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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion trata sobre: “La gestion del talento humano y la calidad del
servicio en cooperativas del segmento 1 de la provincia de Chimborazo.”, cuyo
objetivo principal fue determinar la relacion que existe entre la gestion del talento
humano y la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando
Daquilema Ltda. Esta investigacion fue desarrollada a partir de un paradigma
positivista o cuantitativo, método cientifico, disefio no experimental por cuanto no se
manipulan deliberadamente las variables. El tipo de investigacion es de campo porque
se recolecto la informacion en el lugar de los hechos. El nivel de investigacion es
explicativo, porque determina la relaciéon entre las variables, con sugerencias para
mejorar la atencion al cliente, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando
Daquilema Ltda. Se recolect6 la informacion por medio de instrumentos estructurados
como la encuesta al personal de la institucién, que se relaciona directamente con el
cliente y se procedié a la aplicacion de 244 cuestionarios a los clientes de la
Cooperativa de ahorro y crédito “Fernando Daquilema” Ltda. El método aplicado en
esta investigacion es el modelo SERVQUAL, se aplicé este modelo con la finalidad
de medir la calidad de los servicios otorgados por este sector en sus respectivas
instituciones financieras. (Escobedo, Luque, Rios, & Tapia, 2019). Los resultados

alcanzados a través del analisis estadistico permitieron concluir la existencia de un



impacto significativo de cada una de las dimensiones contenidas en el modelo, en el

resultado de la calidad de servicio.
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SERVICIO, SECTOR COOPERATIVO DE CHIMBORAZO, COOPERATIVAS
DEL SEGMENTO 1, COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FERNANDO
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ABSTRACT

This research is about: "The management of human talent and the quality of service in
cooperatives of segment 1 of the province of Chimborazo.", whose main objective was
to determine the relationship between Human Talent Management and Service Quality
in the Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema Ltda. This research was
developed from a positivist or quantitative paradigm, scientific method, non-
experimental design because the variables are not deliberately manipulated. The type
of investigation is in the field because the information was collected at the scene. The
level of research is explanatory, because it determines the relationship between the
variables, with suggestions to improve customer service, in the Fernando Daquilema
Ltda. Savings and Credit Cooperative. Information was collected through structured
instruments such as the survey to the staff of the institution, which is directly related
to the client, and 244 questionnaires were applied to the clients of the Savings and
Credit Cooperative “Fernando Daquilema” Ltda. The method applied in this research
is the SERVQUAL model, this model was applied in order to measure the quality of
the services provided by this sector in their respective financial institutions. (Escobedo,
Luque, Rios, & Tapia, 2019). The results achieved through the statistical analysis
allowed to conclude the existence of a significant impact of each one of the dimensions

contained in the model, in the result of the quality of service
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1. DATOS GENERALES DEL INFORME
1. TEMA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

“La gestion del talento humano y la calidad del servicio en cooperativas del

segmento 1 de la Provincia de Chimborazo.”

2. LINEA DE INVESTIGACION DEL PROGRAMA DE POSGRADO

2.1. Area de conocimiento

Ciencias Sociales

2.2. Lineas de investigacion

Desarrollo territorial y empresarial (Sistema de Produccion y desarrollo)
Il. INFORMACION DEL TRABAJO DE TITULACION

3.1. Tiempo de ejecucion

Fecha de inicio: 27/04/2019
Fecha de finalizacion: 25/08/2020

3.2. Financiamiento
(Ingrese el monto total que se requiere para ejecutar la investigacion)

3.3. Autor

Nombre: Mullo Pomaquero Jenny
Grado académico: Ingeniera Comercial
Teléfono: 0997781480-2614331

Correo electronico: jenny198217@yahoo.com


mailto:jenny198217@yahoo.com

3 DESCRIPCION DETALLADA
3.1. Definicién del problema de la investigacion

Partiendo de lo expuesto en el Informe Mundial denominado Tendencias Globales
del Capital Humano, 2018, es importante destacar que el talento humano ha sido
concebido como una base preponderante en el marco de la sociedad global. El
referido informe hace mencion especifica a la necesidad de considerar el ecosistema
de la fuerza laboral, es decir los lideres empresariales deben reconocer la necesidad
de gestionar, activa y estratégicamente, las relaciones con los distintos segmentos
de la fuerza de trabajo y la sociedad, ya que esto determina un impacto, cada vez
mayor, en la forma en la que una organizacién ofrece sus servicios e interactta con
los clientes. En este escenario conviene indicar la necesidad de considerar el talento

humano en otras areas como lo es el sector econémico — financiero.

Cabe indicar que a nivel mundial la gestion de talento humano es un proceso que
surgid en los afio 90 y se continua adoptando en las diferentes organizaciones las
mismas que se han dado cuenta que el factor que impulsa el éxito de su negocio

es el talento y la habilidades de sus colaboradores.

En el Ecuador, el sistema cooperativo esta bajo el control de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria (SEPS), segun datos estadisticos a octubre 2015, en
el Ecuador existen 887 cooperativas de ahorro y crédito, constituyéndose en el
segundo pais, por numero en Latinoamérica, después de Brasil, que suman

4.700.000 clientes y alcanzan en activos los 8.300 millones de doélares, datos
actualizados y publicados en 2015 por la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria (SEPS,2015). Al respecto conviene decir que es un sector importante para

el desarrollo de la economia nacional.

Aqui he de referirme también a la Junta de politica y regulacion monetaria y
financiera en su resolucion N° SEPS-038-2015-F del 13 de febrero de 2015, en la

que permite que las cooperativas se dividan en 5 segmentos de acuerdo a su tamafio



de activos, las mas grandes son las del segmento 1 con 80.000,000(ochenta

millones de ddlares) y las mas pequefias las de segmento 5. (SEPS,2015).

En la Provincia Chimborazo existe alrededor de 60 cooperativas dos en el segmento
1, entre estas se encuentra, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema
Ltda., a la fecha de investigacion la entidad tiene 14 afios en el mercado, cuenta con
15 agencias a nivel nacional. Por su crecimiento acelerado la Cooperativa
Daquilema Ltda., considera que se ha estado descuidando de las bases sociales con
las que inicio su gestion, por tanto se necesita establecer estrategias para mejorar la
calidad de su servicio. Ademas vale la pena destacar que el ejecutar la gestion del

talento humano adecuadamente permitird lograr mayor productividad.

Segln Poveda, Erazo y Neira (2017), en su estudio sefialan que las cooperativas de
ahorro y crédito se encuentran estructuradas de acuerdo a las leyes establecidas por
cada pais, es muy importante destacar que las cooperativas cuenten con una gama
de productos y servicios financieros accesibles para crear oportunidades de negocio
a sus clientes. Habria que decir también que el objetivo de las cooperativas de
ahorro y crédito es contribuir en el desarrollo de la poblacion de los sectores menos
favorecidos, por ello la importancia de contar con un talento humano capacitado

para ofrecer un servicio de calidad y calidez.

Lo cierto es que actualmente las organizaciones estan constantemente buscando
mejorar la calidad de sus servicios, al contar con un personal motivado, capacitando

al talento humano y desarrollando la actitud positiva hacia el cliente.

Pregunta de investigacion

¢Existe relacion entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio en

cooperativas del segmento 1 de la Provincia de Chimborazo?
3.2. Objetivos de la investigacion
3.2.1. Objetivo general

Analizar la relacion que existe entre la gestion del talento humano y la calidad del

servicio en cooperativas del segmento 1 de la Provincia de Chimborazo.



3.2.1 Objetivos especificos

Diagnosticar la gestion del talento humano en las cooperativas del segmento 1 de

la provincia de Chimborazo.

Evaluar la calidad del servicio en las cooperativas del segmento 1 de la provincia
de Chimborazo.

Establecer la relacion estadistica que existe entre la gestion del talento humano y la
calidad de servicio en las cooperativas del segmento 1 de la provincia de

Chimborazo.

3.3. Justificacién de la investigacion

Es importante recalcar que la presente investigacion sobre la gestion del talento
humano y la calidad del servicio en las cooperativas del segmento 1 de la provincia
de Chimborazo, permitira a las instituciones mejorar la atencion a sus clientes

internos y externos.

En la actualidad, la calidad de servicio es una de las herramientas que las
organizaciones estan usando para captar un mayor nimero de clientes y de esta
manera poder fidelizarlos con los productos y servicios ofrecidos, ademas los
directivos estan constantemente motivando a su personal para que la atencién sea

de lo mejor.

(Tigani, 2006), menciona que “E196% de los clientes insatisfechos nunca se quejan,
simplemente se van y nunca vuelven. Los clientes muy satisfechos, trasmiten su
satisfaccion a 3 o menos personas. Los clientes insatisfechos, trasmiten su
insatisfaccion a 9 o més personas, porque siempre una mala experiencia serd un
buen motivo de conversacion. Cuesta hasta 5 veces mas conseguir un nuevo cliente
que venderle a un cliente existente. La razon es debido a que para venderle a un
desconocido es necesario hacer publicidad, promocion, descuentos, regalos, etc. El

cliente tiene un valor de por vida, que es todo lo que el cliente puede consumir, de



lo que se vende, durante toda su vida. Perder una venta es insignificante comparado

con perder un cliente”.

Segun investigaciones se ha determinado que la calidad del servicio influye en las
organizaciones en dos aspectos, en la pérdida de clientes y en la fidelizacion y
conservacion de los mismos. Cabe sefialar que el servicio al cliente es un aspecto
muy importante para el crecimiento y sostenimiento de las empresas en el tiempo.

(Gbmez, Chévez, Florez y Quijano, 2015).

A través de una gestion adecuada del talento humano, las cooperativas lograran
fortalecer las habilidades y destrezas de sus colaboradores al mismo tiempo se

capacitara para el contacto con los clientes.

El servicio de calidad que se otorga a los clientes es un factor de posicionamiento
de las cooperativas ademas menciona que todas las empresas deben procurar la
satisfaccion de sus clientes, mas ain en un entorno competitivo, donde no solo es
suficiente suplir las necesidades de estos, sino encontrar la mejor forma de poder
solucionarla. Para esto es importante que las empresas generen acciones orientadas

a la satisfaccion de los clientes. (Vera y Collins, 2018).

La presente investigacion permite que la gestion de talento humano en las
cooperativas del segmento 1 de la provincia de Chimborazo, contribuya a mejorar
la calidad del servicio para lograr la satisfaccion del cliente interno y externo, con
la finalidad de incrementar clientes, y del mismo modo cumplir con la visién

institucional planteada.
3.4. Marco teérico referencial
3.4.1. Antecedentes

(Escobedo et al., 2019). Realizaron una investigacion titulada “Medicion en la
calidad en el Servicio de la Caja Municipal Cusco”, el objetivo fue evaluar las
dimensiones SERVQUAL a través del instrumento de medicion de la calidad de

servicio de créditos en las agencias de la caja municipal, para cumplir con los



objetivos planteados en la investigacion se propuso un estudio cuantitativo de
enfoque correlacional explicativo no experimental y transversal. La presente
investigacion procuro dar respuesta a las preguntas de investigacion, de la cual se

destaca lo mas relevante:

Los resultados generales en todas las dimensiones del modelo SERVQUAL se
determina que la expectativa es superior a la percepcion del servicio. La brecha de
la calidad de servicio de la presente investigacién en Cusco es mayor en los clientes
varones, que en clientes mujeres. Se identifica que los clientes de la Caja central de
Cusco en general perciben el mayor déficit en la calidad de servicio en la dimension
de “capacidad de respuesta” del modelo SERVQUAL. En consecuencia, el cliente
percibe que no se le brinda la atencion, ni informacion que precisa de manera
oportuna y completa. Ademas de un inadecuado proceso de acompafiamiento a lo

largo de su relacion con la entidad micro financiera.

