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RESUMEN

Este trabajo se realizo con el objetivo de medir la satisfaccion y el desempefio de los
colaboradores. Para esto se analiz6 bases tedricas sobre satisfaccion y desempefio laboral,
después se aplicé un cuestionario de satisfaccion laboral al personal administrativo y de
servicios de la Cooperativa, para identificar el nivel de satisfaccién actual en el cargo en
el que se desempefian, se realiz6 también una evaluacion de desempefio de 90° basada en
las actividades esenciales de cada cargo, para evaluar el desempefio de los mismos.
Finalmente, con los resultados obtenidos se analizd si existe correlacion entre estos
factores, es decir si la satisfaccion de los empleados influencia en el desempefio que tiene

cada empleado dentro de la Cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo.
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Actividades esenciales, cooperativa, correlacion, evaluacion de desempefio, satisfaccion
laboral.



ABSTRACT

This work was aimed at measuring the satisfaction and performance of the workers of the
Jardin Azuayo Cooperative. For this, theoretical bases on job satisfaction and
performance were analyzed. Then a job satisfaction questionnaire was applied to the
administrative and services staff of the Cooperative to identify the cﬁrrent level of
satisfaction in their positions. A 90 © performance evaluation was also carried out based
on the essential activities of each position to evaluate their performance. With the
obtained results, it was analyzed whether there is a correlation between these factors, that
is, if employee satisfaction influences the performance of each employee within the Jardin

Azuayo Savings and Credit Cooperative.

Keywords: Esscntial activities, cooperative, correlation, performance evaluation, job

satisfaction.
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Capitulo 1: Satisfaccion y desempeniio laboral.

1.1 Satisfaccion Laboral

Entendiendo a la satisfaccion laboral como un estado afectivo, una percepcién o un
conjunto de actitudes de las personas hacia su trabajo, ha sido relacionada con varias
dimensiones y aspectos que el empleado valora, podemos mencionar entre los mas
destacados el tipo de trabajo que realiza, el lugar, el horario, la relacién que tiene con sus
jefes, superiores y compafieros, el salario, las oportunidades de aprendizaje y de sucesion
dentro de la organizacion, metas logradas, posicionamiento, entre otras, teniendo en
cuenta que la satisfaccion tiende a aumentar cuando las personas sienten que la
recompensa que estan recibiendo es justa, al ser retribuidas por el esfuerzo y los logros
que han podido conseguir Lawler y Porter (1967)

La satisfaccion, desde el punto de vista laboral, es un componente critico para poder
evaluar el desarrollo de la gestion de las organizaciones, debido a que los empleados
buscan satisfacer sus necesidades realizando su actividad laboral, con el objetivo de llegar
a la meta que la organizacién plantee a cada empleado. (Chiavenato (2000))

Cantony Téllez (2016) mencionan que no existe solo un concepto de satisfaccion laboral,
ya que se entiende como un fendmeno que esta asociado a varios factores que influyen en
las personas que laboran dentro de la organizacion sin embargo, se puede determinar que
la mayoria de las definiciones apuntan que es un estado emocional del empleado, basado
en circunstancias personales y laborales lo que determina la satisfaccion del empleado,
con esto no se busca Unicamente la mejora en la calidad de vida de los trabajadores, sino

también el desarrollo de las metas empresariales.



La satisfaccion laboral es vista también como una actitud que se presenta en el &mbito
laboral al desarrollar un trabajo que resulta interesante para el empleado dentro de la
organizacion, obteniendo a cambio una remuneracion en relacion con las metas y el
trabajo desarrollado dentro del puesto en el que se desenvuelva. (Judge Weiss,

Kammeyer-Mueller, & Hulin, 2017).

En la planta industrial de Hawthorne, Elton Mayo realiz6 un experimento con el cual
concluyé que la satisfaccion laboral depende de algunos “patrones sociales del grupo de
trabajo”, dandoles mas importancia a esto que a factores como el salario, tiempo de
descanso, entre otras cosas materiales, lo que demostré que existe la necesidad de
entender lo que le motiva a cada persona y su reaccion dentro del grupo, mostrando la
importancia que tienen los aspectos psicosociales y su influencia en el desempefio, y
productividad de los trabajadores. Es por esto que actualmente las empresas buscan
mejorar las técnicas empleadas, los procesos y procedimientos que se llevan a cabo dentro
de la organizacion, ya que si existen empleados que se siente insatisfechos, producen
tension dentro del grupo de trabajo, provocando comportamientos de inconformidad,

desequilibrio y menor desempefio dentro de la empresa. (Chiavenato (2000))

