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RESUMEN EJECUTIVO

La cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi lleva 23 afios ofreciendo servicios
financieros como la captacion de ahorros, préstamos e inversiones. Ademas, es una
de las instituciones mas grandes del pais que se encuentra dentro del segmento uno,

lo que la convierte en una cooperativa confiable y segura.

La cooperativa se centra en mejorar el acceso a servicios financieros para sus socios y
clientes, por lo tanto, esta investigacion se enfoca en determinar relacion significativa
entre el estrés laboral y el servicio al cliente para que la institucion pueda tomar
decisiones informadas que conduzcan a un ambiente de trabajo més saludable y a la

prestacion de servicios de mejor calidad.

Los resultados recopilados a través de una encuesta mostraron que los 107
colaboradores presentan un nivel de estrés moderado, que, aunque no sea critica
constituye una importante sefial de alerta para la organizaciéon que indican

condiciones laborales que pueden agravarse.

En conclusion, se evidencia que existe una relacion entre las variables estrés laboral y
servicio al cliente, por lo que se sugiere que la cooperativa implemente estrategias para
evitar que el estrés se incremente y afecte el desempefio laboral y el trato hacia los
clientes como el monitoreo continuo de los niveles de estrés, gestion del tiempo y

capacitaciones para brindar una mejor experiencia a los socios/ clientes.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, ESTRES, SERVICIO AL CLIENTE,
FISICO, EMOCIONAL, SALUD.
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ABSTRACT

The Kullki Wasi Savings and Credit Cooperative has been offering financial services
such as savings, loans, and investments for 23 years. It is also one of the largest
institutions in the country within the first segment, making it a reliable and secure

cooperative.

The cooperative focuses on improving access to financial services for its members and
clients. Therefore, this research focuses on determining a significant relationship
between workplace stress and customer service so that the institution can make
informed decisions that lead to a healthier work environment and the provision of

better-quality services.

The results collected through a survey showed that the 107 employees present a
moderate level of stress, which, although not critical, constitutes an important warning

sign for the organization, indicating working conditions that could worsen.

In conclusion, it is evident that there is a relationship between the variables of work
stress and customer service, so it is suggested that the cooperative implement strategies
to prevent stress from increasing and affecting work performance and customer
service, such as continuous monitoring of stress levels, time management, and training

to provide a better experience to members/customers.

KEY WORDS: INVESTIGATION, STRESS, CUSTOMER SERVICE, PHYSICAL,
EMOTIONAL, HEALTH.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes investigativos

El estrés laboral es un tema de alta prioridad actualmente en las organizaciones por
ello se revisaron datos historicos y se hallaron investigaciones significativas enfocadas

en las variables de estudio.

Esto se realiz6 para profundizar la comprension del problema de investigacion y asi

facilitar el cumplimiento de los objetivos especificos.

Para abordar este tema de mejor manera a continuacién se mencionaran algunos de

ellos:

Agudelo (2020) en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo identificar las
consecuencias mas relevantes del estrés laboral en los asesores de servicio al cliente
no presencial de la empresa RIUM S.A.S. en el primer semestre del afio 2020. Por lo
cual para estudio se llevé a cabo un proceso de recoleccion de datos mediante una

encuesta compuesto por 21 trabajadores como poblacion total.

Desde una perspectiva metodoldgica, el analisis de los resultados obtenidos de los
cuestionarios aplicados se fundamentd en el modelo bidimensional de factores
psicosociales propuesto por Karasek en 1979, mediante este enfoque se obtuvieron
resultados de que los empleados presentaron enfermedades laborales que estan
relacionadas con riesgos psicosociales. Ademas, estos hallazgos dieron lugar a
propuestas para ayudar a prevenir, intervenir, controlar y monitorear los factores
psicosociales identificados en este estudio, que son causas directas de las

consecuencias y efectos negativos en la salud de los trabajadores.

Asimismo, Gonzalez & Wilches (2023), quienes, en su investigacion sobre el sector
de BPO en Barranquilla, buscaron determinar y analizar como se manifiesta el estrés.

Para ello, realizaron un estudio cuantitativo no experimental mediante una revision



documental de estudios y resultados sobre el estrés laboral en agentes de atencion al
cliente. Los resultados revelaron que el estrés laboral causado por largas jornadas
laborales, rotacion de personal, frecuentes insultos de los clientes y falta de liderazgo

se manifestaba a través de dolencias fisicas como gastritis y trastornos del suefio.

El andlisis del estrés laboral constituye un tema de interés constante en las
investigaciones académicas. Diversos estudios han abordado esta problematica desde
multiples enfoques, lo cual ha evidenciado su impacto en distintos sectores. En ese
sentido, Long & Sook (2024) desarrollo su articulo titulado “Cémo el estrés y la
satisfaccion influyen en la calidad del servicio al cliente en el sector bancario”, se
establecié como objetivo principal el examinar como el estrés laboral, la satisfaccion
laboral y el compromiso organizacional afectaron la calidad del servicio al cliente en
los colaboradores. Para tal fin se llevo a cabo una encuesta a 630 empleados de

diferentes bancos en Camboya.

Entre los resultados se evidencid que el compromiso organizacional se ve
notablemente fortalecido cuando sus empleados experimentan cambios significativos
tanto en su satisfaccion laboral como en sus niveles de estrés. Por lo que se recomendo
ampliara los conocimientos sobre la calidad de servicio mediante estrategias que

mejoren la prestacion de servicios y la satisfaccion de los usuarios.

En el ambito nacional, Moreira & Vera (2023) en su articulo “Teletrabajo y su
incidencia en el estrés laboral para empresas del sector de telecomunicaciones
Ecuador”, realizaron una evaluacion detallada del estrés laboral para la empresa del
sector de telecomunicaciones, CNT EP, especificamente en la Regional Cuatro. La
investigacion se llevo a cabo a través de una muestra de 385 trabajadores de los cuales
96 respondieron a la encuesta, el estudio se basé bajo la metodologia cuantitativa y
cualitativa y se apoyo en la aplicacion de la escala de Likert haciendo énfasis en la
parte descriptiva de los datos, ademds de interpretar los resultados en porcentajes,
facilito la comprension de las tendencias identificadas. La conclusion principal de esta
investigacion radico establecer mejoras en las estrategias de desarrollo del area de

talento humano que favorezcan un entorno laboral mas saludable como realizar



actividades que no generen frustracion o desgaste emocional sino en donde disfruten

de su labor.

De acuerdo a los antecedentes se obtuvo informacion relacionada a la problematica y
de esta manera comprender el contexto, lo cual ayud6 a evitar la duplicidad de
esfuerzos y aportando datos sobre este estudio. En resumen, los antecedentes
investigativos sugieren que el estrés laboral es un factor determinante en la calidad de
la atencion al cliente, lo que resalta la necesidad de explorar e identificar problemas
especificos y esta manera la empresa pueda desarrollar estrategias para reducirlo y

mejorar el servicio.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Analizar el estrés laboral y el servicio al cliente en la cooperativa Kullki Wasi Ltda.

1.2.2. Objetivos especificos

e Fundamentar tedricamente el estrés laboral y el servicio al cliente en la
Cooperativa Kullki Wasi.

e Determinar el nivel de estrés actual en base a cuestionarios en los
colaboradores de la Cooperativa.

e Analizar la relacion estadistica entre el estrés laboral y el servicio al cliente.

1.3. Problema de investigacion

El problema de la investigacion radica en la necesidad de comprender la relacion
existente entre el estrés laboral y el servicio al cliente en la cooperativa de ahorro y
crédito “Kullki Wasi”. Para estas organizaciones, que basan su existencia en mantener
satisfechos y confiados a sus socios al ofrecer un servicio de calidad es esencial para

su desarrollo. Sin embargo, la atencion al cliente en estas instituciones enfrenta



importantes desafios debido a la carga laboral de sus empleados, quienes deben lidiar
con las exigencias de los usuarios y la necesidad de mantener un servicio de calidad,
por ejemplo, los empleados deben atender un gran volumen de consultas, gestionar
diariamente tramites administrativos, resolver problemas en tiempos limitados,

jornadas laborales extensas lo que puede generar altos niveles de estrés.

Cuando las demandas laborales sobrepasan los recursos y capacidades del personal
para hacerles frente, aparece el estrés laboral, lo que afecta su bienestar fisico y
emocional. En el caso de la cooperativa los factores como la presion por alcanzar los
objetivos, la rotacion del personal, el trato con clientes insatisfechos y la necesidad de
mantener altos estandares de servicio para mantener la fidelidad de los socios pueden

contribuir a la aparicion de estrés en los empleados.

En este contexto, diversos estudios han demostrado que el estrés laboral no solo afecta
la salud del personal, sino que también deteriora la calidad del servicio prestado. Un
colaborador bajo estrés puede presentar fatiga, irritabilidad, problemas de
concentracion y menor disposicion para atender con amabilidad y eficiencia a los
clientes. Esto, a su vez, puede generar una percepcion negativa del servicio por parte
de los socios y clientes de la cooperativa, lo que afecta su fidelizacion y la reputacion

de la organizacion.

Aunque este problema es significativo, es necesario profundizar la relacion entre el
estrés laboral y el servicio al cliente en la cooperativa Kullki Wasi. Si bien la mayoria
de organizaciones implementan capacitaciones sobre el servicio al cliente, pocas

abordan directamente los factores de estrés que afectan el desempefio del personal.

1.4. Justificacion

Este estudio es relevante porque aborda la relacion entre las variables del estrés laboral
y el servicio al cliente. Dado que las cooperativas dependen de la satisfaccion,
confianza de sus socios y la calidad del servicio que es un factor crucial para su

sostenibilidad y crecimiento.



Desde un punto de vista tedrico, la investigacion contribuird a la literatura sobre estrés
laboral y el servicio al cliente en organizaciones del sector cooperativo y / financiero,
un area que ha sido menos estudiada en comparacion con otros sectores como por
ejemplo el retail. Ademas, proporcionard una mejor comprension de los factores de
estrés especificos que enfrentan los empleados de las cooperativas y su impacto en la

atencion al cliente.

Desde una perspectiva practica, la cooperativa se beneficiara al obtener informacion
valiosa sobre las fuentes de estrés entre el personal y cdmo estas se relacionan con la
atencion proporcionada. Con base en los hallazgos, la institucion podra disefar
estrategias efectivas para disminuir el estrés, como implementar programas de
bienestar laboral, capacitacion en gestion del estrés y mejoras en la organizacion del
trabajo. Estas acciones no solo favoreceran la salud y el bienestar de los empleados,
sino que también optimizara la experiencia del cliente y fortalecera la imagen de la

cooperativa.

En cuanto a una perspectiva social, esta investigacion tendra un impacto positivo al
promover entornos laborales mas saludables dentro de la cooperativa. Debido a que
reducir los niveles de estrés de los empleados puede mejorar el ambiente laboral,
aumentando la motivacion y el compromiso de los empleados con la organizacion.
Paralelamente, al mejorar la calidad del servicio, los socios y clientes recibiran un
servicio mas eficiente y empatico, lo que fortalecera la confianza y el sentido de

comunidad dentro de la cooperativa.

En definitiva, este estudio es esencial para comprender y abordar el problema del estrés
laboral, ofreciendo perspectivas relevantes que permitiran que la institucién mejore su
desempefio interno como la percepcion externa que tienen los socios sobre el servicio

recibido.



1.5. Marco tedrico

1.5.1. Estrés laboral

Desde el punto de vista de Vallejo (2022) en el &mbito laboral, el estrés se define como
la reaccion de un empleado ante situaciones complejas o que demandan un alto nivel
de esfuerzo, puesto que la intensidad de esta respuesta depende en gran medida de la
percepcion que cada empleado tiene de estas situaciones, la cual varia segin su
personalidad y su forma individual de interpretar los acontecimientos. Por lo tanto,
cuando a un empleado le resulta dificil afrontar estas situaciones exigentes, puede
experimentar niveles de estrés que, a su vez, pueden afectar su bienestar fisico y
psicoldgico. Este impacto en la salud fisica y mental puede repercutir negativamente

en su rendimiento y en el desempefio dentro de la institucion.

De acuerdo con Angarita et al., (2020) el estrés laboral es un problema que abarca
diversas areas del conocimiento y no discrimina por género, afectando a cualquier
persona expuesta a factores estresantes. Estas situaciones pueden surgir de estimulos
internos o externos, como factores fisicos, quimicos, somaticos, actsticos o incluso
socioculturales, de esta manera estos factores impactan directa o indirectamente a los
trabajadores, generando un desequilibrio en su bienestar. Ademas, este fendmeno se
manifiesta con mayor intensidad en entornos laborales u organizaciones que requieren

altos niveles de presion o una atencion al cliente constante.

Algunos gobiernos en conjunto con la Organizacion Internacional de trabajo (OIT),
reconocen el estrés como una de las causas emergentes mas relevantes en el desarrollo
de enfermedades tanto fisica como mental, ademas las capacidades y los factores de
riesgo en cuanto a sufrir estrés por parte de los trabajadores se encuentra la
personalidad y la autoestima del individuo, ademas se ha observado que la falta de
autoestima genera mucho mas estrés porque la inseguridad que esta genera representa

una pérdida innecesaria de energia (Dolan, 2023).

Por otro lado, Dolores et al. (2023) menciona que, aunque los Objetivos de Desarrollo

Sostenible (ODS) fueron establecidos por la ONU en 2015, la pandemia ha sido un
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factor que aceler6 el colapso de diversas areas, contribuyendo al deterioro de la salud
y al malestar de los trabajadores. Ademas, el impacto del COVID-19 ha afiadido una
nueva variable que ha incrementado el estrés en las personas, al generar incertidumbre
sobre la estabilidad laboral y el temor a contraer la enfermedad, lo cual ponia en riesgo

la salud y la vida de los empleados.

El estrés laboral es la respuesta desfavorable que se produce cuando las exigencias del
trabajo superan la capacidad de una persona para afrontarlas (Suarez y otros, 2020) y

puede ser causado por varios factores en el entorno de trabajo.

Como menciona Fernandez (2019) los estresores laborales se dividen en cuatro

amplias categorias como son fisicos, individuales, grupales y organizativos.

Entre los estresores fisicos se incluyen condiciones como una iluminacion inadecuada,
niveles elevados de ruido, temperaturas extremas, mala ventilacion, vibraciones
constantes y una disposicion ineficaz del espacio de trabajo. Estos factores afectan
tanto la salud fisica como el bienestar psicoldgico de los empleados, lo que genera

fatiga, tension, dolores de cabeza, problemas de audicion y aumento de la irritabilidad.

