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RESUMEN

El presente estudio se lo realiz6 con la finalidad de evaluar el clima laboral y la
influencia en la calidad de atencion al cliente de la Cooperativa Camara de
Comercio del Cantén Bolivar, para lo cual se aplicaron dos fases; en primera
instancia, se identificaron las variables que mayor incidencia tenian en la
investigaciéon, mediante una busqueda bibliografia, concluyéndose en esta
etapa, la viabilidad de implementar dos modelos de estudio, con la finalidad de
diagnosticar el ambiento de trabajo y la calidad del servicio prestado;
consecuentemente se procedié a la validacion de las herramientas mediante el
calculo del coeficiente Alfa de Cronbach en el software estadistico SPSS (2017);
proceso que dio paso a la respectiva aplicacion, para efectuar el respectivo
diagndstico de los resultados, determinar el indice de calidad del servicio (ICS)
y analizar la correlacion existente entre el ambiente interno y externos de la
organizacién; afadido a ello, producto del procedimiento descrito, se puede
concluir que la relacion entre el clima de trabajo y la calidad de atencion al cliente
es “positiva muy baja”, se observa una mejor interaccion ligada a los procesos
internos de la empresa, donde la brecha existente, evidencia la importancia de
mejorar las relaciones con los clientes, en cuanto a capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

PALABRAS CLAVE

Calidad, clima, clientes.
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ABSTRACT

The present study was carried out with the purpose of evaluating the work climate
and the influence on the quality of customer service of the Cooperative Camera
de Commerce of Bolivar canton, for which two phases were applied; in the first
instance, the variables that had the highest incidence in the research were
identified, through a bibliography search, concluding in this stage, the feasibility
of implementing two study models, in order to diagnose the work environment
and the quality of the service provided; consequently, the tools were validated by
calculating the Cronbach's Alpha coefficient in the statistical software SPSS
(2017); process that gave way to the respective application, to make the
respective diagnosis of the results, determine the service quality index (ICS) and
analyze the existing correlation between the internal and external environment of
the organization; in addition to this, as a result of the procedure described, it can
be concluded that the relationship between the work climate and the quality of
customer service is "very low positive", there is a better interaction linked to the
internal processes of the company, where the existing gap, evidence the
importance of improving relations with customers, in terms of responsiveness,
security and empathy.

KEYWORDS

Quality, climate, customers.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

El clima laboral es el ambiente donde se reflejan las facilidades o dificultades
que encuentra la persona para aumentar o disminuir su desempefio, o para
encontrar su punto de equilibrio. Es decir, la percepcién que tienen las personas,
de cudles son las dificultades que existen en una organizacién y la influencia que
sobre estos ejercen las estructuras organizativas, factores internos o externos
del proceso de trabajo actuando como facilitadores o entorpecedores del logro

de la calidad de los objetivos de la organizacion (Segredo, 2013).

En el Ecuador, las compafiias ecuatorianas estan conscientes de que crear un
ambiente laboral es la formula del éxito para obtener resultados financieros
solidos segun un estudio realizado por el Instituto Great to Place to Work (Pereira
,2014). Esto se debe a que en la actualidad las estrategias sobre direcciéon y
desarrollo del personal son el factor mas importante que permite el logro de los

objetivos empresariales.

Asi mismo dentro de este campo existen procesos que intervienen, tales como:
capacitacién, remuneracién, condiciones de trabajo, motivacion, clima laboral.
En el cual el factor humano constituye un elemento vital para el desarrollo de los
procesos de cualquier organizacion. “Estudios sobre el comportamiento humano
han demostrado que cuando un empleado se siente satisfecho y motivado

alcanza un desempefio superior en la realizacion de su trabajo” (Sierra, 2015).

En la provincia de Manabi, se han generado cambios significativos en los ultimos
afos, ya que en la actualidad las empresas, organizaciones y cooperativas
nacionales, han empezado a integrar la satisfaccion de los clientes dentro de
cada una de sus estrategias, por lo que se han visto obligado a desarrollar

ventajas competitivas aprendiendo a gestionar y medir la satisfaccion de los



clientes, la misma que le permita optimizar sus condiciones de adaptacion y

competitividad en el mercado.

Por su parte Martinez (2016) menciona que lo més importante es detectar que el
clima laboral influye en el comportamiento de las personas que trabajan en la
organizacion y de ahi la relevancia de su estudio, al considerarse que es un buen
predictor de la satisfaccidn laboral y el grado de compromiso que se dan en la

organizacion.

A nivel local se encuentra la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de
Comercio del Canton Bolivar (COAC) que desarrolla sus actividades desde hace
varios afios a favor de la poblacién de Calceta, en la institucion no se ha realizado
un estudio de clima laborar, por lo tanto puede estar presentando una serie de
inconvenientes tales como: falta de comunicacién, escasa capacitacion, mal
ambiente de trabajo, desmotivacion del personal, lo que puede repercutir en la
atencién al cliente y en la imagen de los servicios que ofrece la COAC a la

comunidad .

Por ello resulta de gran beneficio el desarrollo de la presente investigacion, que
permitir a los directivos de la COAC, tomar medidas correctivas e implementar
nuevas estrategias que permitan la motivacion y satisfaccion de los trabajadores,
incrementando la productividad para brindar una atencién de calidad al cliente

de calidad, permitiendo alcanzar los objetivos organizacionales.

En relacion con lo antes mencionado se puede formular la siguiente pregunta de

investigacién que corresponde a:

¢,Como influira el clima laboral en la atencion al cliente en la cooperativa de

Ahorro y Crédito Camara de Comercio del Canton Bolivar?



1.2. JUSTIFICACION

En la actualidad el clima laboral es parte idonea para la realizaciéon de las
operaciones, debido a que la percepcion de un colaborador sobre su entorno
fisico y humano repercute de manera positiva o negativa en el cumplimiento de
sus funciones y la productividad que se ve observada en el transcurso de la
atencién que brindan al cliente (Pereira, 2014); relacionando esto al factor social
de su entorno para que les permita a los clientes recibir un servicio de calidad;
que cumpla con sus requerimientos, propiciando asi la satisfaccion de sus
necesidades y la de los asociados, ademas la motivacion y bienestar de los
trabajadores al laborar en un ambiente adecuado y 6ptimo .

En el codigo de trabajo del Ecuador en su Art. 410; sefala que los empleadores
estan obligados a asegurar a sus trabajadores condiciones de trabajo que no
presenten peligro para su salud o su vida; que les garanticen que podran
desarrollar sus actividades con seguridad y tranquilidad y que esto se vea
reflejado en las interacciones de los empleados en la atencién al cliente que

brinda.

En lo econdmico el desarrollo de la presente investigacion se justifica debido a
que las personas trabajan para satisfacer sus necesidades econémicas pero
también para lograr su desarrollo personal, por ende para ellos es de suma
importancia contar con un clima laboral que les brinde las caracteristicas
necesarias para una mayor productividad laboral y eficiencia en la calidad de
atencion al cliente que brindan a los usuarios para generar mayor fidelizacién

de los mismos permitiendo maximizar los rendimientos de la organizacion.

La presente investigacion se la realiz6 con el propésito de aportar al
conocimiento y argumentacion teérica del clima laboral y su influencia en la
calidad de la atencion al cliente. Por ello se realiza un analisis de la bibliografia
fundamental disponible para que mediante los resultados de esta investigacion
generar nuevos conocimientos y poder vincular la propuesta realizada que podra

ser aplicada en las organizaciones por medio de métodos y herramientas,



permitiendo contribuir a mejorar el clima laboral y por ende la calidad en la

atencion al cliente.

La importancia de la presente investigacion radica en la necesidad e inquietud
de diagnosticar e identificar los factores que afectan el clima laboral de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio del Cantén Bolivar y su
influencia en la calidad de atencion al cliente para determinar el grado de
satisfaccion del cliente interno y externo, asi mismo tomar las medidas
correctivas necesarias para contribuir en mejorar los probables factores

deficientes que impidan la satisfaccion laboral .

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el clima laboral y su influencia en la calidad de atencién al cliente en

COAC Camara de Comercio del Cantén Bolivar.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ |dentificar las variables del clima laboral que mayor incidencia manifiesten
en la calidad de atencion al cliente en COAC Camara de Comercio del

Cantoén Bolivar.

e Evaluar el desemperfio de las variables del clima laboral y su repercusion
en la calidad de atencion al cliente en COAC Camara de Comercio del

Canton Bolivar.

e Proponer un plan de acciones que contribuya a mejorar las falencias
detectadas del clima laboral y su incidencia en la calidad de atencién al

cliente en la cooperativa objeto de estudio.



1.4. IDEA A DEFENDER

El analisis del clima laboral contribuye en mejorar la calidad de la atencién al
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio del Cantén

Bolivar.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se abordaron los elementos tedricos, conceptuales
fundamentales, relacionados con el estudio del analisis del clima laboral y su
influencia en la calidad de atencion al cliente en COAC Camara de Comercio del
Canton Bolivar, lo cual se muestra de manera gréafica en el hilo conductor que

aparece representado en la figura 2.1.

HILO CONDUCTOR DEL MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

4 4

FUNDAMENTOS TEORICOS CONCEPTUALES CONTEXTO DE LA INVESTIGACION
CLIMA LABORAL ATENCION AL CLENTE PLAN DE ACCION
COOPERATIVA
TIPDS DE CLIMA LABORAL PRINCIFIOS Y FUNDAMENTOS ! :
DE LA ATENCION AL CLIENTE DEFINICION
} } i
IMPORTANCIA HERRAMIENTAS PARA MEDIR LA
ATENCION AL CLIENTE COOPERATIVA DE AHORRD Y
7 CREDITO
DIMENSIONES Y FACTORES }
CLIMA LABORAL DE UNA COAC
CARACTERISTICAS Y VARIABLES }
DeLcL ESTRUCTURA DEL CLIMA LABORAL
i EN UNA COAC
HERRAMIENTAS PARA EL !
DIAGNDSTICO DEL C.L PROTAGONISTAS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DE LAS COAC

Analisis del clima laboral y su influencia en la calidad de la atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cimara de
Comercio del Cantn Bolivar

Figura 2.1. Hilo conductor del marco teérico referencial de la investigacion
Fuente: Elaboracién propia.



2.1. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

En el cuadro 2.1. Se presenta una matriz conceptual de diferentes autores

haciendo referencia al comportamiento organizacional.

Cuadro 2. 1. Matriz de conceptos de Comportamiento Organizacional

Autor Ao Concepto

Es la materia que busca establecer en qué forma afectan los individuos, los grupos
y el ambiente en el comportamiento de las personas dentro de las organizaciones,
siempre buscando en ello, la eficacia en las actividades de la institucién el hombre

Martinez 2012 por naturaleza es un ser inminentemente social y tiende a relacionarse con otras
personas, estableciendo grupos en la escuela, en su zona donde vive y por
supuesto, en su trabajo. Los grupos son espacios donde interactian dos o mas
personas que trazan objetivos particulares.

Se manifiesta en diversas practicas de recursos humanos como un importante
predictor del éxito organizacional. Diferentes estudios han encontrado relaciones
efectivas entre climas positivos y varias medidas de éxito organizacional, tales como
retencién de personal, productividad, satisfaccion del consumidor y rentabilidad.

Silvestre 2013

Se refiere a todo lo relacionado con las personas en el ambito de las organizaciones,
desde su maxima conduccién hasta el nivel de base, las personas actuando sola o

Alles 2013 grupalmente, el individuo desde su propia perspectiva hasta el individuo en su rol
de jefe o directivo, los problemas y conflictos y los circulos virtuosos de crecimiento
y desarrollo.

Es un campo de estudio que investiga el efecto que tiene los individuos, los grupos
y la estructura sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el
proposito de aplicar dicho conocimiento para mejorar la efectividad de las
organizaciones.

Robbins y Judge 2013

Es el estudio de la conducta humana en contextos organizacionales, de la interfaz
entre el comportamiento humano y la organizacion, y de la propia organizacion.

2014 Aungue podemos centrarnos en cualquiera de estas areas, también hay que
recordar que los tres son en Ultima instancia, necesaria para una comprension
global del comportamiento organizacional.

Griffin y
Moorhead

Fuente: Elaboracién propia

La teoria del comportamiento humano trata de integrar una serie de conceptos y
variables que ayudan al estudio de como los individuos actdan e interactian en
sus diferentes contextos. Dentro de las caracteristicas del comportamiento se
desprende una serie de variables como la personalidad, autoestima, inteligencia,

caracter, emocién, motivacién, familia, aprendizaje y cultura, entre otros.

En este campo de estudio se investiga el impacto que los individuos, los grupos
y las estructuras tienen sobre el comportamiento dentro de las organizaciones

con el propésito de aplicar tal conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la



organizacion, donde influye directamente el clima laboral donde se desarrollan

las actividades corporativas de una organizacion (Romero et al., 2011).

2.2. CLIMA LABORAL

El clima laboral se refiere al ambiente interno entre los miembros de la
organizacion, y se relaciona intimamente con el grado de motivacion de sus
integrantes. Chiavenato (2009) citado por Sierra (2015); también alude que el
término clima laboral se refiere de manera especifica a las propiedades
motivacionales del ambiente laboral; es decir, a los aspectos de la organizacion
que llevan a la estimulacion o provocacion de diferentes tipos de motivaciones

en sus integrantes.

Stringer (2002) citado por Esparragoza et al., (2014) consideran que el clima
laboral es la coleccion y el patron de funcionamiento de los factores del entorno
organizacional que generan motivacion; en otras palabras, es la calidad del
ambiente de trabajo que es experimentado por los miembros de una
organizacion, el cual influye en su comportamiento en relacibn con la
argumentado por Manosalvas et al., (2015), quien alude que el clima laboral
consiste en un grupo de caracteristicas que definen a una organizacion y que la
distingue de otras; estas caracteristicas son de permanencia relativa en el tiempo

e influyen en la conducta de las personas.

Por su parte Williams (2013) menciona que el clima laboral trae como beneficio
el facilitar la comprension en cuanto a la situacion interna de la empresa u
organizacion, asi como para explicar las reacciones de los grupos ante las

rutinas, normas, reglas y o politicas impuestas por la direccion.

En base al criterio de los autores se determina la importancia de tener un buen
clima laboral en una empresa, ya que define el éxito o fracaso de la misma,
porque un trabajador que no labore en un ambiente adecuado no va a rendir lo
suficiente para alcanzar los objetivos planteados por las organizaciones.
Ademas, puede repercutir en la calidad de la atencién al cliente. Por esta razén



es de gran relevancia que los trabajadores se sientan motivados, en un ambiente

adecuado para maximizar su rentabilidad.

2.2.1. TIPOS DE CLIMA LABORAL

Al definir los tipos de clima laboral existen autores que se centran en el puesto

de trabajo y otros en los empleados o servidores, sin embargo, todas las

clasificaciones son validas para determinar cuales son las dimensiones que se

quieren estudiar, en este sentido se presentan los tipos de clima laboral de Likert

segun Shishido (2015) que se detallan a continuacion:

Climade tipo autoritario (Sistema | Autoritarismo explotador): En este
tipo de clima la direccidén no tiene confianza en sus empleados. La mayor
parte de las decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la
organizacion y se distribuyen segun una funcién puramente descendente.
Los empleados tienen que trabajar dentro de una atmdsfera de miedo, de
castigos, de amenazas, ocasionalmente de recompensas, y la
satisfaccion de las necesidades permanece en los niveles psicolédgicos y

de seguridad.