Este trabajo de investigacion esté relacionado con el tema de investigacion por el

uso del método SERVQUAL para la evaluacién de la calidad del servicio.

Nafei, W. (2015) Realizaron una investigacion titulada “Los efectos de la gestion
del talento en Calidad de Servicio, un estudio sobre Bancos Comerciales en
Egipto”, el objetivo fue investigar las relaciones entre Gestion del Talento Humano
y la Calidad del Servicio en los bancos comerciales egipcios, para cumplir con los
objetivos planteados se realiz6 una investigacion con enfoque descriptivo en

términos del método de recoleccién de datos.

La presente investigacion procurd dar respuesta a las preguntas de investigacion,

concluyendo lo siguiente:

La Gestion de Talento Humano se relacionada positivamente con el Servicio de

calidad y son mas eficaces en el logro de servicio de calidad.

(Espin O., 2019). Realizaron una investigacion titulada “Modelo de Gestion de
talento humano vy el servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda., Agencia Saquisili”, el objetivo de la investigacion es disefiar un

modelo de gestidn de talento humano para la Cooperativa de Ahorro y Crédito San



Francisco Ltda. Agencia Saquisili que permite mejorar el servicio al cliente, para
cumplir con los objetivos planteados en la investigacion se propuso un estudio
inductivo deductivo. La presente investigacion procuré dar respuesta a las

preguntas de investigacion, de la cual se destaca lo mas relevante:

Se encontrd que existe una participacion baja en atencion al cliente en donde el
tiempo es el principal factor en cada proceso, ademas el personal no cuenta con
una adecuada capacitacion para las funciones que realizan en cada uno de sus cargos
y los modelos de Gestion de Talento Humano deben ser ajustados al entorno de la
organizacién tomando en cuenta cada proceso en la cadena de valor que se relaciona

con el servicio.
3.4.2. Fundamentacion tedrica
GESTION DEL TALENTO HUMANO

La gestion de talento humano es el principal motor de toda empresa de éxito. La
mayor parte de organizaciones consideran que se han visto limitadas mas que por
el capital, por la busqueda del talento adecuado para la aplicacion de las estrategias
institucionales.(Nafei, 2015).

Para una adecuada gestion del talento humano es importante que sea analizado con
sus respectivos subsistemas, para ellos existen varios autores entre los mas
conocidos esta ldalberto Chiavenato, los subsistemas de la gestion del talento
humano son: admision, aplicacion, compensacion, desarrollo y mantenimiento de

personas.

Para la presente investigacion se ha tomado los subsistemas de Naife que son:
planificacion, reclutamiento, compensacién y recompensas, gestion del
rendimiento, potenciacion de los colaboradores, compromiso Yy cultura
organizacional. Adentrarse en cada uno de estos subsistemas hace mas efectivo la

gestion del talento humano por cuento se trabaja de forma ordenada.

Las empresas, especialmente las del sector financiero, se encuentran con

dificultades para atraer a colaboradores con talento, aprendizaje, desarrollo con la



finalidad de satisfacer las necesidades en este entorno tan cambiante de la situacién
actual, (Bibi, 2019).

Cabe indicar que en la era de la competencia global, la gestion del talento es muy
importante para las entidades, para competir de manera efectiva a través de la
dotacion del talento necesario y adecuado para cada una de las organizaciones. Por
tal razon, tanto, el rendimiento de los colaboradores con talento juegan un papel
crucial para mantener la ventaja competitiva de la organizacion en situaciones
dificiles (Mkamburi y Kamara 2017). Ademas, (Taha, Gajdzik, y Zaid, 2015)
aseguran que a través de la realizacién de las précticas de gestion del talento tales
como identificar, atraer, seleccionar, formar y retener organizar; puede contribuir
de manera significativa para que la entidad pueda utilizar de manera éptima las
capacidades y el rendimiento de sus colaboradores talentosos de manera que se

logre la consecucion del éxito empresarial.
Importancia

La gestion del talento humano es importante porque permite mantener la
competitividad de las organizaciones, para tal efecto es necesario destacar el papel
que juega el talento humano, desde la cuspide de la estructura hasta los niveles bajos
de la estructura organizacional, cabe enfatizar que es necesario que las
organizaciones estén conformadas con los mejores elementos en cada area de
trabajo. (Garcia, Duran, Prieto y Pulido, 2017).



Subsistemas de Talento Humano

Planificaciéon

Cultura
organizacional.

Reclutamiento

Compensacion y
recompensas

Compromiso

Potenciacion de los Gestion del
colaboradores rendimiento

Grafico N.1
Fuente: (Nafei, 2015)
Elaborado por: Jenny Mullo

Planificacion del talento humano

La planificacion del talento humano significa capitalizacién dptima de las aptitudes
de una organizacion, gestion cuidadosa debe ser utilizado para alcanzar la estrategia
la gestion del talento humano consiste en atraer, motivar y retener personal con
talento. (Nafei, 2015)

La planificacién del talento humano es parte de la estrategia de cada empresa en
donde toma en relaciona sus objetivos y el personal con el que cuenta, a partir de

ello se consolida el organigrama estructural.
Reclutamiento
La gestion del talento empieza con la aplicacién de las técnicas de reclutamiento y

seleccion en la organizacion. También, determina que hay varias maneras de atraer

a personas con talento, pero uno de los aspectos criticos entre otros es el



reclutamiento y seleccion. En cierto modo es considerado como una actividad
primordial para las organizaciones el de reclutar a un nimero considerable de
personas y luego elegir a los potenciales talentos de manera individual si se realiza
correctamente conduciré a la organizacion al éxito. La atraccion de talento mediante
el reclutamiento representan una fase vital en la gestion del talento para determinar
qué personas seran idoneas para servir a las empresas eficazmente, sin embargo
la seleccion determina la aplicacion de evaluacion de talento para guiar en la
contratacion de la persona adecuada en el puesto adecuado ademas se dice que el
reclutamiento es un proceso de encontrar al personal con talento para las vacantes

actuales o esperados, que se presentan en las organizaciones.

El reclutamiento y la seleccion puede ser una técnica para incrementar el
rendimiento del empleado de manera individual mediante la familiarizacion de las
personas con talento, se puede incluir la oportunidad para llevar a cabo en la
organizacién. Es importante recalcar que el reclutamiento y la selecciéon es muy
importante para atraer empleados competentes que puedan aportar eficazmente en

el futuro con la finalidad de alcanzar los objetivos de la organizacion. (Bibi, 2019)

La compensacion y recompensas

Como se ha dicho se considera que para conservar a los empleados valiosos y
talentosos, se debe establecer estrategias de compensacion y recompensas, es
importante establecer las estrategias de gestion del talento humano en relacién a los
incentivos y sistemas de recompensas porque esto afiade valor a los empleados, los
incentivos pueden ser no monetarios como horarios flexibles, capacitacion, seguros,

etc.

Si las empresas cuentan con sistemas de recompensas justo, los empleados
demuestran mayor compromiso con la organizacion ademas cuando se otorgan
recompensas a los empleados talentosos esto motiva a que ellos hagan mas

esfuerzos para el logro de los objetivos institucionales. (Nafei, 2015)

10



Una de las funciones primordiales de la Gestidn de talento humano es la gestion de
Compensacion. Es una tarea compleja, la gestion de la compensacion requiere
incluir procesos y mantener a los empleados informados de los procesos y las

estrategias para alcanzar de manera dptima las metas y objetivos de la organizacion.

La Compensacion es una herramienta esencial para integrar los esfuerzos
individuales con los objetivos estratégicos de negocio motivando a los empleados
para que hagan bien las cosas de manera eficiente, vale destacar que la gestion de
la compensacion es un medio poderoso para centrar la atencion de los empleados

en una organizacion. (Emejulu, 2017).

Por un lado, (Bibi, 2019), aseverd que la retencion de empleados talentoso se ha
convertido en el reto principal para las organizaciones. Hay que tener en cuenta,
que la compensacion es una estrategia para retener a los empleados con talento para
el crecimiento y el logro de las metas organizacionales. También se considera a la
compensacion como una técnica eficaz que las organizaciones lo han adoptado para

mejor el rendimiento y la retencion de los empleados con talento.

Gestion del rendimiento

La gestidn del rendimiento es un proceso continuo de identificacion, medicién y el
desarrollo de la actuacion de las personas y equipos y alinear el desempefio con los
objetivos estratégicos de la organizacion.

La gestion del rendimiento es muy importante para la gestion del talento, ya que
aclara el sistema de recompensa, planes de sucesién y desarrollo del personal, ayuda
a potenciar la fuerza de trabajo y permite realizar retroalimentacion al empleado.

(Nafei, 2015).

Potenciacion de los colaboradores
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“Empoderamiento significa delegacion de autoridad y responsabilidad de los
administradores para el personal. La participacion en la gestion y toma de
decisiones puede ser una especie de potenciacion”, (Brin, 2010). Empoderamiento
requiere un compromiso de los administradores para capacitar al personal y

proporcionar los requisitos de trabajo.

Compromiso de los colaboradores

Los empleados comprometidos y el sentido de pertenencia incrementan el
rendimiento de la organizacion. EI compromiso de los empleados es un estado
psicoldgico en el que un empleado se relaciona e identifica a nivel personal con su
trabajo y organizacion, esto da como resultado la retencion y un rendimiento
Optimo, también se considera que el compromiso de los empleados es un vinculo
emocional e intelectual que un empleado tiene con su trabajo, organizacion, jefes o
compafieros de trabajo podria mencionar también que esto influye en el empleado

para aplicar esfuerzo adicional a su trabajo.

Los empleados comprometidos participan mas en el logro de los objetivos
institucionales y presentan un rendimiento maximo en sus funciones, esto da como

resultado mas retencion, menos ausentismo y mas satisfaccion del cliente.

Lo que mantiene a los empleados comprometidos con las organizaciones son las
oportunidades que percibe en la empresa en la que presta sus servicios, la calidad
de vida, los procedimientos y las politicas de talento humano que sean justos, la
calidad de la supervision, la libertad de expresion de los empleados, empleados

satisfechos saben lo que le espera a las organizaciones. (Nafei, 2015)

Cultura organizacional
La cultura organizacion de una entidad involucra sus principios y costumbres. Una

cultura organizacional positiva permite que los empleados se quedan con la

organizacion por largo tiempo. La comprension de la cultura corporativa y que sirva
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como una estrategia de retencién se ha convertido en el objeto de mucha

investigacion.

