamiento de la idea que sea apoya en informacion primaria y secundaria obtenidas
de investigaciones ya realizadas, revision bibliografica, disefio y tipo investigacion,
seleccion de la poblacion y muestra y el analisis de los datos para llevar a cabo el tema

que se investiga.

2.3. Alcance o Tipo

2.3.1. Nivel Descriptivo

De acuerdo a Tamay (2023), “Se enfoca esta investigacion en una metodologia que
describe las caracteristicas, propiedades de acuerdo al tema de investigacion, sin
manipular y establecer relaciones entre las variables. En general se recoge informacion

bibliogréfica de las variables de estudio” (p. 17).

2.3.2. Nivel Correccional
De acuerdo a Rus (2020), “Se enfoca en descubrir como una variable varia al
hacerlo con otra, cabe recalcar que la correlacion no involucra casualidad, si queremos

conocer cual es su grado de variacion hay que aplicar la regresion lineal o multiple.

2.4. Modalidad
2.4.1. Documental
De acuerdo a Ortega (2019), “Se enfoca en una investigacion cualitativa que se encarga

de seleccionar informacion mediante libros, revistas y bibliografias, ademas de ello se
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recolectar datos por orden Idgico con el propoésito de conocer que sucedi6 hacia un

tiempo atras”

Se aplica esta investigacion para recopilar informacion bibliografica para estructurar
el marco tedrico de la variable independiente calidad de servicio y variable

dependiente desempefio laboral.

2.4.2. Campo

De acuerdo a Rhoton (2020), La investigacion de campo se enfoca en obtener datos de
la realidad y realizar su estudio tal y como se presentan, cabe recalcar que no realiza
la manipulacién de variables. Su caracteristica fundamental es que se realiza fuera de

un laboratorio, donde realmente ocurre el fenémeno.

En este proyecto de investigacion se apoya mediante la indagacion y aplicacién de las
técnicas, instrumentos para recopilar la informacién al personal que forma parte de las

cooperativas de ahorro y crédito.

2.5. Poblacién y Muestra

2.5.1. Poblacion

Segln Huaire (2019) menciona que “la poblacion es el conjunto de unidades de
analisis con alguna caracteristica de interés o atributos especialmente cuantificables en
un periodo y en un lugar determinado” (p. 38). Para nuestra investigacion la poblacion
a estudio sera las cooperativas que existen en la ciudad de Latacunga con el fin de
determinar la calidad en el servicio con relacion al desempefio laboral del sector

cooperativista.

2.5.2. Muestra

Segln Bologna (2018) menciona que “la muestra es un conjunto de procedimientos
mediante los cuales se selecciona un universo definido con el fin de determinar las
caracteristicas de una poblacion y ademas existen dos grupos de muestras que son
probabilisticas y las no probabilisticas” (p. 115). En si la muestra nos permite hacer un
estudio en un grupo de personas para determinar la calidad en el servicio con relacion

al desempefio laboral del sector cooperativista de la ciudad de Latacunga.

2.5.3. Censo
De acuerdo a Narvéez (2023), es un proceso donde se analizan a todos los miembros

de una poblacion, un ejemplo claro de es ello es cuando se realiza un estudio en un
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corporativo para conocer la opinion de los trabajadores en este caso todos los
empleados forman parte del estudio de investigacion que se realiza, se conoce con otro
nombre como encuesta completa por lo cual proporcionan datos confiables y es un

estudio exhaustivo.

Tabla 1

Cooperativas de ahorro y crédito de Latacunga
Cooperativas Numero de Empleados
Cooperativa Cacpeco 24
Cooperativa Educadores primarios de 4

Cotopaxi- Fincorp

Cooperativa Sierra Centro Ltda. 8
Cooperativa Vis Andes 4
Cooperativa Corcootopaxi 5
Total 45

Nota. La tabla muestra las cooperativas de ahorro y crédito de la Ciudad de Latacunga.

Tomado de Cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Latacunga (2022).

Asesores de crédito
Censo Total Inversionistas
Cajeros
En esta investigacion se trabajo con un censo total de 45 trabajadores de las diferentes

cooperativas de ahorro y crédito, que se encuentran incorporados por asesores de

crédito, inversionistas y cajeros.

2.6. Técnica
2.6.1. Encuesta

“La encuesta es una técnica de investigacion que te permite recolectar
informacion de personas y cuya aplicacion se requiere especial atencion” (Salas,
2020). Es un instrumento primordial para nuestra investigacion en el sector
cooperativista de la ciudad de la Latacunga, nos ayuda a recolectar informacion para

poder interpretarlos.
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2.7. Instrumento

2.7.1. Cuestionario

De acuerdo a Ortiz (2023), Es una herramienta utilizada para la recopilacién de datos
de acuerdo al tema que se investiga, son de caracter cuantitativo o cualitativo y
contiene un conjunto de preguntas que se encuentran redactadas de manera coherente,
estructuradas. El investigador debe plantearse preguntas como: ;Que medir?, Como

lo hacemos? y Para qué? (p. 16).

Para la presente investigacion se planted un cuestionario de 11 preguntas que se
encuentran enfocadas de acuerdo al tema de investigacion, se valida por el método de

validacién de expertos y chi cuadrado para demostrar su confiabilidad.