Clima de tipo autoritario (Sistema Il Autoritarismo Paternalista): Este
tipo de clima es aquel en el que la direccion tiene una confianza
condescendiente en sus empleados, como la de un amo con su siervo. La
mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman
en los escalones inferiores. Las recompensas y algunas veces los
castigos son los métodos utilizados por excelencia para motivar a los
colaboradores. Bajo este tipo de clima, la direccion juega mucho con las
necesidades sociales de sus empleados que tienen, sin embargo, la

impresion de trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado.

Clima de tipo participativo (Sistema Ill Consultivo): La direccion que
evoluciona dentro de un clima participativo tiene confianza en sus

empleados. La politica y las decisiones de toman generalmente en la cima
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pero se permite a los subordinados que tomen decisiones mas especificas
en los niveles inferiores. La comunicacion es de tipo descendente. Las
recompensas, los castigos ocasionales y cualquier implicacion se utilizan
para motivar a los trabajadores; se trata también de satisfacer sus

necesidades de prestigio y de estima.

e Clima de tipo participativo (Sistema IV Participacion en grupo):
Participacion en grupo la direccion tiene plena confianza en sus
empleados. Los procesos de toma de decisiones estan diseminados en
toda la organizacién y muy bien integrados a cada uno de los niveles. La
comunicacibn no se hace solamente de manera ascendente o
descendente, sino también de forma lateral. Los empleados estan
motivados por la participacion y la implicacion, por el establecimiento de
objetivos de rendimiento, por el mejoramiento de los métodos de trabajo

y por la evaluacion del rendimiento en funcién de los objetivos.

2.2.2. IMPORTANCIA DEL CLIMA LABORAL

Chiavenato (2007) citado por Sierra (2015) afirma que el objetivo final que se
busca con el clima laboral es explicar los motivos por los que las personas que
trabajan en una organizacién se sienten mas o menos motivadas al ejercer sus
obligaciones profesionales. Conocer las causas subyacentes de la motivacion es
muy importante, porque nos permitira actuar sobre ellas para aumentar la

motivacion de las personas.

El motivo por el cual la institucion deberia interesarle que las personas estén
motivadas es muy simple: todos los estudios certifican la fuerte relacion existente
entre el clima laboral de los colaboradores y gratificacién visualizadora dentro de

la institucion.

Autores como lIglesias y Sanchez (2015) mencionan que el clima laboral es uno
de los aspectos mas importantes para una empresa por lo que se define como
el conjunto de condiciones sociales y psicoldgicas que caracterizan a la empresa,
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y que repercuten de manera directa en el desempefio de los empleados,
incluyendo elementos como el grado de identificacion del trabajador con la
empresa, ademas de la manera en que los grupos se integran y trabajan, los
niveles de conflicto, asi como los de motivacién, entre otros que forman parte del

mismo.

El estudio del clima laboral permite conocer, en forma cientifica y sistematica, las
opiniones de las personas acerca de su entorno laboral y condiciones de trabajo,
con el fin de elaborar planes que permitan superar de manera priorizada los
factores negativos que se detecten y que afectan el compromiso y la
productividad del potencial humano. Al evaluar el clima laboral se conoce la
percepcion que el personal tiene de la situacién actual de las relaciones en la
organizacién, asi como las expectativas, lo que permite definir programas de

intervencion y desarrollar un sistema de seguimiento y evaluacion.

2.2.3. DIMENSIONES DEL CLIMA LABORAL

Para Bordas (2016) las principales dimensiones del clima laboral son las

siguientes:

1) Autonomia: Grado en que los miembros de la organizacion perciben que
pueden tomar decisiones y solucionar problemas sin consultar cada paso
a sus supervisores y en general, el grado en que se anima a los

empleados a ser autosuficientes y a tomar iniciativas propias.

2) Cooperacion y apoyo: Grado en que los miembros perciben que en la
organizacion existe un buen ambiente de compaferismo, cordialidad y

apoyo a su desarrollo en la organizacion.

3) Reconocimiento: Grado en que los miembros de la organizacion
perciben que reciben un reconocimiento adecuado a su trabajo y su

contribucion a la organizacion.



4)

5)
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Organizacion y estructura: Grado en que los miembros perciben que los
procesos de trabajo estan bien organizados y coordinados, son claros y
eficientes, sin excesivas restricciones organizacionales o formulismos

burocraticos.

Innovacion: Grado en que los miembros de la organizacion perciben que
las préacticas y politicas organizacionales son claras, equitativas y no
arbitrarias, especialmente en cuanto a valoraciébn del desempefio y

oportunidades de promocion.

Mientras que para Williams (2013) existen 11 dimensiones aplicadas en el clima

laboral que son:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Autonomia: Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener

en la toma de decisiones y en la forma de solucionar los problemas.

Conflicto y cooperaciéon: Se refiere al nivel de colaboracion que se
observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo, en los apoyos

materiales y humanos que se reciben de la organizacion.

Relaciones sociales: Tipo de atmdsfera social y de amistad que se

observa dentro de la organizacion.

Estructura: Esta dimension cubre las directrices, consignas y politicas
gue puede emitir una organizacion y que afectan directamente la forma
de llevar a cabo una tarea.

Remuneracion: Es la manera en que se retribuye a los trabajadores.

Rendimiento: Es la relacion que existe entre la remuneracién y el trabajo

bien hecho y conforme a las habilidades del ejecutante.

Motivacion: Aspectos motivacionales que desarrolla la organizacion en

sus empleados.
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8) Estatus: Diferencias jerarquicas (superiores/subordinados) y a la

importancia que la organizacién le da a estas diferencias.

9) Flexibilidad e innovacion: Cubre la voluntad de una organizacion de

experimentar cosas nuevas y de cambiar la forma de hacerlas.

10) Centralizacion y toma de decisiones: Analiza de qué manera delega la
organizacion el proceso de toma de decisiones entre los niveles

jerarquicos.

11) Apoyo: Se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccion a los
empleados frente a los problemas relacionados o no con el trabajo.

2.2.4. FACTORES DEL CLIMA LABORAL

Segun Mejia (2010) citado por Sierra (2015) existen varios factores que influyen

en el clima laboral:

e Comunicacion: Este factor trata sobre diversos aspectos relacionados
con la posibilidad de expresar las percepciones acerca del trabajo y de la
efectividad de los canales de comunicacién para el desarrollo normal de
las actividades.

e Liderazgo: Comprende aspectos relativos a la forma en como se dirige la
organizacion. Como son percibidos y sentidos las relaciones entre las
jefaturas y colaboradores, asi como los estilos de liderazgo que son

practicados para la coordinacién del personal y tareas de la empresa.

¢ Relaciones Interpersonales: Trata acerca de la percepcion que se tiene
de la calidad de las relaciones del personal, existente dentro y entre los

equipos que conforman la empresa.
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Desarrollo personal y profesional: Trata de poner de manifiesto la
percepcion de los empleados del crecimiento y desarrollo personal y

profesional dentro de la Institucion.

Identificacién con lainstitucion: Considera la identificacion que tiene el
personal con relacién a la Institucion, sus actitudes hacia la misma y los

sentimientos que de ésta se derivan.

Estabilidad laboral: Detecta la seguridad que siente el personal por
laborar en un proyecto estable. Considera la percepcion y el sentimiento

que tienen los empleados en relacién a la estabilidad en su trabajo.

Remuneracion: Detecta la apreciacion de la persona de sentirse

remunerado adecuadamente a su entorno.

Orientacién ala calidad: Considera el grado de calidad en los procesos
que se realizan en la Institucién, asi como el valor calidad llevada a la

practica por todo el personal.

Condiciones ambientales: Con éste factor se pretende conocer las
condiciones en las cuales se desarrolla el trabajo y la percepcion que el

empleado tiene de ellas.

De acuerdo a Gimeénez (2011) los factores dentro del clima laboral son:

Participacion: El componente participacion se solidariza con la pasividad
e indiferencia. Sin embargo, pueden darse situaciones que desde el punto
de vista organizacional neutralicen actitudes d participacion y las sitien
involuntariamente para la persona en el plano de pasividad e indiferencia
al no existir canales y personas que gestionen de forma adecuada esta

participacion. Esta en relacion directa con el préximo componente.



15

Liderazgo: Se proyecta a través de los diferentes perfiles o estilos de
lider, cada uno de los cuales genera distintos enfoques dentro del trabajo
y distintos climas.

Comunicacién: Se solidariza con la incomunicacion o la mala
comunicaciéon, la comunicacién es un ingrediente fundamental en la

percepcion del clima.

Remuneracién: La remuneracion o salario tiene una relacion directa no
solo con su nivel de vida, sino también con el estatus y reconocimiento

gue pueden lograr dentro y fuera del trabajo.

2.2.5. CARACTERISTICAS DEL CLIMA LABORAL

El clima laboral puede cambiar de forma natural o estratégicamente por los jefes

departamentales o servidores(as), estos cambios generalmente tienen

orientacion positiva para que beneficie al cumplimiento de las funciones

asignadas y alcanzar la estabilidad institucional, pero estos cambios deben

ajustarse a ciertas caracteristicas que hacen del clima laboral un indicador
importante de la Calidad de Vida Laboral (CVL), para Contreras( 2009) citado

por Garcia et al., (2015) son las que se detallan a continuacion:

Tiene cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios. Tiene un

fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la empresa.

Afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la
entidad con ésta. Es afectado por variables estructurales como estilo de
direccion, politicas y planes de gestion, sistemas de contratacion y

despidos.

Es afectado por comportamientos y actitudes de los miembros de la
entidad.



2.2.6. VARIABLES QUE INFLUYEN EN EL CLIMA LABORAL
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Para Garcia (1995) citado por Sierra (2015) las variables que influyen en el clima

laboral son las siguientes:

e Caracteristicas individuales son: los intereses, actitudes y necesidades

gue una persona trae a una organizacion y que defieren de las otras

personas, por tanto, sus motivaciones seran distintas.

e Caracteristicas del trabajo: son aquellas inherentes a las actividades que

va a desempefiar o desempefarse el empleado y que pueden o no

satisfacer sus expectativas personales.

2.2.7.

HERRAMIENTAS PARA EL DIAGNOSTICO DEL CLIMA
LABORAL

Las herramientas de diagnéstico del clima laboral se representan a través de

cuestionarios, que segun Brunet (1987) citado por Herndndez y Rojas (2011)

“describen hechos particulares de la organizaciéon sobre los cuales se debe

indicar hasta qué punto estan de acuerdo con la descripcibn mencionada. A

continuacion, se presentan los cuestionarios mas utilizados.

CUESTIONARIO CUESTIONARIO CUESTIONARIO CUESTIONARIO
DE LITWIN Y DE RENSIS DE PRITCHARD DE FERNANDO
STRINGER LIKERT Y KARASICK TOROD
+ Estructura *Liderazgo + Autonomia * Relaciones
+ Responsabilidad « Motivacion + Conflicto interpersonales
* Recompensa  Espiritu de trabajo » Cooperacion + Estilo de direccion
+ Desafio + Caracter de los * Relaciones sociales + Sentido de
* Relaciones procesos de toma de « Estructura pertenencia
+ Estandares decisiones ) * Remuneracion * Refribucion
+ Conflictos * Carécter de fijacion + Rendimiento * Disponibilidad de
. de los objetivos a — recursos
* |dentidad p * Motivacion .
ordenes  Estatus + Estabilidad
+ Caracter de los + Flexibilidad + Claridad y coherencia
procesos de control Centralizacion d en la direccion
* Fines de actuacitn * weniraizaaon ae * Valores colectivos
s Eifanrtamiania toma de decisiones

Figura 2.2. Herramientas para el diagndstico del clima laboral.

Fuente: Hernandez y Rojas (2011)
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2.2.8. VENTAJAS DEL DIAGNOSTICO DEL CLIMA LABORAL

Para Tintaya (2016) el diagnéstico organizacional ofrece las siguientes ventajas:

e Obtener informacion confiable y valida sobre su funcionamiento
con indicadores humanos.

e Establecer el valor promedio del Clima laboral y compararlo con los
diferentes departamentos o areas.

e Establecer Benchmarking interno a los fines de aprovechar las
mejores practicas dentro de la empresa.

e Monitorear y evaluar los avances en el Clima laboral en diferentes
momentos, lo cual es importante cuando se estan adelantando
procesos de cambio organizacional.

e Adicionalmente, es posible conocer los elementos satisfactores y
aquellos que provocan insatisfaccion en el personal de una
organizacion.

e Detectar areas organizacionales robustas y areas que requieren
atencion.

e Realizar comparaciones con otras organizaciones y apoyarse en
ellas con fines de Benchmarking.

e Generar espacios conversacionales y de aprendizaje entre el

personal.

2.3. COOPERATIVA

LOEPS (2011) en su articulo 34 define alas Cooperativas, como organizaciones
econdémicas solidarias, constituidas como sociedades de derecho privado, con
finalidad social y sin fin de lucro, auto gestionadas democraticamente por sus
Socios que, unen sus aportaciones economicas, fuerza de trabajo, capacidad
productiva y de servicios, para la satisfaccion de sus necesidades econdémicas,
sociales y culturales, a través de una empresa administrada en comun, que
busca el beneficio inmediato de sus integrantes y mediato de la comunidad. En

su actividad y relaciones, se ajustaran a los valores y principios cooperativos,
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aprobados por la Alianza Cooperativa Internacional y su Declaracion de
Identidad.

Como menciona Hernandez (2016) es una agrupacion autbnoma de personas
que se han unido de forma voluntaria para satisfacer sus necesidades y
aspiraciones econémicas, sociales y culturales en comun mediante una empresa

conjunta de gestion democrética.

Una cooperativa es una asociacion conformada por un grupo de personas que
se agrupan para satisfacer una necesidad en comun sea de caracter econémico,
social y cultural, cuentan con valores y principios propios, ademas de ser
democraticamente controlada por sus socios de forma auténoma con el objetivo

de mejorar la calidad de vida de sus miembros y comunidad.

2.3.1. COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

Son organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que unen
voluntariamente sus capitales con el objeto de realizar actividades de
intermediacién financiera y de responsabilidad social con sus socios, previa
autorizacion de la Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria, con
clientes o terceros con sujecion a las regulaciones y a los principios reconocidos
en la presente Ley (LOEPS, 2011).

2.3.2. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CAMARA DE
COMERCIO DEL CANTON BOLIVAR

Al cabo de seis afios dejan constancia en la sociedad calcétense y de los pueblos
aledafios, un crecimiento dinamico que llega alrededor de 3000 socios
actualmente, indicativo claro de la confianza en la estructura administrativa y
solidaria de esta entidad y por ende en sus directivos, funcionarios, y sus 9
empleados: 7 administrativos, un guardia de seguridad y un auxiliar de servicios;

cuya probidad esta siendo demostrada con los resultados obtenidos en tan corto
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espacio de tiempo y qué sin lugar a dudas son base fundamental para el

desarrollo armonico y solvente en un futuro inmediato (Alcivar y Sanchez, 2011).

2.3.3. ESTRUCTURA DEL CLIMA LABORAL EN UNA COAC

La estructura esta definida como la forma en las que las organizaciones trabajan;
ella comprende tanto la definicion formal de cargos y jerarquias, establecida en
el organigrama, como los flujos de comunicacion y las relaciones que se dan

entre los miembros de la organizacion.

De acuerdo con Ortiz y Pazmifio (2016) en esta escala se representa la
percepcion gue tienen los miembros de la organizacion acerca de la cantidad de
reglas, procedimientos, tramites, normas, obstéaculos y otras limitaciones a que
se ven enfrentados en el desempeiio de su labor. El resultado positivo y negativo,
estara dado a la medida que la organizacion pone énfasis en la burocracia,
versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal y poco

estructurado o jerarquizado.

