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RESUMEN 

 

 

 

La administración del talento humano es un componente fundamental de la estrategia de 

fidelización de clientes, permite que las organizaciones se desarrollen, para lo cual es preciso 

el diseño y ejecución de factores que administren al personal interactuando directa o 

indirectamente con los clientes, de esa manera se pueden satisfacer las necesidades de los 

colaboradores y la cartera de clientes. Considerando lo anterior, esta investigación expone un 

análisis de la administración del talento humano y la relación de satisfacción del cliente interno 

y externo de la Cooperativa Pablo Muñoz Vega, en la ciudad de Tulcán. 

El estudio tuvo tres fuentes de información 3 personas responsables del departamento de talento 

humano, 84 clientes internos y 381 clientes externos de la cooperativa. Los principales 

resultados indican que la administración del talento humano no tiene relación con la satisfacción 

de clientes internos y externos, con coeficientes de correlación de -0,17042369 y -0,315314861 

respectivamente, lo que supondría la existencia de más factores que están fuera de las 

competencias de la administración del recurso humano, es decir, existe la posibilidad que otros 

aspectos externos influyan para mantener la satisfacción de los colaboradores y clientes.  

 

 

Palabras clave: Administración del talento humano; satisfacción; clientes internas, cliente 

externo. 
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ABSTRACT 
 

 

 

The management of human talent is a fundamental component of the customer loyalty strategy 

that allows organizations to develop, for which it is necessary to design and execute training 

programs for personnel who interact directly or indirectly with customers, in this way. the needs 

of the collaborators and the client portfolio can be satisfied. Considering the above, this research 

presents an analysis of the management of human talent and the internal and external customer 

satisfaction relationship of the Pablo Muñoz Vega Cooperative, in the city of  Tulcán. 

The study had three sources of information, three people responsible for the human talent 

department, 84 internal clients and 381 external clients of the cooperative. The main results 

indicate that the management of human talent has a negligible and negative relationship with 

the satisfaction of internal and external clients, with correlation coefficients of -0.17042369 and 

-0.315314861 respectively, which would imply the existence of more factors that are outside 

the competencies of human resource administration, that is, there is the possibility that other 

external aspects may influence to maintain employee and customer satisfaction. 

Keywords: Human talent management; satisfaction; internal customers, external customer. 

. 
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INTRODUCCIÓN 
 

 

 

La Cooperativa Pablo Muñoz Vega, es una institución que se dedica a la prestación de servicios 

financieros desde hace 56 años y tienen sus oficinas principales en la ciudad de Tulcán. En el 

trascurso del tiempo su participación de mercado creció, además aumentó su personal en las 

diferentes áreas. Tales cambios implican nuevos desafíos para la cooperativa, uno ellos, les 

corresponde a los responsables de la administración del talento humano que deben tomar 

decisiones para garantizar la satisfacción de los empleados y los clientes.  

El departamento de talento humano de la cooperativa no conoce si sus empleados están 

satisfechos con las condiciones laborales, lo cual es una situación negativa para la institución 

financiera, pues son los colaboradores quienes prestan el servicio e influyen en la satisfacción 

de los clientes. Considerando lo anterior el objetivo de esta investigación es analizar la relación 

entre la administración del talento humano y la satisfacción del cliente interno y externo de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega, para identificar si existen áreas de mejora 

en la administración del talento humano.  

Para alcanzar el objetivo descrito anteriormente, el informe se encuentra estructurado en cinco 

capítulos. El primer capítulo expone el planteamiento del problema, la justificación, objetivos 

y preguntas de investigación. En el segundo capítulo se presentan los antecedentes 

investigativos y se detalla que la teoría de la administración del talento humano y el servicio al 

cliente constituyen el fundamento teórico de este trabajo. En el tercer capítulo se describen los 

aspectos metodológicos de la investigación, por ejemplo, este trabajo adoptó un enfoque 

cuantitativo que implicó el uso de estadísticos descriptivos como la media aritmética y 

estadísticos explicativos como el coeficiente de correlación para determinar dos aspectos 

esenciales, primero en qué procesos de la administración del talento humano existe una 

oportunidad de mejora, y segundo, establecer si existe algún tipo de relación entre las variables 

de estudio. Además, se construyó y validó tres cuestionarios que se aplicaron a un total de 468 

participantes, 84 trabajadores, 3 personas encargadas del área de recursos humanos y 381 

usuarios. 

El cuarto capítulo presenta los principales hallazgos de este trabajo, que permitieron tomar una 

decisión con respecto a las hipótesis de investigación. Finalmente, en el capítulo cinco se 

exponen las conclusiones y recomendaciones del informe.  
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I. PROBLEMA 
 

 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.   

En Ecuador la mayoría de las empresas administran su talento humano basándose en esquemas 

tradicionales, considerando únicamente funciones básicas de tipo transaccional y 

administrativas generales, tomando como responsabilidades únicamente el pago de salarios, 

control de la asistencia, seguridad y limpieza; lo que significa que descartan las necesidades, 

gustos y preferencias tanto de clientes internos y externos. La falta de interés en medir la 

satisfacción de estos grupos con respecto a la administración de talento humano no les permite 

conocer qué áreas son fuertes y en cuáles hay oportunidades para mejorar. 

A nivel local, en el departamento de talento humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Pablo Muñoz Vega con sede en la ciudad de Tulcán, se identificó que hasta el momento no 

existen indicadores que reflejen la percepción actual respecto a la satisfacción de sus 

colaboradores. Esto supone una situación negativa porque tratándose de una empresa que presta 

servicios financieros, los empleados están en contacto permanente con los clientes y si un 

trabajador de la cooperativa no esta satisfecho, tampoco realizará su trabajo como esperan los 

usuarios de la cooperativa, lo cual puede ocasionar la desafiliación de los clientes. 