1.2. Desempeiio Laboral.

Actualmente las organizaciones se han centrado en el desarrollo de las personas,
considerando al clima como una variable que media entre los componentes del sistema
organizacional y el comportamiento, teniendo consecuencias en la satisfaccion y el
desempefio de los colaboradores; se ha comprobado que la base de un buen clima laboral
se relaciona con el nivel de satisfaccion de los empleados de la organizacion, teniendo en

cuenta el interés de la organizacion de que existan condiciones favorables, con un



ambiente de trabajo que les permita el bienestar personal y les facilite la realizacion de
un buen trabajo, un ambiente fisico, comodo y adecuado para un mejor desempefio

favoreciendo al empleado y manteniéndolo satisfecho. (Nufiez, 2008)

En estudios realizados en Ecuador en el afio 2015 se identifico que el lugar y las
condiciones pueden influir en la satisfaccion laboral, las personas que trabajan en la calle
tienen 6,3 % menos probabilidades de estar contentos en su lugar de trabajo con relacién
a las personas que laboran en lugares fijos y cerrados, la edad también incurre en la
satisfaccion, debido a que aproximadamente hasta los 40 afos la satisfaccion laboral

desciende, y al superar este umbral se vuelve positiva. (Ministerio del Trabajo,2015)

La relacidn que existe entre el desempefio y la satisfaccion es significativa ya que es mas
directa que la que existe entre desempefio- clima, teniendo en cuenta que la satisfaccién
es un importante predictor del desempefio, sobre todo cuando existen aspectos negativos
como son el ausentismo, la rotacion y el bajo rendimiento debido a que las personas no

se encuentran satisfechas. (Kopelman, Brief & Guzzo, (2000))
1.3. Evaluacion de Desempefio

La técnica mas usada a nivel mundial para medir el desempefio laboral es la evaluacion
de desempefio, una técnica que ha venido evolucionando a lo largo de los afios con varias
modificaciones; comenzd a ser utilizada en Estados Unidos con el nombre de “Evaluacion
de Desempenio” a mediados de los afios 80s, fue asi como varias organizaciones
empezaron a probar con este nuevo método para el mejoramiento de procesos de
evaluacion y mejora, evaluando el comportamiento y desempefio de los trabajadores.
(Bailey y Fletcher (2002) y Fletcher (2004)

El modelo de Vroom menciona que los individuos gque se encuentran satisfechos con su

trabajo pueden obtener lo que desean con un desempefio eficiente, satisfaciendo sus



necesidades; existen también aspectos del trabajador que inciden en la satisfaccion, estos

varian de acuerdo a caracteristicas personales de cada trabajador. (Vroom (1994))

La evaluacion de desempefio laboral tiene muchas ventajas que influyen a las
organizaciones tanto como a los trabajadores; proporciona informacién acerca de como
se esta realizando el trabajo dentro de la empresa, para que de esta manera se detecte
cuales son las falencias existentes y las necesidades de formacién en los empleados, lo
que a su vez les beneficiara a los trabajadores en el desarrollo de sus actividades de
manera mas eficaz, teniendo claras sus funciones de acuerdo al cargo que ocupan dentro

de la organizacion. (Farr y Jacobs, 2006; Keeping y Levy, 2000).

Al implementar un sistema de evaluacion es importante que los empleados lo conozcan,
lo entiendan y sepan para que se lo utilizara, ya que esto influye al momento de la
aplicacion. Los evaluadores tienen un papel importante en el desarrollo, ya que son
quienes explicaran lo que se va a evaluar, la manera en la que se ejecutara y finalmente
son quienes daran la retroalimentacion a los evaluados sobre los resultados obtenidos.

(Farr y Jacobs, 2006; Keeping y Levy, 2000).

En el Reino Unido se realiz6 una prueba en el afio 2006 acerca de la participacién de los
empleados en el proceso de evaluacion del desempefio, en la que se obtuvo como
resultado que menos de las dos terceras partes de la organizacion evaluada lograron un
67% del total de las evaluaciones, lo que indica que aungue contemos con un sistema
eficaz de evaluacién lo fundamental es que sea aceptado por los trabajadores que lo van
a realizar, es decir que tengan la informacion necesaria, ya que si no existe aceptacion por

su parte la efectividad sera limitada. (Keeping y Levy, 2000, Farr y Jacobs, 2006;).