En cuanto a los estresores individuales, estos estan vinculados al rol de la persona en
la organizacion, como las exigencias de las tareas, la ambigiiedad o conflicto de roles
y la sobrecarga de trabajo. Las tareas que requieren decisiones bajo presion, con
informacion insuficiente o plazos ajustados, son particularmente estresantes. Ademas,
la falta de control sobre el trabajo puede aumentar el estrés, mientras que un mayor
control en las tareas laborales puede disminuirlo. Los estresores derivados del rol
surgen cuando los empleados no tienen claridad sobre sus funciones o enfrentan

demandas conflictivas, lo que puede afectar su autoestima y generar tensiones.

El estrés por sobrecarga de trabajo se produce cuando las demandas superan la
capacidad del trabajador, ya sea en términos de tiempo o habilidades. Esta sobrecarga
puede ser fisica o cognitiva y se asocia con problemas de salud, como fatiga, ansiedad

y disminucion de la motivacion.



Por otro lado, los estresores grupales surgen por las presiones de los compafieros de
trabajo, conflictos con los lideres y la dinamica grupal. Un mal clima de trabajo o
relaciones interpersonales tensas dentro del equipo pueden generar estrés. De igual
manera la calidad del liderazgo también es crucial, ya que un estilo autoritario o

desconsiderado puede aumentar bastante el nivel de estrés de los empleados.

Finalmente, los estresores organizacionales estan relacionados con las caracteristicas
generales de la organizacion, como el clima organizacional, el tamafo de la empresa
y los estilos de liderazgo. Un clima de trabajo tenso o la falta de participacion de los
empleados en la toma de decisiones puede causar estrés. También, la introduccion de
nuevas tecnologias o politicas inadecuadas puede crear situaciones estresantes, sobre
todo cuando las metas establecidas son poco realistas o los incentivos son percibidos

como injustos.

El estrés genera una presion fisica o emocional sobre la persona afectando de manera
temporal o permanente. Segliin Patlan (2019), enfatiza que hay tres perspectivas que
son originados en el ambiente fisico de trabajo:

Tabla 1

Perspectivas del estrés

Perspectiva Definicion
Estrés como Es un estimulo que proviene del ambiente como una causa directa
estimulo de respuesta, centrandose en eventos que pueden desencadenar

estrés tanto interno (enfermedad) y externo (cambio de trabajo).

Estrés como Se considera una reaccion fisioldgica, psicologica o conductual ante

respuesta un estimulo amenazante como la liberacion de hormonas, como el

cortisol y la adrenalina.

Estrés como Es un proceso cognitivo y emocional que se da cuando una persona

transaccion siente que lo que se le exige es mas de lo que puede dar.

Nota: Adaptado de “;Qué es el estrés laboral y como medirlo?” por Patlan (2019),

Revista Salud Uninorte 35(1).



De acuerdo con Buitrag (2021) las consecuencias del estrés laboral, que sufren los

colaboradores se manifiestan a corto, mediano y largo plazo, como:

e Problemas fisicos: problemas gastrointestinales, dolores musculares, dolores

de cabeza, etc.

o Efectos emocionales: ansiedad, depresion, irritabilidad y trastornos del suefio,

entre otros sintomas.

e A nivel cognitivo: el estrés afecta la concentracion y la memoria, lo que

aumenta la probabilidad de cometer errores en las tareas asignadas.

Este conjunto de efectos reduce la calidad de vida de los empleados, lo que impacta
directamente en su productividad y el clima organizacional, es crucial que las
organizaciones implementen medidas preventivas para abordar este problema, que
sigue siendo prevalente en muchos entornos laborales. También es fundamental
reconocer los logros mediante recompensas, priorizando la salud fisica y mental
mediante programas de autocuidado, con el objetivo de crear un ambiente de trabajo

saludable para todos los miembros de la organizacion (Buitrago, 2021).

Como sefiala la Organizacion Iberoamericana de la Seguridad Social (OISS, 2021) el
estrés laboral no solo afecta el bienestar de los empleados sino también tiene
repercusiones negativas para las empresas. Algunas de las ‘“consecuencias mas

comunes son:

e Aumento de absentismo

e Abandono del puesto de trabajo

e Deterioro del ambiente laboral

e Baja productividad

e Mayor frecuencia de accidentes laborales

e Menor satisfaccion del cliente” (pag. 8)



Es importante reconocer los riesgos laborales y tomar las medidas adecuadas para
prevenirlos. Los gerentes y responsables de la seguridad laboral pueden desarrollar
politicas y practicas que promuevan un equilibrio saludable entre la vida laboral y
personal, fomenten la comunicacién e identifiquen y eliminen las causas del estrés
laboral, el apoyo mutuo entre los trabajadores, asi como programas que aumenten la

satisfaccion laboral (Lara y otros, 2023).

La prevencion del estrés laboral es clave para garantizar el bienestar de los empleados
y la productividad organizacional. Segun Leka, Griffiths, & Cox (2004), indico
asimismo estrategias para solucionar los problemas del estrés laboral que incluyen
acciones como adaptar exigencias laborables, la capacitacion del personal, el aumento

del control del trabajador y el fortalecimiento de apoyo organizacional.

e Reformar las exigencias laborales, lo cual implica la optimizacion de los
procesos operativos, la adecuacion del ambiente laboral y una distribucion

equitativa de la carga de trabajo entre los miembros del equipo.

e Qarantizar que el personal pueda desarrollar las competencias necesarias para
el adecuado desempefio de sus funciones, esto incluye procesos adecuados de
seleccion, programas de formacion continua y la evaluacion periddica del

rendimiento y los avances individuales.

e Promover la autonomia del personal en la ejecucion de sus tareas mediante
esquemas como horarios flexibles, puestos de trabajo compartidos y espacios

de consultas sobre las practicas laborales.
e Mejorar la calidad y cantidad de apoyo que recibe el personal a través de la

introduccion de programas de capacitacion y recursos humanos que fomenten

la comunicacion entre empleados y supervisores.
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1.5.1.1.Clima laboral

Segun Chiavenato (2009; como se cita en Vera & Ayala, 2023) “el clima laboral es
una caracteristica clave de la cultura laboral, que se evidencia en el comportamiento y
relaciones entre los miembros de la organizacion. Son factores internos que generan

distintas formas de motivacion en la organizacion” (p. 193).

Clima laboral se refiere a la combinacion de diversos elementos que afectan el
desempefio de las tareas de los empleados, si bien estos factores dependen en parte de
los propios empleados, la empresa tiene la responsabilidad primordial de fomentar su
motivacion, lo cual repercute directamente en la productividad de la organizacion

(Vergara y otros, 2021).

El clima laboral esté4 ligado a factores fisicos y emocionales, ademas es fundamental
en un entorno empresarial debido a que favorece el desempefio y se caracteriza
principalmente porque los colaboradores se sienten mucho mas comprometidos y

valorados.

Reconocimiento laboral

El reconocimiento laboral es un elemento esencial que un supervisor o lider dentro de
una organizacion debe considerar, debido a que ignorar este aspecto puede llevar a que
un equipo fracase en conjunto o, al menos, empeorar el ambiente laboral al hacer que
los empleados se sientan desmotivados y menospreciados por su superior. (Palacios y

otros, 2024).

El reconocimiento laboral supone haber examinado cuidadosamente el trabajo o los
logros de un colaborador, dado que, al reconocer a alguien, se valora la importancia
de sus acciones y sus aportes tanto sociales como profesionales, lo que hace digno de

gratitud celebracion o algln tipo de recompensa por su contribucion (Mezzadri, 2021).

El reconocimiento laboral es una herramienta importante para toda organizacion

mediante la implementacion de politicas y practicas que conlleva a realizar acciones
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con el fin de mejorar no solo la satisfaccion de los colaboradores, sino también la

cultura empresarial y la retencion del personal.

Rotacion del personal

La rotacion de personal es un indicador importante que determina la estabilidad de una
empresa y esto ocurre cuando un trabajador deja su puesto, ya sea de manera voluntaria
o involuntaria, generalmente recibiendo una compensacion. Ademas, implica gatos
adicionales para la empresa, lo cual también dependera de la normativa laboral de cada

pais (Langle y otros, 2021).

La rotacion de personal puede darse de dos formas principales: interna y externa, lo
cual es un tema de interés en el comportamiento organizacional, debido a los elevados
costos en tiempo y recursos econdmicos que implica para el area de talento humano,
ya que es necesario comenzar nuevamente con los procesos de reclutamiento,
reasignacion y formacion del nuevo empleado que ocupara el puesto disponible

(Belduma y otros, 2023).

La rotacion de personal es un indicador crucial para determinar la salud organizacional
e implica que los colaboradores dejen o cambien sus puestos de trabajo lo que puede
traer consecuencias como la disminucion de productividad, mala imagen corporativa

y aumento de costos.

1.5.1.2.Carga laboral

De acuerdo con Lastanao et al., (2021) define la carga de trabajo como las demandas
mentales y fisicas que un empleado debe enfrentar en el transcurso de su jornada
laboral. En ese sentido, la evaluacion de las exigencias laborales implica considerar

dos aspectos:

e La carga fisica, que abarca los requerimientos de movimiento corporal, el
transporte o desplazamiento de materiales y las posturas que el trabajador debe

adoptar para la ejecucion de sus tareas.
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e La carga mental, lo cual se relaciona con los procesos mentales que requieren
supervision, la exactitud de las respuestas necesarias y la complejidad de la

informacion que debe ser procesada.

La carga de trabajo en gran cantidad puede traer consecuencias que afecten la salud de
los colaboradores. Por lo tanto, es importante prestar mucha atencion a la tarea
asignada, ya que una correcta distribucion de responsabilidades afecta directamente la
eficiencia de la tarea y es esencial para el buen funcionamiento de la empresa

(Villacres & Velasquez, 2022).

La carga laboral es el volumen y la intensidad de tareas y responsabilidades que un
trabajador debe asumir en un tiempo determinado. Un equilibrio adecuado es clave
para su bienestar y el rendimiento organizacional porque de lo contrario puede afectar

la salud de los trabajadores.

Jornada laboral extensa

Las jornadas laborales extensas incrementa el riego de accidentes de trabajo, debido a
que aumentan la probabilidad de desarrollar enfermedades ocupacionales y provocan
una reduccion en el rendimiento de los empleados debido al exceso de esfuerzo fisico

y mental (Avalos, 2019).

La prolongacion excesiva de la jornada o la falta de limites claros pueden dar lugar a
generar riesgos psicosociales, especialmente cuando la organizacion es ineficiente o
enfrenta cambios frecuentes e inesperados, dado que el manejo del tiempo es un

aspecto esencial en el ambito laboral (Henry, 2022).
Las jornadas de trabajo extensas ocurren cuando se extienden las horas diarias o
semanales, lo que provoca que los empleados trabajen demasiado e incluso afectando

su equilibrio entre la vida privada y trabajo.

Absentismo laboral
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El absentismo laboral es la ausencia de los empleados en su puesto de trabajo debido
a causas médicas o personales e influenciado por factores psicosociales como el estrés,
la sobrecarga laboral, la insatisfaccion y el aislamiento. Ademas, genera costos
directos e indirectos para las organizaciones, afectando tanto la productividad como el

bienestar general de los empleados (Béjar y otros, 2025).

El ausentismo se define como la falta de asistencia de un trabajador en su puesto
durante el horario laboral y al incumplimiento de sus obligaciones, incluso se da
cuando los empleados dedican parte de su tiempo en el trabajo a actividades que no

estan relacionadas con sus funciones profesionales (Calonge, 2022).

El absentismo laboral abarca todas las ausencias o retrasos del colaborador,
incumpliendo su horario de trabajo de manera injustificada, el comprender sus causas
es importante para el bienestar de los empleados y la eficiencia operativa, requiriendo
la implementacion de estrategias que fomenten un entorno laboral saludable y

productivo.

1.5.1.3.Ambigiiedad de rol

La ambigiiedad de rol se refiere a la falta o la confusion en la informacion sobre las
responsabilidades y expectativas de un puesto, constituyéndose una de las principales
fuentes de estrés. Esta falta de claridad puede generar expectativas contradictorias, lo

que afecta la dinamica del grupo de trabajo (Blomberg y otros, 2024).

La ambigiiedad de rol se define como la falta de claridad en cuanto a las expectativas
y responsabilidades que tiene el personal, lo que afecta su bienestar y desempeno. Esta
incertidumbre obliga a los trabajadores a invertir un esfuerzo adicional para entender
como llevar a cabo su trabajo, lo que reduce su concentracion y disminuye la

satisfaccion laboral (Chin y otros, 2024).

La ambigiiedad de rol ocurre cuando un empleado carece de informacién para
desempefiar o realizar correctamente su funcion, lo cual genera estrés y confusion,

dificultando su desempefio al requerir un esfuerzo adicional para definir su trabajo.
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Nivel de identificacion organizacional

La identidad organizacional se refiere a la aceptacion por parte de los empleados de
los valores, normas, objetivos y cultura de la empresa. Esto implica sentirse parte de

un todo mayor, sabiendo que su trabajo contribuye al éxito general (Gonzalez, 2024).

La identidad organizacional es la sensacion de compromiso y de pertenencia dentro
del ambiente de trabajo y resulta importante porque se ha demostrado que la manera
en que los empleados asimilan la informacion y desarrollan un nivel de compromiso

influye directamente en el éxito de la empresa (De Leon, 2018).

La identidad organizacional es un proceso clave para generar percepcion de unidad
entre los empleados debido a que, al sentirse parte de un grupo o comunidad
organizacional, ven su trabajo como significativo, lo que fomenta el compromiso y

mayor disposicion para contribuir con los objetivos de la empresa.

Sentido de pertenencia

Segin Huerta (2018; como se citdé en Palmera & Duque, 2022), el sentido de
pertenencia es un factor determinante en el comportamiento de los empleados dentro
de las organizaciones, debido a que impulsa a una persona a tomar una decision o a
realizar una accion especifica. Un sentido de pertenencia bajo o inexistente es un factor

desencadenante de la desmotivacion o la baja satisfaccion laboral entre los empleados.

El sentido de pertenencia en el entorno laboral se construye desde una perspectiva
social y cognitiva. En el contexto social, implica crear entornos que fortalezcan la
identidad del empleado y promuevan entornos laborales mucho mas saludables y en
cuanto a lo cognitivo, se centra en identificar los elementos que los conforman y
evaluarlos, con el fin de disefiar estrategias organizacionales que los refuercen (Varela

& Marin, 2021).

El sentido de pertenencia en una organizacion va mas alla de la simple apreciacion por

el trabajo realizado que no solo implica un vinculo profundo y emocional con la cultura
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y los valores, sino que también contribuye enormemente al rendimiento y compromiso

de los empleados, impactando favorablemente en el éxito empresarial.