Los gerentes son los encargados de mantener viva la cultura en sus empleados. Es
importante que los mensajes que estan enviando estén alineados con la cultura

corporativa general. (Nafei, 2015)
CALIDAD DEL SERVICIO

La satisfaccion de los clientes es lo primordial para las organizaciones es decir es
un componente importante de la estrategia del sector cooperativo en un entorno
cada vez mas competitivo. Los miembros del Directorio de las cooperativas deben
identificar las dimensiones de calidad con la finalidad ofrecer un servicio de calidad
y si es necesario mejorarlo para lograr satisfacer las necesidades de clientes internos
y clientes externos. El sector cooperativo es altamente competitivo, no solo porque
compiten entre si sino ademas con los bancos. La mayor parte de los productos y
servicios que ofrecen las instituciones del sector cooperativo son casi idénticos, en
tales situaciones se deberia considerar como estrategia defensiva la retencion de los
clientes. Las cooperativas de ahorro y crédito que ofrecen servicios de alta calidad
pueden retener a sus clientes internos y clientes externos, y también atraen a los
clientes de las otras entidades. Ademas estan enfocados en lanzar nuevos servicios,
nuevas instalaciones de calidad con el unico fin de retener y atraer a los clientes

internos y clientes externos. (Shrestha, 2001)

LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente ha sido una de las métricas mas comunes utilizadas para
medir lo que los clientes perciben sobre el servicio recibido (Gupta y Zeithaml,
2007) porque se crea una medida genérica y puede utilizarse para diferentes
empresas. Kotler (1997) menciona que la satisfaccion del cliente se determina como
la diferencia entre el nivel de rendimiento percibido y las expectativas del cliente.
Sin embargo la satisfaccion del cliente no es solamente el resultado del rendimiento
percibido del servicio, sino que también manifiesta las expectativas del cliente y al
comparar entre estos dos elementos se establecerd la satisfaccion del cliente. Es
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decir, cuando las expectativas del cliente no armonizan con las percepciones, se

presenta la insatisfaccion del cliente.

Ademas loanna (2002), define que diferenciar el producto en el sector cooperativo
es dificil debido a que ofrecen servicios similares. En razon de ello, las cooperativas
de ahorro y crédito buscan diferenciarse de la competencia mediante la mejora de

la calidad de los servicios ofrecidos.

La satisfaccion del cliente es la respuesta del cliente a los valores obtenidos a partir
de productos comprados. Es decir las empresas de servicios deben comprender a
los clientes y a su vez crear productos y servicios con valores afiadidos. (Al-saffar,
2020)

La satisfaccion del cliente consiste en servir a la gente en sus necesidades y hacer
que sean satisfechos. Ademas, se puede definir como la sensacion de placer o
decepcion que una persona puede sentir frente al servicio recibido, resultante de la
comparacién, del rendimiento percibido de un producto en relacion a sus
expectativas. (Kotler y Keller, 2012). Habria que decir también que la satisfaccion
del cliente se refiere al grado en que los clientes estan contentos con los productos

y servicios prestados por una empresa.

La satisfaccidn del cliente se ha convertido en una herramienta principal utilizada
por las instituciones financieras para mejorar la lealtad del cliente y medir el
rendimiento de las organizaciones a fin de alcanzar la rentabilidad esperada. La
calidad del servicio depende, en gran medida, de la calidad de su personal. Segun
un estudio realizado de Leeds (1992). Alrededor del 40% de los clientes de las
instituciones financieras consideran que reciben un mal servicio. Argumentaron
también que casi tres cuartas partes de los clientes del sector financiero indican que
la cortesia del cajero de las instituciones financieras representa como un factor
primordial en la eleccion de un banco. Sin embargo, el estudio también demostré
que los comportamientos profesionales de los colaboradores, al aplicar un saludo
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formal, inciden en la mejora de la satisfaccion del cliente y la disminucion de la

pérdida de los mismos.

Vale desatacar que, mantener a los clientes satisfechos depende de factores como
contar con una gama mas amplia de opciones de productos, una mayor comodidad,

mejores precios.(Shrestha, 2001).

MODELO SERVQUAL

“La calidad del servicio puede definirse como la diferencia entre el servicio
esperado y el servicio percibido” (Gronroos, 1982; Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988).

La calidad del servicio no es a la conformidad con las expectativas de la
organizacién, sino mas bien es la conformidad con las expectativas de los clientes
y socios, con las dimensiones globales que tiene el desempefio del servicio tales
como: tangibilidad, confiabilidad, tiempo de respuesta, seguridad y empatia, tal

como lo menciona Quifiones & Vega, (2014),

Para una adecuada medicion de la calidad de servicio de una organizacion, es
tomando la percepcion de la calidad, a través del modelo SERVQUAL, este fue
disefiado para medir la calidad de servicio de una empresa segun explica Cadena et
al., (2016) el cual es aplicable para las instituciones cooperativas del sector

financieras
Se puede incluir que el modelo SERVQUAL ha sido utilizado considerablemente
en diversos estudios sobre la percepcion del servicio brindado, en el sector

financiero cooperativo no ha sido muy utilizado.

El modelo SERVQUAL aplicado al sector financiero cooperativo
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Luego de realizar la revision bibliografica en algunos estudios preliminares que
aplican el modelo SERVQUAL en el sector cooperativo se han encontrado algunos

estudios en diversos paises alrededor del mundo.

Cabe indicar que la baja aplicacion del modelo SERVQUAL en el sector

cooperativo local significa una gran oportunidad de investigacion académica.

En América Latina se encontrd solo un estudio realizado en el sector bancario de
Cuba, realizado por (Gonzélez Alvarez, 2015), en el que el autor explica que el
modelo fue aplicado al Banco Popular de ahorro ubicado en la ciudad de

Cienfuegos.

Ademas menciona que la mayor parte de las investigaciones en el sector financiero
se han adaptado a las escalas ampliamente validadas como el SERVQUAL v el
SERVPERF, en ellas se define las dimensiones de la calidad del servicio que van a

ser medidas y posteriormente mejoradas.

El modelo SERVQUAL, es considerado como el método de investigacion mas
nombrado y utilizado tanto en el mundo académico como empresarial. Este método
concibe a la calidad del servicio como una funcion de establecer la diferencia entre
las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus

percepciones sobre el servicio prestado por la organizacion.

Es importante recalcar que, el SERVQUAL permite establecer lo que desean los
clientes de la organizacion y lo que perciben encontrar, asi como las brechas de
insatisfaccion especificas y el orden de los vacios de calidad.

Al hablar de los paises de habla hispana, se puede sumar el estudio de Merino
(2001), que fue realizado en diversos bancos de Madrid, Espaiia. El autor menciona
la importancia de la calidad del servicio en los costos de operacion, asi como en la
satisfaccion y fidelidad de los clientes, lo cual, segun su opinion, tiene un alto
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impacto tanto en la investigacion académica, como en la gerencia de las operaciones

bancarias.

El resto de estudios se concentra en diversos paises alrededor del mundo, la mayoria
con resultados completa o parcialmente negativos, en el sentido de que la brecha
entre la percepcion y las expectativas suele resultar desfavorable para los clientes.
Sin embargo, Abdelghani (2012), presentd una muestra de 300 encuestas para
bancos diversos en la ciudad de Casablanca, en Marruecos. Lo sorprendente de
dicho estudio es que los clientes resultaron complacidos (en promedio) respecto a
las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL utilizado. Los aspectos mas

considerados por éstos son la empatia, la seguridad y la sensibilidad.

Kakouris y Finos (2016) fueron los pioneros en la aplicacion del modelo
SERVQUAL al servicio de banca local, en Serbia, explicaron que, luego de diez
afios de apertura financiera al mundo a partir del 2005, los bancos internacionales
que brindan sus servicios buscan cada vez mayores diferenciales competitivos que
les permitan sobrevivir al periodo actual de crisis econdmica. Al analizar este caso,
se determina que la brecha fue desfavorable en las cinco dimensiones evaluadas por
los clientes. La diferencia entre percepcion y expectativas mas grandes fue
encontrada en la tangibilidad, debido a la apariencia de sus instalaciones; y la

empatia, debido a la determinacion del horario de atencion.

Por otro lado, en Rumania, Untaru, Ispas & Dan (2005), diversifican los conceptos
de satisfaccion del cliente frente a la calidad del servicio que se pretende evaluar
con SERVQUAL. En el estudio de las cinco dimensiones, se observan como
positivas en promedio la tangibilidad y la confianza; frente a la sensibilidad, la
seguridad y la empatia. Lo que le permite, finalmente, sugerir a los directivos de
los bancos tomar acciones concretas sobre la apariencia y el trato de los
colaboradores, asi como mejorar los tiempos de respuesta de los servicios del

banco.
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De la misma manera, se encontré un modelo aplicado en una sucursal bancaria en
la provincia de Cienfuegos, Cuba (Gonzales, 2015), en donde se diferenciaron
claramente los conceptos de calidad del servicio, satisfaccion del cliente y fidelidad
de los mismos. Sin embargo, antes que concentrarse en el desarrollo del modelo
SERVQUAL en el banco, se enfoca en plantear hip6tesis sobre como la calidad del
servicio puede afectar a la satisfaccion de los clientes y ésta, a su vez puede afectar
a la fidelidad. Los resultados del estudio fueron correlaciones entre las dimensiones
del modelo SERVQUAL vy la potencial fidelidad de los clientes, a través de la

satisfaccion continua de los mismos.

DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, estd compuesto de cinco dimensiones principales, que
miden tanto las percepciones como las expectativas de los clientes sobre la calidad
del servicio prestado por un organizacion que provee servicios, que para este
estudio son las organizaciones del sector financiero cooperativo, especificamente,
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema Ltda. Estas
dimensiones son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia. (Parasuraman et al.,1985).
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VARIABLE DIMENSIONES (5) l ATRIBUTOS(22)

Cumplen con lo prometido

Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad — Realizan bien el servicio la primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo prometido
No comenten errores

— Comportamiento confiable de los empleados
CALIDAD DEL

Los clientes se sienten seguros
SERVICIO

Seguridad | Los empleados son amables

Los empleados tienen conocimientos suficientes
Equipos de apariencia moderna

Instalaciones atractivas

Elementos -
tangibles Empleados con apariencia pulcra

L Elementos materiales atractivos
Comunican cuando concluira el servicio
Los empleados brindan un servicio rapido

Capacidad de Los empleados estan siempre dispuestos ayudar

respuesta Los empleados nunca estan demasiado ocupados

EXPECTATIVAS

) Ofrecen atencioén individualizada
vs PERSEPCION

Horarios de trabajo convenientes para el cliente

Empleados que brindan atencién personalizada
Empatia Se preocupan por los clientes

Comprenden la necesidad de los clientes

Grafico N.2 Dimensiones y atributos del SERVQUAL
Elaborado por: Jenny Mullo
DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL EN EL SECTOR

FINANCIERO

En el sector financiero, la calidad del servicio es tal vez el aspecto mas critico de la
experiencia del cliente. Las entidades financieras dan un seguimiento regular de la
calidad del servicio y la satisfaccion en su busqueda de mejorar la retencion de
clientes. La calidad del servicio se fundamenta en la medicion que se realiza
mediante la comparacion de las expectativas del cliente en relacion al servicio
recibido. La brecha existente entre las expectativas y el servicio real recibido se
puede medir a través de las dimensiones claves del servicio. Se trata de medir las
percepciones y expectativas de servicio a lo largo de las dimensiones clave de la
calidad de servicio al cliente. La evaluacion de las diferencias entre el nivel deseado
de servicio y la entrega, realmente revela donde se requieren mejoras en la mezcla

de servicios. Segun investigaciones (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)
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mencionan que las dimensiones de calidad de servicio se clasifican en cinco
categorias tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Ellos se definen como sigue:

Elementos tangibles.- Con respecto a la mirada de un servicio o la sensacion. Se
determina como la imagen de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales
de comunicacion. Todos ellos proveen representaciones fisicas de las imagenes del
servicio que los clientes, particularmente los nuevos clientes, van a utilizar para

evaluar la calidad (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

Fiabilidad.- Se describe a la fiabilidad de los proveedores de servicios y su
capacidad para cumplir sus promesas. Ademas se puede decir que esto quiere decir
que las organizaciones cumplen sus promesas, prestacion de servicios, resolucion
de problemas y fijacién de precios. Los clientes buscan realizar negocios con
empresas que mantienen sus promesas, en particular sus promesas acerca de los

resultados de los servicios y atributos de servicios basicos. (Shrestha, 2001).