Pereda y Berrocal (2001), mencionan que es una técnica basada en la opinién de
superiores, compaferos, subordinados e incluso clientes, para que de esta manera se logre
evaluar el rendimiento de cada persona y definir las necesidades de formacidn, se realiza
mediante una reunion en la cual los evaluadores dan su opinidn sobre las personas
evaluadas, se discute sobre las diferentes posturas que existen hasta poder llegar a una
evaluacién comun y proceden a desarrollar un plan que vaya de acuerdo a las necesidades
de formacion que presenta cada empleado que haya sido evaluado. Es importante que los
aspectos que contengan en la evaluacion tengan como respaldo hechos o
comportamientos observables, para que de esta manera la evaluacion y el anélisis sea
objetivo.

Levy-Leboyer indican que en las investigaciones realizadas se ha presentado que la
informacion aportada por la evaluacion de desempefio, la opinion de los comparfieros de
trabajo, superiores, colaboradores y clientes, es fundamental para el desarrollo
profesional de cada empleado, debido a que proporciona diversos juicios realizados por
los demas, permitiendo modificar la informacion para determinar donde estan las
discrepancias entre su percepcion y la percepcion de los demas; adicionalmente la
evaluacion de desempefio proporciona informacion sobre las fortalezas de los sujetos y el
espacio de diferencia que existe al ser contrastado con lo deseado, es decir se crea una
comparacion entre el rol actual vs el rol deseado de acuerdo a su comportamiento y
actitudes.

Existen beneficios debido a que se toma en cuenta el punto de vista de varios niveles

dentro de una misma organizacion lo que brinda informacion clave.

Para identificar las carencias de los individuos y los equipos se utilizan varias fuentes que

son los miembros, quienes proveeran la informacion para un adecuado desarrollo



individual y del equipo; esto es util para los supervisores, ya que de esta manera logran
reducir a méas de la mitad del tiempo que empleaban para poder evaluar a cada uno de los
empleados. Por otro lado, les brinda la informacion necesaria a los directivos de la
organizacion, al ser compartida con los miembros evaluados para identifican las areas
criticas y debilidades de manera que los lideres busquen métodos de mejora para que sean
méas productivas las organizaciones, las mismas que al obtener la informacion
proporcionada después de la evaluacion pueden entender las debilidades y las necesidades

de capacitacion. (Edwards y Ewen (1996))

La aplicacion de este tipo de evaluaciones ayuda a que se desarrollen habilidades, y
comportamientos de cada persona de manera individual para que los empleados
desarrollen sus habilidades para mejorar su desempefio dentro de la organizacion,
mediante la concientizacion de como se debe realizar su trabajo; beneficiandoles a ellos
y de igual manera a la empresa. (London y Smither,1968)

En cuanto a las experiencias que existen de la aplicacion de este método en la evaluacion
de directivos Williams, socio-directora de “The Washintong Quality Group” sefiala que
en varias empresas espafolas en las que se ha aplicado este método se han obtenido
mejoras al aplicar consecutivamente la evaluacion, ya que gracias a esto los directivos
han logrado entender de manera mas clara las expectativas que la organizacion tiene de
ellos y de su desarrollo profesional dentro del &mbito laboral, lo que les ha hecho que
tomen conciencia acerca de las habilidades y conocimientos especificos que adn les falta
por desarrollar, para poder lograr sus metas de manera exitosa tanto individual como
empresarial. Bailey y Fletcher (2002)

En Espafa se relaciona la estabilidad con la satisfaccion laboral, debido a que existen dos

tipos de empleos, los indefinidos y los temporales, haciendo referencia segun lo
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mencionado por los trabajadores esparioles, el trabajo indefinido es de mejor calidad que
el temporal (Encuesta de Calidad de Vida en el Trabajo (ECVT))

En nuestro pais las Cooperativas compiten con empresas tradicionales, es por esto que
deben mantener altos niveles de eficiencia y eficacia, los mismo que son exigidos a todas
las organizaciones para poder ser parte significativa dentro del mercado laboral con el
objetivo de fomentar el desarrollo social, el respeto hacia la naturaleza y a los derechos
humanos, con un modo de gobierno en el que se fusionan diversos intereses enfocados en
la calidad y viabilidad, para lograr mejoras sociales para sus trabajadores y socios, existen
muchas caracteristicas que diferencian a una cooperativa de una organizacién normal,
partiendo desde la estructura organizacional, la division de actividades; sin embargo lo
mas importante es la participacion que tienen los empleados en la cooperativa, lo que se
relaciona de manera directa con la satisfaccion, debido a la mayor participacion
generando asi mas compromiso con la organizacion y sentimiento de pertenencia para el

cumplimiento de metas, lo que implica el aumento de satisfaccion. Miller y Monge (1986)
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Capitulo 2: Metodologia.