2.3.4. PROTAGONISTAS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS
COAC

Pizzo (2013) argumenta que los protagonistas de la calidad en la atencion al
cliente es el modelo del triAngulo del servicio de Albrecht y Zemke (citado en
Pérez, 2007); quienes consideran Util pensar en la organizacion y el cliente como
aspectos intimamente vinculados en una relacion triangular, representada por la
estrategia de servicio, la gente y los sistemas, los cuales giran alrededor del

cliente en una interaccion creativa.

Estrategia: La estrategia incluye las politicas o lineamientos generales de la
empresa dirigidos hacia el cliente, es disefiada por el departamento de marketing
y su principal funcion es orientar a toda la empresa hacia la calidad de la atencion

al cliente.



20

Sistemas: El sistema de prestacion deservicio hace referencia a los recursos
que utiliza un empleado en la atencion al cliente. Incluye el disefio de los
sistemas de operacion, tanto de la linea frontal de atencion a los clientes como
de las tareas de soporte y apoyo a los frentes de contacto con el cliente.

Gente: En una empresa con calidad de servicio se espera que los trabajadores
conozcan su trabajo, se disponga de un trato agradable y satisfagan las
necesidades del cliente, los factores clave que contribuyen a que los
trabajadores sean afectivos en la atencién al cliente son la existencia de buena
autoestima, pues es importante que las personas que atienden a los clientes se
sientan bien consigo mismas para transmitir confianza en el trato de habilidad

sociales.

2.4.  ATENCION AL CLIENTE

La atencién al cliente es una actividad desarrollada por las organizaciones con
orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi
incrementar su productividad y ser competitiva. El cliente es el protagonista y el

factor mas importante en el juego de los negocios (Najul, 2011).

Es ofrecer a sus clientes cuidado y atencion personalizados, mas alla de la
simple cortesia, a pesar de que ésta es parte importante de la empatia. Requiere
un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conocimiento a fondo de sus

caracteristicas y necesidades o requerimientos especificos (Alvarez et al., 2013).

Gronroos (1994) citado por Manyacela (2013) apunta que la Calidad de los
Servicios debe ser contemplada desde la 6ptica de los clientes indicando que es
el resultado de un proceso de evaluacion, donde el consumidor compara sus
expectativas con la percepcion del servicio que ha recibidoll. El autor pone
énfasis en el cliente, indicando que la calidad de servicio es un concepto que gira

alrededor de la figura del cliente.

Con referencia a los autores consultados se establece que la atencion al cliente

es la forma de como se brinda un servicio personalizado de parte la organizacion



21

a los usuarios es de gran importancia porgue una atencion de calidad permite
satisfacer los deseos, necesidades y cumplir con sus expectativas, asi mismo
permite agregarle valor y crea una ventaja competitiva que conduce a un mejor

desempeiio de en la productividad y las utilidades de la empresa.

Najul (2011) establece diez mandamientos de la atencion al cliente que son:

1. Elcliente por encima de todo es al cliente a quien debemos tener presente

en todo momento.

2. No hay nada imposible cuando se quiere, muchas veces los clientes
solicitan cosas casi imposibles, pero con un poco de esfuerzo, se puede

lograr lo que él desea.

3. Cumplir todo lo que se prometa, el cliente debe sentirse confiado y esto
depende de la credibilidad de la informacién que recibe y de quien se la

transmite.

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, cuando el cliente se siente
satisfecho al recibir mas de los esperado y esto se logra conociendo muy
bien a los clientes, concentrando toda la atencion a sus necesidades y

deseos.

5. Para el cliente la empresa marca la diferencia, el capital humano que tiene
contacto directo con los clientes tienen un gran compromiso, pueden

lograr que estos regresen o que jamas quiera volver.

6. Fallar en un punto significa fallar en todo, puede que todo funcione a la
perfeccion, pero que pasa si se falla en la fecha de entrega, la calidad del

producto, entre otros detalles del cierre de la venta, todo se va al piso.

7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, el capital
humano debe estar orientado a logro de las ventas y capacitado para ello,
conocer los productos, sus bondades y hasta sus desventajas,
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mantenerlos motivados, si estos factores no estan cubiertos, la empresa
no puede pretender satisfacer a los clientes, es por ello que las politicas

de recursos humanos deben ir de la mano de las estrategias de marketing.

8. El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente, la verdad es que
son los clientes quienes, califican la atencion recibida, si es buena vuelven

o de lo contrario no regresan.

9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar, si se logra
alcanzar los objetivos propuestos de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevas metas, actualizacion, ya que la

competencia no da tregua.

10.Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo, todas las

personas de la organizacion deben estar alineadas a satisfacer al cliente.

2.3.4. PRINCIPIOS DE LA ATENCION AL CLIENTE

Lopez (2013) considera que los principios de la atencién al cliente pueden ser
sintetizados de la siguiente forma:

e Elcliente es el que valora la calidad en la atencién que recibe.

e Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora.

e Toda accion en la prestacion del servicio debe estar dirigida a logar la
satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad
calidad, tiempo y precio.

e Las exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con
respecto a la produccién de bienes y servicios.

o EIl disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las
necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad de la
empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado.

e Las empresas deben reducir la diferencia entre la realidad de su oferta
(productos o servicios) y las necesidades y preferencias del cliente.
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e Elservicio se le brinda no a un cliente indistinto sino a una persona (grupo)
especifico y como tal debe tratarse. Esto permite la personalizacion de la
atencion a los clientes que los hace sentirse especiales.

e La politica de atencion al cliente va acompafiada de una politica de
calidad. El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio

brindado por la empresa.

2.4. CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

Es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor
gue sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes, por ello
se puede considerar que la calidad del servicio al cliente es el conjunto de
actividades que satisfacen las expectativas, necesidades y requerimientos de los
clientes y que forma un vinculo, dando asi el origen de una relacion

indispensable para el desarrollo de una institucién (Calahorrano, 2014).

Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a
los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la

percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa (L6pez, 2013).

2.4.1. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN LA ATENCION AL
CLIENTE

En la actualidad todas las personas que se encuentran dirigiendo una institucion,
organizacibn o empresa buscan implementar procesos de calidad, estan
convencidos de las ventajas que implica trabajar desde esta perspectiva porque

da como resultado un efecto rentable.

Para Calahorrano (2014) menciona que en lo que respecta al sector financiero,
especificamente a las cooperativas, el concepto de calidad no es muy conocido,
pues la demanda del servicio no es la misma que en instituciones mas grandes

como los bancos, en donde se manejan verdaderos protocolos de calidad de



24

servicio al cliente, sin embargo si se toma en cuenta el grado de competencia
que tienen las cooperativas seria de gran beneficio e impulso tener una
orientacién hacia la calidad, esto permitiria mayor fidelidad de los clientes

actuales y la incorporacion de nuevos clientes.

El mismo autor sefiala que el factor humano es el principal elemento que tiene
una institucién al momento de brindar un servicio y de ofrecer sus productos,
esto puede marcar la diferencia entre varias alternativas a las que puede acudir
un cliente, por lo tanto, un cliente va a buscar siempre una atencion
personalizada, un trato cortés que se inicia desde el proceso de dar la

bienvenida, la oferta y asesoramiento del producto y el seguimiento posterior.

2.5. PLAN DE ACCION

Los planes de accidon o mejoras se basan en una nueva filosofia de gestién que
destaca el papel de las personas, como eje de las organizaciones, pone el acento
en los procesos y en los resultados, revaloriza el gusto por el trabajo bien hecho,
asume la ética de la responsabilidad ante los ciudadanos y ante la sociedad y
promueve un dinamismo de las organizaciones e instituciones publicas

orientando a su mejora continua (Espifieira et al., 2012).

Por otra parte, el Ministerio de Educacion del Ecuador (2012) lo define como el
instrumento para identificar y organizar las posibles respuestas de cambio a las
debilidades encontradas en la autoevaluacion institucional, que en este caso se

refiere a una organizacion o empresa.

Por su parte Martinez (2014) menciona gque un plan de accion es un instrumento
que parte de la evaluacion de necesidades, que ha marcado la linea base en la
gue se encuentra el centro, y sobre la que se debe promover las mejoras. El plan
especifica los objetivos a conseguir de modo realista, concretos y evaluables,
siendo necesarios para conseguir las mejoras, la concrecion de un plan de
seguimiento para constatar sus logros. El seguimiento sirve a la institucion como

instrumento para el aprendizaje organizativo.



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion sobre la influencia del clima laboral en la atencién al
cliente se desarroll6 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CAmara de Comercio
ubicada en la Ciudad de Calceta, en las calles 10 de agosto E/Cesar Ovidio

Villamar y Sergio Domingo Duefias, como se muestra en la figura 3.1.

Calceta
Vi ,’;\nx A
s Gobierno Municipal
del Cantén Bolivar

2 - Pjcs

Figura 3.1. Mapa de la ciudad de Calceta
Fuente: Google maps.

3.2. DURACION

La propuesta de influencia del clima laboral en la atencion al cliente de la
Cooperativa Camara de Comercio tuvo una duracion de 9 meses, tiempo en el

gue se considera cumplir con los objetivos propuestos en la investigacion.

3.3. VARIABLES EN ESTUDIO

Variable independiente: Clima laboral.

Variable dependiente: Calidad de atencion al cliente.
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3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

3.4.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Es un proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e
interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por
otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o
electronicas, como en toda investigacion, el propésito de este disefio es el aporte

de nuevos conocimientos (Arias, 2012).

Se ejecuto este tipo de investigacion para dar argumentacion tedrica- cientifica
debido a la busqueda de informacion existente en libros, revistas, tesis, lectura 'y
articulos cientificos con la finalidad de aportar conocimientos y den mayor
confiabilidad al objeto de estudio.

3.4.2. INVESTIGACION DE CAMPO

Segun Arias (2012) es aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir el

investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes.

La investigacion permitira identificar y estar en contacto directo con los
involucrados en el problema como son los trabajadores, socios y clientes que
acuden a la Cooperativa Camara de Comercio, a través de encuestas y
cuestionarios que seran aplicados para la recoleccion de informacion necesaria

y asi conocer la realidad de esta.
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3.5. METODOS DE INVESTIGACION

Para realizar la investigacion planteada se utilizaron métodos que ayudaron a
obtener los resultados y en el cumplimiento de los objetivos planteados entre

ellos de detallan los siguientes:

3.5.1. METODO DESCRIPTIVO

Para Ramirez y Zwerg (2012) el método descriptivo consiste en la organizacion
de informacién en forma util y comprensible via indicadores que faciliten la

interpretacion del fenébmeno.

Con la aplicacion de este método se describio las situaciones y eventos, es decir
se manifestaron determinados fenémenos encontrados durante el proceso de
investigacién, ademas contribuyo en describir los resultados y factores que
influyen en el clima laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de

Comercio.

3.5.2. METODO DEDUCTIVO

Para Cegarra (2012) es el camino légico para buscar la solucién a los problemas
gue se plantean; consiste en emitir hipotesis acerca de las posibles soluciones
al problema planteado y en comprobar con los datos disponibles si estos estan

de acuerdo con aquellos.

Mediante la aplicacion de este método se observd situaciones y acciones
concretas en la cooperativa, partiendo de lo general creando deducciones de las
consecuencias del clima organizacional y su efecto en la atencién al cliente en

la organizacion.
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3.5.3. METODO INDUCTIVO

La aplicacion del método inductivo establece como son las cosas, no como
deberian ser, es decir, evita introducir juicios de valor, tomando en cuenta la

observacion (Bracho y Urefia, 2012).

La aplicacion de este método facilito la clasificacion de la informacion obtenida
mediante la aplicacion de la evaluacion, de esta forma analizar el clima laboral y
definir las causas que influyen en la calidad de la atencion que reciben los
clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio del Cantén

Bolivar.

3.5.4. METODO CORRELACIONAL

Los estudios correlacionales se utilizan para buscar relaciones entre dos
variables, donde se pueden obtener tres posibles resultados de estudio, una
correlacién positiva, una correlacion negativa y la no correlaciéon (Santana y

Vargas s/f.)
Mediante este método se determiné el grado de relacion que tienen las variables

como es el clima laboral y la calidad de atencién al cliente, ademas de establecer

como repercuten o se relacionan las mismas.

3.6. TECNICAS

Para el desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion se tomaron en

cuenta las técnicas necesarias las cuales son:

3.6.1. ENCUESTA

Kuznik (2010) establece que la encuesta estructurada es una técnica de recogida

de datos a través de una forma concreta, particular y practica de un
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procedimiento de investigacion; permite recoger datos segun un protocolo
establecido, seleccionando la informacion de interés, procedente de la realidad,

mediante preguntas en forma de cuestionario.

La técnica de encuesta se la realiz6 a los trabajadores y a los socios de la
cooperativa, para ellos se desarrollarlo un instrumento como es el cuestionario
mismo que estuvo integrado por una serie de preguntas que fueron aplicadas
con la intencién de conseguir datos oportunos para el desarrollo de la

investigacion.

3.6.2. TECNICAS ESTADISTICAS

Mediante esta técnica se puedo realizar la determinacién de la correlacion
estadistica entre la variable Clima Laboral y la calidad de la atencién al cliente,
ademas permiti6 la tabulaciéon y el disefio del diagrama de dispersion,
herramientas que proporcionaron los mecanismos precisos para realizar la

investigacion.

3.6.3. TECNICAS DE SOPORTE COMPUTACIONAL

Se utilizaron programas informaticos como el Microsoft Excel para organizar,
tabular y representar los datos e indicadores a través de graficos, que permitan
la descripcion y andlisis de los mismos. Ademas del programa estadistico SPSS,
que permitio la realizacion del analisis de correlacion entre las variables

evaluadas y el analisis de la fiabilidad de los instrumentos.

3.6.4. GRAFICA DE BARRAS

En el grafico de barras, los datos se representan por medio de rectangulos de
igual base sobre el eje de conceptos; en tanto que la longitud del otro lado
corresponde al valor del dato, segun la escala utilizada en el eje de valores (INEI,

2009). En la investigacion permitid sintetizar los resultados de las variables
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indagadas en el ambiente de trabajo, y satisfaccion laboral, facilitando, ademas,

el andlisis de los resultados obtenidos del estudio.

3.6.5. GRAFICOS DE RADIAL (TELARANA O RADAR)

Se basan en la aplicacion de ejes radiales con origen comun y escalas
estandarizadas. Cada eje se utiliza para indicar el valor de un indicador
especifico. Regularmente se representan indicadores distintos con valores
previamente estandarizados para fines de comparacion (INEI, 2009).

La implementacion de los graficos de telarafas fue imprescindible para presentar
de forma resumida los resultados generados en las variables del ambiente de
trabajo, considerando la interpretacién en una escala del 1 al 5.

3.6.6. ESCALA DE LICKERT

La escala lickert se considera facil de elaborar; ademas permite lograr altos
niveles de confiabilidad y requiere pocos items (Ospina, 2004), en el estudio fue
de utilidad para la calificacién del instrumento y determinar la escala de
evaluacion a utilizar, compuesta en el presente estudio por un rango de

respuestas que van desde 0 a 5.

3.6.7. COEFICIENTE DE COMPETENCIAS

El analisis del coeficiente de competencia fue imprescindible para la formacion
del panel de expertos, seleccionandose mediante el calculo del coeficiente de
competencia, aquellos aptos para integrar el equipo; y que por tanto aportarian
con mayor eficiencia a los instrumentos empleados en el estudio.; ademas, de
acuerdo a Gomez et al., (2013), la metodologia aplicada permite seleccionar a
los expertos que seran consultados, para lo cual, luego de confeccionar un
listado inicial de personal que al parecer cumplan los requisitos, los somete a
una autoevaluacion de los niveles de informacién y argumentacion que poseen

sobre el tema en cuestion.
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Partiendo del calculo del coeficiente de conocimientos y coeficiente de
argumentacion, el codigo de interpretacion es el siguiente:

e Si0,8 <K <1,0 coeficiente de competencia alto.
¢ Si 0,5 <K < 0,8 coeficiente de competencia medio.