2.7.2. Validacion
De acuerdo a Narvaez (2021), “Se enfoca en recolectar datos precisos y consistentes,
se utiliza principalmente en la investigacion cuantitativa, se precisa en si como la

medida en que un concepto se mide con precision”

2.7.3. Confiabilidad
De acuerdo a Narvéez (2021), “Se aplica el instrumento que origina resultados
coherentes y consistentes después de haber aplicado varias veces al mismo objeto o

sujeto obtienen los mismos resultados”

En este presente proyecto de investigacion se realizo la validacion del cuestionario a
través del juicio de 3 especialistas mediante una matriz de criterios, mediante el criterio
de aprobacion se procede a aplicar el cuestionario a 45 clientes internos de cada
cooperativa de ahorro y crédito de la cuidad de Latacunga, estos datos recopilados se

procesaron a traves de Excel y el software estadistico SPSS.

2.8. Planteamiento de la Hipotesis

De acuerdo a Etecé (2022), Se considera a la hipotesis como una proposicion en
relacién a un elemento A y B, aungue ain no haya podido probarse o podran ser
probados y descartados mediante la investigacion que se realiza en un proyecto por lo
cual el investigador debe tener en cuenta algunos factores como: elegir el problema de
interés, reunir, comprobar la informacién, escoger la explicacion mas apta y formular

la hipotesis.
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2.8.1 Hipotesis nula

De acuerdo a Sanjuan (2019), Se enfoca en realizar una suposicion, por lo cual se niega
o afirma un suceso en relacion a los parametros de una poblacién, muestra. También
se considera la hipotesis que el investigador pretende rechazar. Se considera una
negacion de la hipotesis central, para lo cual se trabaja con el no por delante de la
accion.

HO= El estudio de la calidad en el servicio es independiente con relacion al
desempefio laboral.

2.8.2 Hipotesis alternativa

De acuerdo a Eugenia (2022), “Se considera como la suposicion alternativa a la
hipdtesis nula, se formula a partir de una investigacion en la cual se pretende investigar
en un area en particular y a través de ello el investigador llega a una conclusion”

Hi= El estudio de la calidad en el servicio es dependiente con relacion al desempefio
laboral.
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CAPITULO I
RESULTADOS Y DISCUSION
3.1 Analisis y discusion de los resultados.

1. ¢Como usted describe su nivel de satisfaccion general de acuerdo con su
trabajo en la Cooperativa?

Figura 16
Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion

36,7% Muy buena

63.3% Buena

Nota. La figura muestra el nivel de satisfaccion en las cooperativas de ahorro y crédito de la

Ciudad de Latacunga. Tomado de las encuestas realizadas Vega (2023).

Analisis e interpretacion

Mediante la encuesta realizada a los 45 trabajadores de las cooperativas de ahorro y
crédito de la ciudad de Latacunga se puedo determinar que 36.7% de la poblacion
considera que el nivel de satisfaccion es bueno mientras que el 63.3% considera que

es muy bueno por parte de la cooperativa en que laboran cada uno de los trabajadores.

La mayoria de encuestados expresa que tienen una opinion favorable sobre su
experiencia de acuerdo al trabajo que realiza constantemente en la cooperativa, por lo

cual expresan un nivel de satisfaccion muy alto.
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2. ¢Considera usted que recibié una capacitacion apropiada para ejecutar sus
funciones de manera eficiente?

Figura 17
Capacitacion apropiada

Capacitacion apropiada

16,7%

83,3%

Si INo

Nota. La figura muestra la capacitacion apropiada en las cooperativas de ahorro y crédito de

la Ciudad de Latacunga. Tomado de las encuestas realizadas Vega (2023).

Anélisis e interpretacion

De acuerdo a los datos recopilados el 16.7% afirma que no recibe una capacitacién
apropiada para realizar sus funciones de manera eficiente mientras que el 83.3% piensa
que si recibe capacitaciones de acuerdo a sus funciones para desempefiarse de manera

eficiente.

En un alto porcentaje de los encuestados indica un nivel significativo de satisfaccion
en la calidad, importancia, relevancia de acuerdo a las capacitaciones que proporciona
la cooperativa, mientras que los otros encuestados piensa no haber recibido una
capacitacion adecuada podrian ser por factores como la atencién que no se presta a las
necesidades del grupo que a veces no se siente completamente capacitado para que

realicen sus funciones de manera eficiente.
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3._ ¢Como evaluaria su habilidad para satisfacer necesidades y expectativas de
los miembros de la Cooperativa?

Figura 18
Habilidades para satisfacer necesidades y expectativas

Habilidades para satisfacer necesidades y
expectativas

3,3%

O Excelente
OBuena

E Regular

Nota. La figura muestra las habilidades para satisfacer necesidades y expectativas en las
cooperativas de ahorro y crédito de la Ciudad de Latacunga. Tomado de las encuestas
realizadas Vega (2023).

Analisis e interpretacion

De las personas encuestas el 3.3% cree que sus habilidades para satisfacer necesidades,
expectativas de la cooperativa es regular, el 33.3% piensa que es excelente su aporte
con sus habilidades mientras que el 63.3% opina que es buena al momento de evaluar

sus habilidades con los miembros de la cooperativa.

Segln la mayoria de los encuestados el indicador de bueno muestra resultados de
competente, efectivo en el agrado de las necesidades, expectativas de los miembros de
la cooperativa mientras que el indicador excelente indicada que se siente muy
competente lo cual es un aspecto positivo, los encuestados que respondieron con el
indicador regular se considera un area donde deberia haber una mejora de potencial.
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4. ¢ Como evaluaria la colaboracion y el trabajo en equipo en la Cooperativa que
usted trabaja?

Figura 19
Colaboracién y trabajo en equipo

Colaboracion y trabajo en equipo

6,7%

10% 20% Muy positivo
Positivo
Neutro
63,3% Muy negativo

Nota. La figura muestra la colaboracion y trabajo en equipo en las cooperativas de ahorro y

crédito de la Ciudad de Latacunga. Tomado de las encuestas realizadas Vega (2023).