Esta es una investigacion cuantitativa que tiene un alcance de tipo descriptivo
correlacional, con un enfoque no experimental cuantitativo, para esto se aplicd un
cuestionario de satisfaccion laboral al personal administrativo y de servicios de la
Cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo, a través del cual se obtuvo la opinion del
personal para promover iniciativas para realizar mejoras en la prestacion de servicios
facilitando los medios y condiciones de trabajo iddneas en los respectivos puestos de
trabajo. A partir de esta informacion, se tomaran decisiones bien fundamentadas para
implementar mejoras en la Cooperativa; el cuestionario mantiene la confidencialidad de
cada persona para gue sus respuestas sean con absoluta libertad y con la mayor veracidad

posible.
Historia acerca de la Cooperativa.

La Cooperativa De Ahorro y Crédito Jardin Azuayo nacio a partir del desastre de la
Josefina que ocurrio en Paute en el afio de 1993. Fue una oportunidad con la que se formo
la Cooperativa, comenzando con Paciente VVasquez y Juan Carlos Urgiles quienes fueron
los encargados de promover los servicios a los primeros socios como fundadores aunque
inicialmente fue complicado ya que existian muchos afectados y no todas las personas
confiaban en una entidad financiera; Jardin Azuayo buscaba captar los ahorros de las
localidades y reinvertirlos en las propias localidades, siendo una sociedad de personas,
cuyo principio de cooperativismo es la solidaridad y cuya actuacion busca el buen vivir
de los socios, las comunidades y la sociedad en general.

Es una entidad que apoya la cultura y el desarrollo de los pueblos en los que esta
implicada, ademéas de dar servicios de crédito, ahorro, tarjetas, transferencias, apoya

también a sus socios a traves de actividades de promocién de sus negocios, como son la
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celebracion de Festivales y Fiestas Populares. En mayo de 1996 fue reconocida
legalmente, desde sus inicios con su slogan: jJardin Azuayo invirtiendo en la esperanza

de sus pueblos!

2.1. Muestra

N'ZZ'])'C{
T ez (N-1+Z2-p-q

n

En dénde:

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

Z = Valor estandarizado

p = Probabilidad de ocurrencia

q = Probabilidad de no ocurrencia

N 83,00
Z 1,96
e (%) 5
Confianza 95%
p (%) 50

q (%) 50

n 68

El estudio se realizd con 68 personas; colaboradores de la oficina Cuenca de la
Cooperativa Jardin Azuayo; fueron 27 cajeros (39.7%), 22 asesores de servicio
(32.4%) y 19 asesores cooperativos (27.9%) de las agencias de Cuenca, Yanuncay y
Ricaurte, quienes laboran en la cooperativa entre 2 meses y 11 afios 9 meses.
Participaron 30 hombres (44.1%) y 38 mujeres (55.9%) de entre 22 y 45 afios con una
edad media de 30.9 afios; fueron 12 personas (17.6%) quienes tenian un tiempo en el
puesto de trabajo inferior a un afio; 26 (38.2%) entre uno y tres afios; y las 30 personas

restantes (44.1%) tenian mas de 3 afos.
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2.2. Instrumentos

Se aplicd un cuestionario de satisfaccion laboral el cual mide la satisfaccion en 8
dimensiones: puesto de trabajo, direccion de la unidad ambiente de trabajo e interaccion
con los compafieros, comunicacion Yy coordinacion, condiciones ambientales,
infraestructuras y recursos, formacién, implicacién en la mejora, motivacion y

reconocimiento. (Anexo)

De esta manera podemos detectar nuevas necesidades formativas o necesidades de
desarrollo profesional, la implicacién en la mejora, la motivacién y el reconocimiento
que aporta la informacion relacionada con el nivel de identificacion por parte de los
trabajadores sobre el lugar que ocupan en la empresa. Esto se calificé con una escala de
opcién multiple en la cual se les pidio que elijan entre las opciones: totalmente de acuerdo,
de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo,
siendo totalmente de acuerdo la puntuacion mas alta y totalmente en desacuerdo la
puntuacion mas baja.