¢ Si K < 0,5 coeficiente de competencia bajo.

3.6.8. ALFA DE CRONBACH

La aplicacién del Alfa de Cronbach, dentro del estudio, tuvo la finalidad de
analizar la validez de los instrumentos empleados en la investigacion, para lo

cual, se considero el criterio de George y Mallery (2003):

Coeficiente alfa >.9 es excelente.
Coeficiente alfa >.8 es bueno.
Coeficiente alfa >.7 es aceptable.
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable.

Coeficiente alfa >.5 es pobre.

NN N N N RN

Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

3.7. HERRAMIENTAS

Para el desarrollo de la presente investigacion se hizo usos de las siguientes
herramientas para facilitar el cumplimiento de los objetivos, las cuales se detallan

a continuacion:

3.7.1. CUESTIONARIO

El cuestionario es un documento que contiene una serie de preguntas sobre

variables relacionadas con el objeto de estudio (Camargo et al., 2015).

La aplicacion de esta herramienta dirigida a los empleados, socios y clientes de

la cooperativa ayudo a la recoleccion de datos empleando preguntas mediante
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las cuales se obtuvo respuestas que proporcionaron informacion necesaria para

llevar a cabo la investigacion.

3.7.2. MATRIZ 5W+1H

Posterior a la identificacion de las problematicas encontradas, se aplicé la matriz
5w+1h, con la finalidad de proponer acciones que permitan mejorar el ambiente
de la organizacion; la cual, segun Gonzales et al., (2010), es una metodologia
de andlisis empresarial que consiste en responder a 5 preguntas bases

detalladas a continuacion:

MATRIZ 5W + 1H

1. Accidn a corto plazo:

2. Unidad Administrativa Responsable:

3. Justificativo (WHY):

4. Actividades a corto Plazo 5. 6. Cuando = 7.Ddnde 8. 9. Recursos 10. Indicador de
Quién Cémo cumplimiento
WHAT WHO WHEN WHERE HOW Valor Partida

Fuente: Carrefio et al., (2012).

3.8. POBLACION Y MUESTRA

3.8.1. POBLACION

Diaz et al., (2013) menciona que la poblacion es el conjunto finito o infinito de
personas, animales o cosas que presentan caracteristicas comunes sobre los

cuales se requiere realizar un estudio determinado.
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La poblacién en esta investigacion son los nueve trabajadores y 3600 socios de
la cooperativa de ahorro y crédito Camara de Comercio, objeto de estudio

practico.

3.8.2. MUESTRA

La muestra es un subconjunto de elementos de la poblacion estadistica, que
sirve para extraer conclusiones sobre la poblacién (Sanchez, 2013). El tipo de
muestreo implementado en esta investigacion fue de no probabilistico a
conveniencia, ya que fueron, seleccionados 65 socios de la cooperativa objeto

de estudio por ser los mas indicados para la investigacion.

3.9. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Para la elaboracion de esta investigacion de analisis del clima laboral y su
influencia en la calidad de atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Camara de Comercio del Cantén Bolivar.

FASE 1. Identificar las variables del clima laboral que mayor incidencia
manifiesten en la calidad de atencion al cliente en COAC Camara de

Comercio del Cantén Bolivar.

¢ Identificacion del modelo de evaluacion del clima laboral y la calidad de
servicio prestado por la Cooperativa camara de comercio Ltda.
e Descripcion de las herramientas de evaluacion.

e Validacion de las herramientas mediante el Software SPSS.

El procedimiento para la ejecucion de la primera fase se identificacion los
instrumentos de evaluacion del clima laboral y calidad del servicio prestado,
mediante una busqueda bibliografica, una vez definidos los modelos a emplear
se procedid a la respectiva descripcidn, sefialandose las variables contenidas,

escalas de valoracion e interpretacion de los resultados, para consecuentemente
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ser sometidos a validacion con el software SPSS por medio del coeficiente Alfa
de Cronbach.

FASE 2. Evaluar el desempefio de las variables del clima laboral y su
repercusion en la calidad de atencion al cliente en Coac Camara de

Comercio del Cantén Bolivar.

e Aplicacion de los instrumentos de evaluacion en la COAC Céamara de
Comercio del Cantén Bolivar.

e Diagnostico de los resultados del ambiente de trabajo y calidad del
servicio

e Obtencion del indice de calidad del servicio (ICS)

e Anaélisis de correlacién entre las variables

En la fase 2 se realiz6 el andlisis y procesamiento estadistico de la informacién
obtenida mediante la aplicacidn de los instrumentos de evaluacién de las variables de
clima organizacional. Se emple6 como apoyo a este procesamiento hojas en excel
con diferentes técnicas estadisticas que posibilitaron el procesamiento, la
representacion grafica y el analisis de los resultados. Asi mismo se generd el indice
de calidad del servicio (ICS) y se realiz6 un estudio de correlacion estadistica
mediante el sofware SPSS y representarlo mediante el diagrama de dispersion para
determinar la relacion existente entre el ambiente de trabajo y la calidad del servicio
de la cooperativa.

FASE 3. Proponer un plan de mejora que contribuya a fortalecer las
falencias detectadas del clima laboral y su incidencia en la calidad de
atencién al cliente en COAC objeto de estudio.

e Determinacion de las deficiencias detectadas en la evaluacion de las
variables.

e Estructuracién del plan de mejora.
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Se elabor6 un plan de mejora en base a los resultados obtenidos para fomentar
la importancia del clima laboral en la institucion, con lo cual se buscara contribuir
al mejoramiento de la satisfaccion de los trabajadores y en la calidad de la
atencion al cliente de los mismos, para que los responsables de la organizacion
tomen medidas correctivas a tiempo, para asi alcanzar las metas y objetivos de
la misma, ademas de establecer las pautas para crear un ambiente solido y

adecuado.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se muestran los principales resultados de la ejecucion de la
investigacion realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de
Comercio, con el propésito analizar el clima laboral y su influencia en la calidad

de atencion al cliente.

FASE 1: IDENTIFICAR LAS VARIABLES DEL CLIMA LABORAL QUE
MAYOR INCIDENCIA MANIFIESTEN EN LA CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE EN COAC CAMARA DE COMERCIO DEL CANTON BOLIVAR.

Actividad 1. Identificacién del modelo de evaluacion del clima laboral y la
calidad de servicio prestado por la Cooperativa CAmara de Comercio Ltda.

La identificacion del modelo de evaluaciéon del clima laboral y la calidad del
servicio prestado por la Cooperativa Camara del Comercio Ltda., comprendio el
andlisis de los modelos disefiados por Newstrom (2003), direccionado a la
evaluacién del clima de trabajo enfocado en la direccion y apoyo interno como
factor preponderante y el modelo SERVQUAL de los autores Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993) adaptado por Matsumoto (2014). Atendiendo los
dos modelos se estructuré un diagrama en el cual se detallan las variables y
alcances de los dos modelos con la finalidad de diagnosticar el ambiente interno

y externo de la organizacién, el mismo se lo pude observar en la figura 4.1.
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Variables de diagnéstico

Liderazgo

Elementos tangibles

Comunicacion

ATENCION Fiabilidad
civa [N

Trabajo en equipo
LABORAL AL CLIENTE

< Capacidad de respuesta
Motivacion |

Seguridad
Espacio Fisico

Empatia

Y%

Ambiente externo
Ambiente interno Correlacién (Clientes)

(Empleados)

CALIDAD DEL SERVICIO

Figura 4.1. Modelo para la evaluacién del clima de trabajo y la atencion al cliente, para el diagnéstico de la calidad
del servicio prestado

Fuente: Elaborado por las autoras a partir de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) y Newstrom (2003),

En cuanto a las variables indagas en los dos modelos se puede citar lo

expresado en el cuadro 4.1.

Cuadro 4.1. Variables Ambiente de trabajo y calidad del servicio
Concepto
Sanchez et al., (20015); Matsumoto (2014)

Variable Autores

Newstrom (2003); Aguilar
(2014); Paz y Marin (2014);

Liderazgo Noriega y Pria (2011); Wiliams
(2013); Sanchez et al., (2015);
Valadez et al., (2010)

forma como son percibidas las relaciones entre jefes y
subalternos, en aspectos como: comunicacion, control,
normatividad, nivel de exigencia, cooperacion y apoyo,
manejo de las relaciones interpersonales.

se refiere a la percepcidn que tienen los miembros de la
Newstrom (2003); Aguilar (2014); | organizacién respecto a la importancia que dan los
Comunicacién | Noriega y Pria (2011); Wiliams | directivos al talento humano y al manejo que hacen de él.
(2013); Sénchez et al., (2015). Incluye la percepcion sobre la prioridad del aspecto
humano frente al aspecto financiero.
Newstrom (2003); Aguilar (2014);
Trabajo en Quitero (2008); Wiliams (2013);
equipo Sanchez et al., (2015); Valadez
etal, (2010)

Percepcion de los comparieros como personas, grados de
integracién, colaboracion y comunicacién entre los
comparieros de una misma seccion.



Motivacion

Espacio
Fisico

Empatia

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Elementos
tangibles

Newstrom (2003); Aguilar (2014);
Paz y Marin (2014); Noriega y
Pria  (2011); Wiliams (2013);
Sanchez et al., (2015); Valadez
etal., (2010)

Newstrom (2003); Aguilar (2014);
Noriega y Pria (2011); Wiliams
(2013)

Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993); Matsumoto (2014);

Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993); Matsumoto (2014);

Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993); Matsumoto (2014);

Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993); Matsumoto (2014);
Zeithaml|, Parasuraman y Berry
(1993); Matsumoto (2014);

38

Hace referencia al significado que tiene su trabajo para
cada miembro de la organizacién y el consecuente
compromiso Y satisfaccion derivados de este.

Incluye la percepciéon que tiene los miembros de la
organizacién respecto a las condiciones generales de
trabajo y su grado de satisfaccion con ellas: remuneracion,
bienestar, estabilidad laboral, seguridad y condiciones del
lugar de trabajo.

Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen
las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio
de un servicio personalizado o adaptado al gusto del
cliente.

Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa
cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del
servicio, solucién de problemas y fijacion de precios.

Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la
atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder
preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.
Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus
habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal.

Fuente: Autores citados
Elaborado: Autoras

Actividad 2. Descripcion de las herramientas de evaluacion

La evaluacién de la calidad del servicio comprendié dos etapas, en las cuales,

se desarroll6 el diagndstico del ambiente interno y externo de la organizacion:

2. a. Ambiente interno: evaluacién del clima laboral

La evaluacion del ambiente interno consistio en el diagnostico del clima laboral,

para lo cual se realizé un estudio bibliografico con la finalidad de determinar las

variables idoneas, resultado del proceso, se concluyo, tomar de referencia el

criterio de Newstrom (2003) citado por Aguilar (2014), donde mediante su modelo

identifican los siguientes factores relevantes: liderazgo, comunicacion, trabajo en

equipo, motivacion y espacio fisico. Para dar sustento a su aplicabilidad, se

detallan a continuacién, la fundamentacién tedrica tomando de base otros

autores.
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» Caracteristicas del instrumento. - En cuanto al instrumento de
evaluacion del clima laboral, estd compuesto por 25 preguntas, divididas
en cinco variables y medidas mediante una escala de valoracion del 1 al
5 que va desde “deficiente” hasta “excelente”; como se muestran en el

cuadro 4.2. (Identificar herramienta de avaluacion en el anexo 1)

Cuadro 4.2. Ponderacion del instrumento

Variables del clima laboral Indicadores Valoracién
Liderazgo Excelente
Comunicacién Muy bueno
trabajo en equipo Regular 1-5
Motivacion Mal
Espacio fisico Deficiente

o 1=Deficiente; 2=Mal; 3=Regular; 4=Muy bueno; 5=Excelente
Fuente: Aguilar 2014

> Interpretacion de los resultados. - Para la interpretacion de los
resultados se adaptd el modelo descrito por Aguilar (2014),
considerandose para el presente estudio, la aplicacion de una escala para
la interpretacion de los resultados que va desde 1 hasta 100, segun los

puntajes obtenidos se analiza la situacion de la organizacion referente a cada

variable como se detalla en el cuadro 4.3.

Cuadro 4.3. Ponderacioén del instrumento

Indicadores Puntajes en % Interpretacion
Excelente 80-100 Totalmente insatisfecho
Muy bueno 60 - 80 Insatisfecho
Regular 40 - 60 Neutro
Mal 20-40 Satisfecho
Deficiente 1-20 Totalmente satisfecho

Fuente: Aguilar 2014
Elaboracion: Las Autoras

2.b. Ambiente externo: Evaluacion de la atencion al cliente

Para evaluar la calidad de la atencion al cliente en la Cooperativa se utilizo la
metodologia de SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) citado en
Matsumoto (2014). La herramienta comprende 5 dimensiones las cuales se
detallan en el cuadro 4.4.
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Cuadro 4.4. Dimensiones de la herramienta SERVQUAL

Dimension Significado
Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y materiales de
comunicacion
Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de

forma precisa.

Capacidad de respuesta (R) Deseo de ayudar a los clientes y de servicios
de forma rapida.

Seguridad (A) Conocimientos del servicio prestado y cortesia
de los empleados como su habilidad para
trasmitir confianza al cliente.

Empatia (E) Atencién individualizada al cliente

Fuente: Matsumoto, 2014.

La herramienta aplicada en el presente estudio fue adaptada en el cuestionario
tomando de referencia los servicios brindados por la Cooperativa (Ver anexo 2).
El instrumento esta compuesto por una escala de valoracion de 5 puntos, siendo
el numero 1 (totalmente insatisfecho) y el nimero 5 (totalmente satisfecho) como

se detalla en el cuadro 4.5.

Cuadro 4.5. Significado de la escala likert para interpretar la satisfaccién del cliente

Nivel de Likert Significado Rango de porcentaje de
satisfaccion del cliente
1 Totalmente insatisfecho 1-20
2 Insatisfecho 20-40
3 Neutro 40-60
4 Satisfecho 60-80
5 Totalmente satisfecho 80-100

Fuente: Matsumoto (2014)
Elaborado: Las Autoras

En cuanto a la interpretacién de los resultados, se encuentran representados por
un indice de valoracién en un rango del 1 al 100 donde uno corresponde a
resultados ineficientes y 100 resultados Optimos. La escala permite ver en qué
nivel de satisfaccion se encuentra los servicios ofrecidos por la cooperativa,
permitiendo establecer el porcentaje de calidad en la atencion al cliente (ver
cuadro 4.5.).
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Actividad 3. Validaciéon de las herramientas mediante el Software SPSS

Para validar las herramientas de evaluacion del clima laboral y la satisfaccion de
la atencion al cliente se aplico el coeficiente de correlacion Alfa de Cronbach,
atendiendo los criterios establecidos por George y Mallery (2003):

v' Coeficiente alfa >.9 es excelente.
Coeficiente alfa >.8 es bueno.
Coeficiente alfa >.7 es aceptable.
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable.

Coeficiente alfa >.5 es pobre.

NN

Coeficiente alfa <.5 es inaceptable.