1.5.2. Servicio al cliente

El servicio al cliente engloba todas las acciones destinadas a atender, resolver
inquietudes y satisfacer las necesidades del cliente en cada interaccion con la empresa
(Almeida y otros, 2022). Para garantizarlo, es fundamental motivar y capacitar a todo

el personal para que ofrezca un trato cordial y amable en todo momento (Alarcon y

otros, 2020).

Con el objetivo de incrementar su rentabilidad en el mercado, las instituciones
financieras deben priorizar la calidad del servicio, puesto que es fundamental para
satisfacer las necesidades de los clientes y asegurar su completa satisfaccion, ademas
el ofrecer un servicio de alta calidad no solo favorece la aceptacion en el mercado, sino
que garantiza la preferencia continua de los clientes hacia la empresa promocionada

(Tenesaca & Rodriguez, 2022).

Dado a que los clientes demandan cada vez mas una atencion personalizada, un
entorno agradable y un servicio eficiente, resulta fundamental brindar una buena
primera impresion, ya que una experiencia negativa puede afectar gravemente la

reputacion de la empresa (Grullart y otros, 2023).
No obstante, Almeida (2022) menciona que los servicios han crecido drasticamente en
los ultimos afios y que varian considerablemente segliin la empresa o el sector. Entre

las caracteristicas principales se encuentran:

¢ Intangibilidad: los servicios no se pueden ver, tocar, oler ni escuchar antes de

adquirirlos.

e Heterogeneidad: varia segiin quién los provea y en qué contexto, ya que no es

posible estandarizarlos.
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e Perecibilidad: indica que los servicios se producen y se consumen al mismo

tiempo, es decir no pueden almacenarse.

e Propiedad: el cliente solo puede tener acceso al uso de un servicio determinado

y no a ser duefio del mismo.

Por su parte, Espinoza & Rodriguez (2023) mencionan que, en el sector financiero, los

clientes consideran que un servicio es de calidad cuando tanto los aspectos tangibles

como intangibles cumplen con sus expectativas:

Aspectos tangibles:

e Correcta presentacion del personal

e Equipos en buen estado

e Limpieza y orden de las instalaciones

Aspectos intangibles:

Empatia

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

Seguridad

Mientras que Grullart et al., (2023) enfatizan que existen tres modalidades principales

para el servicio al cliente en la siguiente tabla:
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Tabla 2.

Modalidades para el servicio al cliente

Modalidad Definicion

Presencial El cliente interactiia directamente en las instalaciones de la
empresa, siendo esta la modalidad mas comin en las

operaciones diarias.

Telefonica Se enfoca en dar soporte para resolver dudas o problemas

relacionados con los servicios a través de llamadas telefonicas.

Virtual Se usa la tecnologia como redes sociales (Instagram, Facebook,
Tiktok), aplicaciones de mensajeria (WhatsApp) y otros medios

virtuales para brindar atencion al cliente de manera remota.

Nota: Adaptado de Manual de servicio y atencion al cliente por Grullart et al. (2023),
p. 27-34.

Estos elementos no solo contribuyen a la satisfaccion del cliente sino también juegan
un papel importante en para el crecimiento y rentabilidad a largo plazo de la
organizacion. Por ejemplo, la Comision Nacional de Préstamos para Educacion
(CONAPE, 2021) menciona que se pueden identificar ciertos elementos que

diferencian a una entidad en la prestacion de servicios, tales como:

e Mejorar los tiempos de respuesta: Procurar que el cliente reciba una respuesta

eficiente y agil.

e Entender las necesidades basicas de los usuarios:

a. Ser comprendido: Escuchar e interpretar con precision lo que el cliente

necesita o solicita.

b. Ser bien recibido: Generar una experiencia agradable desde el inicio,

es decir que el cliente se sienta bienvenido y no como un extrafo.
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c. Sentirse importante: Reconocer que la autoestima y la validacion
personal son necesidades humanas esenciales fundamentales en toda

relacion de servicio.

d. Tener comodidad: Ofrecer un entorno a los usuarios que proporcione
bienestar tanto fisico (un lugar adecuado para descansar, esperar el
turno, bafio, entre otros) como psicoldgicos (un ambiente de confianza

y seguridad).

Para optimizar el servicio de manera efectiva, las empresas deben disponer de
herramientas de autoevaluaciéon con sus clientes, como sitios web con buzones de
sugerencias y quejas, asi como encuestas de satisfaccion, estas herramientas les
permiten conocer si el cliente esta de acuerdo con el plan estratégico implementado o
si el servicio recibido satisface sus necesidades. Los clientes generalmente valoran mas
cuando la comunicacién sincera y amable, y saben cuando la comunicacion es

puramente comercial (Martinez y otros, 2022).

La atencion al cliente debe estar profundamente integrada en la cultura y los valores
de la empresa. Es esencial que se considere como un aspecto fundamental, ya que se
trata de un servicio orientado a personas, no a cosas. Ademas de que consiste en lograr
una conexion efectiva entre dos grupos que son los empleados y los clientes, al
establecer esta relacion, la empresa no solo mejorara su servicio, sino que también

conseguird una ventaja competitiva. (Baque, 2022).

En definitiva, un servicio de calidad constituye un elemento fundamental para que una
organizacion preserve y mejore su posicion competitiva, dado que su compromiso con
la excelencia en la atencion y la generacion de valor agregado tanto para clientes

internos como externos fomenta la satisfaccion y lealtad (Jejen, 2021) .

1.5.2.1.Satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente se refiere a la percepcion que tiene un consumidor sobre un

servicio recibido. Si el cliente considera que el servicio cumple con sus expectativas,
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su reaccion serd positiva. En cambio, si el servicio no satisface sus necesidades, la
percepcion serd negativa y, en consecuencia, mostrard insatisfaccion o rechazo

(Villarreal y otros, 2022).

La satisfaccion es un elemento fundamental para que las empresas logren mantenerse
en el mercado, debido a que representa una reaccidon positiva que el consumidor
experimenta al recibir un producto o servicio que cumple o incluso supera sus

expectativas (Sagbay, Bermeo, & Ochoa, 2023).

La satisfaccion del cliente es importante para evaluar la calidad del servicio, ya que
depende de si se cumplen o superan sus expectativas. Una experiencia positiva
promueve la lealtad, mientras que una negativa genera insatisfaccion y rechazo,

afectando la relacion con la empresa.

Nimero de quejas y reclamos

Es una medida orientada a establecer un enfoque sistematico que permita detectar y
abordar las quejas de los clientes que recibe una empresa, asimismo reconociendo que
las acciones correctivas son importantes para mejorar la satisfaccion y el servicio al

cliente (Gamboa, 2021).

El nimero de quejas es un indicador que permite comprender el contacto directo con
el cliente y la capacidad de organizacion para responder de manera oportuna sus
requerimientos, evitando con ello la pérdida de clientes y proteger la imagen

institucional (Lucio, 2024).

El nimero de quejas es una medida cuantitativa que permite visualizar la frecuencia
con la que se presentan quejas durante un periodo determinado, ademas es utilizada
para evaluar el grado de satisfaccion de los clientes en relacion con el servicio que han

recibido.
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Tiempo de resolucion

Es el tiempo en que transcurre desde que ocurre un problema hasta que se ofrece una
solucion o respuesta significativamente al cliente, Por ello es necesario atender las
quejas con rapidez, ya que la prontitud influye directamente en la satisfaccion del

cliente (Pérez, 2023).

Se refiere al periodo que la empresa demora en contestar una consulta realizada por el
cliente. Es primordial definir un tiempo maximo de respuesta que se considere

aceptable para bridar una atencion adecuada (Echeverri, 2023).

Se denomina tiempo de resolucién al lapso total que transcurre desde que se presenta
una consulta o queja hasta que se le da una solucion definitiva al cliente, asimismo
este indicador permite identificar oportunidades de mejora en los procesos de atencion

y muestra la eficiencia del departamento responsable en su capacidad de respuesta.

1.5.2.2.Tasa de retencion de clientes

Consiste en calcular la cantidad de clientes activos e inactivos en un determinado
periodo, lo que facilita identificar en qué etapa del ciclo de vida del cliente se produce

la mayor pérdida de clientes (Gazia, 2025).

La tasa de retencion, también conocida como la duracion esperada del cliente, se define
como la probabilidad de que un cliente continte activo dentro de la organizacion en

los periodos siguientes (Serna & Diaz, 2020).

La tasa de retencion es un indicador porcentual que permite evaluar la capacidad que
tiene una empresa para mantener a sus clientes en un periodo determinado. Dado a que
ayuda a detectar problemas que provocan la perdida de los clientes y al mismo tiempo

permite definir estrategias para fomentar su fidelizacion.

Tiempo promedio de relacion con el cliente

21



El tiempo promedio de relacion con el cliente permite evaluar los procesos de
interaccion con el cliente durante su vinculo con la empresa, abarcando contactos,
transacciones, momentos clave y otras interacciones. Estas experiencias y aprendizajes
deben ser aprovechados por la organizacion mediante su inteligencia relacional para
transformar las relaciones en fuentes de valor compartido tanto para el cliente como

para la empresa (Serna & Diaz, 2020).

El tiempo promedio de relacion con el cliente es un indicador que contribuye a definir
una estrategia empresarial basada en un conjunto de acciones orientada a gestionar y
fortalecer vinculos duraderos con los clientes, ademas se enfoca en comprender las

necesidades del cliente para aumentar sus lealtad y satisfaccion (Zamora & Panchana,

2024).

El tiempo promedio de interaccion con el cliente es una métrica que indica la conexion
entre el empleado y el cliente que abarca actividades necesarias para resolver su
solicitud. Su relevancia radica en que no solo ayuda a evaluar la eficiencia del personal
de atencion al cliente, sino que también facilita la toma de decisiones estratégicas

orientadas a optimizar la experiencia del cliente.

Fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente es esencial para el éxito y la rentabilidad de un negocio,
ademas es un factor clave para asegurar su continuidad y el crecimiento sostenible de
cualquier empresa en un entorno globalizado y altamente competitivo (Flores y otros,

2023).

La fidelizacion consiste en establecer vinculos firmes y conservar relaciones duraderas
con los clientes. Ademas, representa una estrategia para atraer nuevos clientes,
fortalecer su lealtad y cultivar relaciones que impulsen las actividades de la

organizacion (Barra, 2023).

La fidelizacion de los clientes es sumamente importante para el éxito y la

sostenibilidad de las empresas en un entorno competitivo, también implica no solo
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retener a los clientes actuales, sino también construir relaciones duraderas que
fomenten la lealtad y favorezcan el crecimiento constante del negocio a largo del

tiempo.

1.5.2.3.Recomendacion del cliente

La recomendacion del cliente se fundamenta en la actitud positiva hacia la empresa, la
cual surge de experiencias satisfactorias en comparacioén con otras organizaciones del
mismo sector. Esta disposicion se expresa a través de la comunicacion positiva boca a
boca, mediante el cual el cliente comparte su experiencia y sugiere el servicio a su

entorno cercano (Colchado, 2021).

La recomendacion es una manifestacion espontanea de satisfaccion al cliente, que se
manifiesta en la difusion de experiencias favorables y comentarios espontaneos que
circulan dentro de su entorno cercano, esto no solo despierta un interés genuino en los
servicios ofrecidos, sino también fortaleciendo la confianza hacia la organizacion

(Pedreschi & Nieto, 2023).

La recomendacion del cliente refuerza la credibilidad del servicio y generan confianza
al mostrar experiencias reales, motivando a nuevos clientes a seguir su ejemplo.
Ademas, tiene un alto valor en las empresas, ya que influyen de manera significativa

en las decisiones ya sea de compra o servicios de los nuevos clientes.

Escucha activa

La escucha activa es la clave para identificar las necesidades principales de los
clientes, de tal manera que, si el cliente se siente realmente escuchado y atendido
generara un ambiente de mayor colaboracion y receptividad, lo cual resulta invaluable

para resolver y enfrentar situaciones complicadas (Carrasco, 2023).

La escucha activa implica escuchar y comprender la comunicacion desde el punto de

vista del que habla, ademas proporciona una serie de utilidades que hacen que merezca
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el esfuerzo fisico y mental realizado para comprender plenamente el mensaje del

cliente (Mateos & Torres, 2022).

La escucha activa es una técnica que consiste en prestar total atencion a las palabras
que el cliente dice con el fin de generar confianza y comprender cuales son sus
inquietudes y necesidades. El objetivo principal es demostrar que el cliente es

escuchado y hacerle saber de qué su opinidon importa.

Necesidades del cliente

Segun Murillo et al. (2023), menciona que las necesidades del cliente son las demandas
y expectativas que los consumidores esperan satisfacer mediante los productos o
servicios, puesto que el comprender estas necesidades es fundamental para que las
empresas puedan desarrollar estrategias efectivas y de tal manera que les permitan

mantenerse relevantes y competitivas en el mercado.

Las necesidades de los clientes estan relacionadas con los deseos y carencias que
impulsan la evaluacion, seleccion y adquisicion de bienes o servicios. Estas
necesidades se ven influencias por cambios tecnologicos o sociales como la pandemia
y el auge del marketing digital que alteran los patrones de consumo (Madrigal y otros,

2024).

Las necesidades de los clientes son requerimientos que una persona espera al obtener
un servicio, esto obliga a las empresas a crear estrategias orientadas en cumplir con
dichas expectativas, dado que una experiencia favorable puede derivarse en futuras

recomendaciones.
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CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1. Enfoque

2.1.1 Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se distingue por su objetividad, ya que pretende explicar y
predecir fendmenos mediante el analisis de datos numéricos. Ademas, se basa en la
estandarizacion y la replicabilidad, lo que significa que otros investigadores pueden
repetir el estudio utilizando los mismos métodos e instrumentos para verificar y validar

los resultados obtenidos (Cerda, 2021).

El estudio se realizé mediante un enfoque cuantitativo a través de las dimensiones del
estrés laboral y el servicio al cliente junto con un instrumento estructurado. Este
enfoque no solo permitié la recopilacion de datos medibles sino también su posterior

analisis estadistico, lo cual facilitd una compresion mas precisa entre ambas variables.

2.2. Método

2.2.1. Método deductivo

El método deductivo es un enfoque de investigacion que parte de principios generales
o teorias para llegar a conclusiones especificas. Facilita el anélisis y la organizacion
de ideas, permitiendo estructurar el razonamiento de manera logica, de lo general a lo
particular. Este proceso ayuda a comprender como se relacionan las variables

estudiadas (Palmett, 2020).