En conjunto con la aplicacion de una evaluacion de desempefio de 90 grados basada en

las 4 actividades esenciales de cada cargo.

En el cargo de cajero se evaluaron las siguientes actividades realizar depésitos y retiros,
mantener bajo asignacién las actividades de manejo de liquidez de la oficina, pagar y

recauda servicios, realizar apertura y cierre de caja.

En el cargo de asesor de servicio fueron evaluadas las actividades de asesorar a los socios
y no socios para la precalificacion de créditos, ofrecer servicios financieros en base al
andlisis de las necesidades de los socios y no socios, atender y dar respuesta a los
requerimientos y reclamos de los socios y no socios, asesorar a l0s socios y no socios en

los pasos a seguir para acceder a los servicios financieros.
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Finalmente, en el cargo de asesor cooperativo se evaluaron las actividades de analizar y
calificar las operaciones crediticias solicitadas, asesorar a los socios, organizaciones y
demaés publico de interés en los servicios financieros y no financieros, implementar la
estrategia de servicios financieros en el territorio para el cumplimiento de metas y ejecutar

el proceso de recuperacion pre judicial.

Esta evaluacion se califico con una escala de opcion multiple que consiste en las
siguientes opciones: muy satisfactorio, satisfactorio, indiferente, insatisfactorio, muy
insatisfactorio. Siendo la puntuacion mas alta muy satisfactorio y la mas baja muy
insatisfactorio, esta herramienta se utiliza para medir el desarrollo de las competencias
necesarias para alcanzar los objetivos deseados, el proceso no concluye cuando se
presentan los resultados, ya que la persona debe comprender el alcance y aceptar los
resultados de la evaluacion recibida para realizar acciones concretas y mejorar lo que se
requiera para la organizacion y para el individuo.

Al aplicar la evaluacion es importante dar a conocer de manera estratégica y cuidadosa a
la organizacion, explicar claramente el propdsito de este proceso y enfatizar sobre la
confidencialidad de la informacion, para que se garantice a los empleados que los
resultados del proceso no se utilizaran para ejercer medidas disciplinarias sino para

capacitar a cada empleado de acuerdo a los resultados obtenidos.

Los evaluadores que participaron en el proceso fueron notificados a que persona debian
evaluar y como lo tenian que realizar, se les envié un formato de evaluacién digital el
cual fue resuelto via electronica y reenviado para la tabulacion de datos.

Finalmente, con los resultados obtenidos del cuestionario de satisfaccion laboral y de la
evaluacién de 90° se realiz6 una correlacion en la cual se determind si estos dos factores

tienen relacion dentro de la Cooperativa de Ahorro y Credito Jardin Azuayo.
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2.3. Resultados.

Los resultados se expresan mediante medidas de tendencia central y dispersion, el
comportamiento de datos resulté no normal, segun la prueba de Kolmogorov Smirnov
(p <.05), por lo que para la correlacion se aplico el coeficiente no paramétrico Rho de
Spearman. Ademas, los resultados de desempefio se presentan por puesto de trabajo, pues
las actividades evaluadas eran especificas en cada uno. El procesamiento de datos se lo

realiz6 en el programa estadistico SPSS 25 y la edicion de tablas y gréficos en Excel 2016.
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Capitulo 3: Conclusiones.

Considerando que aquellas personas que se encontraban “totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo” en las premisas de cada dimension, se encontraban poco satisfechos
(puntuaciones medias entre 1y 2.99) ; quienes no estaban ni en acuerdo ni en desacuerdo,
medianamente satisfechos (puntuaciones medias entre 3 y 3.99) vy las personas que
estaban de acuerdo o totalmente de acuerdo “altamente satisfechos” (puntuaciones medias
entre 4 y 5), se encontré que el nivel de satisfaccién laboral en los colaboradores era
medio; siendo las areas de motivacion, reconocimiento y ambiente de trabajo e
interaccion con los comparieros las de mayor satisfaccion y las condiciones ambientales,
infraestructura, recursos, formacion las mas débiles. La dispersion de datos reveld un
comportamiento homogéneo de datos, salvo en condiciones ambientales, infraestructura
Yy recursos, pues se registr6 comportamiento un tanto lejanos de la media, los detalles se

pueden observar en la tabla 1.

Tabla 1.