» Clima laboral: El andlisis de fiabilidad del instrumento para la evaluacion
del ambiente de trabajo es positivo, el Alfa de Cronbach se sitla en
excelente con un valor de 0,931; mientras los valores individuales ubican
en excelente el liderazgo con 0,941 y bueno las variables: motivacion,
comunicacioén, trabajo en equipo y espacio fisico (0,807; 0,882; 0,877;
0,872 respectivamente), ratificando la viabilidad de los resultados

generados mediante la aplicacion de la herramienta.

Cuadro 4.6. Estadistica de fiabilidad Clima laboral

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach ) N de elementos
elementos estandarizados
,930 ,931 25
* El nimero de casos excluidos corresponde a 0

Fuente: datos procesado en spss (2017)

Cuadro 4.7. Estadistica de fiabilidad Clima laboral por variable

Variables N de elementos Alfa de cronbach
Liderazgo 5 ,941
Motivacion 5 ,807
Comunicacion 5 ,882
Trabajo En Equipo 5 877
Espacio Fisico 5 ,872

Fuente: Generado a partir de SPSS (2017)
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» Atencion al cliente: En cuanto al instrumento para la evaluacion de la
calidad del servicio prestado a los clientes, compuesto por cinco variables,
refleja un Alfa de Cronbach global satisfactorio de 0,951 al igual que en
cada una: elementos tangibles (0,924); fiabilidad (0,928), capacidad de
respuesta (0,955), seguridad (0,954) y empatia (0,913), resultados que

reflejan la viabilidad de los resultados obtenidos del instrumento.

Cuadro 4.8. Estadistica de fiabilidad Calidad del servicio

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach N de elementos
elementos estandarizados
,951 ,951 21
* El nimero de casos excluidos corresponde a 0

Fuente: datos procesado en spss (2017)

Cuadro 4.9. Estadistica de fiabilidad calidad del servicio por variable

Variables N de elementos Alfa de cronbach
Elementos tangibles 4 0,924
Fiabilidad 5 0,928
Capacidad De Respuesta 5 0,955
Seguridad 4 0,954
Empatia 3 0,913

Fuente: Generado a partir de SPSS (2017)

FASE 2. EVALUAR EL DESEMPENO DE LAS VARIABLES DEL CLIMA
LABORAL Y SU REPERCUSION EN LA CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE EN COAC CAMARA DE COMERCIO DEL CANTON BOLIVAR

Actividad 4. Aplicacion de los instrumentos de evaluacién en la COAC

Camara de Comercio del Cantén Bolivar.

A continuacion, se detallan los resultados de la evaluacion de la Cooperativa, los
mismos se los describe de la siguiente forma:

e Diagnostico clima de trabajo (analisis empleados).

e Diagnostico Calidad del servicio (analisis socios).

e Indice de calidad del servicio.

e Correlacion climay calidad del servicio.
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Actividad 5. Diagnostico de los resultados del ambiente de trabajo y

calidad del servicio

> DIAGNOSTICO CLIMA DE TRABAJO: EMPLEADOS

Se aplicaron las encuestas dirigidas a los trabajadores de la organizacion para

evaluar el clima laboral en la cooperativa obteniendo los siguientes resultados:

Variable: Liderazgo

Liderazgo

90

90 90
89
88
86

LIDERAZGO Colaboracion jefe Resoluciénde  Liderazgo del Apoyo jefe-  Percepcion de la
empleado conflictos lider empleado autoridad

Grafico 4.1. Representacion grafica de la variable Liderazgo.
Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores de la cooperativa Camara de comercio.

Como se observa en el grafico 4.1., el liderazgo ejercido de la cooperativa es
Muy bueno, debido a la buena colaboracion entre el jefe y los empleados, el
liderazgo ejercido por los dirigentes es efectivo, procuran brindar el apoyo
necesario a los empleados cuando se requiere, ademas, se tiene una excelente
percepcion de las autoridades, que contribuye a la resolucién de conflictos en los

diferentes niveles de la estructura organizacional.



Pregunta 1. ¢Como considera la accesibilidad de su jefe, para

colaboracion/aportacion de ideas para su trabajo?

Cuadro 4.10. Colaboracion jefe-empleado

OPCION DE TOTAL DE %
RESPUESTA RESPUESTAS
Excelente 7 70%
Muy bueno 2 20%
Bueno 0 0%
Regular 1 10%
Malo 0 0%
Y 10 100%

Colaboracion Jefe-Empleado en el trabajo

10% O

Grafico 4.2. Accesibilidad del Jefe al apoyar a los empleados

= Excelente

= Muy bueno

= Bueno
Regular

= Malo
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la

La accesibilidad del Jefe para contribuir en el desempefio de las actividades de

los empleados, es excelente en un 70%, Muy bueno 20% y regular 10%,

evidenciando el interés, de los directivos por mantener una relacién laboral con

los colaboradores, para apoyar el desempefio eficiente de sus funciones diarias

y el cumplimiento de las metas propuestas (ver gréfico 4.2.).



45

Pregunta 2. ¢ CoOmo considera a la persona encargada, en su area de trabajo,

al momento de resolver un inconveniente o problema?

Cuadro 4.11. El lider y la solucion de conflictos

OPCIONDE  TOTAL DE %
RESPUESTA RESPUESTAS °

Excelente 6 60%
Muy bueno 2 20%
Bueno 1 10%
Regular 1 10%
Malo 0 0%
> 10 100%

El lider y la solucion de conflictos

10% O

= Excelente

= Muy bueno

= Bueno
Regular

= Malo

Grafico 4.3. El lider y la solucién de conflictos

Cuando se suscitan inconvenientes dentro de la organizacion, segun el grafico
4.3. el jefe cumple la funcién de lider y procura la solucion de los conflictos,
siendo el proceso manejado excelente en un 60%, muy bueno 20%, bueno 10%,
y regular 10%, observandose que una minoria, no se encuentra satisfecho con

la toma de decisién final y el resultado producto de esta.
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Pregunta 3. ¢ Cual es el nivel de participacion de su jefe como lider?

Cuadro 4.12. Liderazgo del jefe

OPCIONDE  TOTAL DE "
RESPUESTA RESPUESTAS ?

Excelente 6 60%
Muy bueno 3 30%
Bueno 1 10%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
> 10 100%

Liderazgo del jefe

= Excelente

= Muy bueno

= Bueno
Regular

= Malo

Grafico 4.4. Liderazgo del jefe

El grafico 4.4., evidencia las respuestas al nivel de participacion del jefe como
lider, evidencian que el desempefio es excelente en un 60%, Muy bueno 30% y
bueno 10%. Lo cual denota que el liderazgo esta presente dentro de la
organizacion, buscando el logro de los objetivos propuestos como un equipo de

trabajo, mediante un ambiente democratico.
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Pregunta 4. ;Como es el apoyo por parte de su jefe para la realizacion de las

actividades?

Cuadro 4.13. Apoyo otorgado por el jefe

- TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA RESPUESTAS %

Excelente 7 70%

Muy bueno 1 10%

Bueno 2 20%

Regular 0 0%

Malo 0 0%
Y 10 100%

Apoyo otorgado por el jefe

= Excelente

= Muy bueno

= Bueno
Regular

= Malo

Grafico 4.5. Apoyo de los jefes

El apoyo recibido de los jefes segun las perspectivas de los empleados excelente
en un 70%, muy bueno 10% y bueno 20%. Los resultados del grafico 4.5.,
muestra resultados optimistas, el personal de la cooperativa se siente a gusto
con su labor y conformes con el apoyo recibido para el desempefio de las

actividades.
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Pregunta 5. ¢ Como percibe la autoridad dentro de la organizacion?

Cuadro 4.14. Percepcién de la autoridad en la organizacion

- TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA RESPUESTAS %
Excelente 6 60%
Muy bueno 2 20%
Bueno 2 20%
Regular 0 0%
Malo 0 0%

S 10 100%

Percepcion de la autoridad en la organizacion

= Excelente

= Muy bueno

= Bueno
Regular

= Malo

Grafico 4.6. Percepcion de la autoridad en la organizacion

En lo que respecta a la pregunta a la pregunta 5 de la variables liderazgo, la
persepcion que tienen los empleados de los directivos es positiva, puesto que,
consideran a su labor excelente en un 60%, muy bueno 20% y bueno 20%. En
el grafico 4.6, se evidencia el apoyo recibido de los empleados hacia los
directivos por su buena lador como lideres, ello sa da ademas, dado el buen trato
y ambiente de trabajo agradable, facilitando el desempefio de sus actividades de

trabajo.
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Variable: comunicacion

COMUNICACION

86 86
81
78 78 78

oy

COMUNICACION
Claridad de las
actividades a realizar
Asignacion de tareas y
actividades
Retroalimentacio
Fluides de la
comunicacion
Claridad de las metas

Grafico 4.7. Representacion gréafica de la variable comunicacion.
Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores de la cooperativa Camara de comercio.

La comunicacion percibida por los empleados es buena, producto de la claridad
de los procesos para la delegacion y comunicacion de las actividades a realizar,
la retroalimentacion se da de manera correcta procurando mantener informado
de los eventos suscitados en la organizacion, la comunicacién es fluida en los
diferentes niveles de la organizacion, y las metas establecidas son transmitidas
con claridad ante el equipo de trabajo. Sin embargo, se debe reforzar la
comunicacién, retroalimentacion y procesos informacién referente a la

planificacion estratégica.
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Pregunta 1. ;Como percibe la informacion sobre las actividades que tiene que

realizar?

Cuadro 4.15. Claridad de las actividades delegadas

- TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA RESPUESTAS %

Excelente 4 40%

Muy bueno 5 50%

Bueno 1 10%

Regular 0 0%

Malo 0 0%
S 10 100%

Claridad en las actividades

= Excelente = Muy bueno = Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.8. Claridad en las actividades

En cuanto a la informacion recibida para realizar sus actividades, consideran es
excelente el 40%, muy bueno 50%, y bueno 10%, lo cual denota que las
funciones son delegadas con claridad, permitiéndoles desempefiar sus

funciones de forma eficiente.



51

Pregunta 2. ¢(COmo considera la manera que le asignan las tareas o

actividades?

Cuadro 4.16. Proceso de asignacion de las tareas y actividades

: TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA /00 /EOE %

Excelente 3 30%

Muy bueno 7 70%

Bueno 0 0%

Regular 0 0%

Malo 0 0%
s 10 100%

Proceso de asignacion de las tareas o actividades

= Excelente = Muybueno =Bueno = Regular = Malo

Gréfico 4.9. Proceso de asignacion de las tareas y actividades.

Respecto a la asignacion de las tareas y actividades se asignan de manera
excelente en un 30% y muy bueno 70%, lo cual indica que existe asertividad en
la comunicacién, siendo transmitidas las ideas de forma clara y precisa; ademas
la buena relacién entre jefes y empleados contribuye al desarrollo eficiente de
las actividades transmitidas.
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Pregunta 3. ; Como considera el nivel de retroalimentacion de la empresa?

Cuadro 4.17. Retroalimentacion

: TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA RESPUEST AS %
Excelente 4 40%
Muy bueno 3 30%
Bueno 1 10%
Regular 2 20%

Malo 0 0%
S 10 100%

Retroalimentacion

= Excelente = Muy bueno = Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.10. Retroalimentacion

Los procesos de retroalimentacion y su eficiencia dentro de la organizacion
segun lo expresado por los empleados son excelentes en un 40%, muy bueno
30%, bueno 10% y regular 20%, tienen la principal funcion de comunicar el plan
estratégico y la revision de la planificacion mensual y de los progresos, con la

finalidad de tomar decisiones y correcciones de ser necesario.
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Pregunta 4. ; Como considera la comunicacion dada desde los niveles mas altos

hacia niveles bajos?

Cuadro 4.18. Fluidez de la comunicacion
TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA RESPUESTAS %
Excelente 3 30%
Muy bueno 5 50%
Bueno 1 10%
Regular 0 0%
Malo 1 10%

S 10 100%

Fluidez de la comunicacion

= Excelente = Muy bueno = Bueno = Regular = Malo

Gréfico 4.11. Fluidez de la comunicacion

El gréafico 4.11 identifica la fluidez de la comunicacion en las diferentes areas de
la estructura organizacional, de los resultados obtenidos, el 30% considera en
excelente, el 50% muy buena, 10% buena; por otra parte, un 10% considera lo
contrario al seleccionar la opcion de malo, debiéndose analizar la comunicacién

para determinar las areas y canales que generan falencias.
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Pregunta 5. ¢ COmo considera definidas las metas de la empresa?

Cuadro 4.19. Claridad de las metas

: TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA REgPUEST AS %
Excelente 3 30%
Muy bueno 3 30%
Bueno 4 40%

Regular 0 0%
Malo 0 0%
S 10 100%

Claridad de las metas

= Excelente = Muy bueno = Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.12. Claridad de las metas

Las metas de la empresa de acuerdo al grafico 4.12, los empleados consideran
que se comunican con claridad y eficiencia en un 30%, seguido del 30% muy
bueno y el 40% bueno, ello ratifica la efectividad a la hora de delegar las
actividades, de solucionar conflictos y mantener reuniones de trabajos para el

desempefio de la planificacion estratégica y el desempefio en equipo.
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Variable: trabajo en equipo

Trabajo en equipo
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Grafico 4.13. Representacion grafica de la variable Trabajo en equipo.
Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores de la cooperativa Camara de comercio.

El desempefio del trabajo en equipo (Gréfico 4.13) es eficiente, puesto que se
sienten comprometidos con su labor (88 puntos), la colaboracién es buena (88
puntos), procuran tener una eficiente correccion y verificacion de los errores (84
puntos), ademas se identifica un trato equito entre los integrantes (80 puntos), y
aceptacion entre comparferos (88 puntos), guardando un correcto

comportamiento e interaccion.
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Pregunta 1. ¢ COmo es su sentir en cuanto la identificacion con su trabajo en

equipo?

Cuadro 4.20. Identificacién con el equipo de trabajo

- TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA RESPUESTAS %
Excelente 5 50%
Muy bueno 4 40%
Bueno 1 10%

Regular 0 0%

Malo 0 0%
Y 10 100%

Identificacion con el equipo de trabajo

= Excelente = Muy bueno =Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.14. Identificacion con el equipo de trabajo

En el grafico 4.14., se identifica los porcentajes correspondiente a la pregunta
planteada para el analisis de la percepcion de los empleados y la integracion con
su equipo de trabajo de los cuales, el 50% considera es excelente, muy bueno
el 40% y bueno 10%.
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Pregunta 2. ¢ Como considera la colaboracion por parte de sus compafieros de

trabajo dentro de la organizacion?

Cuadro 4.21. Colaboracion laboral

: TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA REgPUEST AS %
Excelente 5 50%
Muy bueno 4 40%
Bueno 1 10%

Regular 0 0%
Malo 0 0%
S 10 100%

Colaboracion laboral

= Excelente = Muy bueno = Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.15. Colaboracion entre empleados

La colaboracion dada dentro de los equipos de trabajo, de acuerdo a la
percepcion de los encuestados, es excelente en un 50%, muy bueno 40%, y
bueno 10%, los datos refieren el interés de los colaboradores para el desarrollo

de las actividades encomendadas y la buena gestién en sus funciones.
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Pregunta 3. ¢{COmo considera la responsabilidad de verificar y corregir sus

propios errores dentro del trabajo?

Cuadro 4.22. Responsabilidad de detectar y corregir errores

: TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA /00 /EOE %

Excelente 4 40%

Muy bueno 4 40%

Bueno 2 20%

Regular 0 0%

Malo 0 0%
3 10 100%

Responsabilidad de detectar y corregir errores

= Excelente = Muybueno =Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.16. Responsabilidad de detectar y corregir errores

En cuanto a la responsabilidad de los empleados para verificar y corregir errores
dentro del trabajo, el 40% expreso ser excelente y muy excelente, mientras un
20% respondié ser bueno. Los integrantes procuran la solucion de conflictos
actuando de forma democratica.
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Pregunta 4. ;De qué manera considera que se da el trato equitativo dentro de
la empresa?