El departamento del talento humano de la cooperativa no hace un seguimiento integral de las 

acciones de sus colaboradores mientras prestan el servicio a los clientes, probablemente por los 

costos que supone, y la cooperativa por la composición de su portafolio de servicios tampoco 

tiene una metodología para medir la satisfacción del cliente. Tales inconvenientes impiden que 

los responsables del departamento tomen decisiones correctivas en el caso de existir 

inconvenientes entre los empleados y los clientes, sin esta información la cooperativa no puede 

saber, por un lado, qué servicios necesitan mejoras para satisfacer las necesidades de los 

usuarios; y, por otro lado, desconocen las necesidades de sus empleados.      

En resumen, el problema de esta investigación es la desconexión entre la administración del 

talento humano y la satisfacción de los clientes internos y externos de la cooperativa, puesto 

que la información relacionada con la satisfacción de los empleados y los clientes resulta 

insuficiente para la toma de decisiones que permita mantener e incrementar la cartera de 

clientes. 
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1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

¿Cuál es la relación de la administración del talento humano con la satisfacción del cliente 

interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega? 

1.3. JUSTIFICACIÓN  

Existen pocas investigaciones relacionadas con el tema propuesto, en ese sentido, este trabajo 

es importante porque constituye un recurso indispensable para los futuros estudios que aborden 

problemáticas que involucren a los componentes de la administración del talento humano y la 

satisfacción de los trabajadores y clientes, que a decir de los estudiosos es crucial para la toma 

de decisiones que impulsen el crecimiento económico de la institución financiera.  

La investigación de este tema permite conocer cómo se desempeña actualmente el departamento 

de talento humano de la cooperativa, contribuyendo con un aporte para que los directivos de la 

organización se guíen y puedan tener una visión más clara del impacto de los problemas 

encontrados, además el valor de dicho análisis reside en esclarecer la realidad de los niveles de 

satisfacción tanto del colaborador (cliente interno), como del usuario (cliente externo). Los 

beneficiarios directos de este estudio son todas las personas que conforman el equipo de trabajo 

de la cooperativa, ya que una vez que conozcan los resultados, podrán usar dicha información 

para establecer los cambios necesarios que beneficien al clima organizacional y así tomar en 

cuenta que el éxito de la cooperativa dependerá del apoyo de todos sus colaboradores y clientes. 

Además, los trabajadores serán capaces de entender como con sus acciones, desempeño y 

conocimientos influyen, ya sea de manera positiva o negativa en la satisfacción de los clientes 

de la cooperativa. Todo esto con el fin de ofrecer una mirada integral de la aportación que ha 

realizado el área de recursos humanos hasta la fecha, la cual permitirá explicar claramente los 

resultados obtenidos de las variables planteadas. 

Por último, desde el punto de vista académico la investigación aporta conocimientos de índole 

teórico-prácticos, puesto que los resultados de este estudio reflejan como lo aprendido durante 

la carrera universitaria se aplica en un contexto organizacional real, en el cual la importancia 

de la información implica el diseño de una metodología que cuente con instrumentos validados, 

para de esa manera tomar decisiones que preserven los aspectos filosóficos como la misión y 

visión de las instituciones del sector financiero. 
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN  

 

1.4.1 Objetivo general  

Analizar la relación de la administración del talento humano con la satisfacción del cliente 

interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega, en la ciudad de 

Tulcán. 

1.4.2 Objetivos específicos  

 Determinar la relación de la administración de talento humano con la satisfacción del cliente 

interno y externo mediante una correlación de las variables. 

 Presentar los hallazgos y discusión de los resultados que facilitaron determinar si existe 

relación entre la administración de talento humano y la satisfacción del cliente interno y 

externo. 

 Explicar la relación de la administración de talento humano con la satisfacción del cliente 

interno. 

 Explicar la relación de la administración de talento humano con la satisfacción del cliente 

externo. 

1.4.3. Preguntas de investigación 

¿Cuáles son los niveles de satisfacción para el cliente interno y externo en la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega? 

¿Cuál es la relación de la administración de talento humano con la satisfacción del cliente 

interno? 

¿Cuál es la relación de la administración de talento humano con la satisfacción del cliente 

externo? 
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II. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 
 

 

 

2.1.  ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS  

Las siguientes investigaciones constituyen los antecedentes, el criterio para su selección fue 

tema y objetivos similares a este trabajo de investigación, en ese sentido, cada uno de los 

siguientes estudios permitieron el desarrollo de la presente investigación, a continuación, se 

describe cuál fue el aporte de estos. 

Se tomó en cuenta la investigación de Pinco (2017), para la construcción del cuestionario 

dirigido a los responsables del departamento de talento humano de la cooperativa, el cual está 

basado en cuatro de las cinco dimensiones de la administración del talento humano de 

Chiavenato (2007) que son integración, motivación, clima y satisfacción laboral que conforman 

la variable independiente. Además, la investigación de Pinco permitió seleccionar al coeficiente 

de correlación como el estadístico para validar las hipótesis de investigación. 