3.1. Satisfaccion laboral segun dimensiones

Areas Media DE
Puesto de trabajo 3.66 0.67
Direccion de la unidad 373 0.77
Ambiente de trabajo e interaccion con

los comparieros 3.80 0.55
Comunicacién y coordinacion 3.70 0.60
Condiciones ambientales,

infraestructura y recursos 3.51 0.95
Formacion 364 0.64
Implicacion en la mejora 3.86 0.64
Motivacién y reconocimiento 3.83 0.65

Elaborado por: - (Garcia, 2019)
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Dentro del éarea laboral en la que los cajeros se encontraban mas satisfechos es la
dimension de implicacion de mejora; mientras que en los asesores de servicio fue
“condiciones ambientales, infraestructura, recursos” y el area de motivacion y
reconocimiento; en la tabla 2 se puede observar que la satisfaccion laboral en los asesores

cooperativos es un tanto superior que la de los asesores de servicio y los cajeros.

Por otra parte, el area mas débil en los cajeros y asesores cooperativos fue: condiciones
ambientales, infraestructura y recursos, mientras que en los asesores de servicio la

direccion de la unidad.

Tabla 2.

3.2. Satisfaccion laboral segun puesto de trabajo

Cajero  Asesor de Servicios Asesor Cooperativo
Media DE  Media DE Media DE

3.60 0.63 3.65 0.82 3.78 0.55

Direcciénde launidad 366 076  3.64 0.89 3.95 0.59

Ambiente de trabajo e
interaccién con los
comparieros.

Areas

Puesto de trabajo

3.76  0.63 3.80 0.58 3.85 0.40

Comunicacion y
coordinacion 3.51 0.65 3.77 0.58 3.91 0.49

Condiciones

ambientales,

infraestructura y 3.10 1.08 3.91 0.76 3.62 0.76
recursos.

Formacion 356 062 369 075 371 055

Implicacion en la
mejora 3.78 0.64 3.85 0.77 3.98 0.46

Motivacion y

- 3.66 0.74 3.86 0.65 4.05 0.43
reconocimiento

Elaborado por: - (Garcia, 2019)
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Los resultados revelaron que la evaluacion de 90° de desempefio laboral en todas las
actividades y en cada puesto de trabajo resultd bastante satisfactoria, pues sus
puntuaciones medias se acercaban al limite maximo; en los tres puestos de trabajo se
encontré un desempefio laboral general alto especialmente en los cajeros (M=18.43;
DE=1.15), en todos los casos con bajas dispersiones lo que implica un comportamiento

similar en cada participante.

En la tabla 3 se puede observar que la actividad de realizar apertura y cierre de caja es la
actividad mejor puntuada en el grupo de los cajeros; mientras que la mas débil fue

asignacion de las actividades de manejo de liquidez de la oficina.

Tabla 3.
3.3. Desempeiio de Cajeros
Actividad Media DE

Dep0sitos y retiros 4.65 0.37

Asignacion de las
actividades de manejo de 408 0.60
liquidez de la oficina

Paga y recauda servicios

4.73 0.30
Realiza apertura y cierre
de caja 4.78 0.26
Desempefio total 18.43 1.15

Elaborado por: - (Garcia, 2019)

En los asesores de servicio se evidencid que la actividad de atender y dar respuesta a los
requerimientos y reclamos de los socios y no socios fue la que mejor desempefio tenia en

este grupo; ademas que el resto de las actividades evaluadas como asesorar a los socios y
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no socios para la precalificacion de créditos, ofrecer servicios financieros en base al
andlisis de las necesidades de los clientes y asesorar a los socios y no socios en los pasos
a seguir para acceder a los servicios financieros tienen un rendimiento bastante similar;

detalles en la tabla 4.

Tabla 4.
3.4. Desemperio de asesor de servicios
Actividad Media DE

Asesora a los socios y no

socios para la

precalificacion de 4.45 0.35
créditos

Ofrece servicios

financieros en base al

analisis de las

necesidades de los socios 457 0.36
Y N0 socios

Atiende y da respuesta a
los requerimientos y
reclamos de los socios y

: 4.74 0.34
no socios
Asesora a los socios y no
socios en los pasos a
seguir para acce_der a los 450 0.42
servicios financieros
Desempefio total 18.26 1.11

Elaborado por: - (Garcia, 2019)

Con respecto al desempefio laboral del asesor cooperativo se encontrd que la actividad de

analizar y calificar las operaciones crediticias solicitadas fue la mas satisfactoria, seguida
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por ejecutar el proceso de recuperacion pre judicial; mientras que asesorar a los socios,

organizaciones y demas publico de interés en los servicios financieros, no financieros

resulté la actividad con el desempefio menos satisfactorio dentro de este grupo.