Analisis e interpretacion

De las personas encuestas el 63.3% es positivo en la colaboracién, trabajo en equipo
en donde trabaja mientras que el 20% considera muy positivo, 10% neutro y el 6.7%
es muy negativo el trabajo en equipo y la colaboracién donde labora cada uno de los

trabajadores.

La mayoria de los encuestados tienen una percepcion positiva en relacién al trabajo en
equipo y la colaboracion esto indica que los trabajadores aprecian, valoran la eficacia
del trabajo en equipo en la cooperativa, sin embargo, es fundamental sefialar que existe
un aspecto negativo donde indica a areas a mejorar o retos en términos de colaboracion
con el propdsito de mejorar, fortalecer a un méas el ambiente de trabajo de forma

eficiente y colaborativo.
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5. ¢Siente que la Cooperativa donde usted trabaja comprende las necesidades y
expectativas de los clientes externos?

Figura 20
Comprende las necesidades y expectativas de los clientes externos

Comprende las necesidades y expectativas
de los clientes externos

Si
100%

Nota. La figura muestra sobre la compresion de las necesidades y expectativas de los
clientes externos en las cooperativas de ahorro y crédito de la Ciudad de Latacunga. Tomado

de las encuestas realizadas Vega (2023).
Anélisis e interpretacion

De acuerdo a los datos recabados se obtuvo que el 100% de los trabajadores
encuestados responde si en donde las cooperativas de ahorro y crédito comprende las

necesidades y superan en las expectativas de los clientes externos.

La mayoria de los trabajadores encuestados da a conocer su opinion donde muestra un
indicador positivo que de acuerdo a la percepcién de los empleados las cooperativas
estan alineadas a las necesidades, expectativas y las practicas efectivas de sus clientes

internos lo cual es primordial para el éxito y sostenibilidad de las organizaciones.
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6._ ¢La comunicacion entre usted y el cliente es?

Figura 21
Comunicacion entre usted y el cliente

Comunicacion entre usted y el cliente

6,7%

Sencillay clara

Mala y dificil de

93,3% entender

Nota. La figura muestra la comunicacion entre usted y el cliente en las cooperativas de ahorro

y crédito de la Ciudad de Latacunga. Tomado de las encuestas realizadas Vega (2023).
Analisis e interpretacion

Mediante la encuesta realizada a los 45 trabajadores el 93.3% responde que la
comunicacion entre el cliente y el empleado de cada cooperativa es sencilla y clara

mientras que el 6.7% es mala y dificil de entender.

De acuerdo a los resultados la comunicacion entre el trabajador y el cliente este
indicador muestra que la comunicacion entre los clientes es efectiva y compresible
mientras que el otro indicador de mala y dificil de entender es un indicativo que existen
un grupo pequefio de empleados que presentan desafios en la comunicacion con los
clientes por lo que es recomendable mejorar las préacticas de comunicacion,
capacitaciones por parte de las cooperativas hacia a los empleados e identificar cuales

son las barreras que obstaculizan la compresion.
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7._ ¢Los servicios y productos que ofrece la Cooperativa donde usted labora
cumple con las expectativas de los clientes?

Figura 22

Servicios y productos cumple con las expectativas de los clientes

Servicios y productos cumple con las
expectativas de los clientes

Si

100%

Nota. La figura muestra los servicios y productos cumple con las expectativas de los
clientes en las cooperativas de ahorro y crédito de la Ciudad de Latacunga. Tomado de las

encuestas realizadas Vega (2023).
Analisis e interpretacion

De acuerdo a los datos recopilados se obtuvo que el 100% de los trabajadores
encuestados responde que si, donde los servicios, productos que ofrecen las

cooperativas satisfacen las expectativas de los clientes.

De las opiniones de los encuestados se conoce que es un indicador muy positivo porque
lo que oferta cada cooperativa en sus productos, servicios estan alineados a las

necesidades, expectativas de los clientes.
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8._ ¢Considera usted que la comunicacion interna en la Cooperativa es efectiva?
Figura 23
Comunicacion interna en la cooperativa es efectiva

Comunicacion interna en la cooperativa es
efectiva

3,3%

Si

96,7% No

Nota. La figura muestra la comunicacion interna en la cooperativa es efectiva en las
cooperativas de ahorro y crédito de la Ciudad de Latacunga. Tomado de las encuestas
realizadas Vega (2023).

Analisis e interpretacion

De acuerdo a las encuestas realizadas el 96.7% menciona si, por lo cual la
comunicacion interna en las cooperativas es efectiva mientras que el 3.3% menciona
que no es efectiva la comunicacion interna en el ambito laboral de cada cooperativa de

ahorro y crédito.

De acuerdo a las opiniones de los encuestados se percibe que la comunicacion interna
en cada una de las cooperativas es eficiente, clara, mientras que en un porcentaje bajo
la comunicacidon no es efectiva por lo cual es importante identificar oportunidades para
fortalecer la comunicacion y abordar cualquier conflicto que afecte a la eficacia

comunicativa en el entorno laboral.
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9._ ¢Cuenta usted con oportunidades de desarrollo profesional que le permiten
perfeccionar sus habilidades laborales en la Cooperativa que trabaja?

Figura 24
Oportunidades de desarrollo profesional

Oportunidades de desarrollo profesional
3,3%

Siempre

43,3% A veces
33% 5330

Nunca

Nota. La figura muestra las oportunidades de desarrollo profesional en las cooperativas de

ahorro y crédito de la Ciudad de Latacunga. Tomado de las encuestas realizadas Vega (2023).
Analisis e interpretacion

De la poblacion encuestada el 3.3% menciona que nunca recibe oportunidad de
desarrollo profesional que permita perfeccionar sus habilidades laborales, mientras
que el 43.3% menciona que a veces reciben estas oportunidades y el 53.3% piensa que
siempre percibe estas oportunidades de desarrollo profesional en cada una de las
cooperativas que laboran.