El estudio de Peralta (2017), permitió elaborar el instrumento para medir la satisfacción del 

cliente interno (los trabajadores de la cooperativa), el cual está basado en cuatro de las cinco 

dimensiones del cuestionario de satisfacción S20/23 validado en 1989 por Peiro y Melia, dando 

un total de 16 ítems. Las dimensiones seleccionadas fueron satisfacción con el clima laboral, 

satisfacción con el desempeño en el puesto de trabajo, satisfacción con la motivación y la 

satisfacción laboral. Peralta sugirió que una vez modificado el instrumento original es 

conveniente calcular el nivel de confiabilidad global y por constructo mediante el coeficiente 

de alfa de Cronbach, para garantizar la fiabilidad del instrumento modificado. 

La investigación de Pasquel (2019), facilitó el diseño del cuestionario para medir la satisfacción 

del cliente externo desde cuatro dimensiones fidelización, capacidad de respuesta, atención y 

comunicación. Después de la revisión del trabajo de Pasquel se determinó que, para argumentar 

y discutir los resultados respecto a la satisfacción del cliente, el fundamento teórico debe ser el 

realizado en base al servicio al cliente. Los estudios citados en este apartado también facilitaron 

la elaboración de la discusión de esta investigación, puesto que entre las conclusiones y 

recomendaciones de tales estudios se reconoce que toda institución pública o privada debe 

actualizarse con herramientas modernas que incentiven y motiven al personal de las 

instituciones. La administración del talento humano debe buscar, adecuar e implementar los 
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instrumentos, programas, estrategias y factores que se conviertan en una guía para alcanzar la 

satisfacción de las personas lo cual servirá para la toma de decisiones mejorando la eficacia y 

eficiencia de los colaboradores. 

2.2. MANEJO TEÓRICO DE LA ADMINISTRACIÓN DE TALENTO HUMANO Y LA 

RELACIÓN DE SATISFACCIÓN CON EL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO. 

El propósito de este apartado es exponer los fundamentos teóricos de la investigación, en ese 

sentido, esta sección se divide en tres partes, primero se explica que se entiende por 

administración del talento humano y cuáles son sus componentes; segundo, se describe los tipos 

de cliente interno y externo, y qué se debe considerar para medir su satisfacción; y, tercero, se 

presenta desde la perspectiva de la administración del talento humano cómo esta podría 

relacionarse con la satisfacción de los clientes internos y externos. 

2.2.1. Administración del talento humano y sus aspectos internos y externos. 

La administración del talento humano (ATH) es aplicable a cualquier tipo de organización, no 

importa el tamaño o el sector en el cual opere una empresa. La ATH también es 

interdisciplinaria y se relaciona con múltiples campos del conocimiento (Chiavenato, 2007). En 

ese sentido, es compresible que el interés de los responsables de la ATH esten en los aspectos 

internos y externos de las organizaciones.  

Para Chiavenato no existen principios universales para la ATH, por tanto, es situacional, en 

otras palabras depende de las caracteristicas internas y externas de la empresa tales como los 

aspectos filosóficos, el desarrollo tecnológico, la competencia en el sector y especialmente la 

cantidad y calidad del talento humano, entre otros factores. En ese orden de ideas, las técnicas 

para ejecer la ATH son flexibles y dependen de los cambios que se produzcan en los aspectos 

antes citados, por esa razón un esquema exitoso de ATH en ciertas empresas puede no serlo 

para otras.  

Resulta imposible preveer qué recursos organizacionales serán importantes en el futuro, pero 

actualmente el capital humano es indispensable, porque son las personas con sus destrezas y 

conocimiento las causantes del avance exponencial del desarrollo tecnológico (Agüero y 

Cuellar, 2012). Con estas consideraciones, Dessler (2009) expusó que la ATH debe ser la 

responsable de aclarar qué tipo de relación debería existir entre la administración y los 

empleados, determinar los mecanismos para que los empleados puedan participar en la toma de 
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decisiones que puedan o no afectar sus derechos y obligaciones como integrantes de la empresa, 

solo así, se lograría priorizar el cumplimiento de los objetivos organizacionales.   

Desde un punto sistémico las empresas, independientemente de su naturaleza, administran el 

capital humano con el propósito de alcanzar los objetivos organizacionales. En ese mismo orden 

de ideas, Villalpando (2014) explica que: “las actividades esenciales de las personas para lograr 

los objetivos de la organización, consiste en contratar sus servicios desarrollar sus habilidades 

y motivaras para alcanzar altos niveles de desempeño” (p. 4).  

Considerando lo expuesto en los parágrafos anteriores, se puede decir que la administración del 

talento humano no solo debe ser considerada como un conjunto de acciones las cuales son 

importantes para potenciar el desempeño y  desarrollo de las personas como lo afirma 

Villalpando, sino que también debe entenderse como un factor para garantizar la satisfacción 

del capital humano y de los respectivos clientes, buscando el compromiso del personal con la 

empresa, por lo tanto, debe ir más allá de lo interno; al menos dentro de las organizaciones que 

prestan servicios el talento humano juega un rol protagónico dentro de la organización y mucho 

más los integrantes del departamento de talento humano, que son responsables de gestionar el 

capital humano necesario para la obtención de las metas corporativas. 

Chiavenato (citado en Pinco, 2017) considera que existen cuatro dimensiones para evaluar los 

esfuerzos de los responsables del departamento de ATH: 1) integración, 2) motivación, 3) clima 

laboral y 4) satisfacción laboral. El proceso de integración del personal se ejecuta con el 

propósito de establecer un buen clima laboral y crear lazos de cooperación, de esa manera el 

personal nuevo y experimentado puede asegurar la mutua aceptación, transmisión de confianza 

y de responsabilidad (Chiavenato, 2007). Además, es uno de los indicadores para medir la 

satisfacción laboral. Para García (2015) la función de integración es una actividad básica del 

área de recursos humanos, la cual se realiza mediante la coordinación de acciones inductivas 

que logran la adaptación de los nuevos empleados, y que además permite identificar si pueden 

cumplir las normas y moverse ágilmente en la empresa.   