Cuadro 4.23. Trato equitativo
OPCION DE RESPUESTA  TOTAL DE RESPUESTAS %

Excelente 3 30%
Muy bueno 4 40%
Bueno 3 30%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
S 10 100%

Trato equitativo

= Excelente = Muy bueno = Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.17. Trato equitativo

La pregunta 4, de la variable trabajo en equipo, sefiala si los empelados
consideran que dentro de la organizacién se da un trato equitativo, los mismos
segun los resultados generados el trato es excelente en un 30%, muy bueno
40%, y bueno 30%, de los resultados generados se puede identificar que los
directivos procuran mantener un ambiente de trabajo integrador, donde todos

puedan tener igualdad de oportunidades.
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Pregunta 5. ¢ CoOmo percibe la aceptacion de sus comparfieros en su equipo de

trabajo?

Cuadro 4.24. Aceptacion entre compafieros de equipo

OPCION DE TOTAL DE %
RESPUESTA RESPUESTAS
Excelente 4 40%
Muy bueno 6 60%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
y 10 100%

Aceptacion entre compaieros de equipo

= Excelente = Muybueno =Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.18. Aceptacion entre compafieros de equipos de trabajo

La relacion guardada entre los miembros del equipo de trabajo es buena,
mantienen un trato adecuado y cordial, en la resolucion de conflictos y cesiones
de trabajos predomina la cooperacion e integracion, desempefandose bajo un
enfoque democratico, sefia de ello, son los resultados identificados en el grafico
4.18, donde predomina la respuesta excelente en un 40% y Muy bueno 60%.
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Variable: espacio fisico

Espacio fisico

80 86 82
] I 70 I
ESPACIO  lluminacion Aseo Calidadde  Ambiente de  Manejo de

FISICO equipos trabajo ruidos

80 84

Grafico 4.19. Representacion grafica de la variable Espacio Fisico.
Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores de la cooperativa Camara de comercio.

En el grafico 4.19., se evalla las condiciones de los espacios fisicos de las
instalaciones, los resultados evidencian que los empleados se siente conformes
con la adecuacién de las mismas, puesto que, se generé un valor de 80 puntos,
con respecto a las variables, se denota que la iluminacion es adecuada (86
puntos), el aseo es bueno (70 puntos), procurando tener en condiciones
adecuadas tanto para los empleado como para los clientes, procurando
mantener la imagen de la organizacion, afiadido a ello, se observa un trato
adecuado entre los equipos (82 puntos), el ambiente de trabajo es agradable (80
puntos), y el manejo de ruido es aceptable, facilitando la labor y tranquilidad para

desempeifiar las labores (84 puntos).
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Pregunta 1. ¢ Como es la iluminacién en mi espacio de trabajo?

Cuadro 4.25. lluminacion de las instalaciones

OPCION DE TOTAL DE %
RESPUESTA RESPUESTAS
Excelente 4 40%
Muy bueno 5 50%
Bueno 1 10%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Y 10 100%
lluminacion

= Excelente = Muy bueno =Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.20. lluminacion del area de trabajo

La iluminacién del area de trabajo de acuerdo al criterio de los empleados es
excelente segun el 40%, muy bueno para el 50% y bueno el 10%, considerando
los resultados se pude determinar que las condiciones fisicas en cuanto a

iluminacién permiten el normal desempefio de las labores diarias.



63

Pregunta 2. ; Como es el aseo en mi espacio de trabajo?

Cuadro 4.26. Aseo de las instalaciones
TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA RESPUESTAS %
Excelente 2 20%
Muy bueno 4 40%
Bueno 2 20%
Regular 1 10%
Malo 1 10%

S 10 100%

Aseo

= Excelente = Muybueno =Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.21. Ase del espacio de trabajo

Con la finalidad de prestar la adecuada atencion a los clientes y procurar el
cuidado de la imagen de la cooperativa, mantener el aseo de las instalaciones
es imprescindible, de los resultados identificados en el grafico 4.21, los
empleados consideran el aseo como excelente en un 20%, muy bueno 40%,
bueno 20% regular 10% y 10% malo.
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Pregunta 3. ¢ Como es el equipo para realizar mi trabajo?

Cuadro 4.27. Eficiencia de los equipos

- TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA RESPUESTAS %
Excelente 2 20%
Muy bueno 7 70%
Bueno 1 10%

Regular 0 0%

Malo 0 0%
Y 10 100%

Eficiencia de los equipos

= Excelente = Muybueno =Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.22. Eficiencia de los equipos de trabajo

El grafico 4.22., muestra la satisfaccion de los empleados con los equipos para
ejecutar sus actividades de trabajo, generando los resultados que consideran ser
excelente un 20%, muy bueno 70% y bueno 10%, lo cual indica que los directivos
procuran tener las instalaciones adecuadas y los medios necesarios para lograr
eficiencia en la gestién de sus operaciones.



Pregunta 4. ¢ La ventilacion artificial la considera adecuada a su labor?

Cuadro 4.28. Ambiente de trabajo

. TOTAL DE
OPCION DE RESPUESTA 1O /EOE %
Excelente 3 30%
Muy bueno 6 60%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 1 10%
3 10 100%
Ambiente de trabajo

= Excelente = Muy bueno = Bueno = Regular

Grafico 4.23. Ambiente de trabajo

= Malo
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El ambiente de trabajo de acuerdo a los empleados es excelente en un 30% y

muy bueno 60%; por otra parte, el 10% considera es malo; ademas se puede

identificar que las buenas relaciones entre empleados, el apoyo recibido por el

jefe y la actualizacioén tecnolégica y adecuacion de las instalaciones procuran

mejorar el desempefio laboral.
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Pregunta 5. ( Como es el ruido para el desarrollo de mis actividades?

Cuadro 4.29. Manejo de ruidos

: TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA 1O /EOE %
Excelente 4 40%
Muy bueno 5 50%

Bueno 0 0%
Regular 1 10%
Malo 0 0%
S 10 100%

Manejo de ruidos

10% O

0,
0

= Excelente = Muybueno =Bueno = Regular = Malo

Gréfico 4.24. Manejo de ruidos

Dentro de la cooperativa el manejo de ruidos es excelente 40%, muy bueno 50%
y regular 10%, de acuerdo con el criterio de empleados se procura tener una
comunicacion fluida evitando el ruido, asi mismo los equipo o el entorno donde

se encuentran las instalaciones, no interfieren con las labores diarias.
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Variable: Motivacion

Motivacion
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Grafico 4.25. Representacion gréafica de la variable Motivacion.
Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores de la cooperativa Camara de comercio.

La motivacion (gréfico 4.25) a pesar de presentar la puntuacion mas baja (78
puntos), no implica en una negativa para la organizacion, sin embargo, se debe
prestar atencion a las variables para su respectiva optimizacién. En cuanto a su
analisis, los empleados se sienten satisfechos con el entorno donde laboran (82
puntos), perciben la imagen de la organizacion como buena (88 puntos), los
directivos motivan e impulsan el buen desempefios de las actividades (88
puntos), mientras que los reconocimientos econdémicos son considerados como
oportunos y satisfactorios ( 70 puntos); mientras los reconocimientos se dan en
menor medida (64 puntos), pudiéndose dar por una distribucion equitativa o por
desinterés del empleado bajo un enfoque donde este se preocupa sélo por
realizar y cumplir con su labor a falta de esta clase de incentivos.



Pregunta 1. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion en su area de trabajo?

Cuadro 4.30. Nivel de satisfaccion del area laboral

OPCION DE TOTAL DE %
RESPUESTA RESPUESTAS
Excelente 2 20%
Muy bueno 7 70%
Bueno 1 10%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
S 10 100%

Nivel de satisfaccion del area laboral

= Excelente = Muy bueno = Bueno = Regular

Grafico 4.26. Satisfaccion con el area de trabajo

= Malo
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La satisfaccion de los empleados con el area de trabajo es buena, lo cual es un

indicador positivo del ambiente de trabajo, en lo que respecta el grafico 4.26,

analiza la percepcion que tienen, identificandose resultados con respuestas de

excelente en un 20%, muy bueno 70% y 10% regular.
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Pregunta 2. ( Como es su conocimiento sobre el prestigio de la organizacién?

Cuadro 4.31. Percepcién de la imagen cooperativa

: TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA REgPUEST AS %
Excelente 5 50%
Muy bueno 4 40%
Bueno 1 10%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
S 10 100%

Persepcion de la imagen cooperativa

= Excelente = Muybueno =Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.27. Percepcion del prestigio como organizacion

Referente a la opinion que los empleados tienen sobre el prestigio de la
organizacion es excelente en un 50%, muy bueno 40% y bueno 10%, lo cual
indica la inexistencia de percepciones negativas referente a la imagen de la
cooperativa, apoyando de forma positiva a la motivacion de los colaboradores

para desempefar sus funciones.



70

Pregunta 3. ¢{ Como considera la estimulacion de su jefe para la realizacion de

un buen trabajo por parte suya?

Cuadro 4.32. Motivacién Jefe-empleado

- TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA RESPUESTAS %

Excelente 6 60%

Muy bueno 2 20%

Bueno 2 20%

Regular 0 0%

Malo 0 0%
Y 10 100%

Motivacion Jefe-Empleado

= Excelente = Muy bueno =Bueno = Regular = Malo

Gréfico 4.28. Motivacién Jefe-empleado.

Al igual que las demas preguntas planteadas en la variable motivacion, la
relacion entre jefe y empleados, como también la motivacion ejercida por los
lideres presenta resultados aceptables, expresando el interés por impulsar su
desempefio con un valor porcentual de excelente 60%, muy bueno 20%, y bueno
20%.
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Pregunta 4. ¢ Cual es su percepcion de las recompensas econdmicas dentro de

organizacion (viajes, bonificaciones)?

Cuadro 4.33. Recompensas econdmicas

. TOTAL DE

OPCION DE RESPUESTA RESPUESTAS %

Excelente 3 30%

Muy bueno 2 20%

Bueno 3 30%

Regular 1 10%

Malo 1 10%
Y 10 100%

Recompensas econémicas

= Excelente = Muy bueno =Bueno = Regular = Malo

Grafico 4.29. Recompensas econdmicas

El grafico 4.29, identifica si dentro de la organizacion se entregan recompensas
por el buen desempefio laboral, sin embargo, se observa dispersion en las
respuestas emitidas por los empleados, pudiéndose deber a la no practica de
estas actividades o inequitativa igualdad de oportunidades, de los resultados
generados el 30% selecciono excelente, seguido de muy bueno y bueno con un
30%, mientras regular y malo presentan un 10% en la distribucién porcentual de

las respuestas.
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Pregunta 5. ¢COmo aprecia las recompensas no econdémicas dentro de la

organizacion (diplomas, empleado del mes)?

Cuadro 4.34. Reconocimientos

: TOTAL DE
OPCION DE RESPUESTA REgPUEST AS %

Excelente 2 20%
Muy bueno 3 30%
Bueno 2 20%
Regular 1 10%
Malo 2 20%

S 10 100%

Reconocimientos

= Excelente = Muybueno =Bueno = Regular =Malo

Grafico 4.30. Reconocimientos

El uso de reconocimientos dentro de la cooperativa tiene aceptacion
considerablemente buena, puesto que, de los resultados generados, el 20%
consideran ser excelentes, 30% muy bueno, 20% bueno, 10% regular; mientras

un 20% considera son malos. Ver grafico 4.30.
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89 Clima organizacional

LIDERAZGO
100
80 78
ESPACIO FiSICO MOTIVACION
Variables
83 Clima organizacional
36 81
TRABAJO E COMUNICACION

EQUIPO

Grafico 4.31. Clima de trabajo de la cooperativa cdmara del comercio

Los resultados de la cooperativa camara del comercio, de acuerdo a los
pardmetros evaluados presentan un clima organizacional muy bueno,
considerando una puntuacion de 83 puntos. En cuanto a las variables indagadas,
el liderazgo es adecuado con un indice aceptable de 89 puntos, siendo sefia de
un ambiente adecuado y democrético. La comunicacién es buena, existe fluidez
en las diferentes etapas del proceso de comunicacién, se presencia claridad en
la delegacion de 6rdenes y actividades (el valor de la comunicacion corresponde
a 81 puntos). El trabajo en equipo con 86 puntos, indica que estos logran sinergia
en el desempefio de sus funciones, son responsables y procuran el cumplimiento
de las tareas encomendadas. Asi mismo el espacio fisico contribuye a un mejor
desempeiio de las actividades desempefiadas por el equipo de trabajo de la
cooperativa, puesto que los empleados consideran es adecuado y cuentan con
los medios necesarios para el desempefio de sus funciones, el valor de la
variable corresponde a 80 puntos. Con respecto a la motivacion, muestra el valor
mas bajo, con una puntuacion promedio de 78 puntos que lo ubica en regular,
encontrandose cierto grado de inconformidad, relacionado al conformismo o la

falta de incentivos por parte de la organizacion.
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> DIAGNOSTICO CALIDAD DEL SERVICIO (ANALISIS CLIENTES)

En cuanto al diagndstico del servicio prestado se lo efectu6é de la informacion
recopilada de los socios de la Cooperativa, mediante la encuesta para evaluacion
de la calidad de la atencion al cliente utilizando la herramienta SERVQUAL,

implicando los resultados aquello mostrado a continuacion:

Dimensidon: Elementos tangibles

Elementos tangibles

74
74
73
I : : I

ELEMENTOS Equipos Claridad delos  Capacidad de Estado y aspecto

TANGIBLES modernos elementos  materiales para la de las
materiales prestacion del instalaciones
servicio

Grafico 4.32. Representacidn gréfica de la dimension elementos tangibles.
Fuente: Encuesta dirigida a los socios de la cooperativa Cdmara de comercio.

La dimensién elementos tangibles se la incorpora con la finalidad de analizar el
aspecto fisico de las instalaciones, equipos y personas que integran la
cooperativa; de los resultados obtenidos, presenta un valor de 73 puntos, lo cual
indica que segun la percepcion de los clientes los medios son satisfactorios. Por
otra parte, analizando las preguntas planteadas reflejan la preocupacion de la
organizacién por mantener una buena imagen ante el entorno y garantizar
eficiencia en el servicio prestado mediante el uso de equipos adecuados, claridad
en las indicaciones, capacidad de recursos materiales y humanos, para agilizar

la atencién, acompafado del adecuado cuidado de las instalaciones.
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Dimension elementos tangibles

45%
40%

35% 3 0
319 = 32% = 32%
= = 2% = =
%= =
20% % %
39 = =
0% 0% 2% 0% 2% = o% 2% =

P1 P2 P3 P4
& Totalmente insatisfecho Insatisfecho Neutro Satisfecho = Totalmente satisfecho

P1  ;El empleado tiene equipos de apariencia moderna?

P2 ;Los elementos materiales informativos, son visualmente atractivos y claros?

P3  ;Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio?

P4 ;las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio?

Grafico 4.33. Resultados por preguntas dimension elementos tangibles.