De acuerdo con los resultados obtenidos se determinar que existe un indicador positivo
donde la mayoria de los trabajadores perciben un compromiso activo por parte de las
cooperativas de ahorro y crédito mediante su desarrollo profesional, en el indicador de
a veces podria darse porque la cooperativa no proporciona estas oportunidades de
desarrollo pero deberian haber una ampliacion de estas iniciativas mientras que en el
indicador nunca se puede aludir que es porque no todos tienen un acceso equitativo a

aquellas oportunidades de desarrollo y perfeccionamiento.
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10._ ¢Como usted describe el ambiente laboral en la Cooperativa que trabaja?

Figura 25
Ambiente Laboral

Ambiente laboral

3,3%

Excelente
43,3%
Buena

0,
53,3% Regular

Nota. La figura muestra el ambiente laboral en las cooperativas de ahorro y crédito de la

Ciudad de Latacunga. Tomado de las encuestas realizadas Vega (2023).
Analisis e interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 3.3% menciona que es regular el ambiente laboral en
las cooperativas que laboran, mientras que el 43.3% menciona que es bueno y el 53.3%

piensa que es excelente.

La mayoria de los empleados encuestados muestran un indicador positivo que existe
un buen ambiente laboral en las cooperativas lo cual provee un impacto positivo en lo
moral y la satisfaccion laboral, mientras que la poblacion que respondié que es regular
puede abordar un cualquier conflicto o preocupacién que en un corto plazo puede estar
afectando la calidad del ambiente laboral.
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11._ ¢Considera usted las evaluaciones de desempefio laboral son justas y
constructivas?

Figura 26

Evaluaciones de desempefio laboral son justas y constructivas

Evaluaciones de desempefio laboral son
justas y constructivas

10%
Si
No
90%

Nota. La figura muestra las evaluaciones de desempefio laboral son justas y
constructivas en las cooperativas de ahorro y crédito de la Ciudad de Latacunga. Tomado de

las encuestas realizadas Vega (2023).

Anélisis e interpretacion
De acuerdo a las encuestas realizadas el 90% responde si por cual consideran que las
evaluaciones de desempefio laboral son justas, constructivas mientras que el 10%

menciona que no son justas estas evaluaciones que se realizan.

La mayoria de los trabajadores encuestados mencionan que son positivas estas
evaluaciones que se llevan de manera imparcial lo cual proporciona efectos de
crecimiento y el desarrollo profesional, sin embargo, en el indicador negativo se debe
indagar el porqué de esta percepcion y dar soluciones prontas para que no afecte a los

trabajadores de cada cooperativa.

3.2 Verificacién de hipotesis
3.2.1 Modelo ldgico

Hipotesis nula:

HO= El estudio de la calidad en el servicio es independiente con relacion al
desempefio laboral.
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Hipotesis alternativa:

Hi= El estudio de la calidad en el servicio es dependiente con relacion al desempefio
laboral.

3.2.2 Modelo matematico

Ho:O=E

Ha: O£E

3.2.3 Modelo estadistico
a=0.05

95% de confiabilidad

Formula de chi-cuadrado

2
(fo-fe)
Xe=y —
fe

X2 = chi- cuadrada

> = sumatoria
fo= eventos observados
fe= eventos esperados
Eleccién de preguntas de variable independiente, dependiente

Se incluye dos interrogantes de la variable dependiente del desempefio laboral, la
pregunta 3 ; Como evaluaria su habilidad para satisfacer necesidades y expectativas de
los miembros de la Cooperativa?, pregunta 9 ;Cuenta usted con oportunidades de
desarrollo profesional que le permiten perfeccionar sus habilidades laborales en la

Cooperativa que trabaja?
Preguntas

e Pregunta 3: ;Como evaluaria su habilidad para satisfacer necesidades y

expectativas de los miembros de la Cooperativa?
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e Pregunta 9: (Cuenta usted con oportunidades de desarrollo profesional que le

permiten perfeccionar sus habilidades laborales en la Cooperativa que trabaja?

Grados de libertad

Gl = (-1) (c-1)
gl=(3-1)(3-1)
9l =(2) (2)
gl=4

Figura 27

Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valaor al (2 caras)

Chi-cuadrado de a
Pearson 4 468 4 346
Razdn de verosimilitud 5750 4 219
Asociacion lineal por
lineal 1,712 1 191
M de casos validos 45

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,09.

Nota. La figura muestra las pruebas realizadas de chi-cuadrado. Tomado de las encuestas
realizadas Vega (2023).

Los cuatro grados de libertad son evidenciados en la tabla de probabilidad de un valor

superior - alfa (a).

Tabla 2

Distribucion de chi cuadrado X? ¢

vip 0.001 0.0025 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1

1 10,827 9,1404 7,8794 6,6349 5,0239 3,8415 2,7055
2 13,815 11,9827 10,5965 19,2104 17,3778 5,9915 4,6052
3 16,266 14,3202 12,8381 11,3449 19,3484 7,8147 6,2514
4 18,466 16,4238 14,8602 13,2767 11,1433 9,4877 17,7794
5 20,514 18,3854 16,7496 15,0863 12,8325 11,0705 9,2363
6 22,457 20,2449 185475 16,8119 14,4494 12,5916 10,6446

Nota. Tabla demuestra la distribucion de chi-cuadrado X2 ¢ Tomado de (Jerez, 2018).