Por otro lado, Charleux y Loubat (2016) sostinenen que la motivación es el motor que impulsa 

al comportamiento humano a realizar actividades con mayor entusiasmo, también puede 

concebirse como una fuerza interior que empuja a las personas a realizar un determinado trabajo 

a cambio de incentivos, para obterner resultados satisfactorios, la organización debe asegurar 

la  motivación  en su  personal  para sacar  lo  mejor de ellos en su desempeño. No obstante, es 



22 

 

probable que la motivación sea el único factor que se encuentra parcialmente fuera del control 

de los responsables de la administración del talento humano, puesto que se trata de un elemento 

cognitivo del individuo, que en ocasiones busca más que las recompensas monetarias, por esa 

razón se contemplan planes de salud, los programas de reconocimiento, los ascensos y los 

reconcimientos simbolícos.  

En cuanto al clima laboral, Chiang (2010) lo concibe como un ambiente psicológicamente 

significativo, es decir, está constituido por la combinación de emociones, personalidades y 

actitudes de los colaboradores que trabajan en una determinada organización, este mismo autor 

acota que el clima depende del entorno físico, los dispositivos o máquinas que se usen para 

desarrollar las tareas. En ese orden de ideas, el clima laboral esta estrechamente relacionado 

con los procesos de integración y motivación, de hecho, podría decirse que la combinación de 

estos elementos determinan las normas de convivencia entre los trabajadores de toda la 

organización. 

Finalmente, la satisfacción laboral que puede definirse como la sensación de felicidad o la 

actitud positiva que tiene el personal de una empresa al momento de realizar las actividades en 

su jornada es influenciada por varios aspectos (Arias y Arias, 2014), entre ellos la relación que 

existe entre empleados y los responsables de la alta gerencia, la motivación, integración, clima 

laboral y los diferentes programas de incentivos; los cuales tienen la finalidad de generar el 

sentido de pertenencia en los trabajadores. Arias y Arias (2014) insisten en que, si los 

empleados están satisfechos encuentran maneras creativas de resolver los problemas en la 

atención  de los clientes. A simple vista se podría decir que el elemento más importante para 

alcanzar un nivel de satisfacción laboral significativo es la existencia de un buen clima laboral, 

lo cual se traduce en un beneficio para alcanzar el éxito empresarial, por lo tanto, los 

responsables de la administración del talento humano deben promover las buenas relaciones 

entre compañeros, el trabajo en equipo, ambiente optimista, colaboración, confianza que son 

componentes que generan bienestar y estabilidad del colaborador en la empresa. 

Dado que las organizaciones están conformadas por individuos, una mala ATH puede afectar 

el flujo de trabajo de las organizaciones y cuando se trata de empresas que prestan servicios, 

los resultados de una mala gestión del talento humano en cualquiera de las dimensiones 

descritas en los parágrafos anteriores, suponen una reducción en las ventas o probablemente la 

pérdida de clientes (Dessler, 2009). 
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2.2.2. La importancia de los clientes internos y externos en las organizaciones. 

Para efectos de esta investigación se consideran dos tipos de clientes que son de igual 

importancia para las empresas, estos son los clientes internos y externos. Respecto del primer 

tipo Jiménez (2017) explicó que los clientes no solo son las personas que adquieren bienes o 

servicios, sino que también son todos los colaboradores que contribuyen al crecimiento de la 

empresa, es decir, todo el personal, miembros, equipo de empleados que trabajan en la empresa 

denominados también como clientes internos; los cuales cumplen con responsabilidades 

definidas dentro del proceso de producción. Por lo tanto, este tipo de cliente debe ser tomado 

cuenta, es decir, no dejar de lado su opinión ya que son indispensables para alcanzar los 

objetivos organizacionales. Con esto en mente, la administración del talento humano debe 

utilizar un enfoque que entienda esa dualidad, que el trabajador al mismo tiempo es cliente.  

Por su parte, los clientes externos son las personas que satisfacen sus necesidades al adquirir o 

contratar productos o servicios procedentes de una empresa, de manera específica son aquellos 

que pagan por un producto/servicio después de tomar la decisión de compra, algunos 

pensadores creen que el cliente es el activo más importante de las empresas, más aún si prestan 

servicios (Jiménez, 2017). 

Considerando lo expuesto en los párrafos anteriores, los clientes internos y externos se 

diferencian por como interactuán con la organización, los primeros son agentes que trabajan en 

los procesos internos de la propia empresa para fabricar productos o vender nuevos servicios, 

mientras que, los clientes externos desconocen los procesos internos y solo adquieren el 

producto o servicio para satisfacer sus necesidades. En ese orden de ideas, los factores que 

determinan el nivel de satisfacción de los clientes internos y externos son distintos y se detallan 

a continuación.    

2.2.2.1. Factores que determinan la satisfacción del cliente interno 

Dado que los clientes internos son quienes ejecutan los procesos de la propia empresa, los 

llamados a garantizar la satisfacción de estos son los responsables de la ATH. En ese sentido, 

Peiro y Melia citados en Peralta (2017) sugirieron que son cuatro factores que determinan la 

satisfacción del cliente interno que son: 1) satisfacción con el clima laboral, 2) satisfacción con 

el desempeño en el puesto de trabajo, 3) satisfacción con la motivación y 4) la satisfacción 

laboral. La percepción del cliente interno sobre el clima laboral de la empresa proporciona un 

punto de vista diferente respecto de los encargados de la ATH, porque pueden existir las 
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condiciones y normas de convivencia en el espacio de trabajo, pero puede que no sean 

adecuadas o existan conflictos que las propias normas no puedan solucionar apropiadamente y 

de como resultado fricciones entre la alta administración y los clientes internos, incomdidad en 

el trabajo, el irrespeto entre los propios colaboradores, que pueden casionar pérdidas 

importantes para la empresa (Chiang, 2010). 