La fiabilidad trata de resolver los problemas de los clientes con los servicios
recibidos; es decir ofrecer los servicios desde el primer momento; proporcionar
servicios en el momento prometido y mantener registro libre de errores

(Parasuraman et al., 1988).

Capacidad de respuesta .- Esto consiste en que se le menciona al cliente el tiempo
que debe esperar para recibir la asistencia, debe responder a las preguntas o dudas
que tengan los clientes en relacién al servicio otorgado, la atencion oportuna a la
resolucién de los problemas etc. Ademas se debe entregar flexibilidad y capacidad

de personalizar el servicio a las necesidades del cliente. (Shrestha, 2001).
Por otra parte se menciona también a la capacidad de respuesta como la voluntad o

disposicion de los colaboradores para proporcionar un servicio. Implica puntualidad
en la entrega de los servicios (Parasuraman et al., 1985).
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“Se trata de comprender las necesidades y los deseos de los clientes, convenientes
horas de servicio, atencién individual dada por el personal, la atencion a los

problemas y los clientes ofreciéndoles seguridad en su transaccion (Nafei, 2015)

Seguridad.- “Se refiere al nivel de certeza que un cliente tiene con respecto a la
calidad del servicio prestado. Se define como el conocimiento de los colaboradores
y la cortesia y la capacidad de la empresa y sus colaboradores para inspirar

confianza y seguridad”. (Shrestha, 2001)

Empatia.- Este término se refiere a la actitud que muestran los colaboradores a la
hora de atender a los clientes y ademas al estar de acuerdo con la situacion del
cliente. Cuanto mayor sea el nivel de este entendimiento, mejor. Algunas
situaciones requieren mas empatia que otros. Es decir se puede definir como la
atencion cuidadosa, individualizada que las organizaciones ofrecen a sus clientes.
(Shrestha, 2001)

“La empatia es la amable atencion individual que la firma ofrece a sus clientes. Se
trata de dar a los clientes la atencion que esperan y los empleados que entienden las
necesidades de sus clientes y las horas de trabajo de conveniencia individuo”

(Parasuraman et al., 1985).

3.5. Metodologia

Segun Sampieri (2012), la metodologia es la estrategia que permite realizar el
levantamiento de la informacién considerando el nivel de investigacion, las
variables, la poblacion, muestras, técnicas e instrumentos que ayude en la

comprobacién y desarrollo de la investigacion.

3.5.1. Enfoque
La presente investigacion se basa en un enfoque cuantitativo en razon de que se
trata de una serie de procesos, los mismos que es secuencial, probatorio y riguroso.

Se parti6 desde la formulacion del problema bien delimitado, luego se derivo para
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definir los objetivos y preguntas de investigacion. Ademas se procedié a la revision
de la literatura para la construccion del marco teorico y determinacion de las
variables de estudio. (Fernandez, Hernandez, & Baptista, 2010;Del cid, Méndez, &
Sandoval, 2011).

3.5.2 Modalidad basica de la investigacion

Segun Marin (2008), en la presente investigacion se considerd la modalidad de
investigacion de campo debido que la intervencion se realizo en el lugar de los
hechos, debido a que se apoya en informacion que proviene entre otras

investigaciones, de cuestionarios, encuestas.

Disefio no experimental.- El presente trabajo de investigacion es no experimental
en razon de que no se manipularon ninguna variable, se observaron los hechos tal

y COMO Se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado.

3.5.3 Tipo de investigacion.- Segun Parella (2012), en la presente investigacion se
basa en la investigacion de campo en razén de que se recolectd los datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos sin manipular o controlar

variables.
3.5.4 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion del presente trabajo es Explicativa, segun Pallela (2012),
este nivel de investigacion se centra en determinarlos origenes o las causas de un
determinado conjunto de fendmenos complejos y delicados, en los que el riesgo de
cometer errores es alto. Su objetivo es el de encontrar las relaciones causa-efecto
de ciertos hechos con el objeto de conocerlos con mayor profundidad. El nivel de
investigacion es explicativa, porque determina la relacion entre las variables, la
modalidad de la investigacion se presentara sugerencias para mejorar la atencion al

cliente, en las cooperativas del segmento 1 de la provincia de Chimborazo.

3.5.5 Técnicas de recoleccion de datos
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La técnica utilizada en esta investigacion es la encuesta la misma que se utiliz6 para
recoger los datos. Esta investigacion cuenta con dos cuestionarios que se aplico.
Para la primera variable gestion del talento humano, consta de 39 preguntas y el
cuestionario para la variable calidad de servicio consta de 22 preguntas segun el
método SERVQUAL.

Los sujetos de estudio son los colaboradores de las areas de control los mismos que
tienen relacion directa con los clientes internos y clientes externos de la cooperativa.

Se aplicara un total de 244 cuestionarios a clientes y 15 a empleados.

3.5.6 Plan de procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacidn es necesario seguir los siguientes pasos:

1.- Definir el objeto o fendmeno a investigar.

2.- Determinar la poblacion y muestra

3.- Plantear los objetivos a lograrse

4.- Seleccionar los instrumentos de acuerdo al objeto a investigar
5.- Afinar los instrumentos y demas recursos

6.- Registrar todos los datos

7.- Procesar los datos

8.- Elaborar el informe de la investigacion realizada

3.5.7 Poblacion y muestra

Poblacion

Segun Parella (2012), menciona que la poblacién es el conjunto de elementos de
los que se desea conseguir informacion y de los cuales se obtendran conclusiones.
Para la presente investigacion la poblacion esta conformada por 15 colaboradores
que estan en las areas de control y 665 clientes de la Agencia Matriz de la COAC

Fernando Daquilema siendo un total de 682 entre clientes y colaboradores.
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Muestreo

El tipo de muestreo es probabilistico aleatorio simple, el muestreo probabilistico es
una técnica de muestreo en virtud de la cual las muestras son recogidas en un
proceso que brinda a todos los individuos de la poblacién las mismas oportunidades

de ser seleccionados. Herndndez (2010).
Calculo de la muestra

En la presente investigacion se establece la aplicacion del método de muestreo
aleatorio que resulte de aplicar un método por el cual todas las muestras posibles

de un determinado tamafio tengan la misma probabilidad de ser elegidas.

Se aplica la siguiente formula:
Z?PQN

n=- ______
Z2PQ + Ne?

N = Tamafio de la poblacién o universo (665)

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza del 95% que es igual a 1.96

p = Probabilidad de que ocurra el evento esperado: 0.5
g = Probabilidad de que no ocurra el evento: 0.5

e = Error de estimacién aceptado: 5% = 0.05

Aplicando la formula se obtiene:

_ Z°PQN
Z2PQ + Ne?

1.96% * 0.5 * 0.5 * 665

" = 1967505 %05+ (665) = (0.05)2

_ 3.84 % 0.25 * 665
"= 384+ 025 + (665) * (0.0025)

n=244
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El tamafio de la muestra es de 244 socios y clientes a las cuales se aplicara la
encuesta de calidad de servicio (SERVQUAL).

Respecto de las encuestas de gestion de talento humano es aplicada a los

funcionarios de la institucion, se toma en cuenta aquellas personas de las areas de

control con relacion la administracion y toma de decisiones.
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3.5.7 Operacionalizacion de las Variables

Tabla N. 1: Gestién del Talento Humano

Gestion del Talento Humano

Conceptualizacion Dimensiones Items Basicos Técnica Instrumento
¢La participacién del talento humano es vital en la planificacion
. estratégica de las COAC?
La gestion del ¢La COAC identifica periodicamente las necesidades del personal?
Talento humano es ¢La COAC tiene una estrategia clara de gestion de talento humano?
la fuerza humana, .. |¢Todos los puestos de direccion tienen un plan de sucesion? Cuestionario
se compone por un| PLANIFICACION " "5 A cuenta con un plan de carrera para su personal? Encuesta | eiricturado
conjunto de ¢Se cuenta con un Plan Anual de Capacitacion?
grogesos que \I/a ¢Se cuenta con un manual de funciones por competencias?
ple:nieficacién a ¢Se cuenta con procesos claros y definidos de vinculaciéon y
reclutamient(;, desvinculacion? — -
compensacion, ¢Los procesos de selecm_on de personal se abren mediante una
gestion del convocatorlglo reclutamiento? _ _ _
rendimiento y ¢La promocion de colaboradores internos es la preferida para cubrir las
cultura nuevas vacantes? Cuestionario
organizacional, RECLUTAMIENTO | ¢Los nuevos colaboradores son entrenados a través del programa de Encuesta Estructurado
todas estas induccion? _ .
direccionadas ¢La COAC cuenta con personal capacitado para cubrir lasnuevas
desarrollo de Ila vacantes? _ _
institucisn. ] ¢La oferta de sueldo se adapta al nivel de responsabilidad de cargo?
COMPENSACION |¢El sueldo que otorga la cooperativa se ajusta a las exigencias del Encuesta Cuestionario

Y RECOMPENSA

mercado?

Estructurado
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¢El paquete de remuneracion es atractivo?

¢El sueldo recibido le motiva a no dejar la institucion?

¢La remuneracion que percibe se encuentra acorde a las labores que
actualmente desempefia?

¢La COAC ofrece beneficios e incentivos a sus colaboradores?

¢El sistema de recompensas es equitativo?

¢Cada puesto de trabajo tiene actividades y responsabilidades
definidas?

¢El personal conoce sus metas y fechas de entrega?

¢La institucion cuenta con herramientas automaticas para la evaluacion
de productividad?

¢La COAC realiza evaluaciones de desempefio regularmente?

GESTION DEL | ;Los co_laborad_ores reciben retroalimentacion de del resultado de las Encuesta Cuestionario
REDIMIENTO | evaluacion realizadas? Estructurado
¢Los resultados de la evaluacion permiten tomar decisiones de
optimizacion o desvinculacion del personal?
¢Enla COAC, el rendimiento es un criterio para ascensos y
promociones?
¢Existe un programa de incentivos por el buen desempefio de los
colaboradores?
¢Los objetivos personales de los colaboradores estan alineados con los
objetivos de la COAC?
¢El responsable inmediato le brinda autonomia para la toma de
CULTURA decisiones? Cuestionario
Encuesta

ORGANIZACIONAL

¢Las tareas necesitan el espiritu de responsabilidad?

¢El clima de trabajo es agradable?

¢La comunicacion es fluida en la COAC?

¢El responsable inmediato valora la contribucion de los colaboradores?

Estructurado
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¢La COAC tiene objetivos claros con las que los colaboradores estan
comprometidos?

¢La COAC garantiza estabilidad laboral para sus colaboradores?

¢Hay igualdad de oportunidades para ascensos y promociones dentro
de la COAC?

¢La cultura organizacional de la COAC se entiende y se aplica?

¢La cultura organizacional es aplicada y replicada por la gerencia de la
COAC?

¢ Los servicios son mejores gracias a la cultura de la COAC?

FUente: INvestigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Tabla N. 2: Calidad de servicio.