En este proyecto de investigacion se aplica un nivel de significancia del 0.05 que

equivale al 95%, se realiza el calculo de los grados de libertad en lo cual se obtiene 4

36



grados de libertad, por lo cual, en la probabilidad el valor es superior alfa equivale a
9,4877. De acuerdo a lo expuesto, se acepta la hipdtesis alternativa cuando el chi-

cuadrado tedrico X2 <= es menor o igual al valor de chi-cuadrado calculado.
Recoleccion de datos y calculos estadisticos

Tabla 3 Frecuencias observadas

Categorias
Siempr A Nunc Tota
Interrogantes e veces  a I
3._ ¢Como evaluaria su habilidad para Excelen;

satisfacer necesidades y expectativas de
los miembros de la Cooperativa? 10 6 0 16
9._ ¢Cuenta usted con oportunidades de Buena

desarrollo profesional que le permiten

perfeccionar sus habilidades laborales

en la Cooperativa que trabaja? 15 10 2 27
Regular

0 2 0 2

Totales 25 18 2 45

Nota. Tabla demuestra las frecuencias observadas en el proyecto de investigacion.
Tomado de (Vega,2023).

Tabla 4 Frecuencias esperadas

Categorias

Interrogantes Siempre Aveces Nunca Total
3._ ¢Como evaluaria su
habilidad para satisfacer
necesidades y expectativas de
los miembros de la
Cooperativa? Excelente 8,89 6,4 0,71 16,00
9. ¢(Cuenta usted con
oportunidades de desarrollo
profesional que le permiten
perfeccionar sus habilidades
laborales en la Cooperativa que
trabaja? 15,00 10,8 12 27,00

Buena

Regular
1,11 0,8 0,09 2,00
Totales 25 18 2 45
Nota. Tabla demuestra las frecuencias observadas en el proyecto de investigacion.

Tomado de (Vega,2023).
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Célculo de X2 ¢

Tabla 5
Calculo X?¢
FO FE (Fo-Fe) (O-E)2 (FO -FE)FE2
10 8,89 111 1,23 0,14
15 15,00 0,00 0,00 0,00
0 1,11 -1,11 1,23 1,11
6 6,4 -0,40 0,16 0,03
10 10,8 -0,80 0,64 0,06
2 0,8 1,20 1,44 1,80
0 0,71111111 -0,71 0,51 0,71
2 12 0,80 0,64 0,53
0 0,08888889 -0,09 0,01 0,09
45 45 0,00 5,86 4,47

Nota. Tabla demuestra las frecuencias observadas en el proyecto de investigacion.
Tomado de (Vega,2023).

Comparar los valores

De acuerdo a los valores calculados se presenta la siguiente informacion:
Valor tabular: 9,4877

Valor calculado: 4.47

Es decir:

Chi cuadrado real: 9.4877

Chi-cuadrado calculado: 4.47
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Zona de rechazo o aceptacion de la hipotesis alternativa
Figura 28

Zona de rechazo o aceptacion de la hipotesis alternativa

// Zona de rechazo

|/ Zona de aceptacion

1 2 2 B B 7 8 o

Chi-caleciiladn=4 47
Chi Cuadrado ~ glib 4

1)03(x)(g)

P{ 9.4B772003 2y )= 0.05

Nota. La figura muestra la zona de rechazo o aceptacion de la hipotesis alternativa.

Tomado de las encuestas realizadas Vega (2023).

Decisién estadistica

De acuerdo al grafico se trabajé con 4 grados de libertad, con el error del 5% y un nivel
de confiabilidad del 95%, se obtuvo el chi-calculado de 4.47 que se ubica en la zona
de aceptacion de la hipdtesis alternativa la cual anuncia que el estudio de la calidad en
el servicio es dependiente con relacion al desempefio laboral y se rechaza la hipétesis

nula.

39



CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

En relacion al primer objetivo se realizé una busqueda de la informacion en
fuentes primarias, secundarias como: libros, articulos de investigacion,
proyectos de investigacion y repositorios de trabajados publicados en el
Internet en donde se pudo investigar a fondo la variable independiente: calidad
de servicio y la variable dependiente: desempefio laboral. De acuerdo a esto se
obtiene resultados que la calidad de servicio en las cooperativas de ahorro y
crédito no solo eleva la satisfaccion de los socios, sino que ademas forja un
impacto positivo en el desempefio laboral.

De acuerdo al segundo objetivo se concluye que el desempefio laboral en las
cooperativas de ahorro y crédito se encuentra en un rango bueno de acuerdo a
la informacion proporcionada por los trabajadores en las encuestas realizadas,
debido que en un nimero reducido de empleados se presentan factores como:
la atencion que no se presta a todas las necesidades del grupo que a veces no
se siente completamente capacitados para que realicen sus funciones de manera
eficiente, fortalecer a un maés el trabajo en equipo y la comunicacion para
abordar cualquier conflicto que afecte a la eficacia comunicativa en el entorno
laboral.