Por otra parte,  el desempeño laboral es, quizá, el indicador que permite a los responsables de 

la administración del talento humano tomar decisiones respecto al comportamiento de los 

colaboradores (o clientes internos). Para Sánchez (2016) el desempeño valora un conjunto de 

destrezas, actitudes, conocimientos, que posee el personal de una empresa para desempeñar 

varias actividades y alcanzar buenos resultados; tales aspectos favorecen al estímulo intelectual 

del trabajador para alcanzar mayor productividad en el desarrollo de las tareas designadas, si el 

empleado se siente capacitado en la elaboración del trabajo requerido puede mejorar los 

indicadores de productividad de su área. Ahora bien, el departamento de talento humanos debe 

basar sus decisiones respecto al trabajo de los colaboradores, contrastando los indicadores de 

satisfacción y desempeño laboral, de esa manera se tiene una visión integral y los programas 

serán coherentes para mejorar el desempeño de sus colaboradores con el beneficio de obtener 

los mejores resultados y lograr el cumplimiento de los objetivos organizacionales. 

En cuanto a la satisfacción con la motivación, este factor permite obtener información 

relacionada a la implementación de los planes de salud, los programas de incentivos, los salarios 

y la forma como se ejecutan los ascensos desde la perspectiva del trabajador, porque pueden 

existir casos en los cuales por cuestiones de presupuestos u otros elementos una mala 

implementación de tales procesos ocasione una percepción de inconformidad laboral en los 

clientes internos (Charleux y Loubat, 2016). 

El último factor para determinar la satisfacción del cliente interno es la satisfacción laboral, que 

valora elementos como la relación ente jefes y empleados, la percepción de estabilidad de los 

trabajadores y la comodidad en el trabajo de los clientes internos, contrastar las percepciones 

de los responsables de ATH y los clientes internos proporcionará una visión integral de las 

fortalezas y debilidades de la gestión del talento humano que pueden mejorarse y lograr los 

objetivos organizacionales (Arias y Arias, 2014). 
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2.2.2.1. Factores que determinan la satisfacción del cliente externo 

Kotler (2002) consideró que la expresión satisfacción se representa como todas las impresiones 

y emociones de placer o decepción que tiene el cliente al confrontar el desempeño observado 

de un producto o servicio con sus perspectivas. La satisfacción del cliente requiere el 

compromiso de la alta gerencia, el departamento de marketing y el departamento de la 

administración del talento humano, para constituirlo como un principio organizacional. 

La satisfacción del cliente es un indicador que valora la eficiencia del mix de marketing, y medir 

el grado de satisfacción permite identificar las posibles oportunidades de mejora, para calcular 

la satisfacción basta con determinar la brecha entre el desempeño percibido del servicio y las 

expectativas. Si el desempeño se queda corto ante las expectativas, el cliente queda insatisfecho. 

Si el desempeño coincide con las expectativas. El cliente queda satisfecho. Si el desempeño 

excede a las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado (Kotler, 2002).  

Para efectos de esta investigación se consideraron cuatro dimensiones para medir la satisfacción 

del cliente externo que son: 1) fidelización, 2) capacidad de respuesta, 3) atención al cliente y 

4) comunicación. Cobo (2014) explicó que la fidelización trata de constituir un lazo 

significativo el cual sea duradero y verdadero entre la relación de empresa y cliente, es decir, 

que una vez realizada la compra siga adquiriendo constantemente los productos o servicios 

brindados y no pierda contacto con la empresa consiguiendo que el cliente regrese 

habitualmente. Una estrategia importante en las organizaciones es lograr la fidelización de los 

clientes, porque captar nuevos clientes es costoso si se compara con la implementación de 

programas que incluyan un trato personalizado, buena atención, y como punto más relevante 

hacerle sentir especial. En cierto sentido para fidelizar clientes se debe hacer que se vuelvan 

asiduos, para ello se debe diseñar un buen servicio o producto de buena calidad. 

Por otra parte, Yépez y Cabrera (2016) explican que la capacidad de respuesta es la disposición 

de ayuda que tiene el personal de una empresa para ofrecer soluciones certeras ante posibles 

inquietudes o problemas con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes de forma rápida 

y responsable. Cuando los colaboradores tienen la disposición de centrar su atención en el 

usuario de manera eficiente y eficaz, sentirá, que la información es rápida y adecuada, se le 

podría definir también como la orientación estratégica que permite atender las dudas, 

dificultades o problemas con la finalidad de retroalimentar las cuestiones del servicio.  
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En cuanto a la atención al cliente, Mosquera (2018) explicó que las organizaciones alcanzan el 

éxito gracias a sus clientes, por lo tanto, dependen en mayor grado de ellos, resulta que son el 

motor fundamental del funcionamiento de un  negocio, es decir, las organizaciones invierten en 

programas de capacitación en el personal que interactúan directamente con el cliente, para 

proporcionarle una excelente experiencia y satisfacer sus necesidades; sin embargo, en 

empresas prestadoras de servicio este personal también promueve el desarrollo organizacional, 

en ese sentido, las organizaciones necesitan diseñar estrategias pensadas en cada cliente. En 

otras palabras, la atención al cliente es importante, puesto que determina si las organizaciones 

prestan un servicio de manera eficiente, si proporcionan información confiable y si pueden 

transmitir los principios organizacionales a los clientes, por ende, la empresa obtiene mayores 

márgenes de utilidad o incrementos porcentuales en su cartera de clientes. 