Tabla 5.
3.5. Desemperio de asesor cooperativo
Actividad Media DE
Analiza y califica las operaciones
crediticias solicitadas. 463 0.44
Asesora a los socios,
organizaciones y demas publico
d_e mte_res en los servicios 4.42 0.42
financieros y no financieros.
Implementa la estrategia de
servicios financieros en el
territorio para el cumplimiento 450 0.44
de metas.
Ejecuta el proceso de
recuperacion pre judicial

4.58 0.45
Desempefio total 18.13 1.37

Elaborado por: - (Garcia, 2019)
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Capitulo 4: Resultados

4.1. Relacion entre desempeiio y satisfaccion laboral.

El desemperfio laboral de los cajeros se encontro relacionado positivamente y en una
intensidad moderada/alta con la satisfaccion laboral de los trabajadores en los aspectos
de puesto de trabajo (rs: significa fuerza de correlacién), (p: significa la significancia
estadistica) (rs =.541; p=.014) y direccion de la unidad (rs =.464; p=.039), es decir que, a
mayor satisfaccion en estos dos aspectos, mayor desempefio laboral. No se encontraron
otras relaciones en este puesto de trabajo, en los asesores de servicio ni en los asesores

cooperativos (p < .05). Detalles en la tabla 6.

Tabla 6.
4.2. Relacion entre satisfaccion laboral y desempefio laboral segin
puesto de trabajo

Desempefio Coeficiente
IaboralIO Sisgnificancia St $2.83 54 S5 86 ST S8
Cajero Rs 541" 464" 324 424 302 .263 .145 .226
P 014 .039 .163 .063 .196 .262 .541 .339
Asesor de Rs 168 .302 .355 .325 .412 .204 .293 .063
servicios P 467 183 .114 150 .064 .375 .197 .786
Asesor Rs -007 .139 .279 .133 .083 -.084 .050 .252
cooperativo P 976 569 .248 589 .735 .734 .839 .298

Nota: * relacion sisgnificativa (p < .05)

Realizado por: - (Garcia, 2019)

En general la satisfaccion laboral es media/alta en todas las dimensiones, el area con
mayor satisfaccion es la de implicacion en la mejora y el &rea con menor satisfaccion es
condiciones ambientales, infraestructura y recursos, de los tres cargos evaluados, los

cajeros se sentian ligeramente menos satisfechos que los asesores de servicio y asesores

cooperativos.
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La mayor satisfaccion laboral se encuentra en los cajeros en la dimension de implicacion
en la mejora, en el cargo de asesor de servicios en las condiciones ambientales,
infraestructura y recursos, finalmente en el cargo de asesor cooperativo: en la dimension

de motivacion y reconocimiento.

La menor satisfaccion laboral en el cargo de cajeros se encuentra en las condiciones
ambientales, infraestructura y recursos, en los asesores de servicios en la dimension de
direccion de la unidad, y en los asesores cooperativos, las condiciones ambientales,

infraestructura y recursos.

Aunque el desempefio laboral fue alto en todos los puestos de trabajo y en cada una de
las actividades, fue mayor en los cajeros en la actividad de realizar la apertura y el cierre
de caja, en los asesores de servicio en la actividad de atender y dar respuesta a los
requerimientos, reclamos de los socios y no socios y en los asesores cooperativos la

actividad de analizar, calificar las operaciones crediticias solicitadas.

Las actividades con menor desempefio en el cargo de cajeros es la asignacion de las
actividades de manejo de liquidez de la oficina, en los asesores de servicio fue asesorar a
los socios y no socios para la precalificacion de créditos y en los asesores cooperativos la
actividad de asesorar a los socios, organizaciones y demas publico de interés en los

servicios financieros y no financieros.

Después de realizar la correlacién de la satisfaccion y el desempefio laboral de los
colaboradores de la oficina Cuenca de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo,
solo se encontro relacion de estos factores en los cajeros; en la dimension de desempefio
total de los participantes, la satisfaccion laboral en el puesto de trabajo y direccion de la

unidad.
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5.1. Anexos

Evaluacion de Desempefio |

ASESOR COOPERATIVO

Elija el nombre del evaluado ~

1. DIEGO VINICIO PARRA URGILES
2. XAVIER ALEXAMDER RIERA VERDUGO
3. ABIGAIL JENNIFER CARDEMAS REYES

4. SANDRA ELIZABEHT CORDERO MERCHAN

¢Analiza y califica las operaciones crediticias solicitadas?”