Las respuestas de los socios a las preguntas planteadas para analizar los
elementos tangibles de la cooperativa generaron los siguientes resultados: la
pregunta uno, evalla si los equipos empleados son actualizados, identificandose
un 32% de total satisfaccion, 45% satisfecho, 20% neutro y un 3% insatisfecho.
La pregunta 2, con un 32% de respuestas totalmente satisfecho, 35% satisfecho,
31% neutro y 2% insatisfecho, refleja que los medios visuales son lo suficiente
mente claros para compartir informacién. Con resultados similares la pregunta
tres, genero el 38% totalmente satisfecho, 23% satisfecho, neutro 37% y el 2%
insatisfecho, expresandose los datos en positivos puesto que sefalan la
existencia de materiales suficiente para la prestacion del servicio; mientras que,
la pregunta cuatro, se tiene un 32% de totalmente satisfecho, 40% satisfecho,
26% neutro y 2% insatisfecho, reflejando que las condiciones fisicas de la
cooperativa son adecuadas, puesto que, se encuentran en buen estado, son
atractivas y presentan constante mantenimiento, con la finalidad de prestar un
buen servicio y garantizar el cumplimiento de los requerimientos solicitados por

los socios.
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Dimensioén: Fiabilidad del servicio

Fiabilidad del servicio
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Grafico 4.34. Representacion grafica de la dimension prestacién de servicios.
Fuente: Encuesta dirigida a los socios de la cooperativa Camara de comercio.

En lo que respecta a la fiabilidad del servicio, con un valor de 73 puntos, se lo
puede interpretar como satisfactorio, al igual que los cinco indicadores
evaluados, donde la apreciacién del servicio, y solucion de conflicto es buena
(74 puntos), presentan la mayor valoracion junto con el cumplimiento de los
servicios ofertas (75 puntos), seguido por la capacidad de respuesta (72 puntos)
y asertividad (70 puntos); sin embargo los criterios aqui analizados requieren
mejorar el direccionamiento, puesto que, no alcanzan la escala optima ubicada
entre los 80 y 100 puntos, siendo indispensable para la dimensién presentar
niveles Optimos; puesto que, aqui se referencian las garantias otorgadas para

los socios y la calidad de las operaciones solicitadas por el cliente.
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Preguntas fiabilidad del servicio

52%
46° 48%
6% 43%
38%
34% 329
_ 319 °
28% = T 28% ogos 2
20% 8% = 20% = = =
0% 0% WHEEE HPE=E == ===
P1 P2 P3 P4 P5
& Totalmente insatisfecho Insatisfecho Neutro Satisfecho = Totalmente satisfecho

P1  ;El servicio responde a lo que usted esperaba?

P2 ;Cuando el empleado de servicio promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple?
P3 ¢ Cuando el cliente tiene un problema el empleado muestra interés en solucionarlo?
P4  ;El empleado realiza bien el servicio a la primera, sin recurrir a reprocesos?

P5 ;Los empleados, estan capacitados para responder a sus preguntas?
Grafico 4.35. Resultados por preguntas dimension Fiabilidad del servicio.

Las preguntas planteadas en la dimension fiabilidad del servicio, se refleja que:
en la interrogante dos el 46% esta satisfecho, 34% totalmente satisfecho, 18%
se mantuvieron neutro y el 2% insatisfecho, observandose que en la mayoria de
los casos la atencion se da en el tiempo referido por el asesor. En la pregunta
tres, se sefala el interés que se tiene por solucionar los problemas presentados
con el cliente, prueba de ello es el valor porcentual generado donde el 31% lo
considera totalmente satisfactorio, 48% satisfecho, el 20% se abstuvo, y un 2%
se siente insatisfecho; en cuanto a la interrogante cuatro se identificaron el 28%
totalmente satisfecho, 32% satisfecho, 28% neutro, dejando un elevado valor
gue se encuentra inseguro de si el empleado realiza su tarea de manera eficiente
y sin errores, mientras el 2% opto por considerarse insatisfecho. En lo que
respecta a la pregunta cinco el 25%, esta totalmente satisfecho, 43% satisfecho,
26% neutro y un 2% insatisfecho, por la asistencia y conocimientos demostrados
a la hora de hacerlo. Analizando en otros extremos e identificando la pregunta

uno, muestra calificaciones bajas, debido a que mas del 52% de los socios se
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posiciono en el indicador neutro, cuando se les pregunto si el servicio respondio

a lo que esperaban.

Variable: Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
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Grafico 4.36. Representacion grafica de la dimension capacidad de respuesta.
Fuente: Encuesta dirigida a los socios de la cooperativa Camara de comercio.

La capacidad de respuesta presenta la puntuacion mas baja de las dimensiones
consideradas para indagar la calidad del servicio, los indicadores tiempo de
espera, resolucién de duda en tiempos adecuados, predisposicion (69 puntos),
capacidad de atencién y empelados capacitados (67 puntos), a pesar de tener
una puntuacion satisfactoria, requieren la optimizacion del tiempo para ejecutar
las tareas y otorgar facilidades para brindar la asistencia adecuada a los clientes.
Puesto que se observa cierto grado de inconformidad por parte de los socios en

cuanto a estas practicas.
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Preguntas, capacidad de respuesta
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P1 ¢ Eltiempo que aguard para obtener el servicio es satisfactorio?

P2 ;Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle?

P3 ¢ Sinecesito resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo adecuado?

P4 ;Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio?
P5  ;Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes?

Grafico 4.37. Resultados por preguntas dimension capacidad de respuesta

La evaluacion de la capacidad de respuesta de los empleados de acuerdo al
criterio de los socios presenta los siguientes datos: en cuanto a la pregunta uno,
el 52% esta satisfecho, seguido del 17% totalmente satisfecho, del tiempo de
espera para obtener el servicio; en la pregunta dos, el 51% se identificd
satisfecho y el 12% totalmente satisfecho de la atencidén otorgada, puesto que,
tienen la capacidad de atencion adecuada; por otra parte en la pregunta tres, el
14% se encuentra totalmente satisfecho y el 62% satisfecho, con la solucién
dada a las dudas, ejerciendo un tiempo prudente. La pregunta cuatro presenta
razones satisfactorias en un 48% y totalmente satisfactorio 14%, al estar los
empleados capacitados para ofrecer un pronto servicio; mientras que, con
resultados similares, 48% para satisfactorio y 18% totalmente satisfactorio,
siempre se tiene la predisposicion para brindar la ayuda necesaria. Por otra
parte, en lo que respecta a los resultados negativos, en las cinco preguntas se
evidencian respuestas de insatisfaccion con la capacidad de respuesta, puesto

que el 3% esta insatisfecho y 8% totalmente insatisfecho.
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Variable: seguridad

Seguridad

70

o

<
»
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SEGURIDAD
cliente
Seguridad de las
transacciones
Cortecia de los
empleados
Capacidad de
respuesta oportuna

Confianza empleado-

Grafico 4.38. Representacion grafica de la dimension seguridad.
Fuente: Encuesta dirigida a los socios de la cooperativa Camara de comercio.

La dimension seguridad al igual que las demas evaluadas presenta resultados
satisfactorios, considerando lo expresado en el grafico, se puede enfatizar el
elevado indice de relacion en la percepcion de los socios en cuanto a las
preguntas indagadas, donde se atiende criterios como la confianza otorgada por
el cliente al empleado, la seguridad de las transacciones, cortesia durante la
prestacion del servicio y la capacidad de respuesta, con un valor de 70, 67, 70 y
66 puntos respectivamente, evidencian el interés de la cooperativa por mantener
el proceso de atencion y la seguridad bajo una perspectiva que diste de buena
ante los diferentes Stakeholder como también para terceros. Sin embargo, es
conveniente acotar que se debe trabajar para mejorar la percepcién de aquellos
grupos gue tienen una opinion contraria, dado que los datos presentados no
alcanzan los niveles optimos, contribuyendo a la reduccion de la calidad del

servicio.
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Preguntas, seguridad

& Totalmente insatisfecho Insatisfecho Neutro Satisfecho = Totalmente satisfecho
60% 549%
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50%
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40%
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P1  ;El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad?
P2  ;Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?
P3  ;Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes?

P4 ;Los empelados demuestran capacidad de organizacion del servicio?

Grafico 4.39. Resultados por preguntas dimensién seguridad

En cuanto al grafico 4.39, contiene los resultados por pregunta de la dimension
seguridad, de los mismo se puede concluir lo siguiente: tanto en P1, P2, P3, P4,
y P5, se puede observar un elevado indice de preguntas neutras (29, 28, 31y
22% respectivamente); asi mismo, la opcién de insatisfaccion contiene
valoraciones de 3, 9, 6 y 14%, encontrandose ciertos grado de inseguridad segun
la percepcion de determinados socios; por otra parte, con porcentajes positivos
en P1, el 49% se encuentra satisfecho, mientras el 18% totalmente satisfecho
del comportamiento de los empleados, el cual les inspira confianza y seguridad,;
en P2, 42% califico como satisfecho y 14% totalmente satisfecho de la capacidad
de respuesta por parte de los empleados para responder sus dudas; mientras en
P3, el 42% esta satisfecho y el 22% totalmente satisfecho de la igualdad de
atencion ante todos los usuarios. Asi mismo en P4, el 54% indica satisfaccion y
un 11% total satisfaccidon de la capacidad de organizacion demostrada al

proporcionar el servicio.
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Variable: Empatia

Empatia
70
67
I 66 l66
EMPATIA Preocupacion Horarios de atencion  Asertividad en la
empleado-cliente adecuados atencion de
necesidades

Grafico 4.40. Representacion grafica de la dimension Empatia.
Fuente: Encuesta dirigida a los socios de la cooperativa Camara de comercio.

De los resultados generados para la evaluacion de la interaccién entre
empleados y socios de la cooperativa, tanto la preocupacion del empleado hacia
el cliente para ejecutar el servicio solicitado (66 puntos), los horarios de atencién
y la conformidad con estos (66 puntos), y asertividad mostrada durante la
atencion de los requerimientos (70 puntos), muestra niveles satisfactorios,
generados por el interés de seguir creciendo y manteniendo la confianza y

fidelidad de los asociados actuales.
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Preguntas, Empatia

& Totalmente insatisfecho ® Insatisfecho = Neutro = Satisfecho & Totalmente satisfecho
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P1 P2 P3
P1  ;El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes
P2 ;Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios?

P3  ;El empleado entiende las necesidades especificas del cliente?

Grafico 4.41. Representacion gréfica de la dimension Empatia.

La relacibn empatia-calidad de servicio muestra resultados favorables en las
preguntas indagadas: P1, refleja un 12% de total satisfaccion, seguido de un
40% de satisfaccion, 35% valoraciones neutras y un 12% de insatisfaccion,
correspondiente a la preocupaciéon de los empleados por los intereses de los
clientes. En P2, el 14% considera estar totalmente satisfecho, el 43% satisfecho,
28% neutro y el 15% insatisfecho; mientras que P3, arrojo valores de total
satisfaccion en un 18%, satisfaccion 46%, respuestas neutras por un 29% e
insatisfaccion un 6%, al empleado entender las necesidades especificas del
cliente, los datos descritos se pueden concluir como aceptables, sin embargo,
se debe trabajar para mejorar la relacién empleado-socio; puesto que los valores
alcanzados no son optimos, para contribuir a una eficiente atencion de los

clientes.
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Variables de atencidn al cliente
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Grafico 4.42. Representacion grafica de las dimensiones de atencion al cliente evaluadas.
Fuente: Encuesta dirigida a los socios de la cooperativa Camara de comercio.

Las dimensiones evaluadas para determinar la atencién al cliente reflejan
resultados satisfactorios. La empatia, fiabilidad y elementos tangibles con un
valor de 73 puntos, seguido de la capacidad de respuesta y seguridad, 72 puntos,
relacionado con la escala de valoracion ubica la percepcion de los clientes en
satisfactorio. Entre los elementos que contribuyen a generar dichos resultados
es la capacidad de las instalaciones y equipos adecuados para atender a los
clientes, asertividad y capacidad de respuesta para la solucion de conflictos, el
trato atento y eficiencia en la gestion contribuyen a crear un ambiente de
confianza con los clientes. Sin embargo, se requiere prestar atencién a aspectos
del ambiente de trabajo generadores de resultados regulares como la percepcion
de los clientes en cuanto a la seguridad de las transacciones, capacidad de
respuesta oportuna, horarios de atencion y la preocupacion empleado cliente;
para una mejor interpretacion, se analiza la situacion de las dimensiones de
forma independiente y los valores correspondientes a las preguntas que las

integran.
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Actividad 6. Obtencion del indice de Calidad del Servicio (ICS)

Para obtener el indice de calidad del servicio se procedio a realizar los célculos
respectivos, para lo cual se determind los valores promedios correspondiente a
cada dimension, para posteriormente comparar la percepcion y expectativas de

la calidad del servicio.

Valor promedio de las persepciones de las dimenciones

evaluadas
410
4,02 4,03
4,00
3,90
3,80 3,73
3,70
3,60
3,50
340 :
ELEMENTOS  FIABILIDAD CAPACIDAD  SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES DE
RESPUESTA

Gréfico 4.43. Promedio de las dimensiones

En el grafico 4.43, se observa que fiabilidad y elementos tangibles son las
dimensiones mas altas con un valor promedio de 4,03 y 4,02 correspondiente a
73 puntos, lo cual indica que los socios estan satisfecho con los elementos
tangibles y la fiabilidad; por otra parte, la capacidad de respuesta, seguridad y
empatia con promedios de 3,68; 3,73; y 3,62; se ubican en un estado donde la
capacidad de respuesta no es inmediata, se debe trabajar mas en las relaciones
con los asociados para fortalecer el sentido de seguridad que puedan percibir
resultados de la presencia de insatisfaccién por determinados socios.
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Promedio global Valor porcentual escala Likert 0-100

3,81

Figura 4.2. Promedio general de la calidad del servicio

Segun los datos generales obtenidos la calidad del servicio segun la percepcién
de los asociados a la cooperativa es satisfactoria, con un valor porcentual del
70% en la escala de 0-100, correspondiente al valor promedio de 3,81, los datos

se los puede identificar en la figura 4.2.

Analisis de5brecha

5 5
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

m PERSEPCION  m EXPECTATIVA

Grafico 4.44. Andlisis de brecha entre expectativa y percepcidn

El andlisis de brecha corresponde a la dispersion entre la expectativa y la calidad
del servicio percibido en la cooperativa durante la prestacion del mismo, en el
gréfico 4.44, se puede apreciar los resultados, los cuales muestran que entre las
dimensiones préximas a lo que el cliente esperaba recibir estan los elementos
tangibles y la fiabilidad seguido de seguridad, capacidad de respuesta y empatia.
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Cuadro 4.35. indice de calidad del servicio (ICS)

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad  Empatia
tangibles respuesta
Expectativa 5 5 5 5 5
Percepcion 4,02 4,03 3,68 3,73 3,62
ICD -0,98 0,97 -1,32 -1,27 -1,38
ICG -1,19

Elaboracion: Las Autoras

Figura 4.3. indice de calidad del servicio (ICG)

En la figura 4.3 se observan los resultados obtenidos del indice de calidad del
servicio al cliente en la Cooperativa objeto de estudio, siendo negativo (-1,19),
indica que el servicio recibido por la muestra evaluada no cumplié con las
expectativas, afiadido a ello, si se observa el cuadro 4.35., las dimensiones que
guardan mayor relacion entre lo esperado y lo recibido, estan los elementos
tangibles y la fiabilidad, mientras aquellas que méas se alejan son la capacidad
de respuesta, seguridad y empatia; lo cual guarda relacion con la condicién que
refiere: los valores entre mas se acercan a 0 mayor sera la calidad del servicio

ofrecido.

Actividad 7. Analisis de correlacion entre el climay la calidad del servicio

Para determinar la correlacidén que existe entre las variables, se emple6 el célculo
del coeficiente de Pearson mediante el Software SPSS, 2017; ademas, se tomo
de referencia los pesos identificado por Sanchez (2012) como muestra el cuadro
4.36.
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Cuadro 4.36. Puntuacion y significado de correlacion.