Otro elemento que resulta de gran importancia en la satisfacción del cliente externo es la 

comunicación, en la actualidad, al menos en las instituciones financieras, se implementan 

nuevos canales de comunicación para solventar de manera más eficiente las necesidades de los 

clientes, por ejemplo, los correos, los blogs y apps son canales que solucionan problemas en 

tiempo real. Hoyos y Lasso (2017) afirman que la comunicación en las empresas es definida 

como la estrategia que sirve para relacionarse de adentro hacia afuera, su importancia radica en 

los mecanismos que se utiliza para interactuar con los públicos de interés principalmente 

trabajadores, clientes y proveedores, además la comunicación se expresa mediante los bienes y 

servicios producidos ya que directamente establecen relaciones con el público. 

Finalmente, la combinación de los factores antes mencionados, según Medina (2017), permiten 

que el cliente valore si al adquirir un producto o servicio en las empresas, este va más allá de 

sus expectativas. Por lo tanto, las empresas se esfuerzan en capacitar a su personal para que 

proporcionen la experiencia inolvidable al cliente, lo cual definirá su nivel de satisfacción. 

2.2.3. Administración del talento humano y satisfacción de clientes internos y externos  

Como se explicó en apartados previos la ATH es interdisciplinaria, situacional y flexible, 

además, si su propósito es “crear, mantener y desarrollar un contingente de personas con 

habilidades, motivación y satisfacción por alcanzar los objetivos de la organización” 

(Chiavenato, 2007, p. 122), entonces se puede decir que la ATH se relaciona directamente con 

la satisfacción del cliente interno, puesto que los encargados -teóricamente- proporcionan todas 

la condiciones para garantizar la estabilidad labral del cliente interno. Sin embargo, la ATH 
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depende del grado de importancia que le proporcione la alta gerencia, por esa razón, se tiene la 

idea de que ATH es una función de staff y como tal tiene muchas restricciones. 

Por otro lado, se tiene que otro objetivo de la ATH es “lograr eficiencia y eficacia por medio 

de las personas” (Chiavenato, 2007, p. 122), si se supone que se busca eficiencia y eficacia 

significa que una de las funciones inherentes de la ATH es satisfacer a los clientes externos, 

puesto que quienes trabajan en los departamentos de atención al cliente, de ventas, y marketing 

son personas, entonces una correcta administración del talento humano puede significar clientes 

externos contentos y satisfechos, no obstante, la limitaciones de la ATH sugieren que esta no 

trata con las fuentes de ingresos, pese a los objetivos que esta persigue. 
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III METODOLOGÍA 
 

 

3.1.  ENFOQUE METODOLÓGICO  

El presente trabajo de investigación se realizó bajo un enfoque cuantitativo, además tal enfoque 

coincide con el trabajo de Pinco (2017). El enfoque cuantitativo permitió realizar la prueba de 

hipótesis y el uso de estadísticos de correlación, con la finalidad de determinar si existe o no 

una relación entre la administración del talento humano y la satisfacción de los clientes internos 

y externos,  

3.1.1. Tipos de investigación. 

Para alcanzar los objetivos específicos que se plantearon, este estudio recurrió a cuatro tipos de 

investigación bibliográfica, de campo, descriptiva y explicativa.  

Con la investigación bibliográfica, se construyó la fundamentación teórica a través de la 

utilización de información de diferentes fuentes bibliográficas con el apoyo de consultas, 

análisis y crítica de documentos. 

Para cumplir con el objetivo relacionado con los aspectos metodológicos se ejecutó una 

investigación de campo, mediante la cual se obtuvieron datos de primera mano de los 

responsables del ATH, los clientes internos y externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Pablo Muñoz Vega. En términos generales, el proceso de investigación dentro de la 

organización constó de tres momentos, primero con la cooperación de la dirección de la Carrera 

de Administración de Empresas mediante oficio se solicitó los permisos correspondientes para 

recopilar información de los responsables de la dirección de talento humano y trabajadores de 

la cooperativa (ver anexo 3); segundo para ejecutar el levantamiento de información se solicitó 

a la cooperativa que proporcione información sobre el número de trabajadores y su cartera de 

clientes; y finalmente, una vez recabado la información se procedió al análisis de correlación 

entre la administración del talento humano y la satisfacción del cliente interno (trabajadores de 

la cooperativa) y clientes externos 

 La investigación descriptiva permitió caracterizar a los clientes de la cooperativa y sus niveles 

de satisfacción. 
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Finalmente, con la investigación explicativa se determinó si existe o no la relación entre la ATH 

y la satisfacción del cliente interno y externo de la cooperativa, también facilitó el 

establecimiento del tipo de relación entre las variables de estudio, lo cual permitió el 

cumplimiento del tercer objetivo específico. 

3.2. HIPÓTESIS   

Con base a lo revisado en el capítulo II sobre la posible interrelación de la administración del 

talento humano y la satisfacción de los clientes internos y externos; y considerando que la 

cooperativa es una empresa dedicada a la prestación de servicios financieros, dónde el proceso 

de servucción se construye con la interacción del personal y los usuarios, la responsabilidad de 

la dirección de talento humano no solo se limita al control de los trabajadores, sino que debe 

involucrarse más para contribuir a la satisfacción del usuario, para lo cual se necesitan de 

colaboradores satisfechos, motivados y capacitados. Con esto en mente, se plantean las 

siguientes hipótesis: 

Hipótesis nula 1: Existe relación entre la administración del talento humano con la satisfacción 

del cliente interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega. 