Finalmente, el tercer objetivo se analiza que las principales causas que inciden
en la calidad del servicio de los empleados de las cooperativas de ahorro y
crédito son: la falta de capacitacion a todos los miembros del equipo de trabajo
lo que puede afectar en un indice bajo al momento de ofrecer informacién util,
precisa sobre los productos y servicios a los socios, mejora en la comunicacién
interna, ademas de ello el fomento de habilidades interpersonales sea un acceso
equitativo para aquellas oportunidades de desarrollo y perfeccionamiento con
el propdsito de optimizar la calidad de servicio.
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4.2 Recomendaciones
De acuerdo a las conclusiones mencionadas anteriormente, se sugiere las siguientes

recomendaciones:

e Para alcanzar mayores resultados positivos en indispensable que realicen mas
trabajos investigativos, articulos académicos en relacion al tema de
investigacién como la teoria y su aplicacion en la calidad en el servicio con
relacién al desemperio laboral del sector cooperativista, cuales son las mejoras
que se realizan también con se aplicarian estas variables de investigacion en

otros ambitos como: industrial, sector alimenticio, salud etc.

e Esfundamental proporcionar la capacitacion continua para todos los miembros
del equipo de trabajo de quienes forma parte de cada una de las cooperativas
de ahorro y crédito con el propoésito de mejorar las habilidades en atencion al

cliente interno, externo, la comunicacion y la resolucion de problemas.

e Paramejorar la calidad de servicio en el sector cooperativista es importante que
el personal que labora en cada una de las cooperativas cuente con todos los
recursos necesarios con el fin de tener un buen desenvolvimiento en sus
funciones y asi satisfacer las necesidades y superar las expectativas de los

clientes
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Anexo A Cuestionario Aplicado

?\OTECN’Q’IO

-?
N
FAD ?*
o
Facultad de Ciencias Administrativas %

. 4 \ de EE(?E:ELLE%HINJ\
Carrera de Administracion de Empresas
F.CADW

Universidad Técnica de Ambato

Dirigido: La encuesta se encuentra dirigida a los empleados del sector cooperativista,

caso cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Latacunga.

Objetivo: Determinar cémo influye la calidad en el servicio con relacion al desempefio
laboral del sector cooperativista, caso cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de

Latacunga.

Instrucciones: Sefiale con una (x) la repuesta que crea conveniente.
Desarrollo del cuestionario

1. ¢Cdmo usted describe su nivel de satisfaccién general de acuerdo a su trabajo
en la cooperativa?

a. Muy buena
b. Buena

c. Regular

d. Mala

e. Muy mala

2. ¢Considera usted que recibi6 una capacitacion apropiada para ejecutar sus

funciones de manera eficiente?
a. Si
b. No

3._ ¢Como evaluarias tu habilidad para satisfacer necesidades y expectativas de

los miembros de la cooperativa?

a. Excelente

b. Buena
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c. Regular
d. Mala

4. ¢Como evaluarias la colaboracion y el trabajo en equipo en la cooperativa que

usted trabaja?

a. Muy negativo
b. Negativo

c. Neutro

d. Positivo

e. Muy positivo

5. ¢Siente que la cooperativa donde usted trabaja comprende las necesidades y

expectativas de los clientes externos?

a. Si

b. No

6. ¢Lacomunicacion entre usted y el cliente es?
a. Sencillay clara

b. Mala y dificil de entender

7._ ¢Los servicios y productos que ofrece la cooperativa donde usted labora

cumple con las expectativas de los clientes?

a. Si

b. No

8._ ¢Considera usted que la comunicacion interna en la cooperativa es efectiva?
a. Si

b. No

9._ ¢Cuenta usted con oportunidades de desarrollo profesional que le permiten
perfeccionar sus habilidades laborales en la cooperativa que trabaja?

a. Siempre

b. A veces
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c. Nunca

d. No contesta

10._ ¢Cdmo usted describe el ambiente laboral en la cooperativa que trabaja?
a. Excelente

b. Buena

c. Regular

d. Mala

11._ ¢Como considera usted las evaluaciones de desempefio laboral son justas,

constructivas?

a. Excelente
b. Buena
c. Regular

d. Mala

Gracias por su colaboracion
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Anexo B Arbol de problemas

Ineficiencia al
momento de prestar sus
servicios

Retrasos y errores en
transacciones

Insatisfaccion del
cliente

El déficit en la calidad de servicio del sector
cooperativista

Falta de capacitacion al
personal

Procesos internos
ineficaces

Falta de feedback al
cliente interno, externo.
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Anexo D Validaciéon de Encuesta

P
/ ﬁ ' VALIDACION DEL CUESTIONARIO
\ ¥  1ACUTAD
Tema: “Estudio de la Calidad en el servicio con relacion al desempefio laboral del sector cooperativista. caso cooperativas de aho
crédito de la ciudad de Latacunga . wy
+ tivo de la encuesta: Determinar como influye la calidad en el servicio con relacién al desempefio laboral del sect -
coa‘;ielype;ﬁavm de ahorro y crédito de la ciudad de Latacunga. - - ' cooperativista,
APRECIACION \ S1 m
Elinstrumento contiene instrucciones claras y precisas para que los encuestados puedan responderlo
adecuad t 2
Elnu de preg del cuestionario €s excesivo. | | :x
CRITERIOS | Excelente | Bueno | Regular | Deficiente |
P ion del instrument | = |
Claridad en la redaccion de las preguntas. | 2 | I 1
Pertinencia de las variables con los indicadores. | < | | | \
Relevancia del contenido. | b | | 1
Factibilidad de la aplicacion. il | ~ | | \
Validez de contenido del cuestionario. I e | | |
E)bservaciones: J
IDENTIFICACION DEL EXPERTO
Valida.tlo por: | Lr. WA R GHERT THOA FZT]
Profesion: DR EN PO AN TRAION
Lugar de Trabajo: g TA.
Cargo que desempeiia: Doeer o ZAdor i
l';igal.-l?« fecha de validacion: Ambets 22 Lo //.')L»I'M/l ol 2243
: :n : wolky,, ,2enee @ o 70 . e e
eléfono o celular: 098255366