Calidad de Servicio

Conceptualizacion

Dimensiones

Items Basicos

Técnicas Instrumentos

Se domina calidad
de servicio como
los aspectos de
conformidad y
satisfaccion de los
consumidores

(elementos
tangibles,
fiabilidad,
Capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia), que es
brindada por las
empresas que

ofrecen bienes o
Servicios.

Elementos
Tangibles

¢La COAC tiene equipos y tecnologia de apariencia moderna?

¢Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un
aspecto limpio?

¢ Los colaboradores tienen buena apariencia personal?

¢Los elementos materiales y documentacién relacionados con el servicio,
que ofrece la COAC son visualmente atractivos, sencillos y contienen
informacion precisa a sus requerimientos?

Encuesta

Cuestionario
Estructurado

Fiabilidad

¢Cuando la COAC promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumplen?

¢ Cuando un cliente tiene un problema, La COAC muestran un sincero
interés en solucionarlo?

¢La COAC ofrece un buen servicio desde la primera vez?

¢La COAC concluye el servicio en el tiempo esperado?

¢La COAC mantiene sus registros sin errores?

Encuesta

Cuestionario
Estructurado

Capacidad
de Respuesta

¢En la COAC los colaboradores informan de manera puntual y con
sinceridad a cerca de todas las condiciones del servicio?

¢En la COAC los colaboradores ofrecen un servicio rapido y de calidad a
sus clientes de acuerdo a sus necesidades?

¢En La COAC los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar a los
clientes?

¢En la COAC los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los clientes?

Encuesta

Cuestionario
Estructurado
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Seguridad

¢El comportamiento de los colaboradores de la COAC transmite confianza
a sus clientes a fin de orientarlos en los productos y servicios que oferta?

¢ Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la COAC?

¢Enla COAC, los colaboradores son siempre amables y corteses con sus
clientes?

¢En la COAC los colaboradores tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes de forma clara y precisa?

Encuesta

Cuestionario
Estructurado

Empatia

¢La COAC da a sus clientes una atencion personalizada?

¢La COAC tiene horarios de trabajo flexible y adaptado a los diversos
tipos de clientes?

¢La COAC cuenta con colaboradores que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes?

¢La COAC se preocupa por los mejores intereses de sus clientes?

¢La COAC conoce cuales son las necesidades especificas de sus clientes?

Encuesta

Cuestionario
Estructurado

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Tabla N. 3: Detalle de funcionarios para la encuesta

Detalle de funcionarios para la encuesta
Cargo Cant.

[EEY

Gerencia General

Auditor Interno

Coordinador Financiero

Coordinador de Operaciones

Responsable Administrativo

Responsable de Control Interno

Responsable de la Unidad de Riesgos

Responsable de la Unidad de Procesos

Responsable de agencia

Supervisora de Operaciones

Funcionarios de atencion al publico
TOTAL

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: Jenny Mullo

|
DleloloNolosw N -2
I R N N N N I

=
(€]

En virtud de que la poblacién de funcionarios a ser encuestados es Unicamente de

15, no es necesario tomar una muestra.

3.5.9 Instrumentos de la investigacion

El instrumento que se aplico en esta investigacion es el:

e Cuestionario Estructurado
El instrumento ha sido desarrollado a partir de los items aplicados y validados en
investigaciones previas relacionadas a Gestion de talento humano. Wageeh,

N.(2015) y Calidad de Servicio (Escobedo, Luque, Rios, Tapia. 2019).

Es importante mencionar que para el cuestionario se utilizd la metodologia

SERVQUAL, misma que esté divida en dimensiones. (Anexo N.)

Tabla N. 4: Evaluacién de la Calidad de Servicio (SERVQUAL)

Evaluacion de la Calidad de Servicio (SERVQUAL)
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Dimension

Elementos Tangibles
Fiabilidad

Capacidad de Respuesta
Seguridad

Empatia

aldhlwiNIFR|Z2

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Ademas de estas preguntas, para la investigacién se considerd importante la
inclusién de un instrumento para medir de la gestion del talento humano por parte

de los socios y clientes.

Para una adecuada evaluacion de los socios y clientes que fueron encuestados se

utiliz6 una escala valorativa de Likert, misma que va del 1 al 5, donde

Tabla N. 5: Escala de Likert

Escala Valor Ponderacion nivel
Satisfecho 5 Muy bueno
Parcialmente satisfecho 4 Bueno
Ni satisfecho ni insatisfecho 3 Regular
Parcialmente insatisfecho 2 Malo
Insatisfecho 1 Muy malo

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

3.5.10 Técnicas de andlisis de la informacion

Estadistica: Permite al investigador clasificar, calcular, analizar y resumir

informacion numérica, que se obtiene de manera sistematica.
Técnicas de analisis de datos estadistica descriptiva

Respecto a uso de estadistica, es importante mencionar el analisis de correlacion,
gue es un conjunto de técnicas estadisticas empleadas para medir la intensidad de

la asociacion entre dos variables, misma que se usé para determinar la relacion que
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existe entre las variables calidad de servicio y gestion del talento humano. Ademas
de esta relacion entre las variables se desprende el uso de coeficiente de relacion,

coeficiente de determinacion, error estandar, entre otros.
3.5.11 Recopilacion de datos

Se recopil6 informacion de una muestra representativa de 244 socios y clientes de

la agencia matriz de la provincia de Chimborazo.

Esta encuesta esta direccionada para los socios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Fernando Daquilema Ltda., donde se analiza la satisfaccion del servicio que
brindan los colaboradores de la institucion, con el propdsito de medir la calidad del

servicio.

Cada uno de los cuestionarios se realizé en un tiempo promedio de 15 a 20 minutos
contando con el consentimiento de cada uno de los encuestados. Es importante
mencionar que existié una prolongacion de tiempo en la toma de las encuestas por
las medidas de bioseguridad necesarias ante la emergencia sanitaria en la que se

encuentra atravesando el Ecuador y el mundo a causa de la pandemia COVID-109.

Las secciones del cuestionario referidas a las expectativas y percepciones
contuvieron cada una 22 preguntas basadas en las dimensiones del modelo
SERVQUAL. Utilizando la escala de Likert, la seccién referida a la ponderacién de
dimensiones depar6 que el usuario del servicio reparta 110 puntos en las cinco
dimensiones textualizadas. Al cuestionario se agregd una pregunta referente a la

percepcion de la gestion de talento humano de la institucion.

Concluida la recopilacion de datos, la informacion fue organizada y numerada,
luego esta fue ingresada y validada al programa Microsoft Excel, con el fin de

realizar la estimacion del modelo de regresion lineal simple.
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4  RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Tabla N. 6: Andlisis global de la evaluacion de la calidad de servicio (SERVQUAL)

Evaluacion de la Calidad de Servicio (SERVQUAL)

N Dimension Calif
1 | Elementos Tangibles 4.29
2 | Fiabilidad 4.49
3 | Capacidad de Respuesta 4,57
4 | Seguridad 4.63
5 |Empatia 4.37

Media global de la Calidad de Servicio 4.46

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Evaluacion de la Calidad de Servicio (SERVQUAL)

Elementos Tangibles
5.00

4.50
.00
Empatia Fiabilidad

3.50

3.00

Capacidad de

Seguridad Respuesta

Grafico N. 3
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Interpretacion y analisis de resultados.

Respecto de las dimensiones de la calidad de servicio se puede apreciar que se tiene

cierta homogeneidad en los resultados en virtud que todas son mayores de 4 puntos.

Las dimensiones mejor puntuadas son seguridad y capacidad de respuesta con una
calificacion de 4.63 y 4.57 respectivamente, la dimension peor puntuada son los

elementos tangibles con una puntacion de 4.29.
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La tabla muestra los resultados consolidados de la evaluacion de la Calidad de

Servicio (SERVQUAL), en donde se obtiene como resultado una media de 4.46

puntos.

De forma general se puede determinar que la institucion posee una apreciacion

buena por parte sus socios y clientes, es decir se muestran parcialmente satisfechos.

Tabla N. 7 : Evaluacion de los elementos tangibles

Elementos Tangibles

Pregunta Calif
1 | La COAC tiene equipos y tecnologia de apariencia moderna. 4.42
2 Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un 429
aspecto limpio. '
3 | Los colaborador tienen buena apariencia personal 4.23
Los elementos materiales y documentacién relacionados con el servicio,
4 | que ofrece la COAC son visualmente atractivos, sencillos y contienen 421
informacion precisa a sus requerimientos.
Media global de la elementos tangibles 4.29

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Evaluacidn de los Elementos Tangibles (SERVQUAL)

Los elementos materiales y
documentacion relacionados con el
servicio, que ofrece la COAC son
visualmente atractivos, sencillos y
contienen informacion precisa a sus
requerimientos.

Grafico N. 4

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

La COAC tiene equipos y tecnologia
de apariencia moderna.

5.0

4.5

440

3.5

3.0

Los colaborador tienen buena
apariencia personal

Las instalaciones fisicas son

comodas, visualmente atractivasy

poseen un aspecto limpio.




Interpretacion y analisis de resultados.

Respecto de las factores evaluados de los elementos tangibles se puede apreciar que
se tiene cierta homogeneidad en los resultados en virtud que todas son mayores de

4 puntos.

La pregunta mejor puntuada trata sobre los equipos y tecnologia de apariencia
moderna, la pregunta peor puntuada respecta de los materiales y documentacion

con una puntacion de 4.42 y 4.21 respectivamente.

La tabla muestra los resultados consolidados de la evaluacion de la Calidad de
Servicio (SERVQUAL), en donde se obtiene como resultado una media de 4.29

puntos.

De forma general se puede determinar que la institucion posee una apreciacion

buena por parte sus socios y cliente, es decir se muestran parcialmente satisfechos.

Tabla N. 8: Evaluacion de la fiabilidad

Fiabilidad
N Pregunta Calif
5 | Cuando la COAC promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumplen. 4.32
6 Cuando un cliente tiene un problema, La COAC muestran un sincero interés 447
en solucionarlo '

7 | La COAC ofrece un buen servicio desde la primera vez. 4.52
8 | La COAC concluye el servicio en el tiempo esperado 4.45
9 | La COAC mantiene sus registros sin errores. 4.67

Media global de Fiabilidad 4.49

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Evaluacion de la Fiabilidad (SERVQUAL)

Cuando la COAC promete
hacer algo en cierto tiempo, lo
cumplen.

5.0
45
4 Cuando un cliente tiene un
La COAC mantiene sus problema, La COAC muestran
registros sin errores. un sincero interés en
solucionarlo
La COAC concluye el servicio La COAC ofrece un buen
en el tiempo esperado servicio desde la primera vez.

GraficoN. 5
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Interpretacion y analisis de resultados.

Respecto de las factores evaluados de la fiabilidad se puede apreciar que se tiene

cierta homogeneidad en los resultados en virtud que todas son mayores de 4 puntos.

La pregunta mejor puntuada trata sobre los registros sin errores, la pregunta peor
puntuada respecta del cumplimiento de las promesas con una puntacion de 4.67 y

4.32 respectivamente.

La tabla muestra los resultados consolidados de la evaluacion de la Calidad de
Servicio (SERVQUAL), en donde se obtiene como resultado una media de 4.29

puntos.

De forma general se puede determinar que la institucion posee una apreciacion

buena por parte sus socios y cliente, es decir se muestran parcialmente satisfechos.