El método deductivo facilito la investigacion al permitir un analisis ordenado de las
ideas, partiendo de conceptos generales hacia aspectos mas especificos, ademas ayudo
a identificar relaciones entre las variables, contribuyendo asi al logro de los objetivos

del estudio.
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2.3. Alcance o tipo

2.3.1. Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva se define el analisis un fendmeno o situacion que puede
ser observado, basados en datos verificables y en las condiciones que abordan el
problema investigado. Este enfoque utiliza disefios cuantitativos, como estudios
fenomenolodgicos, estudios de caso, investigacion accion participativa y estudios

etnograficos, etc. (Fuentes y otros, 2020).

En el caso de estudio sobre el estrés laboral y el servicio al cliente, se recopild
informacion detallada y caracteristicas relevantes sobre las variables o aspectos de

interés, lo que permitié proporcionar una vision clara y precisa del objeto de estudio.

2.4. Modalidad de investigacion

2.4.1. Investigacion bibliografica

La investigacion bibliografica consiste en una lectura detallada y analitica, basada en
una revision de la literatura relevante a través de libros, revistas, bases de datos
bibliograficas. Este proceso es fundamental para el desarrollo y la formulacion de la
pregunta e hipdtesis de investigacion, ya que proporciona los conocimientos previos

necesarios para sustentar el estudio (Arteaga, 2020).

Esta investigacion ayudé a fundamentar las variables estudiadas con base en teorias,
permitid entender investigaciones anteriores y revisar modelos tedricos usados en
situaciones similares. También fue mas facil identificar los factores que afectan el
estrés laboral y como esto influyd en la calidad del servicio al cliente, lo que fortalecid

el marco tedrico.
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2.4.2. Investigacion de campo

La investigacion de campo busca comprender, analizar e interactuar de manera
cualitativa a las personas dentro de su contexto habitual, interactuando directamente
para recopilar datos. Al referirse al "campo", los cientificos sociales se refieren al
entorno real, donde se observan y estudian las actividades y los acontecimientos

diarios que viven las personas (Arteaga, 2022).

En este estudio, se empled la investigacion de campo para recolectar informacion
directamente en el entorno laboral de los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito "Kullki Wasi Ltda.", ademas investigacion se centrd en realizar observaciones
directas y aplicar encuestas a los trabajadores, lo que permitié obtener datos valiosos
sobre sus percepciones en relacion con el estrés laboral. Asimismo, la recoleccion de
datos en el propio lugar de trabajo resulté fundamental para captar la naturaleza del
estrés experimentado por los empleados, asi como su impacto directo en su
rendimiento y en la interaccion con los clientes, facilitando una evaluacion mas precisa

y detallada de esta relacion.

2.4.3. Investigacion correlacional

Dentro de este tipo de investigacion, es necesario plantear una hipdtesis que establezca
una posible relacion entre dos o mas variables. En el enfoque cuantitativo se emplea
técnicas estadisticas inferenciales con el fin de extrapolar los resultados a toda la
poblacion estudiada. Asimismo, se desarrollan analisis del contenido lingiiistico, como
el anélisis de correlacion, que permite detectar y proponer las relaciones entre las

categorias derivadas de los discursos de los participantes (Ramos, 2020).

Este estudio permiti6 explorar la relacion entre el estrés laboral y la calidad del servicio
al cliente, a través de un analisis basado en la informacion obtenida de cuestionarios
aplicados a los empleados de la cooperativa, por lo que comprender esta relacion

permitié proponer acciones preventivas basadas en los hallazgos obtenidos.
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2.5. Poblacion y muestra

2.5.1 Poblacion

El término "poblacion" se refiere a un conjunto de individuos que comparten una
caracteristica especifica, sin que esto implique que formen un grupo social con una
historia comun. De este modo, no es relevante si las personas dentro de esta poblacion
mantienen relaciones directas en su vida diaria, lo esencial es que todos posean la
caracteristica que se estd investigando para ser incluidos en dicha poblacién (Ocampo

y otros, 2022).

En esta investigacion la poblacion estd compuesta por los 107 empleados que
conforman la sucursal principal de la ciudad de Ambato en la Cooperativa "Kullki
Wasi Ltda.", debido a que la poblacion no es tan grande, se incluyd a todos los

trabajadores en el estudio.

2.5.2. Muestra

Se entiende por muestra a un grupo selecto de individuos, eventos o entidades tomados
de una poblacién mayor, con el objetivo de realizar un estudio y hacer inferencias
sobre esa poblacion cuyos parametros son desconocidos al inicio de la investigacion.

(Vizcaino, 2023).

En este caso, el proceso de seleccion muestral no serd necesario, dado que se ha
trabajado directamente con la totalidad de la poblacion de estudio y se han considerado
todos los elementos que conforman la poblacion en cuestion, lo que elimina la

necesidad de elegir una muestra representativa.

2.6. Técnica de investigacion

2.6.1. Encuesta
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Una encuesta es una técnica de investigacion empleada para recolectar informacion de
un amplio grupo de personas. Se trata de una herramienta flexible y facil de aplicar,
que permite a los investigadores obtener datos sobre los actitudes, opiniones,
comportamientos y caracteristicas demograficas de una poblacion especifica (Medina

y otros, 2023).

2.7. Instrumento

2.7.1. Cuestionario

Un cuestionario es una herramienta fundamental y muy eficaz para la recoleccion de
informacion, ampliamente utilizada en diversos campos como la investigacion, la
evaluacion, la educacion y la medicion del rendimiento. Su versatilidad reside en su
capacidad para obtener datos estructurados y comparables sobre diversos temas, lo que
facilita el andlisis y la extraccion de conclusiones significativas (Medina y otros,

2023).

El instrumento utilizado en la presente investigacion fue un cuestionario, en este caso
se realizo una adaptacion de los autores Alvarez & Izquierdo (2022), tanto para la
variable del estrés laboral como la variable de servicio al cliente. El proposito de
adaptar el cuestionario que fue previamente validado, permitié obtener un marco
tedrico solido y una estructura ya comprobada para medir las variables, ademas antes
de la aplicacion definitiva del cuestionario se mejoraron las preguntas con el fin de
que sea mas entendible y claro, después de ello se realiz6 un proceso de validacion por

juicio de expertos para garantizar ain mas su validez y confiabilidad.

A través de la plataforma Google Forms se realizé la aplicacion del cuestionario, lo
cual facilitdé su distribucion y accesibilidad. Los colaboradores completaron la
encuesta de manera virtual a través de celulares y computadoras, lo que permitié una

mayor comodidad y rapidez en la recoleccion de datos.

El cuestionario const6 de un total de 20 preguntas cerradas, de las cuales 10 estaban

dirigidas a medir la variable de estrés laboral y los 10 restantes enfocadas en evaluar
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el servicio al cliente ofrecido por los colaboradores. De igual manera se emple6 una
escala de Likert de cinco niveles para cuantificar la percepcion de los encuestados

facilitando asi el analisis detallado de las respuestas.

La escala de Likert utilizada en ambas variables fue la siguiente:

(5 = Siempre, 4 = Frecuentemente, 3 = A veces, 2 = Rara vez 'y 1 = Nunca)

2.7.1.1. Validez del cuestionario

La validez del cuestionario requiere una revision exhaustiva y el ajuste de instrumento
conforme a las particularidades y el contexto de la poblacién de estudio, con el fin de

garantizar que los resultados obtenidos sean precisos y consistentes (Vega y otros,

2023).

La validez de contenido del cuestionario fue evaluada mediante juicio de expertos. Se
revisoé la relevancia, claridad y pertinencia de cada item mediante una escala de cuatro

puntos (1 = inaceptable, 4 = reconocimiento total de la calidad del item).

-Juicio de expertos

Al emitir su juicio, el experto podrd proponer mejoras al cuestionario, sefialar los
criterios necesarios para que este cumpla con el objetivo del estudio, asi como sugerir
modificaciones o la eliminacion de items, ademas de valorar la validez y la pertinencia

de las preguntas y tiempos de respuesta (Balderas y otros, 2022).

V de Aiken

El método Aiken V es una herramienta estadistica que se utiliza para determinar la
validez de contenido. Su propdsito es evaluar el grado de acuerdo entre los expertos
respecto a la relevancia, claridad y pertinencia de los items, utilizando una escala que
va de 0 a 1, donde 0 indica un resultado inaceptable y 1 representa un acuerdo total

entre los jueces (Merino, 2023)
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Tabla 3

V de Aiken
V de Aiken por criterio
Relevancia Claridad Pertinencia
0,98 0,98 0,98

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Tabla 4

Validez del instrumento

Validez del instrumento

0,98

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Por ende, la validez del instrumento utilizado en la investigacion fue determinada
mediante el método de V de Aiken, el cual se baso en la evaluacion de criterios por
parte de jueces expertos, dando resultado a este analisis de 0,98, lo que indica un alto

nivel del instrumento.

2.7.1.2. Confiabilidad del instrumento

De acuerdo con Rodriguez & Reguant (2020) ,la fiabilidad es una de las principales
cualidades técnicas de los instrumentos de medicidn, lo cual hace referencia a la

precision y consistencia de la informacion recopilada, lo cual es esencial para

realizar investigaciones con un nivel aceptable de rigor.
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e Alfa de Cronbach

El alfa de Cronbach es una estimacion de la fiabilidad de un instrumento, un modelo

util que puede aplicarse a items con dos 0 mas opciones de respuesta, como las escalas

tipo Likert (Rodriguez & Reguant, 2020).

Figura 1

Rangos de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

Consistencia Interna

=09 Excelente
0.8 <ec<(09 Buena
0,7=<ec<(8 Aceptable
0.6 =<ec<07 Cuestionable
0.5<ec<006 Pobre

e < 0.5 Inaceptable

Los rangos de Alfa de Cronbach nos muestran que cuanto mas alto sea el valor, mayor

sera la probabilidad de que los items estén midiendo la misma cosa de forma

consistente. No obstante, un valor bajo puede indicar problemas con la calidad del

instrumento.

Tabla 5§

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 107 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 107 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.
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Tabla 6

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,809 20

Nota. Alfa de Cronbach elaborado a través del software estadistico SPSS.

En la presente investigacion mediante el programa estadistico IBM SPSS statistics se
procesaron los datos de 107 colaboradores de la Cooperativa Kullki Wasi. El resultado
del coeficiente de alfa de Cronbach fue de 0,809, lo que indica un nivel de
confiabilidad bueno permitiendo validacion de la consistencia interna del instrumento

aplicado.

2.8. Planteamiento de la hipotesis

2.8.1. Hipotesis

Hipotesis nula (H0):

HO: El estrés laboral NO afecta el servicio al cliente en la cooperativa de ahorro y

crédito “Kullki Wasi”.

Hipotesis alternativa (H1):

H1: El estrés laboral SI afecta el servicio al cliente en la cooperativa de ahorro y

crédito “Kullki Wasi”.
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CAPITULO III. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Analisis e interpretacion de resultados

1. ;Percibe que su jefe inmediato confia en su desempefio y en su capacidad para

realizar su trabajo?

Tabla 7

Desemperio y capacidad

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje
Acumulado
Nunca 3 2,8 2,8 2,8
Rara vez 2 1,9 1,9 4.7
A veces 32 299 29,9 34,6
Frecuentemente 44 41,1 41,1 75,7
Siempre 26 243 243 100,0
Total 107 100,0 100,0
Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.
Figura 2
Desemperio y capacidad
B Nunca
M Rara vez
Aveces
Frecuentemente
W Siempre

Analisis: El 41,4% de los encuestados que corresponde a 44 colaboradores de la
institucion consideran su jefe inmediato confia en su desempefio y en su capacidad
para realizar su trabajo, el 29,9% que corresponde a 32 colaboradores mencionaron
que a veces, el 24,3% que corresponde a 26 colaboradores indicaron que siempre, el
2,8% que corresponden a 3 colaboradores opinan que nunca y por el ultimo el 1,9%
que corresponde a 2 colaboradores mencionaron que rara vez.
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Interpretacion: Los resultados establecen que la mayoria de los colaboradores
perciben de manera positiva la confianza que reciben de sus jefes inmediatos, esto
impulsa la eficiencia, innovacion y cohesion en la cooperativa, sin embargo, el hecho
de que un cierto porcentaje no perciba esta confianza indica que existe una oportunidad
de mejora en cuanto a la comunicacion y fortalecer el vinculo entre el jefe y

colaborador con el fin de que exista un ambiente mas armonioso para todos.

2. (Cree usted que su trabajo aporta al logro de los objetivos que busca la institucion?

Tabla 8

Logro de objetivos

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Vilido Porcentaje
Acumulado

Nunca 0 0,0 0,0 0,0

Rara vez 6 5,6 5,6 5,6

A veces 15 14,0 14,0 19,6

Frecuentemente 55 514 514 71,0

Siempre 31 29,0 29,0 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 3

Logro de objetivos

B Nunca
14,0%

M Rara vez

A veces

Frecuentemente

51,4% W Siempre

Analisis: El 51,4 de los encuestados que corresponde a 55 colaboradores consideran
que su trabajo aporta al logro de objetivos de la institucion, el 29% que corresponde a

31 colaboradores mencionaron que siempre, el 14% que corresponde a 15
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colaboradores indicaron que a veces y por el ultimo el 5,6% que corresponde a 6

colaboradores mencionaron rara vez.

Interpretacion: Los resultados reflejan que la mayoria de los colaboradores tienen
una percepcion positiva al logro de objetivos, lo que indica que la empresa ha
transmitido con €xito su proposito institucional, esto resultaria beneficioso, ya que se
unen los esfuerzos de todos, facilitando asi la toma de decisiones y la obtencion de
resultados. Por el contrario, hay que analizar a ese pequefio grupo que mantuvieron
una postura distinta asegurandose de que todos comprendan del como su labor impacta

en la institucion.

3. Percibe inseguridad respecto a la estabilidad de su empleo en la institucion?

Tabla 9
Inseguridad en la estabilidad del empleo

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Vilido Porcentaje
Acumulado

Nunca 45 42,1 42,1 42,1

Rara vez 28 26,2 26,2 68,2

A veces 26 243 24,3 92,5

Frecuentemente 5 4,7 4,7 97,2

Siempre 3 2,8 2,8 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 4
Inseguridad en la estabilidad del empleo

B Nunca

W Rara vez
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Analisis: El 42,1% de los encuestados que corresponde a 45 colaboradores de la
institucion consideran que nunca perciben inseguridad respecto a la estabilidad de su
empleo, el 26,2% que corresponde a 28 colaboradores mencionaron que rara vez, el
24,3% que corresponde a 26 colaboradores indicaron que a veces, el 4,7% que
corresponden a 5 colaboradores opinan que frecuentemente y por el ultimo el 2,8%

que corresponde a 3 colaboradores mencionaron que siempre.