Hipótesis alternativa 1: No existe relación entre la administración del talento humano con la 

satisfacción del cliente interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega. 

Hipótesis nula 2: Existe relación entre la administración del talento humano con la satisfacción 

del cliente externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega. 

Hipótesis alternativa 2: No existe relación entre la administración del talento humano con la 

satisfacción del cliente externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega. 

3.3. DEFINICIÓN Y OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES. 

Conseguir la integración, motivación, buen clima laboral y la satisfacción, con el fin de 

promover el rendimiento eficaz dentro de la institución, con el propósito de alcanzar los 

objetivos organizacionales y buscar el bienestar del capital humano. 

La administración de talento humano se encarga de facilitar que los empleados se sientan mucho 

mejor dentro de la organización, garantizando el cumplimento de objetivos personales, tratando 

de motivarlos para que cumplan sus funciones y ofrezcan un mejor servicio.  
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Para el cliente interno la satisfacción permite diagnosticar y delimitar si la empresa está 

funcionando bien y como ofrece sus servicios, tomando en cuenta el clima laboral, desempeño, 

motivación y satisfacción laboral, fomentando la interacción del personal, la empatía y la 

fidelidad que ofrecen, tanto para los clientes internos como externos. 

La satisfacción del cliente externo se asocia con la adquisición de un bien o servicio además 

está ligada con las emociones, es decir, la reacción de percibir aspectos ante el servicio sea 

bueno o malo, basándose netamente en la fidelización, capacidad de respuesta, atención al 

cliente y la comunicación que obtiene del cliente interno. 

3.3.1. Operacionalización de variables. 

Tabla 1. Operacionalización de variables 
Operacionalización de variables 

Variables Dimensiones Indicadores Técnicas Informante 

V.I: 

Administración del 

talento humano 

 

Integración  
Conocimiento de estrategias 

de integración  
Encuesta 

Área de recursos 

humanos 

Motivación  
Identificación de factores 

motivacionales 
Encuesta 

Área de recursos 

humanos 

Clima laboral Aspectos de clima laboral   Encuesta 
Área de recursos 

humanos 

Satisfacción 

laboral  

Consideración del grado de 

satisfacción  
Encuestas 

Área de recursos 

humanos 

 

V.D: 

Satisfacción del 

cliente interno 

 

 

 

 

Clima laboral  

 

Conocimiento de aspectos 

aplicados en clima laboral  

Encuesta Cliente interno 

Desempeño Nivel de desempeño  Encuesta Cliente interno 

Motivación Grado de motivación  Encuesta Cliente interno 

Satisfacción 

laboral 

 

Grado de personal satisfecho  Encuesta Cliente interno 

V.D 

 

Satisfacción del 

cliente externo 

Fidelización 
Grado de fidelización del 

usuario  
Encuesta Cliente externo 

Capacidad de 

respuesta  

Grado de satisfacción del 

usuario ante la capacidad de 

respuesta    

Encuesta Cliente externo 

Atención al 

cliente  

Grado de satisfacción del 

usuario ante la atención  
Encuesta Cliente externo 

Comunicación  
Grado de satisfacción del 

usuario en la comunicación  
Encuesta Cliente externo 

Nota. La tabla 1 muestra la operacionalización de las variables, cabe aclarar que se utilizaron tres formularios 

distintos, se recomienda leer apartado de técnicas e instrumentos. Elaborado por: Cepeda E y Ponce P.(2019) 
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3.4. MÉTODOS UTILIZADOS.  

En este estudio se creyó conveniente el uso del método inductivo-deductivo, que facilitó a partir 

de las perspectivas de los responsables de la administración de recursos humanos, los clientes 

internos (trabajadores) de la cooperativa y los clientes externos, además el método permitió 

analizar si existe una relación entre las variables, sea directa o indirecta, de esta manera se 

pudieron establecer conclusiones y recomendaciones apegadas a los objetivos del estudio y la 

realidad de la cooperativa.  

3.5. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS. 

La encuesta constituyó la técnica para recabar datos de primera mano. Considerando las tres 

fuentes de información directa, se diseñaron tres formularios, el primero estuvo dirigido a los 

responsables del departamento de recursos humanos de la cooperativa (ver anexo 4), el segundo 

se aplicó a los clientes internos (ver anexo 5) y el tercer instrumento estuvo dirigido a los 

clientes externos (ver anexo 6). Para la construcción de estos tres formularios se recurrió a la 

escala de Likert de 5 puntos. 

Se realizó una prueba piloto para determinar si los formularios son fiables y consistentes, esta 

contó con la participación de un responsable del departamento de recursos humanos, 10 clientes 

internos y 70 clientes externos, el anexo 7 muestra cómo se determinó el número de 

participantes para la prueba piloto de los clientes externos. Luego se procesó la información en 

Spss y para validar el instrumento se seleccionó la prueba de fiabilidad Alfa de Cronbach, para 

que los instrumentos alcancen el valor mínimo de fiabilidad el coeficiente de Alfa de Cronbach 

debe ser superior a 0,700, los tres formularios obtuvieron valores de fiabilidad superiores al 

mínimo, estos se muestran en la tabla 2. 