Tabla N. 9: Evaluacion de la capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

N Pregunta Calif

En la COAC los colaboradores informan de manera puntual y con

10 | - ) . L
sinceridad a cerca de todas las condiciones del servicio.

4.43
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En la COAC los colaboradores ofrecen un servicio rapido y de calidad a

11 . - 4.62
sus clientes de acuerdo a sus necesidades.
En La COAC los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar a los

12 | 4.61
clientes.

13 En la COAC los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para 461
responder a las preguntas de los clientes. '

Media global de la Capacidad de Respuesta 4.57

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Evaluacion de la Capacidad de Respuesta (SERVQUAL)

En la COAC los colaboradores
informan de manera puntual y
con sinceridad a cerca de todas

las condiciones del servicio.

5.0
4.5
En la COAC los colaboradores En la COAC los colaboradores
nunca estdn demasiado ofrecen un servicio rapido y de
ocupados para responder a las calidad a sus clientes de
preguntas de los clientes. acuerdo a sus necesidades.

En La COAC los colaboradores
siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

Grafico N. 6
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Interpretacion y analisis de resultados.

Respecto de las factores evaluados de la fiabilidad se puede apreciar que se tiene

cierta homogeneidad en los resultados en virtud que todas son mayores de 4 puntos.

La pregunta mejor puntuada trata sobre los registros sin errores, la pregunta peor
puntuada respecta del cumplimiento de las promesas con una puntacion de 4.67 y

4.32 respectivamente.
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La tabla muestra los resultados consolidados de la evaluacién de la Calidad de

Servicio (SERVQUAL), en donde se obtiene como resultado una media de 4.29

puntos.

De forma general se puede determinar que la institucion posee una apreciacion

buena por parte sus socios y cliente, es decir se muestran parcialmente satisfechos.

Tabla N. 10: Evaluacion de la seguridad

Seguridad

N Pregunta Calif

14 El comportamiento de los colaboradores de la COAC transmite confianza 465
a sus clientes a fin de orientarlos en los productos y servicios que oferta .

15 | Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la COAC 4,74
En la COAC, los colaboradores son siempre amables y corteses con sus

16 | 5. 4,57
clientes

17 En la COAC los colaboradores tienen conocimientos suficientes para 458
responder a las preguntas de los clientes de forma clara y precisa '

Media global de la Seguridad 4.63

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Evaluacion de la Seguridad (SERVQUAL)

El comportamiento de los
colaboradores de la COAC
transmite confianza a sus clientes
a fin de orientarlos en los
productos y servicios gue oferta

5.0

4.5

En la COAC los colaboradores
tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de

los clientes de forma claray
precisa

En la COAC, los colaboradores son
siempre amables y corteses con
sus clientes

Gréafico N. 7
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Interpretacion y analisis de resultados.

Respecto de las factores evaluados de la seguridad se puede apreciar que se tiene
cierta homogeneidad en los resultados en virtud que todas son mayores de 4 puntos,

de la cual se obtiene como resultado una media de 4.29 puntos.

La pregunta mejor puntuada trata sobre los registros sin errores, la pregunta peor
puntuada respecta del cumplimiento de las promesas con una puntacién de 4.74 y

4.57 respectivamente.

De forma general se puede determinar que la institucion posee una apreciacion
buena por parte sus socios y cliente, es decir se muestran parcialmente satisfechos.

Tabla N. 11: Evaluacion de la empatia

Empatia
N Pregunta Calif
18 | La COAC da a sus clientes una atencion personalizada 4.42
La COAC tiene horarios de trabajo flexible y adaptado a los
19 | 5. . . 4.49
diversos tipos de clientes
20 La COAC cuenta con colaboradores que ofrecen una atencién 447
personalizada a sus clientes '
21 | La COAC se preocupa por los mejores intereses de sus clientes 4.43
La COAC conoce cuales son las necesidades especificas de sus
22 | 4.03
clientes
Media global de la Empatia 4.37

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Evaluacion de la Empatia (SERVQUAL)

La COAC da a sus clientes una
atencion personalizada
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atencicn personalizada a sus
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mejores intereses de sus
clientes

Grafico N. 8
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Interpretacion y analisis de resultados.
Respecto de las factores evaluados de la seguridad se puede apreciar que se tiene

cierta homogeneidad en los resultados en virtud que todas son mayores de 4 puntos,

de la cual se obtiene como resultado una media de 4.37 puntos.

La pregunta mejor puntuada trata sobre los registros sin errores, la pregunta peor
puntuada respecta del cumplimiento de las promesas con una puntacién de 4.49 y
4.03 respectivamente.

De forma general se puede determinar que la institucion posee una apreciacion

buena por parte sus socios y cliente, es decir se muestran parcialmente satisfechos.

Tabla N. 12: Andlisis de la evaluacion de la gestion de talento humano

Evaluacion de la Gestion del Talento Humano

N Dimensién Calif

1 | PLANIFICACION 3.75
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2 |RECLUTAMIENTO 3.89
3 | COMPENSACION Y RECOMPENSA 4.04
4 | GESTION DEL REDIMIENTO 4.07
5 | CULTURA ORGANIZACIONAL 4.03

Media global de la Gestidn del Talento Humano 3.96

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Evaluacion de la Gestidon del Talento Humano

PLANIFICACION

CULTURA
ORGANIZACIONAL

GESTION DEL
REDIMIENTO

Grafico N. 9
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Interpretacion y analisis de resultados.

Respecto de las dimensiones evaluadas de la gestion de talento humano, se puede
apreciar que se tiene cierta homogeneidad en los resultados en virtud, que no existen

diferencias significativas entre los resultados obtenidos, de la cual se obtiene como

resultado una media de 3.96 puntos.

La dimension mejor puntuada trata sobre la gestion del rendimiento, la pregunta

peor puntuada respecta de la planificacién con una puntacién de 4.07 y 3.75

respectivamente.

De forma general se puede determinar que los funcionarios poseen una apreciacion

buena de la gestion del talento humano, es decir se muestran parcialmente

satisfechos.
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Tabla N. 13 Evaluacion de la Planeacion

Evaluacioén de la Planificacion
N Pregunta Calif
1 La partipipacién del talento humano es vital en la planificacion 353
estratégica de las COAC
2 | La COAC identifica periédicamente las necesidades del personal 3.07
3 | La COAC tiene una estrategia clara de gestion de talento humano. 3.93
4 | Todos los puestos de direccion tienen un plan de sucesion. 4.00
5 | La COAC cuenta con un plan de carrera para su personal 4.00
6 | Se cuenta con un Plan Anual de Capacitacion 3.87
7 | Se cuenta con un manual de funciones por competencias 3.87
8 Se cuenta con procesos claros y definidos de vinculacion y
desvinculacion 3.73
Media global de Planificacion 3.75

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Evaluacion de la Planificacion

La participacion del talento humano es vital en
la planificacion estratégica de las COAC
5.0

Se cuenta con procesos claros y definidos de La COAC identifica periddicamente las
vinculacién y desvinculacién necesidades del personal

4.0

Se cuenta con un manual de funciones por
competencias

La COAC tiene una estrategia clara de gestion
de talento humano.

3.0

Todos los puestos de direccidn tienen unplan

Se cuenta con un Plan Anual de Capacitacién -
de sucesién.

La COAC cuenta con un plan de carrera para su
personal

Gréfico N. 10
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Interpretacion y anélisis de resultados.
Respecto de los factores evaluados de la planeacion se puede apreciar que se tiene
cierta homogeneidad en virtud que, no existen diferencias significativas entre los

resultados obtenidos, de la cual se obtiene como resultado una media de 3.75

puntos.

43



Las preguntas mejor puntuadas tratan sobre la existencia de un plan de sucesién y
un plan de carrera, la pregunta peor puntuada respecta de la participacion del talento
humano en la planeacion estratégica con una puntacion de 4.00 y 4.53

respectivamente.

De forma general se puede determinar que la institucion posee una apreciacion

buena por parte sus funcionarios, es decir se muestran parcialmente satisfechos.
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Tabla N. 14: Evaluacion del reclutamiento

Evaluacion del Reclutamiento
N | Pregunta Calif
9 Los procesos de seleccion de personal se abren mediante una 367
convocatoria o reclutamiento. '
10 La promocidn de colaboradores internos es la preferida para cubrir las 373
nuevas vacantes. '
11 Los nuevos colaboradores son entrenados a través del programa de 413
induccioén. '
12 La COAC cuenta con personal capacitado para cubrir las nuevas 407
vacantes. '
13 | La oferta de sueldo se adapta al nivel de responsabilidad de cargo. 3.87
Media global del Reclutamiento 3.89
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
Evaluacion del Reclutamiento
Los procesos de seleccion de
personal se abren mediante una
convocatoria o reclutamiento.
5.0
45
4.0 g
La oferta de sueldo se adapta al La promocidn de colaboradores
nivel de responsabilidad de internos es la preferida para
cargo. 35 cubrir las nuevas vacantes.
3.0
La COAC cuenta con personal Los nuevos colaboradores son
capacitado para cubrir las entrenados a través del
nuevas vacantes. programa de induccidn.

Grafico N. 11
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Interpretacion y analisis de resultados.
Respecto de los factores evaluados del reclutamiento se puede apreciar que se tiene
cierta homogeneidad en virtud que, no existen diferencias significativas entre los

resultados obtenidos, de la cual se obtiene como resultado una media de 3.89

puntos.
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La pregunta mejor puntuada trata sobre el entrenamiento en la induccién, la
pregunta peor puntuada respecta de la convocatoria en la seleccion de personal una

puntacion de 4.13 y 3.67 respectivamente.

De forma general se puede determinar que la institucion posee una apreciacion

buena por parte sus socios y cliente, es decir se muestran parcialmente satisfechos.

Tabla N. 15: Evaluacion de la compensacion y recompensa

Evaluacién de la Compensacion y Recompensa

N Pregunta Calif

14 El sueldo que otorga la cooperativa se ajusta a las exigencias del 387
mercado '

15 | El paquete de remuneracion es atractivo 3.67

16 | El sueldo recibido le motiva a no dejar la institucion 4.07
La remuneracidn que percibe se encuentra acorde a las labores que

17 N 4.20
actualmente desempefia.

18 | La COAC ofrece beneficios e incentivos a sus colaboradores. 4.33

19 | El sistema de recompensas es equitativo 4.13

Media global de la Compensacion y Recompensa 4.04

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Evaluacién de la Compensacién y Recompensa

El sueldo que otorga la cooperativa se
ajusta a las exigencias del mercado
5.0

4.5

El sistema de recompensas es equitativo 4.0 El paquete de remuneracion es atractivo
3.5
3.0
La COAC ofrece beneficios e incentivos a El sueldo recibido le motiva a no dejarla
sus colaboradores. institucion

La remuneracién que percibe se
encuentra acorde a las labores que
actualmente desempefia.

Gréafico N. 12
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Interpretacion y analisis de resultados.

Respecto de los factores evaluados de la seguridad se puede apreciar que se tiene
cierta homogeneidad en virtud que, no existen diferencias significativas entre los
resultados obtenidos, de la cual se obtiene como resultado una media de 4.04

puntos.

La pregunta mejor puntuada trata sobre los beneficios e incentivos, la pregunta peor
puntuada respecta del paquete de remuneraciones con una puntacion de 4.20 y 3.87

respectivamente.

De forma general se puede determinar que la institucion posee una apreciacion

buena por parte sus socios y cliente, es decir se muestran parcialmente satisfechos.