Interpretacion: La mayoria de los empleados de la cooperativa tienen una percepcion
positiva de su estabilidad laboral, lo que refleja un alto nivel de confianza y gestion
dentro de la institucion. Esta estabilidad permite que los colaboradores participen
activamente, beneficiandose no solo a ellos mismos, sino también a la empresa. No
obstante, se recomienda realizar un analisis mas profundo sobre las causas que generan

esa inseguridad en el grupo restante ya que podrian afectar su motivacion y

rendimiento.

4. ;Considera que la institucion respeta su horario de salida establecido?

Tabla 10

Horario de salida

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vilido Acumulado

Nunca 3 2,8 2,8 2,8

Rara vez 15 14,0 14,0 16,8

A veces 63 58,9 58,9 75,7

Frecuentemente 18 16,8 16,8 92,5

Siempre 8 7,5 7,5 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 5

Horario de salida
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Analisis: El 58,9% de los encuestados que corresponde a 63 colaboradores de la
institucion consideran que a veces se respeta su horario de salida, el 16,8% que
corresponde a 18 colaboradores mencionaron que frecuentemente, el 14% que
corresponde a 15 colaboradores indicaron que rara vez, el 7,5% que corresponden a 8
colaboradores opinan que siempre y por el ultimo el 2,8% que corresponde a 3

colaboradores mencionaron que nunca se respeta el horario de salida.

Interpretacion: Los resultados obtenidos indican que una mayoria significativa de los
colaboradores perciben que su horario de salida no es respetado, lo cual esto podria
ser la causa principal de que los colaboradores experimenten fatiga y estrés, ya que
ellos pueden sentir que no tienen control sobre su tiempo, lo que afecta negativamente

su bienestar emocional.

5.Con qué frecuencia su jefe inmediato le asigna tareas cerca al término de su jornada

laboral?

Tabla 11

Tareas cerca al término de la jornada laboral

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vilido Acumulado

Nunca 5 4,7 4,7 4,7

Rara vez 44 41,1 41,1 458

A veces 43 40,2 40,2 86,0

Frecuentemente 9 8.4 8.4 94,4

Siempre 6 5,6 5,6 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.
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Figura 6

Tareas cerca al término de la jornada laboral

B Nunca

M Rara vez
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MW Siempre

Analisis: El 41,1% de los encuestados que corresponde a 44 colaboradores de la
institucion consideran que rara vez su jefe inmediato le asignan tareas cerca al término
de su jornada laboral, el 40,2% que corresponde a 43 colaboradores mencionaron que
a veces, el 8,4% que corresponde a 9 colaboradores indicaron que frecuentemente, el
5,6% que corresponden a 6 colaboradores opinan que siempre y por el ultimo el 4,7%
que corresponde a 5 colaboradores manifestaron que nunca se les asignan tareas al

final de su jornada.

Interpretacion: Los resultados muestran un porcentaje representativo en donde
reconocen en alguna medida que se les asignan tareas al final de su jornada, esta accion
puede tener consecuencias negativas afectando el clima laboral, seria recomendable
que la institucion promueva una gestion de tiempo eficiente esto con el fin de evitar
que los colaboradores generen sensacion de sobrecarga laboral y posible aumento de

indice de rotacion.

6. (Considera que sus pendientes laborales sobrepasan sus responsabilidades?
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Tabla 12

Pendientes laborales

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vilido Acumulado

Nunca 9 8,4 8,4 8,4

Rara vez 38 35,5 35,5 43,9

A veces 46 43,0 43,0 86,9

Frecuentemente 11 10,3 10,3 97,2

Siempre 3 2,8 2,8 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 7

Pendientes laborales
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Analisis: El 43% de los encuestados que corresponde a 46 colaboradores de la
institucion consideran que a veces sus pendientes laborales sobrepasan sus
responsabilidades, el 35,5% que corresponde a 38 colaboradores mencionaron que rara
vez, el 10,3% que corresponde a 11 colaboradores indicaron que frecuentemente, el
8,4% que corresponden a 9 colaboradores opinan que nunca y por el ultimo el 2,8%

que corresponde a 3 colaboradores manifestaron que siempre.

Interpretacion: Aunque la mayoria de los colaboradores indican que a veces perciben
una sobrecarga laboral de manera constante, existe un sector que experimentan
situaciones que afectan su desempefio, puesto que la falta de claridad y respeto por los

limites de cada puesto evidencia deficiencias en la organizacion interna, por ello es
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importante que la institucion establezca estrategias para minimizar el estrés ya que

puede afectar negativamente la salud y el bienestar de los empleados.

7. (Considera que su carga laboral esta afectando su bienestar fisico o mental?

Tabla 13

Bienestar fisico y mental

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Vilido Porcentaje
Acumulado

Nunca 14 13,1 13,1 13,1

Rara vez 29 27,1 21,1 40,2

A veces 32 29,9 29,9 70,1

Frecuentemente 21 19,6 19,6 89,7

Siempre 11 10,3 10,3 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 8

Bienestar fisico y mental
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Analisis: El 29,9% de los encuestados que corresponde a 32 colaboradores de la
institucion consideran que a veces su carga laboral les esta afectando su bienestar fisico
y mental, el 27,1% que corresponde a 29 colaboradores mencionaron que rara vez, el
19,6% que corresponde a 21 colaboradores indicaron que frecuentemente, el 13,1%
que corresponde a 14 colaboradores indicaron que nunca y por ultimo el 10,3% que

corresponde a 11 colaboradores manifestaron que siempre.
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Interpretacion: Con la informacion obtenida muestra que, si bien una parte
considerable de los colaboradores no reportan afectaciones severas, un porcentaje
relevante si se ve impactada en su bienestar, ya sea por exceso de tareas, alta presion
por cumplir metas o falta de recursos adecuados. Por lo tanto, se recomienda establecer
plazos realistas y evitar la sobrecarga de tareas para fomentar un ambiente laboral

mucho mas saludable.

8. (Cree usted que tiene claridad sobre el objetivo y la mision de la institucion?

Tabla 14

Claridad sobre el objetivo y mision

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vilido Acumulado

Nunca 0 0,0 0,0 0,0

Rara vez 3 2,8 2,8 2,8

A veces 43 40,2 40,2 43,0

Frecuentemente 55 51,4 51,4 94 .4

Siempre 6 5,6 5,6 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 9

Claridad sobre el objetivo y mision
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Analisis: El1 51,4% de los encuestados que corresponde a 55 colaboradores consideran
que frecuentemente tienen claridad sobre el objetivo y misién de la institucion, el

40,2% que corresponde a 43 colaboradores mencionaron que a veces, el 5,6% que
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corresponde a 6 colaboradores indicaron que siempre y por ultimo el 2,8% que

corresponde a 3 colaboradores manifestaron que rara vez.

Interpretacion: Con base a los resultados obtenidos en relacion con la claridad de los
objetivos y mision de la institucion, los colaboradores presentaron percepciones
moderadas, lo cual es fundamental para el logro de metas y fortalecimiento
organizacional, sin embargo, existe un pequefio porcentaje que no siempre percibe con
nitidez estos conceptos lo que puede provocar desmotivacion y dificultar la toma

decisiones.

9. (Se considera parte integral de su equipo de trabajo dentro la institucion?

Tabla 15

Parte integral del equipo de trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Vialido Porcentaje
Acumulado

Nunca 0 0,0 0,0 0,0

Rara vez 24 22,4 22,4 22,4

A veces 44 41,1 41,1 63,5

Frecuentemente 36 33,6 33,6 97,2

Siempre 3 2,8 2,8 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 10

Parte integral del equipo de trabajo
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Analisis: El 41,1% que corresponde a 44 colaboradores indicaron que a veces se
consideran parte integral de su equipo de trabajo dentro de la institucion, el 33,6% que
corresponde a 36 colaboradores mencionaron que frecuentemente, el 22,4% que
corresponde a 24 colaboradores indicaron que rara vez y por ultimo el 2,8% que

corresponde a 3 colaboradores manifestaron que siempre.

Interpretacion: Se observa un nivel moderado de percepcion de inclusion en el
equipo, lo que favorece la cooperacion y el compromiso. Cumplir responsabilidades,
aportar ideas y apoyar a los compafieros contribuye a un ambiente positivo. Es
necesario analizar los pocos casos con baja participacion para fomentar su integracion

equitativa.

10. ;Considera que sus funciones laborales dentro de la institucién estan claramente

definidas?

Tabla 16

Funciones laborales

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje
Acumulado

Nunca 0 0,0 0,0 0,0

Rara vez 3 2,8 2,8 2,8

A veces 25 234 234 26,2

Frecuentemente 40 37,4 37,4 63,6

Siempre 39 36,4 36,4 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 11

Funciones laborales
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Analisis: El 37,4% de los encuestados que corresponde a 40 colaboradores de la
institucion consideran que sus funciones laborales frecuentemente estan definidas, el
36,4% que corresponde a 39 colaboradores mencionaron que siempre, el 23,4% que
corresponde a 25 colaboradores indicaron que a veces y por ultimo el 2,8% que

corresponde a 3 colaboradores manifestaron que rara vez.

Interpretacion: Estos resultados reflejan que la mayoria del personal considera que
sus funciones dentro de la cooperativa estdn definidas y posiblemente cuenten con un
manual de funciones. En ese sentido, cuando cada miembro de la organizacion
comprende claramente sus funciones. No obstante, existe un porcentaje pequeio que
muestra inseguridad o falta de claridad en cuanto a sus funciones o actualizacion de

roles.

11. ;Ha recibido algiin reclamo en el Gltimo mes por la atencion brindada hacia los

socios/clientes?

Tabla 17

Reclamos por la atencion brindada

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje
Acumulado

Nunca 15 14,0 14,0 14,0

Rara vez 50 46,7 46,7 60,7

A veces 31 29,0 29,0 89,7

Frecuentemente 7 6,5 6,5 96,3

Siempre 4 3,7 3,7 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.
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Figura 12

Reclamos por la atencion brindada
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Analisis: El 46,7% de los encuestados que corresponde a 50 colaboradores de la
institucion consideran que rara vez han recibido reclamos el ultimo mes por la atencion
brindada a los socios, el 29% que corresponde a 31 colaboradores mencionaron que a
veces, el 14% que corresponde a 15 colaboradores indicaron que nunca, el 6,5% que
corresponden a 7 colaboradores opinan que frecuentemente y por el ultimo el 3,7%

que corresponde a 4 colaboradores manifestaron que siempre.

Interpretacion: Los resultados indican que son poco frecuentes que los trabajadores
reciben reclamos por parte de los socios/ clientes, lo que no debe ser ignorado es ese
pequefio porcentaje que reporta que existe una alta frecuencia de reclamos, lejos de
considerarse un problema, lo reclamos deben considerarse como oportunidades

valiosas para identificar fallas y fortalecer la relacion con los clientes.

12. ;Usted esta cumpliendo con el tiempo de atencidén establecido para atender al

socio/cliente?
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Tabla 18

Cumplimiento con el tiempo de atencion

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Vilido Porcentaje
Acumulado

Nunca 3 2,8 2,8 2,8

Rara vez 7 6,5 6,5 9,3

A veces 46 43,0 43,0 52,3

Frecuentemente 17 15,9 15,9 68,2

Siempre 34 31,8 31,8 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 13

Cumplimiento con el tiempo de atencion

B Nunca
W Rara vez
A veces

Frecuentemente

B Siempre

Analisis: El 43% de los encuestados que corresponde a 46 colaboradores de la
institucion consideran que a veces cumplen con tiempo de atencion establecido para
atender al cliente, el 31,8% que corresponde a 34 colaboradores mencionaron que
siempre, el 15,9% que corresponde a 17 colaboradores indicaron que frecuentemente,
el 6,5% que corresponden a 7 colaboradores opinan que rara vez y por el ultimo el

2,8% que corresponde a 3 colaboradores manifestaron que nunca.

Interpretacion: La mayoria de los encuestados sefiala que el tiempo de atencion
establecido se cumple solo en ocasiones, lo que genera una atencion lenta o irregular.
Este aspecto es clave para mantener una ventaja competitiva, ya que puede influir en

la fidelidad de los clientes frente a la competencia, se recomienda prestar especial
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atencion al grupo que presenta un cumplimiento ocasional o bajo, con el fin de mejorar

la consistencia y calidad del servicio.

13. ;{Cuando termina su horario laboral si tiene atenciones pendientes, considera que

el socio/cliente puede sentir su aceleracion por culminar la atencion lo més pronto

posible?
Tabla 19
Atenciones pendientes
Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje
Acumulado
Nunca 19 17,8 17,8 17,8
Rara vez 35 32,7 32,7 50,5
A veces 36 33,6 33,6 84,1
Frecuentemente 14 13,1 13,1 97,2
Siempre 3 2,8 2,8 100,0
Total 107 100,0 100,0
Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.
Figura 14
Atenciones pendientes
® Nunca
M Rara vez
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W Siempre

Analisis: El 33,6% de los encuestados que corresponde a 36 colaboradores de la
institucion consideran a veces el socio/cliente puede sentir la aceleracion por culminar
la atencion lo mas pronto posible, el 32,7% que corresponde a 35 colaboradores

mencionaron que rara vez, el 17,8% que corresponde a 19 colaboradores indicaron que
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nunca, el 13,1% que corresponden a 14 colaboradores opinan que frecuentemente y

por ultimo el 2,8% que corresponde a 3 colaboradores manifestaron siempre.

Interpretacion: Aunque la mayoria de los trabajadores no transmite sensacion de
prisa al cliente al finalizar la jornada, hay un tercio que lo hace, esta practica puede
generar una percepcion negativa y perjudicial para la imagen de la empresa, debido a
que el cliente puede sentirse menospreciado. Este error debe ser evitado a toda costa,
ya que un verdadero enfoque en el servicio implica tratar a cada cliente con respeto y

calidad, sin importar la hora.

14. ;Considera que los socios/ clientes estan satisfechos con su atencion al punto de

continuar vinculados con la institucion al largo plazo?

Tabla 20

Clientes satisfechos

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Vialido Porcentaje
Acumulado

Nunca 0 0,0 0,0 0,0

Rara vez 7 6,5 6,5 6,5

A veces 14 13,1 13,1 19,6

Frecuentemente 49 45,8 45,8 65,4

Siempre 37 34,6 34,6 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 15

Clientes satisfechos
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Analisis: E145,8% de los encuestados que corresponde a 49 colaboradores consideran
que los socios/ clientes estan satisfechos con su atencién al punto de continuar
vinculados con la institucion al largo plazo, el 34,6% que corresponde a 37
colaboradores mencionaron que siempre, el 13,1% que corresponde a 14
colaboradores indicaron que a veces y por ultimo el 6,5% que corresponde a 7

colaboradores manifestaron que rara vez.