Em.{ ==

Muchas gracias por su valiosa contriliucion a la va)ldacidn de este cuestionario
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: VALIDACIO UK
.; NUOFL ¢ UESTIONARIG

s

Y/
- . Ll o od scov o con relacidn g o [
Teams Aot Con al desempeno laboral del sedor coc .
RFUSEEE BN perstivista. can cin
prrgtivas de b
3 y
Objetive de b cavuesta A\‘..mh"u: \nl‘uu ful\u.\c la calidad en el servicio con relac
o conperativas de ahome s Cred o de la ciudad de Latae elaciin al desey
R atacunga mpeiio laboral del sector cooperaivi
N vidla,

Factibilidad de la aplicacion. T

R - ST 15
Ll ins 1 contiene instrucciones claras y precisas para que 10s encucstados puedan n s —?_ ENEN
| adecuadar T e e P 1o
El namero de preguntas del Eucs('lon'.\rio €S eXCesivo. by ‘\ v’ _\1
o : o A
= - CRITERIOS
[ Presentacion del instrumento. “E“‘"“"“\l Bueno | Regular | Deficiente |
[Claridad en la redaccion de las preguntas. T | \/ \\ \ i |
Pertinencia de las variables con los indicadores. 1 i T :; \\ . A
Relevancia del contenido. ! —— T t ;J\
\ | v«
| |

l Validez de contenido del cuestionario.

[ Observaciones:

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

[ S &

Validado por: F' ( QTIEHA .r.;,;'/

Profesion: b:,mm',, Ay TR I Diggecien <l
Lugar de Trabajo: IZW'I?YMEH‘E’ :

Cargo que desempeiia: |/ beons
Lugar y fecha de validacion: E‘”ﬁ—,ﬂ' . rovienine R0 3
E-mail: 'L e 2QUNI7C e_é’. YA 5 LAEe S5
Teléfono o celular: . % 7]
- &7/

7 "’;25-
Firma: 9 L’l;}%/i",'r/ 5

7 1. wmmninc nor su valiosa contribycion a la validacion de este cuestionario
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;'."?f.‘ p
( j VALIDACION DEL CUESTIONARIO FACULTAD

Tem: sl el Calidal 0 ‘.‘I servicio con relacidn al desempedio laboral del sector cooperativista. caso cooperativas de ahorro y
crédito de 1a civdad de Latacunga”,

Objeivo de a encuesta: Determinar como influye a alidad en el servcio con relacidn al desempefio laboraldel sector cooperativista
caso coaperalivas de ahormo y enédito de a ciudad de Latacunga,

__—4_ APRECIACION S [N |
| El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para que los encuestados puedan responderlo \ \ ‘\
| adecuadamente. v

[ T mimero de preguntas del cuestionario es excesivo. l )

Excelente | Bueno | Regular | Deficiente |

| CRITERIOS

[ Presentacicn del intrumento. < Y ! I
[Claridad en la redaccion de las preguntas. > | \ )
[ Pertinencia de las variables con los indicadores. P E . o
[ Relevancia del contenidb. 5 ‘ "
[ Factibilidad de la aplicacin. 2 1
[ Validez de contenido del cuestionario. = ] l |

| Observaciones:

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

/ 7o s i

[ Validado por: Hpvmew |iwele Ufyiny
| Profesicn: [Neefor ew prevens Dr prinnd b ersad
(Lugarde Trabajo FECADN = OTTA v
| Cargo que desempeiia: Nocerre At
| Lugary fecha de validacién: g AY-2D2S . . .4
[E-mail [Movisuele fuTd edy ec \
| Teléfono o celular: ~oIY3HE \

122, s \
Firma:

Vel ovacias por st valiosa oontribuciéne il vafidacién e ste Chestionario
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Bikivg . Strativy » E
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¥ ¢sas : -
Diri H /
rigido: La encuesty S€ encuentra g; .

Latacunga.

Instrucciones: Sefale con una (x) la repuesta que crea conveniente.
Desarrollo del‘e;\lesti(?nﬂo

1._ ;Cémo ustej describe su nivel de satisfaccion general de acuerdo a su trabajo
en la co%)i a?

a. Muy buena

b. Buena

c. Regular

d. Mala

e. Muy mala s

utar sus
d qhe recibié una capacitacion apropiada para ejec
y ;Considera usted q

funciones de manera eficiente?
a. Si p

b.No A J—

1xcelente
kg
b. Buend

1! c. chulﬂl’

(g Mt

56



’ N\
4._;Como Wa colaboracién y el trabajo en equipo en la cooperativa gue
usted trabaja?

~——a. Muy negativo
b. Negativo
c. Neutro

d. Positivo

,_\/ e. Muy positiyo
S._ ¢Siente que Ia cooperativa donde usted trabaja comprende las necesidades y
expectativas de los clientes externos?
a. Si
b.No
6._ ;La comunicacién entre usted y el cliente es? J’&“

7._ ¢Los servicios Y productos que ofrece la cooperativa donde usted labora

—— ~——

P ot ™~
~a. Sencilla y clara

b. Mala y dificil de entender

cumple con las expectativas de los clientes?

a. Si

.

b. No

——
8._ ;Considera usted que la comunicacién interna en la cooperativa es efectiva?

a. Si

b. No

9._ ;Cuenta usted con oportunidades de desarrollo profesional que le permiten
perfeccionar sus habilidades@)orales en la cooperativa que trabaja?

b

a. Siempre

p— / ‘-/(-‘
: . BENTPIIN FAIVH
4 AV 4
/;-(,w/"ﬂW ( ﬂ?:...