Tabla N. 16: Evaluacion de la gestion del rendimiento

Evaluacion de la Gestion del Rendimiento

N Pregunta Calif
20 | Cada puesto de trabajo tiene actividades y responsabilidades definidas 4.40
21 | El personal conoce sus metas y fechas de entrega 4.33

La institucion cuenta con herramientas automaticas para la evaluacion

22 de productividad

3.93

23 | La COAC realiza evaluaciones de desempefio regularmente 3.93

Los colaboradores reciben retroalimentacion de del resultado de las

24 evaluacion realizadas 4.07
25 Los r(a_sultgfjos de Ia_evaluac_i,c’)n permiten tomar decisiones de 387
optimizacion o desvinculacién del personal '
26 En la COAC, el rendimiento es un criterio para ascensos y 4.00
promociones.
97 Existe un programa de incentivos por el buen desempefio de los 400
colaboradores. '
Media global de la Gestion del Rendimiento 4.07

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Evaluacion de la Gestidon del Rendimiento

Cada puesto de trabajo tiene actividades
y responsabilidades definidas

5.0
Existe un programa de incentivos porel 45 El personal conoce sus metas y fechas de
buen desempefio de los colaboradores. ’ entrega
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3.5
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3.0 automaticas para la evaluacién de
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En la COAC, el rendimiento es un criterio
para ascensos y promociones.

Los resultados de la evaluacion permiten
tomar decisiones de optimizacion o
desvinculacidn del personal

La COAC realiza evaluaciones de
desempefio regularmente

Los colaboradores reciben
retroalimentacion de del resultado de las
evaluacién realizadas

Grafico N.13
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Interpretacion y analisis de resultados.

Respecto de los factores evaluados de la gestion del rendimiento se puede apreciar
que se tiene cierta homogeneidad en virtud que, no existen diferencias significativas
entre los resultados obtenidos, de la cual se obtiene como resultado una media de
4.07 puntos.

La pregunta mejor puntuada trata sobre las actividades y responsabilidades
definidas, la pregunta peor puntuada respecta los resultados de la evaluacion con

una puntacion de 4.40 y 3.87 respectivamente.

De forma general se puede determinar que la institucién posee una apreciacion

buena por parte sus socios y cliente, es decir se muestran parcialmente satisfechos.

48



Tabla N. 17: Evaluacion de la cultura organizacional

Evaluacién de la Cultura Organizacional

N Pregunta Calif

28 Los objetivos personales de los colaboradores estan alineados con los 413
objetivos de la COAC. '

29 El responsable inmediato le brinda autonomia para la toma de 4.00
decisiones. '

30 | Las tareas necesitan el espiritu de responsabilidad 4.13

31 | El clima de trabajo es agradable 4.00

32 | La comunicacion es fluida en la COAC 3.80

33 | El responsable inmediato valora la contribucion de los colaboradores. 3.93

34 La COAC tiene objetivos claros con las que los colaboradores estan 3.93
comprometidos. '

35 | La COAC garantiza estabilidad laboral para sus colaboradores. 3.93
Hay igualdad de oportunidades para ascensos y promociones dentro de

36 4.00
la COAC.

37 | La cultura organizacional de la COAC se entiende y se aplica. 4.13
La cultura organizacional es aplicada y replicada por la gerencia de la

38 4.13
COAC.

39 | Los servicios son mejores gracias a la cultura de la COAC 4.20

Media global de la Cultura Organizacional 4.03

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Evaluacion de la CulturaOrganizacional

Los objetivos personales de los
colaboradores estan alineados
con los objetivos de la COAC.
5.0 El responsable inmediato le
brinda autonomia para la toma
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a la cultura de la COAC

4.5
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3.5 |

La cultura organizacional es
aplicada y replicada por la
gerencia de la COAC.

La cultura organizacional de la

COAC se entiende y se aplica, El clima de trabajo es agradable

Hay igualdad de oportunidades
para ascensos y promociones
dentro de la COAC.

La comunicacion es fluida enla
COAC

El responsable inmediato valora
la contribucion de los
colaboradores.

La COAC garantiza estabilidad
laboral para sus colaboradores.

La COAC tiene objetivos claros
con las que los colaboradores
estan comprometidos.

Grafico N. 14
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Interpretacion y analisis de resultados.

Respecto de los factores evaluados de la cultura organizacional se puede apreciar
que se tiene cierta homogeneidad en virtud que, no existen diferencias significativas
entre los resultados obtenidos, de la cual se obtiene como resultado una media de

4.03 puntos.

La pregunta mejor puntuada trata sobre los servicios gracias a la cultura
organizacional de la COAC, la pregunta peor puntuada respecta de la fluidez de la

comunicacién con una puntacion de 4.49 y 3.80 respectivamente.

De forma general se puede determinar que la institucion posee una apreciacion

buena por parte sus socios y cliente, es decir se muestran parcialmente satisfechos.

Analisis la relacion que existe entre la Gestion del Talento Humano y la
Calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando

Daquilema Ltda.

Tabla N. 18: Calidad del servicio Vs Gestion del Talento Humano

Calidad del servicio Vs Gestion del Talento Humano
Descripcion Calif
Media global de la Calidad de Servicio 4.46
Media global de la Gestion del Talento Humano (Socios) 4.37
Media global de la Gestion del Talento Humano (Funcionarios) 3.96

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Calidad de Servicio Vs Gestidn del Talento Humano
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Gréfico N. 15
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

Los resultados de la encuesta por parte de los socios y clientes arrojaron una media
global de 4.46 en la calidad de servicio y una media global en la gestion de talento

humano de 4.37 por parte de los socios y 3.96 por parte de los funcionarios,

Para el andlisis de la relacion entre la gestion del talento humano y la calidad del
servicio en la COAC. Fernando Daquilema, se utilizé la herramienta analisis de
datos del programa Microsoft Excel, de la cual se desprenden los siguientes

resultados a partir de la regresion lineal entre las variables.

Tabla N. 19: Resumen

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacién mdltiple 0.9129927
Coeficiente de determinacion R"2 0.83355566
R/2 ajustado 0.83189122
Error tipico 0.28219893
Observaciones 244
Error  Estadistico Inferior ~ Superior
Coeficientes tipico t Probabilidad  95% 95%
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Calidad de Servicio 1.335 0.143 9.358 0.000 1.052 1.618
Gestién del Talento
humano 0.716 0.032 22.379 0.000 0.652 0.779

El coeficiente de correlacion describe la intensidad de la relacion entre las variables,
para el presente caso el coeficiente es igual a 0.912, lo cual indica que existe una
relacion fuerte entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio, es decir
gue cuando la variable gestién del talento humano incrementa también lo hace la

variable calidad de servicio.

Respecto del coeficiente de determinacion R2, trata de la porcion de la variacion
total de la variable independiente, que se explica por la variacion en la variable
dependiente, es decir que el 83% de la variacién de calidad del servicio explica el

91% de la variacion de la gestion del talento humano.

El error estandar de estimacion, es una medida dispersion de los valores observados,
con respecto de la linea de regresion, es decir que en el presente caso se obtuvo un
error tipico de 0.28 al ser este error total pequefio significa que la recta es

representativa de los datos.

En conclusién se determina que existe una relacion fuerte directamente
proporcional entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema Ltda.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De acuerdo con los objetivos planteados y los resultados obtenidos en la

elaboracion de esta investigacion, se establece las siguientes conclusiones:

Se determina que si existe una relacion fuerte, directamente proporcional
entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio de las
cooperativas del segmento 1 de la provincia de Chimborazo.

Los resultados consolidados de la evaluacion de la gestion de talento
humano., es de 4.37 por parte de los socios y de 3.96 por parte de los

funcionarios

Los resultados consolidados de la evaluacion de la Calidad de Servicio
(SERVQUAL) aplicados arrojan como resultado una media de 4.46 puntos,
de forma general se puede determinar que la institucion posee una
apreciacion buena por parte sus socios y clientes, es decir se muestran

parcialmente satisfechos.

El coeficiente de correlacion describe la intensidad de la relacion entre las
variables, para el presente caso el coeficiente es igual a 0.912, lo cual indica
que existe una relacion fuerte entre la gestion del talento humano y la
calidad del servicio, es decir que cuando la variable gestion del talento
humano incrementa también lo hace la variable calidad de servicio y

viceversa.

5.2 RECOMENDACIONES

En virtud de que existe una relacion directa de la gestion de talento humano
y la calidad de servicio, es importante el desarrollo de estrategias que
fortalezcan estos procesos, poniendo como prioridad aquellos factores

claves que han tenido una evaluacién por debajo de la media.
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Se recomienda la aplicacién de estas evaluaciones como base para las
cooperativas del segmento 1 en la provincia de Chimborazo y otros
segmentos siempre y cuando se tropicalizen aquellos requerimientos
propios de los procesos de gestion de talento humano y calidad de servicios
segun los requerimientos de cada segmento y se fundamente en la realidad

de cada institucion.
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6 PROPUESTA

6.1 Desarrollo de la propuesta

La propuesta de esta investigacion es proponer estrategias que contribuyan al
mejoramiento de la gestion del talento humano y calidad del servicio en las
cooperativas del segmento 1 de la provincia de Chimborazo. Ademas, la creacién
de este disefio ayudara a otras instituciones financieras del sector cooperativo que
deseen mejorar la calidad del servicio a través de la gestion de su personal dentro

de la institucion.
6.2 Tema de la Propuesta

Estrategias para mejorar los procesos de gestion de talento humano y la calidad del

servicio en las cooperativas del segmento 1 de la provincia de Chimborazo.

6.3 Objetivos

Objetivo general
Proponer estrategias para mejorar los procesos de gestion de talento humano y la
calidad del servicio en las cooperativas del segmento 1 de la provincia de
Chimborazo.
Obijetivos especificos

e Identificar los componentes de calidad de servicio y gestion del talento

humano que deben ser tratados como prioridad en las cooperativas del
segmento 1 de la provincia de Chimborazo.
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e Plantear estrategias que permitan mejorar los procesos priorizados respecto
de la calidad de servicio y gestion del talento humano en las cooperativas
del segmento 1 de la provincia de Chimborazo.

6.4 Justificacion

El proponer estrategias para mejorar los procesos de gestion de talento humano y la
calidad es importante por cuanto permite tomar medidas que mejoran los factores
claves que influyen en la satisfaccion del cliente y alcanzar las metas fijadas por la

organizacion.

6.4.1 Beneficios de la propuesta

En referente a la investigacion realizada se determina, que los beneficios de
plantear estrategias para mejor la gestion del talento humano y la calidad de
servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema son los
siguientes:

e Mejora la gestion del talento humano, para que generen un mayor valor y
productividad a la organizacion.

e Contar con estrategias claras permite a la organizacion enfocar su gestion en
base a resultados tangibles.

e La capacitacion continua, motiva al empleado a mejorar en su desempefio
laboral, siendo més eficaz en sus actividades diarias.

e Incrementar la percepcion de satisfaccion del cliente, permite fidelizar a los
clientes actuales y tener mayores oportunidades de incrementar nuevos clientes.

6.5 Desarrollo del producto
Proceso para una adecuada gestion de estrategias

Para una adecuada implementacién de estrategias de gestion de talento humano y
calidad de servicio, debe ser responsabilidad directa de los ejecutivos de
cooperativa en conjunto con su area de gestion de talento humano, esto conlleva a
la estructuracién de algunos pasos, los cuales estan enlazados con la satisfaccion de
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quien lo ejecute, para ello se ha estructurado el proceso en cinco pasos a seguir,
detallados en el grafico N.