Interpretacion: La mayoria de los empleados destacaron la importancia de la
satisfaccion del cliente para fortalecer su reputacion, ya que los clientes actuales tienen
mayor probabilidad de adquirir servicios y, por lo tanto, de permanecer fieles a la
empresa. Por el contrario, si un empleado sufre de sobrecarga de trabajo o falta de

apoyo, tendra dificultades para brindar una experiencia agradable al cliente.

15. ;{Usted considera que la inestabilidad laboral, genera un poco de empatia en sus

atenciones?

Tabla 21

Empatia en la atencion

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Vialido Porcentaje
Acumulado

Nunca 13 12,1 12,1 12,1

Rara vez 33 30,8 30,8 43,0

A veces 48 449 449 87,9

Frecuentemente 7 6,5 6,5 94,4

Siempre 6 5,6 5,6 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 16

Empatia en la atencion
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Analisis: E1 44,9% de los encuestados que corresponde a 48 colaboradores consideran
a veces la inestabilidad laboral, genera un poco de empatia en sus atenciones, el 30,8%
que corresponde a 33 colaboradores mencionaron que rara vez, el 12,1% que
corresponde a 13 colaboradores indicaron que nunca, el 6,5% que corresponden a 7
colaboradores opinan que frecuentemente y por ultimo el 5,6% que corresponde a 6

colaboradores manifestaron siempre.

Interpretacion: Los datos muestran que la inestabilidad laboral tiene un impacto
directo y significativo en la calidad del servicio al cliente. Esta situacion, lejos de ser
un problema aislado, tiene consecuencias visibles en el servicio prestado,
especialmente la falta de empatia en la atencion al cliente, ademas su capacidad para

conectar con los demas se ve disminuida.

16. ;Usted informa a los socios/clientes de las ventajas y beneficios que brinda la

institucion para fortalecer su participacion y fidelizacion?

Tabla 22

Informacion a los socios/clientes de las ventajas y beneficios

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Vilido Porcentaje
Acumulado

Nunca 2 1,9 1,9 1,9

Rara vez 4 3,7 2,8 5,6

A veces 34 31,8 31,8 37,4

Frecuentemente 47 439 439 81,3

Siempre 20 18,7 18,7 100,0

Total 107 100,0 100,0
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Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 17

Informacion a los socios/clientes de las ventajas y beneficios
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Analisis: E143,9% de los encuestados que corresponde a 47 colaboradores consideran
que siempre informan a los socios/clientes de las ventajas y beneficios que brinda la
institucion para fortalecer su participacion y fidelizacion, el 31,8% que corresponde a
34 colaboradores mencionaron que a veces, el 18,7% que corresponde a 20
colaboradores indicaron que siempre, el 3,7% que corresponden a 4 colaboradores
opinan que rara vez y por ultimo el 1,9% que corresponde a 2 colaboradores

manifestaron nunca.

Interpretacion: El porcentaje de respuestas positivas indica que la cooperativa
mantiene una estrategia eficaz para difundir sus beneficios. Por ende, la calidad del
servicio y la atencion personalizada son algunos de los pilares que definen una relacion
duradera entre la empresa y los clientes, también el saber que una empresa respondera

ante cualquier inconveniente fortalecera el vinculo, demostrando compromiso.

17. (Considera que su atencion esta enfocada en la excelencia del servicio que

proporciona a los socios?
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Tabla 23

Excelencia del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Vialido Porcentaje
Acumulado

Nunca 0 0,0 0,0 0,0

Rara vez 3 2,8 2,8 2,8

A veces 43 40,2 40,2 43,0

Frecuentemente 50 46,7 46,7 89,7

Siempre 11 10,3 10,3 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia usando Microsoft Excel.

Figura 18

Excelencia del servicio
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Analisis: E146,7% de los encuestados que corresponde a 50 colaboradores consideran
que frecuentemente su atencion estd enfocada en la excelencia del servicio que
proporcionan a los socios, el 40,2% que corresponde a 43 colaboradores mencionaron
que a veces, el 10,3% que corresponde a 11 colaboradores indicaron que siempre y por

ultimo el 2,8% que corresponde a 3 colaboradores manifestaron rara vez.

Interpretacion: Los empleados perciben de manera positiva su enfoque en brindar un
servicio excelente a sus socios, los factores como la capacitacion continua, el apoyo
mutuo y una cultura organizacional orientada al cliente son esenciales para que los
empleados desarrollen un servicio de calidad, y es mas probable que transmitan esta

actitud positiva en cada interaccion con el cliente.
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18. ;Usted muestra empatia y escucha activa en cada atencion que ofrece a los

socios/clientes?

Tabla 24

Empatia y escucha activa

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje
Acumulado

Nunca 0 0,0 0,0 0,0

Rara vez 3 2,8 2,8 2,8

A veces 50 46,7 46,7 49,5

Frecuentemente 39 36,4 36,4 86,0

Siempre 15 14,0 14,0 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 19

Empatia y escucha activa
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Analisis: E146,7% de los encuestados que corresponde a 50 colaboradores consideran
que a veces muestran empatia y escucha activa en cada atencidon que ofrecen a los
socios/clientes, el 36,4% que corresponde a 39 colaboradores mencionaron que
frecuentemente, el 14% que corresponde a 15 colaboradores indicaron que siempre y

por ultimo el 2,8% que corresponden a 3 colaboradores opinan que rara vez.

Interpretacion: Este resultado indica que la mitad del personal esta comprometido
con la importancia de la empatia y escucha activa, estas habilidades de comunicacion

son cruciales para establecer vinculos duraderos con las clientes basadas en la
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confianza y el respeto mutuo, ya que no solo es cuestion de cortesia, sino una estrategia

empresarial poderosa.

19. ;Considera que los socios/clientes se muestran satisfechos y agradecidos con su
atencion?
Tabla 25

Clientes satisfechos por la atencion

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Vilido Porcentaje
Acumulado

Nunca 0 0,0 0,0 0,0

Rara vez 3 2,8 2,8 2,8

A veces 34 31,8 31,8 34,6

Frecuentemente 57 53,3 53,3 87,9

Siempre 13 12,1 12,1 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 20

Clientes satisfechos por la atencion
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Analisis: El 53,3% de los encuestados que corresponde a 57 colaboradores consideran
que los socios/clientes frecuentemente se muestran satisfechos y agradecidos con su
atencion, el 31,8% que corresponde a 34 colaboradores mencionaron que a veces, el
12,1% que corresponde a 13 colaboradores indicaron que siempre y por tltimo el 2,8%

que corresponden a 3 colaboradores opinan que rara vez.
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Interpretacion: La mayoria del personal considera que su atencidon genera una
respuesta positiva. En este sentido, cuando los colaboradores perciben que los socios
valoran su trabajo, se refuerza su compromiso con la institucion. Estos gestos
fortalecen la autoestima laboral y la motivacion de los colaboradores, lo que les
permiten entender que su trabajo es esencial para fomentar relaciones mas cercanas y

humanas.

20. ;Usted considera que suele ponerse en el lugar del cliente y busca la alternativa

mas eficiente para generar satisfaccion y confianza en el socio?

Tabla 26

Ponerse en el lugar del cliente/ socio

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje
Acumulado

Nunca 0 0,0 0,0 0,0

Rara vez 8 7,5 7,5 7,5

A veces 22 20,6 20,6 28,0

Frecuentemente 51 477 47,7 75,7

Siempre 26 243 243 100,0

Total 107 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia usando Microsoft Excel.

Figura 21
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Analisis: E147,7% de los encuestados que corresponde a 51 colaboradores consideran
que frecuentemente suelen ponerse en el lugar del cliente y buscan la alternativa mas
eficiente para generar satisfaccion y confianza en el socio, el 24,3% que corresponde
a 26 colaboradores mencionaron que siempre, el 20,6% que corresponde a 22
colaboradores indicaron que a veces y por ultimo el 7,5% que corresponden a 8

colaboradores opinan que rara vez.

Interpretacion: Los datos muestran que la mayoria de los empleados buscan
soluciones que generen confianza y satisfaccion en sus socios, debido a que esta
actitud proactiva y empatica es clave para generar confianza. Cuando los empleados
se centran en comprender las necesidades del cliente, a menudo identifican
oportunidades de mejora o la creacion de nuevas soluciones que la empresa no habia

considerado.

Analisis del Nivel de estrés laboral

Tabla 27

Nivel de estrés

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Nivel Bajo 11 10,3% 10,3%
Nivel Medio 93 86,9% 97,2%
Nivel Alto 3 2,8% 100%
Total 107 100% 100%

Nota. Elaboracion propia mediante el software estadistico SPSS.
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Figura 22
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Analisis e interpretacion

De acuerdo a la informacion recabada de la suma agrupada del estrés laboral, el
86,92%, correspondiente a 93 de los encuestados, se encuentran en un nivel medio de
estrés, el 10,28%, correspondiente a 11 de los encuestados, se encuentran en un nivel

bajo y el 2,80%, correspondiente a 3 de los encuestados indicaron un nivel alto.

El estrés laboral es un problema critico en las organizaciones, ya que afecta tanto el
bienestar de los empleados como el rendimiento general de la empresa. Estos
resultados demuestran que la mayoria de los empleados de la cooperativa Kullki Wasi
presentan un nivel de estrés medio, lo que indica una alerta crucial, ya que existen
factores de estrés significativos que podrian agravarse si no se toman medidas

inmediatas.

3.2. Verificacion de la hipdtesis

Con base en la situacion actual de la cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi de
la matriz de Ambato, se plante6 como objetivo especifico analizar la relacion entre el
estrés laboral y el servicio al cliente, a partir de esa problematica, se formularon dos

hipotesis:
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Hipotesis nula (HO0): El estrés laboral NO afecta el servicio al cliente en la cooperativa

de ahorro y crédito “Kullki Wasi”.

Hipotesis alternativa (H1): El estrés laboral SI afecta el servicio al cliente en la

cooperativa de ahorro y crédito “Kullki Wasi”.

Para la verificacion de estas hipotesis, se realizo un andlisis de correlacion utilizando
el coeficiente de Spearman debido a que los datos no presentaban una distribucion
normal, seglin lo evidenciado en las pruebas de normalidad aplicadas previamente, en
este caso esta prueba estadistica no paramétrica permitio evaluar la asociacion entre
las variables y fue llevado a cabo a través del software estadistico SPSS, lo que

garantizé la precision en los célculos y obtencion de los resultados.

3.2.1. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

De acuerdo con Tapia & Cevallos (2021; citado por Lozada 2025), la prueba de
Kolmogorov-Smirnov se utiliza para comprobar si un conjunto de datos sigue una
distribucion normal y se recomienda especialmente cuando la muestra tiene mas de 50
observaciones, por lo que este analisis se basa en dos supuestos como la hipotesis nula,
que indica que los datos siguen una distribucion normal, y la hipotesis alternativa, que
indica que esta condicion no se cumple. El valor p se considera para tomar una
decision, si es mayor que el nivel de significacién establecido (0,05), se acepta la
hipotesis nula y se pueden utilizar estadisticas paramétricas. Sin embargo, si el valor
p es menor, se rechaza la hipdtesis nula y se seleccionan estadisticas no paramétricas

para el analisis.
La prueba de normalidad se utiliz6 para determinar si los datos cumplen con una

distribucion normal o no, en este caso corresponde la prueba de normalidad de

Kolmogorov-Smirnov debido a que el tamafio de poblacion es de 107 colaboradores.
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Tabla 28

Prueba de normalidad Kolmogorov- Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.
Total Estrés laboral ,157 107 ,000
Total Servicio al ,142 107 ,000

cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Prueba de normalidad elaborado a través del software estadistico SPSS.

Como se evidencia en los resultados tanto para la variable del estrés laboral como para
la variable del servicio al cliente el p-valor es 0.000 que es menor para 0,05, esto
significa que se rechaza la hipdtesis nula, es decir que los datos no siguen una
distribucion normal. Por lo tanto, se utiliz6 un método no paramétrico, como el
coeficiente de correlacion de Spearman, para analizar la relacion entre las variables de

estudio.

3.2.2. Coeficiente de correlacion de Spearman

De acuerdo con Palomar (2022), menciona que el coeficiente de correlacion de
Spearman es una prueba no paramétrica que evalda la relacion o dependencia entre
dos variables discretas, siempre que al menos una de ellas sea ordinal. Este método es
especialmente 1til cuando los datos contienen valores atipicos, ya que estos pueden
influir significativamente en los resultados obtenidos con el coeficiente de correlacion
de Pearson. Ademas, se recomienda el coeficiente de correlacion de Spearman cuando

las variables no cumplen el supuesto de distribucién normal.

“La interpretacion del coeficiente varia entre -1 y +1. Un valor cercano a -1 indica una
fuerte correlacién negativa, mientras que un valor cercano a +1 indica una fuerte
correlacion positiva. Valores cercanos a 0 indican que no existe una correlacion lineal

significativa entre las variables” (Toémas, 2010, pag. 104).
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De acuerdo con Martinez & Campos (2015) detalla el valor del coeficiente de

correlacion de Spearman en la siguiente tabla:

Tabla 29

Valor del coeficiente de Spearman

Valor de Rho Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta

-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta

-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.001 2 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.22a0.39 Correlacion positiva baja

0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.720.89 Correlacion positiva alta

0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Adaptado de “The Correlation Among Social Interaction Activities Registered

Through New Technologies and Elderly's Social Isolation Level” por Martinez &

Campos (2015), Revista mexicana de ingenieria biomédica 36(3).

Tabla 30

Correlacion de Spearman

Correlaciones
Total,
Total Estrés  Servicio al

laboral cliente
Rhode  Total Estrés  Coeficiente de correlacion 1,000 ,554
Spearman  laboral Sig. (bilateral) . 000
N 107 107
Total Servicio Coeficiente de correlacion ,554" 1,000

al cliente Sig. (bilateral) ,000

N 107 107

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Coeficiente de correlacion de Spearman elaborado a través

estadistico SPSS.
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Figura 23
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Los resultados evidenciaron un coeficiente de correlacion de 0,554, lo cual indica que
existe una correlacion positiva moderada entre las variables consideradas, ademas a
partir del p-valor = 0.000 <.001 sefiala que el resultado es estadisticamente

significativo con un nivel de confianza del 99%.

Teniendo en cuenta que el resultado de este hallazgo fue favorable, se determina lo

siguiente:

Se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa(H1), lo que
significa que el nivel de estrés que experimentan los colaboradores si influye de
manera considerable en la calidad de servicio que brindan a los socios de la cooperativa

de ahorro y crédito “Kullki Wasi”.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

De acuerdo con los objetivos especificos planteados se concluye que:

Mediante la revision de diversas fuentes bibliograficas como articulos de
revista, libros, tesis académicas que respaldan esta relacion y que ha sido
ampliamente estudiada como una condicidon que afecta la salud tanto fisica
como emocional del colaborador, se concluye que el estrés laboral es un factor
determinante en la calidad del servicio al cliente y es fundamental que en el
sector cooperativo se identifiquen y controlen sus causas a tiempo para

proteger la salud del personal.