Muy Satisfactorio
Satizfactorio
Indiferente
Insatisfactorio

Muy Insatisfactoric

¢ Asesora a los socios, organizaciones y demas publico de interés en los
servicios financieros y no financieros?

Muy Satisfactorio
Satizfactorio
Indiferents
Insatisfactorio

Muy Insatisfactoric
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¢ Implementa la estrategia de servicios financieros en el territorio para el
cumplimiento de metas?

Muy Satisfactorio
Satisfactoric
Indiferente
Insatisfactorio

Muy Insatisfactoric

¢ Ejecuta el proceso de recuperacion pre judicial?

Muy Satisfactorio
Satisfactoric
Indiferente
Insatisfactorio

Muy Insatisfactoric
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Evaluacion de Desempefio |

ASESOR DE SERVICIOS

Elija el nombre del evaluado *

1. JANMETH DEL ROCIO AGUIRRE SALTOS
2. MARIA FERMANDA CHUMEBAY LOJA

3. ANGELICA MARIA GUAMAM OCHOA

4. MARCELA ESTEFAMIA SAMCHEZ

3. HENWRY WALTER SAMCHEZ BARROS

6. KARLA CRISTIMA DIAZ AVILA

7. ANDREA JOHAMMA GODOY RODAS

B. SILVIA GABRIELA LUDERA QUIROZ

9. AMGELICA PRICILA RAMOM RAMON

10. AMNGELICA MARIA SAGBAY FAJARDO
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;Asesora a los socios y no socios para la precalificacion de créditos? *

Muy Satisfactorio
Satisfacteric
Indiferente
Insatisfactorio

Muy Insatisfactoric

¢ Ofrece servicios financieros en base al analisis de las necesidades de los
socios y no socios?

Muy Satisfactorio
Satisfactoric
Indiferente
Insatisfactorio

Muy Insatisfactoric

W
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¢Atiende y da respuesta a los requerimientos y reclamos de los socios y no
socios?

Muy Satisfactorio
Satisfacterio
Indiferente
Inzatisfactorio

Muy Insatisfactoric

¢Asesora a los socios y no socios en los pasos a seguir para acceder a los
servicios financieros?

Muy Satisfactorio
Satisfactorio
Indiferente
Insatisfactorio

Muy Insatisfacteric
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Evaluacion de Desempefio |

CAJERO

Elija el nombre del evaluado

1. JOHANMA ALEXANDRA CHALCO PILLCO

2. GABRIELA LILIANA JARA MORQCHO

3. GLORIA VICTORIA JARRIN BERMAL

4. JOMATHAN ROMALD RUBIO GUTAMA

3. JACQUELINE BELEM SAMCHEZ MARVAEZ

6. SANDRAWVAMESSA VILLAVICENCIO AMGUETA

7. LILIANA MARGARITA ZAQUINAULA SUING

B. MARIA CARMEMN GUACHICHULLCA GUACHICHULLCA
9. JUAN PABLO UWAGUARI CHUMZHO

10. PAOLA ESTEFAMIA AREVALD VASQUEZ
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;Realiza depositos y retiros? *
Muy Satisfactoric
Satisfactoric
Indiferente
Insatisfactorio

Muy Insatisfactoric

¢ Mantiene bajo asignacion las actividades de manejo de liquidez de la
oficina?

Muy Satisfactoric
Satisfactoric
Indiferente
Insatisfactorio

Muy Insatisfactoric
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¢ Paga y recauda servicios?”
Muy Satisfactorio
Satisfactorio
Indiferente

Insatisfactorio

Muy Insatisfactorio

¢ Realiza apertura y cierre de caja?”

Muy Satisfactoric
Satisfactorio
Indiferente
Insatisfactorio

Muy Insatisfactoric

Caracteristicas de los participantes

Caracteristicas n %
Sexo Hor_nbre 30 44.1
Mujer 38 55.9
Cajero 27 39.7
Puesto  Asesor de Servicios 22 32.4
Asesor Cooperativo 19 27.9
6 meses a 1 afio 12 17.6
Tiempoen De 1afioa 2 afios 19 27.9
el puesto de De 2 afios a 3 afios 7 10.3
trabajo  De 3 afios a 4 afios 14 20.6
5 afios en adelante 16 23.5
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