1. Identificar y analizar [|———>| 2. Priorizar

4. Proveer las

3. Planterar estratégias — ——| po oo icioc

|| 6. Evaluaciony

5. Monitoreo retroalimentacion

Gréfico N. 16
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

1. Identificar y analizar: Se parte con la revision de los resultados de la evaluacion

de la gestion del talento humano y calidad de servicio.
2. Priorizacién: Los resultados obtenidos deben ser jerarquizados en orden de
importancia conforme las opiniones de los expertos e involucrados, para ellos se

puede hacer uso de criterios de criticidad.

3. Plantear estrategias: Se plantean estrategias que buscan reducir el gap en los

resultados de la evaluacion realizada
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4. Proveer las herramientas: La administracion y la alta gerencia debe brindar las

herramientas que se necesite para la ejecucion de las estrategias

5. Monitoreo: El responsable designado hace un monitoreo y seguimiento
periddico de los avances en el cumplimiento de las estrategias.

6. Evaluacion y retroalimentacion: Debe ser constante para el mejoramiento

continuo y poder realizar los cambios pertinentes

6.5.1. Identificacion.

Esta etapa de proceso trata de la revision de los resultados obtenidos en la
evaluacion realizada tanto a la gestion del talento humano como a la calidad del
servicio, mismo que servird como linea base. Para que este proceso sea efectivo es

importante que se realice un taller en con Gerencia General y el equipo de trabajo.

En la reunidn se conocen los resultados y se analizan cuéles son las alternativas de

solucion conforme la vision de la administracion respecto a la institucion.

Es importante que la reunidn sea de carécter formal y se tenga registro de asistencia

y los acuerdos resueltos

6.5.2. Priorizacion de componentes de la calidad de servicio y gestion de

talento humano.

Para un adecuado tratamiento de los componentes es necesario hacerlo conforme
su prioridad, el criterio aplicado es de cardcter normal y critico, para la evaluacion
de la prioridad se toma en cuenta el resultado de la evolucién de la calidad de

servicio y de la gestion de talento humano.

Prioridad Normal.- son aquellas dimensiones cuyo resultado es superior a la media

global calculada.
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Prioridad Critica.- son aquellas dimensiones cuyo resultado es inferior a la media

global calculada.

Tabla N. 20: Componentes prioritarios de gestion del talento humano.

Evaluacion de la Gestion del Talento Humano
N Dimensién Calif Prioridad
1 | PLANIFICACION 3.75 CRITICO
2 | RECLUTAMIENTO 3.89 CRITICO
3 | COMPENSACION Y RECOMPENSA 4.04 NORMAL
4 | GESTION DEL REDIMIENTO 4.07 NORMAL
5 | CULTURA ORGANIZACIONAL 4.03 NORMAL

Media global de la Gestion del Talento Humano 3.96

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

En las dimensiones evaluadas de la gestion del talento humano se da prioridad
aquellas cuya calificacion es inferior al resultado de la media, para el presente caso

se tiene como prioridad plantear estrategias de planificacion y reclutamiento.

Tabla N. 21: Componentes prioritarios de calidad de servicio.

Evaluacion de la Calidad de Servicio (SERVQUAL)
N Dimensién Calif Prioridad
1 | Elementos Tangibles 4.29 CRITICO
2 | Fiabilidad 4.49 NORMAL
3 | Capacidad de Respuesta 4.57 NORMAL
4 | Seguridad 4.63 NORMAL
5 | Empatia 4.37 CRITICO
Media global de la Calidad de Servicio 4.46

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo

En las dimensiones evaluadas de la calidad de servicio se da prioridad aquellas cuya
calificacion es inferior al resultado de la media, para el presente caso se tiene como
prioridad plantear estrategias de elementos tangibles y empatia.

6.5.3 Estrategias

Estrategias de gestion de talento humano.
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Realizar planes de capacitacion integral para el personal que abarque desde
proceso de induccidn, entrenamiento y fortalecimiento de conocimientos en las

areas de trabajo.

Revisar la politica salarial de los empleados de la institucién y establecer una
propuesta de mejora en funcién al cumplimiento de objetivos y

responsabilidades del puesto de trabajo.

Establecer mecanismos de estabilidad laboral que permitan desarrollar planes de
carrera al personal con el objetivo de generar sentido de pertenencia en la

Cooperativa y por ende mayor productividad.

Desarrollar estudios que permitan conocer cuales son las necesidades especificas

de sus empleados.

Establecer politicas que aseguren el cumplimiento de las estratégicas planteadas.

a. El Consejo de Administracion conoce y aprueba las estrategias arealizarse.

b. EIl responsable del cumplimiento y la implementacion de las estrategias es
la Gerencia General quien puede delegar las funciones conforme considere

necesario.

c. Las estrategias presentadas son flexibles, basadas en las necesidades
identificadas de los colaboradores y los requerimientos de los socios y
clientes, con esto se busca garantizar la mejora continua de la gestion del
talento humano y el nivel de calidad de servicio.

d. Actualizar y dar seguimiento constantemente, a la gestion del talento
humano y calidad de servicio y su socializacién basada en la ética
profesional.
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e. Las estrategias planteadas deben contar al menos con un entregable final o
medio de verificacion, una fecha de cumplimiento y un responsable directo
de la estrategia.

Estrategias de calidad de servicio

e Mejorar la comunicacion que tiene la institucion respecto de los beneficios que

ofrece a sus socios.

¢ Redisefar los productos y medios de propaganda que entrega la Cooperativa a

sus socios con modelos méas concretos, sencillos y visualmente atractivos.

e Desarrollar estudios de mercado que permitan conocer cuales son las

necesidades especificas de sus socios.

e Establecer camparias de capacitacion con todo el personal que tiene contacto
directo con los socios de la Cooperativa para que manejen adecuados protocolos

de atencion y de resolucion de quejas

6.5.4. Herramientas

Para que las estrategias planteadas sean realizadas e implementadas se recomienda
el uso de al menos las siguientes herramientas:

e Cuestionario de Gestion de Talento Humano.
e Cuestionario SERQUAL

e Matriz de Priorizacion

e Matriz de estrategias

e POA (Plan Operativo Anual)

e PAC (Plan Anual de Capacitaciones)

e Plataformas de e-learning

e EVAL (Evaluacion de desempefio)

6.5.5. Monitoreo.
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Esta etapa del proceso consiste en una revision periddica de los avances en el
cumplimiento de las estrategias por parte de los responsables de cada una de las
actividades planteadas.
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Tabla N. 22: Estrategias de gestion de Talento Humano

ESTRATEGIAS DE GESTION DE TALENTO HUMANO

RESPONSABLE ® ESTADO DE | FECHA DE
ESTRATEGIA OBJETIVO DE LA e | FECA L vance | CUMPLIMIE | CUMPLIMI | ENTREGABLE
ESTRATEGIA NTO ENTO
Realizar planes de capacitacionintegral | Contar con un plan de
para el personal que abarque desde | capacitacion y Responsable de Plan anual de
proceso de induccién, entrenamiento y | entrenamiento adaptado a Talento Humano capacitacion
fortalecimiento de conocimientos en las | las necesidades de los (aprobado)
areas de trabajo. colaboradores
Revisar la politica salarial de los| Contar con una politica
empleados de la institucion y establecer | salarial conforme a las Politica  salarial

una propuesta de mejora en funcion al
cumplimiento  de  objetivos 'y
responsabilidades del puesto de trabajo.

funciones
responsabilidades
ejecutadas

y | Gerencia General

implementada

Desarrollar estudios que permitan
conocer cudles son las necesidades
especificas de sus colaboradores.

Identificar las
necesidades especificas
de los colaboradores

Responsable de

Talento Humano

Analisis de
necesidades de
los colaboradores

Establecer mecanismos de estabilidad
laboral que permitan desarrollar planes
de carrera al personal con el objetivo de
generar sentido de pertenencia en la
Cooperativa y por ende mayor
productividad.

Contar con un plan de
carrera atado a la
planificacion estratégica
que potencie las
competencias de los
colaboradores y se tenga
mayores oportunidades
de desarrollo profesional
dentro de la empresa

Responsable de

Talento Humano

Plan de carrera

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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Tabla N. 23: Estrategias de calidad de servicio.

ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO

ESTRATEGIA OBJETIVO REEPISENEQBL pechiagla=chis S ES-BEDO FEI;:IIE_IA ENTREGABLE
ESTRATEGIA INICIO | FIN AVANCE | CUMPLIMI | CUMPLI
ENTO MIENTO
M(_ajor_ar Ia},comunlcacmn que tiene | Implementar el cg!l— Responsable  de
la institucion respecto de los center para atencion al 0 - Call center
- . . peraciones
beneficios que ofrece a sus socios. | cliente
Desarrollar estudios de mercado :lcéiggif(;;g;s de :32 Andlisis de
que permitan conocer cuales son las S00i0S analizar el Responsable  de necesidades  de
necesidades especificas de sus 105 'y o Marketing -
: redisefio o creacion de los socios
S0Cios.
productos
Redisefiar los productos y medios Campafia de
de propgganda que entrega la| Mejorar la percepcion Responsable  de comunicacion
Cooperativa a sus socios con | del socio respecto de la - por medios
. . T Marketing .
modelos mas concretos, sencillos y | institucion masivos de

visualmente atractivos.

difusion

Establecer camparias de
capacitacion con todo el personal
que tiene contacto directo con los
socios de la Cooperativa para que
manejen adecuados protocolos de
atencion y de resolucion de quejas

Talleres de
capacitacion enfocado
a laatencion del cliente
y relaciones humanas

Responsable de
Talento Humano

Programa de
capacitacion y
registro de
asistencia

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Jenny Mullo
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6.5.6. Evaluacion y retroalimentacion.

Una vez ejecutadas e implementadas las estrategias planteadas es recomendable
realizar una nueva evaluacion de la gestion del talento humano y calidad de servicio.
Estos resultados deberan ser comparados con los resultados obtenidos en primera

instancia mismos que sirvieron de linea base.

Ademas la institucion debera realizar una evaluacion de desempefio a los
colaboradores, misma que servird como insumo de donde potenciar la capacitacion

al personal de la institucion.

Los resultados de esta evaluacion deben ser socializada con la gerencia general y el
equipo de trabajo involucrado en las distintas actividades. Posteriormente se
identifican oportunidades de mejora, de esta manera se establece un proceso de

mejora continua.
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8. ANEXOS

Anexo 1

FICHA DE VALORACION DE ESPECIALISTAS

1. Datos Personales del Especialista

Nombres y apellidos: Isaac Agustin Paredes Flor

Formacion: Economista

Grado académico (area): Cuarto nivel - Magister en Administracion de las
Organizaciones de la Economia Popular y Solidaria.

Cargo: Responsable de la Unidad de Riesgos

Experiencia en el area: 5 afios

2. Valoracion de los Resultados.

El especialista ha catalogado al proceso de anélisis de resultados como adecuado,
por cuanto se ha realizado una regresion lineal con dos variables que son gestion

del talento humanao.

Respecto de los resultados de la investigacion han sido catalogados como muy
aceptables, en virtud que se evidencia una fuerte relacion entre las variables
analizadas con una relacion directamente proporcional y un erro tipico pequefio que
indica que la recta es representativa. Por lo tanto los resultados permiten tomar

decisiones acertadas.
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