De acuerdo a los resultados obtenidos , se identifico que el 86,92% de los 107
colaboradores de la Cooperativa Kullki Wasi presentaron un nivel medio de
estrés por aspectos como el desgaste emocional y horas extensas en la jornada
laboral, lo cual representa una sefial de alerta institucional, debido a que podria
evolucionar hacia un estrés severo si no se implementan medidas correctivas
oportunas ,la persistencia de estos factores que generan estrés pueden afectar
directamente el bienestar fisico y mental de los colaboradores por lo que no

realicen adecuadamente sus funciones.

Finalmente, por medio de la aplicacion del coeficiente de correlacion de
Spearman, se obtuvo un valor de 0,554 lo que evidencia una correlacion
positiva moderada entre las variables de estudio, este resultado permitid
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis alternativa que indica que existe

una relacion significativa entre el nivel de estrés laboral y el servicio al cliente.
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4.2. Recomendaciones

Mediante fundamentos cientificos de las variables estudiadas que ayudan a
conocer factores que contribuyen a su aparicion, se recomienda establecer
estrategias para monitorear semestralmente los niveles de estrés laboral
mediante encuestas y entrevistas psicosociales que permitan detectar
tempranamente signos de agotamiento emocional, sobrecarga laboral o
insatisfaccion en los empleados, evitando asi que el estrés se incremente y

afecte el rendimiento laboral y el trato hacia los clientes.

Es recomendable que la cooperativa optimice la gestion del tiempo para evitar
jornadas laborales extensas como por ejemplo considerar la asignacion de
tareas de manera realista, usar herramientas tecnoldgicas para su planificacion
diaria y la eliminaciéon de actividades improductivas o redundantes que
disminuyan la sobrecarga horaria, de esta manera los empleados se sentiran

con mayor disposicion y actitud frente al cliente.

Desarrollar un plan de accidon para implementar programas de capacitacion
contintas orientados a mejorar las habilidades comunicativas, la empatia y la
atencion personalizada, debido a que una mayor preparacion por parte del
colaborador permitird no solo fortalecer notablemente la experiencia del

cliente sino también que contribuira a la buena reputacion de la cooperativa
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Anexo 2 Calculo V de Aiken
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Criterio Relevancia

Dimensiones items Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Promedio |V Aiken
ftem 1 4 4 4 4 4,00 1,00
item 2 4 3] 4 4 3,75, 0,92
item 3 4 3] 4 4 3,75, 0,92
item 4 4 4 4 4 4,00 1,00
item 5 4 3 4 4 3,75) 0,92
Estrés laboral ;- ¢ 2 2 2 2 2,00 1,00
item 7 4 3] 4 4 3,75 0,92,
item 8 4 4 4 4 4,00 1,00
item 9 4 4 4 4 4,00 1,00
item 10 4 4 4 4 4,00 1,00
item 11 4 4 4 4 4,00 1,00
item 12 4 4 4 4 4,00, 1,00
item 13 4 4 4 4 4,00 1,00
ftem 14 4 4 4 4 4,00 1,00
Servicio al item 15 4 4 4 4 4,00 1,00
cliente item 16 4 4 4 4 4,00 1,00
item 17 4 4 4 4,00 1,00
item 18 4 4 4 4 4,00 1,00
item 19 4 4 4 4 4,00 1,00
item 20 4 4 4 4 4,00, 1,00
0,98

Facrores

organizacionales

-Presién por alcanzar
los objetivos

-Alta rotacion de
personal

Escala relevancia

No es relevante

[Medianamente relevante

Relevante

NEE

Es totalmente relevante




Criterio Pertinencia
Dimensiones items Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Promedio |V Aiken
item 1 4 4 4 4 4,00 1,00
item 2 4 3 4 4 3,75 0,92
item3 4 3 4 4 3,75, 0,92
item4 4 4 4 4 4,00 1,00
Estrés laboral Etem 5 4 3 4 4 375 0,92
item6 4 4 4 4 4,00 1,00
item 7 4 3 4 4 3,75 0,92
item 8 4 4 4 4 4,00 1,00
item9 4 4 4 4 4,00 1,00
item 10 4 4 4 4 4,00 1,00
ftem 11 4 4 4 4 4,00 1,00
ftem 12 4] 4 4] 4] 4,00 1,00
ftem 13 4 4 4 4 4,00 1,00 Escala Pertinencia
item 14 4 4 4 4 4,00 1,00| 1 Nada pertinente
Servicio al ftem 15 4 4 4 4 4,00 1,00 2 Poco pertinente
cliente item 16 4 4 4 4 4,00 1,00| 3 Pertinente
ftem 17 4 4 4 4 4,00 1,00 4 Totalmente pertinente
ftem 18 4] 4 4] 4 4,00 1,00
ftem 19 4] 4 4] 4 4,00 1,00
ftem 20 4] 4 4 4] 4,00 1,00
0,98
Criterio Claridad
Dimensiones ftems Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Promedio |V Aiken
ftem 1 4 4 4 4 4,00 1,00
ftem 2 4] 3 4] 4] 3,75 0,92
ftem 3 4] 3 4 4 3,75 0,92
item 4 4 4 4 4 4,00 1,00
Estrés laboral i‘e”‘ 5 4 3 4 4 375 052
item6 4 4 4] 4 4,00 1,00
ftem7 4 3 4 4 3,75 0,92
ftem 8 4] 4] 4] 4] 4,00 1,00
ftem9 4] 4 4] 4] 4,00 1,00
item 10 4 4 4 4 4,00 1,00
item 11 4 4 4 4 4,00 1,00
item 12 4 4 4 4 4,00 1,00
ftem 13 4 4 4 4 4,00 1,00 Escala Claridad
ftem 14 4 4 4 4 4,00 1,00 1 Nada claro
Servicio al |item 15 4 4 4 4] 4,00 1,00 2 Medianamente claro
cliente item 16 4 4 4 4 4,00 1,00| 3 Claro
ftem 17 4 4 4] 4 4,00 1,00 4 Completamente claro
item 18 4 4 4 4 4,00 1,00
item 19 4 4 4 4 4,00 1,00
ftem 20 4 4 4 4 4,00 1,00
0,98
Relevancia 0,98
Claridad 0,98
|Bertinencia ] o098
V Aiken= 0,98
Anexo 3 Cuestionario
) e
. . in o’
Cuestionario %

Objetivo: Recopilar informacion para la elaboracion del proyecto de investigacion el
estrés laboral y la atencion al cliente de la Cooperativa de ahorro y crédito “Kullki
Wasi” Ltda.

El cuestionario esté dirigido a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Kullki Wasi” de la ciudad de Ambato.
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Indicaciones:

- Lea detenidamente cada pregunta y seleccione una alternativa de respuesta de
acuerdo con su mejor criterio.

- Tome en cuenta que no existird respuesta correcta e incorrecta en esta encuesta, el
fin de recolectar la informacion para la investigacion es exclusivamente con fines
académicos y se tratard en absoluta reserva.

1. INFORMACION GENERAL
1.1 Edad:

e Entre 18-30 afios
o Entre 30-42 afios
e Entre 42-54 afios
e Mas de 54 anos

1.2 Género:

e Masculino
e Femenino
e No definido

1.3 Puestode trabajo..............coeeeiiiiininn..
2. INFORMACION ESPECIFICA

Items Nunca | Rara A veces | Frecuente | Siempre
vez mente

2.1  ;Percibe que su
jefe inmediato confia en su
desempefio y en su
capacidad para realizar su
trabajo?

2.2 ;Cree usted que su
trabajo aporta al logro de
los objetivos que busca la
institucion?

2.3 (Percibe
inseguridad respecto a la
estabilidad de su empleo
en la institucion?

24  ;Considera que la
institucidn respeta su
horario de salida
establecido?
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2.5 (Con que
frecuencia su jefe
inmediato le asigna tareas
cerca al término de su
jornada laboral?

2.6 ;Considera que sus
pendientes laborales
sobrepasan sus
responsabilidades?

2.7  (Considera que su
carga laboral esta
afectando su bienestar
fisico o mental?

2.8  (Cree usted que
tiene claridad sobre el
objetivo y la mision de la
institucion?

2.9 ;Se considera parte
integral de su equipo de
trabajo dentro la
institucion?

2.10  ;Considera que sus
funciones laborales dentro
de la institucion estan
claramente definidas?

2.11 (Ha recibido algin
reclamo en el altimo mes
por la atencion brindada
hacia los socios?

2.12  ;Usted esta
cumpliendo con el tiempo
de atencion establecido
para atender al socio?

2.13  ;Cuando termina
su horario laboral si tiene
atenciones pendientes,
considera que el socio
puede sentir su aceleracion
por culminar la atencion lo
mas pronto posible?
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2.14 ;Considera que los
socios/ clientes estan
satisfechos con su atencion
al punto de continuar
vinculados con la
institucion al largo plazo?
2.15 ;Usted considera
que la inestabilidad
laboral, genera un poco de
empatia en sus atenciones?

2.16  ;Usted informa a
los socios de las ventajas y
beneficios que brinda la
cooperativa para fortalecer
su participacion y
fidelizacion?

2.17  (Considera que su
atencion esta enfocada en
la excelencia del servicio
que proporciona a los
socios?

2.18  (Usted muestra
empatia y escucha activa
en cada atencion que
ofrece a los socios?

2.19  (Considera que los
socios se muestran
satisfechos y agradecidos
con su atencion?

2.20  ;Usted considera
que suele ponerse en el
lugar del cliente y busca la
alternativa mas eficiente y
eficaz para generar
satisfaccion y confianza en
el cliente?
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Anexo 4 Validacion de juicio de expertos

g
R G

. & %
MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO: £ s
JUICIOS DE EXPERTOS \Fsse!sae“ :

F

METODO DE V DE AIKEN

Segtin Aiken (1985) el método de V de Aiken es una técnica utilizada en la estadistica que permite evaluar
la validez de los items de un instrumento de medicion, generalmente a través de un conjunto de expertos.

Asigne la puntuacién Wuientes parametros:

Tema de Investigacién {EL estrés laborzy servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Kullki Wasi”.
e ey

AN
Relevancia: El item es adecuado para representar al 1 1Mo esalowmte
componente o dimension especifica del constructo. 2| Medianamente relevante
3 | Relevante
4 | Es totalmente relevante
2 2 ) 1 |[Nada claro
4/ Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el :
s £ - ’ 2 | Medianamente claro
enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
3 |Claro
4 | Completamente claro
. . 2 A 1 [Nada pertinente
Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico ;
2 | Poco pertinente
formulado. ?
3 | Pertinente
4 | Totalmente pertinente

’

e

A
7 = &)

S Relevancia Pertinencia | Claridad Sugerencias

12034 1]2[3]al1]2]3]4

N° \ Dimensi6n items

Variable Independiente: Estrés laboral
,Considera que la cooperativa i 4
respeta su horario de salida

1 establecido? «

Carga laboral inmediato le asigna tareas| ,
2 _._g____ cerca al término de su—ma J o

,Con que frecuencia su jefe / / /
=

@ laboral? * yi
(Considera que sus f i
ARBGARRG Y
/

N

pendientes  laborales le / - ; 4
3 sobrepasanl.s v Aszwed (] %UA-‘(’/O 2 | A 7/
;Considera que su carga v /
& q 4 Ve v
#3 laboral esta afectando su / / /
4 X bienestar fisico o mental? £~
| = g
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Puestos de
trabajo no
definidos
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S
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(Considera que los socios/
clientes estan satisfechos con
su atencion al punto de

continuar vinculados con |
institucion al largo plazo?

;Usted considera que la
inestabilidad laboral, genera
un poco de empatia en sus
atenciones?

; Usted informa a los socios de
las ventajas y beneficios que

brinda la cooperativa” para
fortalecer su ;?ﬁviéién y
fidelizacion?

;Considera que su atencion
esta enfocada en la
excelencia del servicio qu
proporciona a los socios?” ]

;Usted muestra empatia y
escucha activa en cada
atencion que ofrece a los

sociosy /

,Considera que los socios se
muestran  satisfechos y
agradecidos con su atencion? |

14
Tasa de
retencion de
clientes
15
16
17
18 2
Recomengdacion
del clieny '
19
20

,Usted considera que suele
ponerse en el lugar del cliente
y busca la alternativa mas
eficiente y.gfteaz para generar
satisfaccion y confianza en el
socio?
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MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO:

°p‘£(~l(4

)

3
JUICIOS DE EXPERTOS \@::ii/
. F,
METODO DE V DE AIKEN

Segtin Aiken (1985) el método de V de Aiken es una técnica utilizada en la estadistica que permite evaluar
la validez de los items de un instrumento de medicién, generalmente a través de un conjunto de expertos.

Asigne la puntuacién de acuerdo a los siguientes parametros:

Tema de Investigacién: EL estrés laboral y el servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Kullki Wasi”.

Relevancia: El item es adecuado para representar al 11 Nassrelovanie
componente o dimensién especifica del constructo. 2 | Medianamente relevarite
3 Relevante
4 | Es totalmente relevante
3 . ; . 1 | Nada claro
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
5 5 % 3 2 | Medianamente claro
enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
3 |[Claro
4 | Completamente claro
5 3 g 3 1 | Nada pertinente
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico .
2 | Poco pertinente
formulado. g
3 |Pertinente
4 | Totalmente pertinente
Relevancia Pertinencia | Claridad Sugerencias
11203 a1]2]3]al1]2]3]s
N° Dimensién items

Variable Independiente: Estrés laboral

Carga laboral

(Considera que la cooperativa
respeta su horario de salida
establecido?

(Con que frecuencia su jefe
inmediato le asigna tareas
cerca al término de su turno
laboral?

(Considera que sus

pendientes laborales le

sobrepasan?

(Considera que su carga

laboral estd afectando su V /

bienestar fisico o mental?

/
/
(
/
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Puestos de
trabajo no
definidos

(Cree usted que tiene claridad
sobre la meta, misién y
objetivo de la cooperativa?

(Se considera parte integral
de su equipo de trabajo dentro
la cooperativa?

(Considera que sus
responsabilidades  laborales
dentro de la cooperativa estdn
claramente definidas?

10

Clima laboral

(Percibe que su jefe
inmediato confia en su
desempefio y en su capacidad
para realizar su trabajo?

(Percibe inseguridad respecto
a la estabilidad de su empleo
en la cooperativa?