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,39 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja <«
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Sanchez 2012

Cuadro 4. 37. Correlaciones entre clima laboral y atencién al cliente

Clima laboral Atencion al cliente
Correlacion de Pearson 1 182 —
Clima laboral Sig. (bilateral) 429
N 25 21
Correlacion de Pearson ,182 1
Atencion al cliente  Sig. (bilateral) 429
N 21 21

Fuente: SPSS (2017)

Se realizé la correlacion estadistica ingresando los datos obtenidos de las
variables evaluadas, en el programa SPSS donde se obtuvo como resultado del
coeficiente Pearson 1,82 (cuadro 4.36) que de acuerdo a los criterios
establecidos por Sanchez (2012) en el cuadro 4.37, existe una correlacién
positiva muy baja entre las variables, lo cual significa que las deficiencias
encontradas en la calidad de atencion al cliente y el clima laboral guardan
relacion minima, donde se ven afectadas Unicamente entre si las variables
elementos tangibles y espacios fisicos. Por tanto, tomando de base los
resultados arrojados se concluye que mientras exista un aumento o decremento
de la satisfaccién laboral, se tendra un crecimiento o decremento en paralelo a
la satisfaccion del cliente. Identificandose ademas que las acciones para mejorar
la calidad del servicio de la cooperativa deberan tener una planificacion con
caracteristicas propias para la mejora del ambiente de trabajo y la atencion a los

asociados.
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Correlacién entre clima laboral y calidad del servicio
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Grafico 4.45. Gréfico de dispersion de las variables clima laboral y atencion al cliente.
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Figura 4.4. indice de calidad del servicio (ICG) e indice de la calidad del ambiente de trabajo

En el grafico de dispersion se presenta graficamente los puntajes obtenidos en
las variables evaluadas, el clima laboral (CL) tiene mayor puntuacion en
referencia a la calidad de atencion al cliente (CS), donde CL presenta un valor
de 4,14 y CS 3,81; con una brecha que corresponde a -0,86 y -1,19
respectivamente; interpretandose que el ambiente de trabajo presenta mejor
calidad al estar mas proximo a 0 en comparacion que la atencion brindada a los
asociados a la cooperativa. Por otra parte, aunque no existe una correlacion
positiva entre las mismas, las dimensiones que mas se aproximan entre si son

espacio fisico (CL) y elementos tangibles (CS) con una brecha de -0,98 en
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ambos casos, mientras que aquellas mas alejadas son liderazgo (CL) y

seguridad (CS), con un valor de -0,56 y -1,27 respectivamente.

FASE 3. PROPONER UN PLAN DE MEJORA QUE CONTRIBUYA A
FORTALECER LAS FALENCIAS DETECTADAS DEL CLIMA LABORAL Y
SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN COAC
OBJETO DE ESTUDIO.

Los resultados de la evaluaciéon del clima laboral y calidad en la atencién al
cliente en la Cooperativa Camara de Comercio fueron satisfactorios, pero para
realizar el plan de mejora se tomaron en cuenta las dimensiones menos
puntuadas de cada variable, para su fortalecimiento como se demuestra en el
cuadro 4.38.

Cuadro 4.38. Variables seleccionadas para su fortalecimiento.

Variable Puntaje items a fortalecer
Sistemas de recompensas econémicas y no
Motivacidn 78% econdmicas a los trabajadores

Satisfaccion en su puesto de trabajo
Tiempo de prestacidn del servicio

Capacidad de respuesta 72% Resolucién de inquietudes a los clientes de forma
efectiva
Seguridad 72% Confianza y seguridad

Conocimiento suficiente para la prestacién del servicio.
Elaboracién: Las Autoras

Para fortalecer las variables indicadas en el cuadro 4.39. Se procede a
elaboraciéon de un plan de mejoras por medio de la matriz 5w+1h tomando de
referencia a Carrefio et al.,, (2012) implementando acciones de mejora,
actividades, responsables, tiempo de ejecucion e indicador de cumplimiento

como se detalla en el cuadro 4.38.



Accion a mediano plazo: Durante uno a tres afios.

Unidad Administrativa Responsable: Gerente.
Justificativo (WHY): Fortalecer las variables de clima laboral y de la atencion al cliente para mejorar la productividad de la Cooperativa Camara de Comercio.

Variables

Motivacion

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Actividades de
fortalecimiento (WHAT)
Sistemas de recompensas
economicas y no
economicas a los

trabajadores

Satisfaccion en su puesto
de trabajo

Tiempo de prestacion del
servicio

Resolucién de inquietudes
alos clientes de forma y
rapida efectiva.

Confianza y seguridad de
los trabajadores.

Conocimiento suficiente
para la prestacion del
servicio.

Quien
(WHO)

Gerente

Gerente

Gerente

Cuadro 4.39. Plan de mejora.

Cuando
(WHEN)

Mensualmente

Anualmente

Semestralmente

Donde
(WHERE)

Cooperativa
Cémara de
Comercio.

Cooperativa
Cémara de
Comercio.

Cooperativa
Cémara de
Comercio.

Como

(HOW)
Ofrecer bonos o incentivos econdmicos
por cumplimiento de metas.

Incentivar  mediante  reconocimiento
personales sobre los logros individuales y
grupales.

Realizar un flujograma en los
departamentos de atencién al cliente para
reducir tareas y tiempos innecesarios.

Otorgar personal especifico en el area de
atencion al cliente con el objetivo de
ofrecer un servicio de calidad.

Fomentar el sentido de pertinencia en el
personal de la cooperativa por medio de
charlas y talleres.

Capacitar y mantener informados a los
empleados sobre todas las novedades de
la cooperativa

Indicador de
cumplimiento

% de satisfaccion de
trabajadores

% de satisfaccion de
los clientes

N° de empleados
capacitados e
informados/ total de
empleados
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

» La evaluacion de la Cooperativa Cadmara de Comercio Calceta se la
realiz6 mediante dos herramientas, una para el diagnostico del clima de
trabajo mediante el modelo de Newstrom 2003, compuesto por cinco
variables donde se analiza el liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo,
motivacion y espacio fisico; mientras el analisis de la calidad del servicio
se lo efectud a través del modelo Servqual en el cual se indagan las
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

» Las variables evaluadas presentan valores diferenciales entre el clima de
trabajo y la calidad de atencién al cliente; se observa una mejor
interaccion ligada a los procesos internos de la empresa, evidenciandose
su prevalencia sobre los externos; la brecha existente, ratifica la
importancia en centrar esfuerzos para mejorar la interaccion con los
socios, en cuanto a capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Mientras en el clima laboral se debe direccionar la mirada hacia espacio

fisico, motivacién y comunicacion.

» Producto del andlisis de los resultados obtenidos, la identificacion de las
falencias en el ambiente interno y externo permitié detectar las areas o
elementos claves a fortalecer en la Cooperativa Camara de Comercio
Calceta, para lo cual, se propuso cinco acciones de mejora dirigidas a
optimizar el clima laboral, la motivacion, los espacios fisicos, la atencion

al cliente, capacidad de respuesta y seguridad cooperativa.
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5.2. RECOMENCIONES

» Integrar como prioridad la optimizacion del cumplimiento de las variables
evaluadas y determinar la relevancia de incluir nuevos elementos en las
evaluaciones propias del ambiente de la organizacion, con la finalidad de
mejorar el clima de trabajo y la calidad del servicio prestado a los socios

y potenciales clientes de la cooperativa.

» Realizar estudios periédicos que permitan generar informacion
actualizada del clima de trabajo y la repercusion en la calidad del servicio,

como medio para la ejecucion de un proceso de mejora continua.

» Implementar las acciones de mejoras propuestas, para reducir las
falencias encontradas en el ambiente de trabajo y la calidad del servicio,
ademas de gestionar un sistema de evaluacibn que permita la
actualizacion de informacion referente a la eficiencia de las actividades
ejecutadas, con la finalidad de direccionarlas en forma correcta a la

consecucién de resultados positivos.
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Anexo 1.A. Fiabilidad Ambiente De Trabajo

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00001 98,9000 175,211 ,808 ,923
VARO00002 99,1000 174,322 ,768 ,924
VARO0003 99,1000 181,878 ,647 ,926
VAR00004 98,9000 177,878 ,809 ,924
VAR00005 99,0000 176,889 ,862 ,923
VAR00006 99,3000 191,789 ,307 ,930
VAR00007 99,0000 194,222 ,114 ,933
VARO00008 99,0000 179,778 727 ,925
VARO00009 99,9000 173,656 ,601 ,928
VAR00010 100,2000 170,844 ,620 ,928
VAR00011 99,1000 183,656 ,701 ,926
VAR00012 99,1000 189,211 ,564 ,928
VAR00013 99,5000 171,389 ,769 ,924
VARO00014 99,5000 171,167 77 ,923
VAR00015 99,5000 178,500 ,755 ,924
VAR00016 99,0000 187,111 ,488 ,928
VARO00017 99,0000 187,111 ,488 ,928
VARO00018 99,2000 186,622 ,450 ,929
VARO00019 99,4000 179,600 , 762 ,925
VAR00020 99,0000 190,222 ,452 ,929
VAR00021 99,1000 192,544 ,210 ,931
VAR00022 99,9000 171,211 , 726 ,924
VARO00023 99,3000 190,233 ,407 ,929
VAR00024 99,4000 176,044 ,638 ,926
VARO00025 99,2000 199,511 -,132 ,937
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Anexo 1.B. Fiabilidad Calidad Del Servicio

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
VARO0001 76,2769 149,203 ,535 ,950
VARO00002 76,3538 148,013 ,573 ,950
VARO0003 76,3538 144,670 ,682 ,948
VAR00004 76,3077 148,029 ,596 ,950
VAR00005 76,2615 149,384 ,624 ,949
VAR00006 76,2154 149,609 ,550 ,950
VAR00007 76,2615 149,415 ,564 ,950
VARO0008 76,4769 147,128 ,613 ,949
VARO00009 76,3385 147,509 ,640 ,949
VAR00010 76,6154 143,897 ,690 ,948
VAR00011 76,7231 143,766 722 ,948
VAR00012 76,6154 143,772 , 740 ,948
VARO00013 76,7231 141,110 ,834 ,946
VARO00014 76,6308 141,643 778 ,947
VARO00015 76,5077 146,504 , 723 ,948
VARO00016 76,6615 144,759 , 748 ,948
VARO00017 76,5538 144,626 ,731 ,948
VARO00018 76,7231 145,391 ,688 ,948
VARO00019 76,8154 144,497 127 ,948
VAR00020 76,7846 144,015 ,705 ,948
VAR00021 76,5692 146,093 ,684 ,948
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ANEXO 2

Anexo 2.A. Preguntas del cuestionario aplicado a los trabajadores de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio del Canton Bolivar.

A continuacion, se detalla una serie de interrogantes las cuales se le
solicita que pueda responder, marcando con una X o un \ seg(n su criterio
de la siguiente manera.

5. Excelente 4. Muy Bueno 3. Bueno
1. Malo
2. Regular
No. Preguntas segun indicador 5143 |2 |1
LIDERAZGO
1 Como considera la accesibilidad de su jefe, para la

colaboracién/aportacion de ideas para su trabajo

2 Como considera a la persona encargada, en su area
de trabajo, al momento de resolver un
inconveniente o problema

3 Cual es el nivel de participacion de su jefe como lider

4 Como es el apoyo por parte de su jefe para la
realizacion de las actividades

5 Como percibe la autoridad dentro de Ila
organizacion

6 Como considera el grado de influencia de su jefe,
en su comportamiento como colaborador

MOTIVACION

7 Cual es el nivel de satisfaccion en su area de trabajo
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8 Como considera la apreciacion/reconocimiento de
sus logros como empleado, delante de sus
comparieros de trabajo

9 Como es su conocimiento sobre el prestigio de la
organizacion

10 | Como considera la estimulacion de su jefe para la
realizacion de un buen trabajo por parte suya

11 | Como aprecia las recompensas econdomicas dentro
de organizacion (viajes, bonificaciones)

12 | Como aprecia las recompensas no econémicas dentro
de la organizacion (diplomas, empleado del mes)

13 | Como es su compromiso con la organizacion para la
obtencion de las metas

COMUNICACION

14 | Como percibe la informacién sobre las actividades que
tiene que realizar

15 | Como considera la manera en que le asignan las
tareas o actividades

16 | Como considera el nivel de retroalimentacion dentro
de la empresa

17 | Como percibe la comunicacion dada desde los niveles
mas altos hacia niveles bajos

18 | Como considera el acceso a la informacion de los
proyectos dentro de la empresa

19 | Como considera definidas las metas de la empresa

TRABAJO EN EQUIPO

20 | Como es su sentir en cuanto la identificacion con su
equipo de trabajo

21 | Como considera la colaboracion por parte de sus

comparferos de trabajo, dentro de toda Ila
organizacion
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22 | Como considera la responsabilidad de verificar y
corregir sus propios errores dentro del trabajo

23 | Como considera se percibe un reto dentro de la
organizacion, aumentando esfuerzos para
solucionarlos

24 | Como percibe el manejo del estrés dentro de la
organizacion

25 | De qué manera considera que se da el trato
equitativo dentro de la empresa

26 | Como percibe la aceptacion de sus comparieros en su
equipo de trabajo

27 | Como percibe el manejo del estrés dentro de la
organizacion

ESPACIO FISICO

28 | Lailuminacién en mi espacio de trabajo es:

29 | El servicio de aseo en mi espacio de trabajo es:

30 | El equipo para realizar mi trabajo es:

31 | La ventilacién artificial la considero: (acorde a tu area)

32 | El ruido para el desarrollo de mis actividades es:
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ANEXO 2.B. Preguntas del cuestionario aplicado a los socios y clientes de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio del Cantén Bolivar.

A continuacion, se detalla una serie de interrogantes las cuales se le
solicita que pueda responder, marcando con una X o un v segln su
criterio de la siguiente manera.

1. extremadamente insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Neutro
4. Satisfecho 5. Extremadamente satisfecho
No. Preguntas segun indicador 514 |32 |1

ELEMENTOS TANGIBLES

1 El empleado tiene equipos de apariencia moderna

2 Los elementos materiales (folletos, similares) son
visualmente atractivos y claros.

3 Existen materiales suficientes para la presentacion
del servicio.
4 Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y

aptas para brindar un buen servicio.

FIABILIDAD O PRESENTACION EL
SERVICIO

5 El servicio responde a lo que usted esperaba, usted
obtiene el servicio que esperaba

6 Cuando el empleado de servicios promete hacer
algo en cierto tiempo, lo cumple

7 Cuando un cliente tiene un problema el empleado
demuestra interés en solucionarlo

8 El empleado realiza bien el servicio la primera vez

9 Los empleados demuestran estar capacitados para
responder a sus preguntas.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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10 | El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue
satisfactorio

11 | Los empleados nunca estan demasiado ocupados
para atenderle.

12 | Si necesit6 resolver algunas dudas se le atendio en
un tiempo adecuado.

13 | Los empleados demuestran estar capacitados para
ofrecer un pronto servicio.

14 | Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar
a sus clientes.

SEGURIDAD

15 | El comportamiento de los empleados le inspira
confianza y seguridad

16 | Los empleados tienen conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas.

17 | Los empleados demuestran igualdad para todos sus
clientes

18 |Los empleados demuestran capacidad de
organizacién del servicio.

EMPATIA

19 | El empleado se preocupa por los intereses de sus
clientes

20 | Ofrece horarios convenientes para todos los
usuarios

21 | El empleado entiende las necesidades especificas

del cliente