b. A veces
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10._ ;Cémo usted describe el ambiente laboral en la cooperativa que trabaja?
a. Excelente

b. Buert;;v]

c. Regular

d. Mala

11._ z,Cé—mo considera usted las evaluaciones de desempeiio laboral son justas,

constructivas?

a. Excelente

n
b. Buén

¢c. Regular
d. Mala

6 <3 G+

Uni 3 2
niversida. i ) a
dad Técnica de Ambate &
Faculty : > 5 vas ; )
d de € encias Administrati a :
Carrera de dministracion de Er Ipresas
A i > \

Dirigido:
igido: La encuesta se encuentra dingda a los emplead

os del scct
; = . ¥ ! secton cooperativiay
caso cooperativas de ahorro v crédito de la ciundad de | atacun [ ‘
. o A

Objetivo: Det 1
H crminar cor clac
mo influye la calidad en el servicio con relacion al dosempe e

aboral del sector cooperativista, caso cooperativas de ahorro y crediio de L cndad &

Instrucciones: Schale con una (x) la repuesta que crea conveniente

Desarrollo del cuestionario

1._ ;Cémo usted describe su nivel de satisfaccién gei
trabajo en la Cooperativa?

neral de acucrdo con o
a. Muy buena

b. Buena

c. Regular

d. Mala

. Muy mala -
2 Considera usted que recibié una capacitacién apropiada pars ejecutar sus
._ oCo

funciones de manera eficiente?
a. Si

b. No

.y ptclllhl‘ de
isfacer necesidades ¥ ex;
pilidad pard sat
aluaria sv ha

P o ev
. Son (Com rativa?

los miembros de la Coope
a. Excelent®

b. Buend

. Regular

4. Mala
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C A colabor wony el
po
4 omo Q\ﬂluﬂl alac labo ac

. "’"h.ju? "'R".l",, R equipoen | (

PErativa gue

A Muy negativo
b. Negativo
¢. Neutro

d. Positivo

¢ Muy positivo

S._ ¢Sie > i
. eoiente que la Cooperativa donde usted trabaja comprende las necesidades v
expectativas de los clientes externos? »

a. Si
b. No

6._ ;L.a comunicacién entre usted y el cliente es?
a. Sencilla y clara
b. Mala y dificil de entender

7._ JLos servicios y productos que ofrece la Cooperativa donde usted labora

cumple con las expectativas de los clientes?
a. Si

b. No

) tiva es efectiv a?
jcacion interna en la Coopera
i ted que Ia comun!
8._ ;,Consldera us

a. Si

Ry rrollo profesionl que le permiten

a usted con oport (rabaja?

9._ ;Cuent .
pcrl'cccionar sus habilidades

a. Siempre
b. A veces

¢. Nunca

_antesla

e & e
10 C 6mo usted descr ibe el ambiente laboral en la Coo

a. Excelente perativa que trabaja?

b. Buena

c. Regular
d. Mala

€. Muy mala
1n._

:Considera usted las evaluaciones de desempeiio laboral son justas y
constructivas?

a. Si
b. No
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Universidad Técnica de Ambato

Facultad de Ciencias Administrativas

Carrera de Administracién de Empresas

Dirigido: irigi
rigido: La encuesta se encuentra dirigida a los empleados del sector cooperativista,
caso cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Latacunga.

Objetivo: Determinar c6mo influye la calidad en el servicio con relacién al desempeiio

laboral del sector cooperativista, caso cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de
Latacunga.

Instrucciones: Sefiale con una (x) la repuesta que crea conveniente.

Desarrollo del cuestionario

1._ ;Cémo usted describe su nivel de satisfaccion general de acuerdo a su trabajo
en la fcooperativa?

a. Muy buena
b. Buena
c. Regular
d. Mala
e. Muy mala ‘
t:
2. ;Considera usted que recibié una capacitacién apropiada para eject ar sus
6
funciones de manera eficiente?
a. Si
2 i tativas de
' luarias /h habilidad para satisfacer necesidades y expectd
3._ (Como eva uar

92
los miembros de 17610perativn.

a. Excelente
b. Buena

¢. Regular

4. Mala
e.cfoug/""’l"
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4._ .Como ev aluari
e uam“ la colaborye

on v :
usted trabaja? My el trabajo en ——

N N cooperan —

a. Muy negativo
b. Negativo

¢. Neutro

d. Positivo

€. Muy positivo

5

. &Siente qu a iv i
W { que Ia/gnoperama donde usted trabaja comprende las necesidades «
expectativas de los clientes externos?

a. Si

b. No

6._ XLa comunicacién entre usted y el cliente es?

a. Sencilla y clara

b. Mala y dificil de entender

7._ (Los servicios y productos que ofrece la ooperativa donde usted labora

cumple con las expectativas de los clientes?

a. Si

b. No

. . . .
8 s ( onsldera l]s‘ed qlle la comun 6“ interna en 1 P was
. 1cacl 00! CI‘I“VI [} efectiv ?
— O a

a. Si

b. No

9 Z ta us (4 le rmut‘fl
d con opomnldﬂdﬁ de desﬂ'lo“o ploleslonll que pe
{
., ‘,C“en

r a I P
erfecclona sus habllld des lﬂbol’ales en a&m €
p

rativa que trabaja?

a. Siempre
b. A veces
¢. Nunca

d. No contesta
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10._ ;Cémo usted describe ¢} ambiente laboral en |

:“&‘oopcrnli\ A que trabajy?
a. Excelente
b. Buena
¢. Regular
d. Mala

g, /rvvvgb .
11:%nsidera ustet%ti:? evaluaciones de desempeiio laboral son justas,
constructivas?

b.Buena
c. Regular. n
dodsle
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