(Cree usted que su trabajo
aporta al logro de los
objetivos que busca la
empresa?

Variable Dependiente:

Servicio al cliente

11

12

13

Satisfaccién al
cliente

(Ha recibido algun reclamo
en el ultimo mes por la
atencién brindada hacia los
socios?

(Usted estd cumpliendo con
el tiempo de atencién
establecido para atender al
socio?

(Cuando termina su horario
laboral si tiene atenciones
pendientes, considera que el
socio puede sentir su
aceleracion por culminar la
atencion lo mds pronto
posible?
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14

15

16

Tasa de
retencion de
clientes

(Considera que los socios/
clientes estan satisfechos con
su atencion al punto de
continuar vinculados con la
institucion al largo plazo?

(Usted considera que la
inestabilidad laboral, genera
un poco de empatia en sus
atenciones?

( Usted informa a los socios de
las ventajas y beneficios que
brinda la cooperativa para
fortalecer su participacion y
fidelizacion?

17

18

19

20

Recomendacién

del cliente

(Considera que su atencion
esta enfocada en la
excelencia del servicio que
proporciona a los socios?

(Usted muestra empatia y
escucha activa en cada
atencion que ofrece a los
socios?

(Considera que los socios se
muestran  satisfechos y
agradecidos con su atencion?

(Usted considera que suele
ponerse en el lugar del cliente
y busca la alternativa mas
eficiente y eficaz para generar
satisfaccion y confianza en el
socio?

85




LDENTIFICACION DEL EXPERTO-JUEZ

Validado por: (/ /
J ,4'4_1/54 Lw 2ene A o2
Profesion: &,
;Qcmrc =4 thz/tu/ss CEAL 2.0 Eeond degs
Lugar de Trabajo:

+CADN ~ 7™

Cargo que desempeiia:

:353@&15,

Lugar y fecha de validacién:

7419,«3,&7-@‘ OF ~ABriL- 2025

E-mail:
[V - ’\/’/‘dc/é?; @ U7L?i . edo ec
Teléfono: tt ]
OF7 S 33/ 5
Firma:
Fecha:

Muchas gracias

Por su colaboracién

86




ECNI
W0 g,

o
5 & K
MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO: %
JUICIOS DE EXPERTOS '&."352'&1... '

METODO DE V DE AIKEN

Segin Aiken (1985) el método de V de Aiken es una técnica utilizada en la estadistica que permite evaluar
la validez de los items de un instrumento de medicion, generalmente a través de un conjunto de expertos.

Asigne la puntuacién de acuerdo a los siguientes parametros:

Tema de Investigacién: EL estrés laboral y el servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Kullki Wasi”.

Relevancia: El item es adecuado para representar al 1 | Noésteisvaiie
componente o dimension especifica del constructo. 2| Medisnamente relevente
3 | Relevante
4 | Es totalmente relevante
X g X 5 1 |Nada claro
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
; : : x 2 | Medianamente claro
enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
3 |Claro
4 | Completamente claro
3 E 5 dig 1 | Nada pertinente
Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico :
2 | Poco pertinente
formulado. :
3 |Pertinente
4 | Totalmente pertinente
Relevancia Pertinencia | Claridad Sugerencias
11213 0a 1]2]3]al1]2]3]4
N° Dimensi6n items
Variable Independiente: Estrés laboral
;Considera que la cooperativa / / L/
respeta su horario de salida / / /
1 establecido? d
(Con que frecuencia su jefe 4
Carga laboral inmediato le asigna tareas / / /
2 cerca al término de su turno
laboral? p
; Considera que sus / il
A
pendientes  laborales le / / /
3 sobrepasan?
(Considera que su carga % L/
laboral estd afectando su / / /
4 bienestar fisico o mental?
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(Cree usted que tiene claridad
sobre la meta, misién y
objetivo de la cooperativa?

(Se considera parte integral
de su equipo de trabajo dentro
la cooperativa?

(Considera que sus
responsabilidades  laborales
dentro de la cooperativa estin
claramente definidas?

(Percibe  que su jefe
inmediato confia en su
desempeiio y en su capacidad
para realizar su trabajo?

¢(Percibe inseguridad respecto
a la estabilidad de su empleo
en la cooperativa?

(Cree usted que su trabajo
aporta al logro de los
objetivos que busca la
empresa?

Servicio al cliente

(Ha recibido algin reclamo
en el ultimo mes por la
atencion brindada hacia los
socios?

(Usted estd cumpliendo con
el tiempo de atencién
establecido para atender al
socio?

Puestos de
trabajo no
5 definidos
6
7
8
Clima laboral
9
10
Variable Dependiente:
11
Satisfaccién al
cliente
12
13

(Cuando termina su horario
laboral si tiene atenciones
pendientes, considera que el
socio puede sentir su
aceleracion por culminar la
atencién lo mds pronto
posible?
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14

15

16

Tasa de
retencion de
clientes

(Considera que los socios/
clientes estan satisfechos con
su atencion al punto de
continuar vinculados con la
institucion al largo plazo?

(Usted considera que la
inestabilidad laboral, genera
un poco de empatia en sus
atenciones?

¢ Usted informa a los socios de
las ventajas y beneficios que
brinda la cooperativa para
fortalecer su participacion y
fidelizacion?

17

18

19

20

Recomendacién
del cliente

(Considera que su atencion
esta enfocada en la
excelencia del servicio que
proporciona a los socios?

(Usted muestra empatia y
escucha activa en cada
atencion que ofrece a los
socios?

(Considera que los socios se
muestran  satisfechos y
agradecidos con su atencion?

(Usted considera que suele
ponerse en el lugar del cliente
y busca la alternativa mas
eficiente y eficaz para generar
satisfaccion y confianza en el
socio?
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MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO:

JUICIOS DE EXPERTOS

METODO DE V DE AIKEN

Asigne la puntuacién de acuerdo a los siguientes pardametros:

N
&

® UNjyy,

ECAI
" g

>‘%

=X
=}
.

\Facg!t.a_‘d .
Fun'/

Seglin Aiken (1985) el método de V de Aiken es una técnica utilizada en la estadistica que permite evaluar
la validez de los items de un instrumento de medicidn, generalmente a través de un conjunto de expertos.

Tema de Investigacién: EL estrés laboral y el servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Kullki Wasi”.

Relevancia: El item es adecuado para representar al 1 | Noescelevamte
componente o dimensién especifica del constructo. 2_| Madisnaents relevante
3 | Relevante
4 | Es totalmente relevante
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el L Siencta
; - : ; 2 | Medianamente claro
enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
3 |Claro
4 | Completamente claro
. 3 2 L 1 | Nada pertinente
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico .
2 | Poco pertinente
formulado. .
3 | Pertinente
4 | Totalmente pertinente
Relevancia | Pertinencia | Claridad | Sugerencias
1 2[3fafif2]3]afr]2]3]a
N° Dimensién | items

Variable Independiente: Estrés laboral

Carga laboral

(Considera que la cooperativa
respeta su horario de salida
establecido?

(Con que frecuencia su jefe

inmediato le asigna tareas e Al A

cerca al término de su turno

laboral?

;,Considera que sus

A

pendientes  laborales le ﬂ K K /
sobrepasan? 7
;,Considera e carga :

A que  su g

laboral estd afectando su )L k_ K* /

bienestar fisico o mental?
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Aly 41344134

(Cree usted que tiene claridad /( A pﬂ
Puestos de sobre la meta, misién y

trabajo no objetivo de la cooperativa?
S definidos

(Se considera parte integral . A /L
de su equipo de trabajo dentro /
la cooperativa?

(Considera que sus :
responsabilidades  laborales ,( /L A
dentro de la cooperativa estan
claramente definidas?

(Percibe que su jefe
inmediato confia en su 5 : .
desempefio y en su capacidad i ' K
para realizar su trabajo?

(Percibe inseguridad respecto
Clima laboral |a la estabilidad de su empleo /\ /\ A
en la cooperativa? j

(Cree usted que su trabajo
aporta al logro de los , ) A
objetivos que busca la
empresa?

10

Variable Dependiente: Servicio al cliente ' 1 3 Ul A L 3 / l g5 } (4

%z
(Ha recibido algiun reclamo / / /

en el tdltimo mes por la
atencion brindada hacia los

socios?
11

(Usted estd cumpliendo con

Satisfaccién al | tiempo de atencién /— ,\ /k
cliente establecido para atender al -

socio?

12

(Cuando termina su horario
laboral si tiene atenciones
pendientes, considera que el 7\
socio puede sentir su /\ 7~
aceleraciéon por culminar la
atencién lo mds pronto
posible?

13




14

15

16

Tasa de
retencion de
clientes

(Considera que los socios/
clientes estan satisfechos con
su atencion al punto de
continuar vinculados con la
institucion al largo plazo?

(Usted considera que la
inestabilidad laboral, genera
un poco de empatia en sus
atenciones?

(Usted informa a los socios de
las ventajas y beneficios que
brinda la cooperativa para
fortalecer su participacion y
fidelizacion?

17

18

19

20

Recomendacion

del cliente

(Considera que su atencion
esta enfocada en la
excelencia del servicio que
proporciona a los socios?

e

(Usted muestra empatia y
escucha activa en cada
atenciéon que ofrece a los
socios?

(Considera que los socios se
muestran  satisfechos y
agradecidos con su atencion?

(Usted considera que suele
ponerse en el lugar del cliente
y busca la alternativa mas
eficiente y eficaz para generar
satisfaccion y confianza en el
socio?
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Anexo 5 Indices de estrés laboral y servicio al cliente

e Indicadores de estrés laboral
Nombre del indicador: Reconocimiento y motivacion

Reconocimiento y motivacion

namero de colaboradores con respuestas afirmativas o
= X
total de colaboradores encuestados

70
Reconocimiento y motivacion = leOO

Reconocimiento y motivacion =65,42%

Interpretacion: El 65,42 % del personal afirma que recibe reconocimiento y se siente
motivado, esto refleja un porcentaje moderado y positivo en la productividad de la

cooperativa.
Nombre del indicador: Rotacion del personal

Rotacién del personal

numero de colaboradores que dejaron la empresa en un periodo 100
= " / X
promedio de colaboradores en ese periodo

1
R fo =—x1
otacion del personal 1O4x 00

Rotacion del personal = 14,42 %

Interpretacion: Existe el 14,42 % de rotacion de personal de manera semestral, lo
cual indica posibles areas de mejora e implementar estrategias de retencion del talento

humano en la cooperativa.

Nombre del indicador: Jornada laboral extensa

Jornada laboral extensa = # de dias laborales por semana x horas diarias
Jornada laboral extensa = 5 dias x 9 horas/dia
Jornada laboral extensa = 45 horas semanales

Interpretacion: Los colaboradores trabajan en promedio 45 horas semanales, lo cual
indica que la salida a veces es respetada por la institucion, pero no siempre, esto
muestra baja previsilidad en las jornadas laborales, impactando de manera negativa en

el rendimiento del personal.
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Nombre del indicador: Absentismo

Absenti B Total de dias de ausencia 100
SENtsmo = # total de dias laborales programados x

7
A ti =—xl1
bsentismo sz 00

Absentismo = 31,88 %

Interpretacion: Existe absentismo el 31,88% en la cooperativa, lo que indica que casi

una tercera parte del personal puede reflejar problemas con la carga de trabajo.
Nombre del indicador: Nivel de identificacion de la empresa

Identificacion de la empresa

namero de colaboradores que se identifican con la empresa
— x 100
total de colaboradores encuestados

61
Identificacion de la empresa = mxlOO

Identificacion de la empresa = 57,0 %

Interpretacion: E1 57,0 % del personal afirma sentirse identificado con la cooperativa,

lo que refleja un moderado compromiso, sin llegar a ser excesivo.
Nombre del indicador: Sentido de pertenencia

Sentido de pertenencia

namero de colaboradores que indican sentido de pertenencia
— x 100
total de colaboradores encuestados

39
Sentido de pertenencia = leOO

Sentido de pertenencia = 36,45 %

Interpretacion: El 36,45 % del personal afirma que existe el sentido de pertenencia,
lo que indica bajo o moderado la conexion e inclusion por parte de la cooperativa hacia

el equipo de trabajo.
o Indicadores de servicio al cliente

Nombre del indicador: Niimero de quejas por el servicio
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Numero de quejas

namero de quejas recibidas por el cliente por mes 100
# total de transacciones

x100

Numero de quejas = 1936

Numero de quejas = 2,17 %

Interpretacion: Existe un 2,17% quejas por el servicio, lo cual indica una incidencia
baja, no obstante, se debe analizar la principal causa (atencion en ventanilla, demora,

falta de informacion, etc).
Nombre del indicador: Tiempo de resolucion

Tiempo total de resolucion

Tiempo de resolucion =
p # total de casos resueltos

6000 horas

Tiempo de resolucion = ———
P 134 casos

Tiempo de resolucion = 44,77 = 45 horas

Interpretacion: Se indic6é unas 45 horas promedio de tiempo de resolucion
(aprobacion de crédito), lo que indica que la cooperativa tiene un moderado nivel de

eficiencia en la gestion y solucion de problemas.
Nombre del indicador: Tiempo promedio de relacion con el cliente

Tiempo promedio de relacién con el cliente
suma total de tiempo de relacion

"~ total de clientes analizados al afio

7000
1100

Tiempo promedio de relacién con el cliente =

Tiempo promedio de relacion con el cliente = 6 afios

Interpretacion: Se manifestd que existe una relacion de 6 afios promedio por cliente,

lo que indica que mientras mas sea largo el vinculo, mejor sera la retencion del cliente.

Nombre del indicador: Fidelizacion

clientes leales
Fidelizacion = - x 100
total de clientes
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Fidelizacion =

Fidelizacion = 45,38 %

Interpretacion: Existe fidelizacion en los clientes/socios de 45,38%, lo que indica un
porcentaje moderado de que los clientes estan satisfechos y dispuestos a seguir con los

SEervicios.
Nombre del indicador: Escucha activa

namero de veces que el cliente se sintié escuchado

Escucha activa = - - x 100
# total de interacciones

140

E iva = —x1
scucha activa 300x 00

Escucha activa = 46 %

Interpretacion: Existe un 46% de escucha activa, lo cual que los empleados si prestan

atencion y comprenden plenamente lo que dice el cliente.
Nombre del indicador: Cumplimiento de necesidades del cliente

Clientes que recomiendan

Necesidades del cliente = x 100
total de encuestados

11
Necesidades del cliente = %x100

Necesidades del clientes = 55 %

Interpretacion: El 55% menciona el cumplimiento adecuado de las necesidades del
cliente, el resultado refleja moderadamente el compromiso hacia el servicio y

representa una oportunidad de mejora.
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