Tabla 2. Índices de fiabilidad por formulario 

 
Formulario Alfa de Cronbach N de afirmaciones  

Dpto. Recursos humanos ,838 16 

Clientes internos ,922 16 

Clientes externos ,928 16 

Nota. La tabla 2 muestra los valores del coeficiente Alfa de Cronbach para cada formulario.  

Si el lector desea, puede revisar los anexos 8, 9 y 10, que muestran los valores de Alfa de 

Cronbach de cada formulario por constructo, esta práctica es muy valorada en los comités 
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científicos pues garantizar la fiabilidad del instrumento a ese nivel, también supone que los 

formularios pueden aplicarse en otros estudios con temas y objetivos similares. 

3.6. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.6.1. Población de la administración de talento humano 

Gracias a la información proporcionada por la Cooperativa Pablo Muñoz Vega se supo que los 

responsables de la administración de talento humano son tres, puesto que el tamaño de la 

población no supera los 100 individuos no fue necesario el cálculo de la muestra.  

3.6.2. Población de clientes internos  

De acuerdo con los datos proporcionados por la cooperativa se conoció que el número de 

clientes internos asciende a 84, no fue necesario el cálculo de la muestra porque el tamaño de 

la población no supera los 100 individuos.    

3.6.3. Población de clientes externos  

Gracias a los datos brindados por el departamento de talento humano de la “Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega” se supo que la población de clientes externos asciende a 

40.007 individuos se ejecutó un muestreo probabilístico, es decir, que todo individuo tiene la 

misma posibilidad de pertenecer a un todo de la muestra. Para calcular el tamaño de la muestra 

se utilizó la siguiente formula: 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

(𝑁 − 1)𝐸2 + 𝑍2(𝑝 ∗ 𝑞)
 

Donde, n es el tamaño de la muestra; N es el tamaño de la población, en este caso representa a 

los 40.007 clientes externos de la cooperativa; Z representa el nivel de confianza establecida a 

criterio del investigador, para efectos de este trabajo el valor escogido fue el 95% de confianza 

dado por 1,96; p representa la probabilidad de ocurrencia de un evento cuyo valor es 0,5; q es 

la probabilidad de no ocurrencia del evento con un valor de 0,5; tales valores se consideraron 

para garantizar la representatividad de la muestra; y E representa el error de estimación, se ha 

determinado utilizar el 5% de error. Una vez ejecutado los cálculos correspondientes, el tamaño 

de la muestra fue de 381 clientes externos. 
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3.6.4. Análisis estadístico 

Con la finalidad de validar o descartar las hipótesis nulas, se utilizó el estadístico denominado 

coeficiente de correlación de Pearson, que se obtiene de aplicar la siguiente formula:  

𝑟 =
∑(𝑋 − 𝑋𝑚)(𝑌 − 𝑌𝑚)

(𝑛 − 1)𝑆𝑥𝑆𝑦
 

Donde X= es la observación de la variable independiente ATH, Xm= es la media de las 

observaciones de la variable. Y= es el valor que toman las variables dependientes (satisfacción 

del cliente interno y externo); Ym= a la media de las observaciones de la variable, y (n) es el 

tamaño de la muestra y finalmente Sx y Sy son las respectivas desviaciones estándar. Para 

facilitar el cálculo se empleó Excel y el software estadístico SPSS. 
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IV.  RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 

 

 

4.1. RESULTADOS 

El propósito de este apartado es describir los principales resultados que involucran a la 

administración del recurso humano y la satisfacción de los clientes internos y externos de la 

cooperativa, en ese orden de ideas, esta sección del informe se divide en tres partes la primera 

muestra las percepciones de satisfacción de los clientes internos, la segunda expone las 

percepciones de satisfacción de los clientes externos; y la tercera parte presenta las percepciones 

de los responsables del departamento de talento humano.   

Es preciso exponer en términos generales los datos de los clientes internos y externos de la 

Cooperativa Pablo Muñoz Vega. En el caso de los clientes internos, el 58,33% tiene estudios 

superiores, la mayoría percibe ingresos mensuales que van desde los 501 a 1.000 dólares, y 

llevan trabajando en la cooperativa entre 3 y 5 años. En cuanto a los clientes externos, el 51,2% 

tiene ingresos mensuales entre 501 y 1.000 dólares. Si el lector desea profundizar más en las 

características demográficas de los clientes internos y externos, puede consultar el anexo 11. 

4.1.1. Análisis de la satisfacción del cliente interno. 

4.1.1.1 Satisfacción del cliente interno enfocado al clima laboral. 

Tabla 3. Nivel de satisfacción enfocado al 

clima laboral 
Indicadores  Media 

Colaboración 4,55 

Entusiasmo 4,56 

Respeto 4,60 

Igualdad 4,58 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5.  

La tabla 3 muestra que en el constructo clima laboral, el indicador que puntúa como el más alto 

es el respeto con 4,60, seguido del indicador igualdad y no discriminación con un puntaje de 

4,58 aunque las demás están por encima de la media, tales resultados coinciden con la 

percepción de los responsables del departamento de talento humano, esto implica que los 

principios que rigen el clima laboral de la Cooperativa Pablo Muñoz Vega son el respeto y la 

igualdad laboral, también es probable que estas puntuaciones reflejen un grado positivo de 

satisfacción del cliente interno. Si bien el estudio de Pinco (2017) no se enfocan en medir la 
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satisfacción del cliente interno, recomiendan que por muy pequeña que sea la diferencia de 

percepciones, las dimensiones con puntajes bajos son áreas que necesitan un estudio más 

profundo para mejorar. 

4.1.1.2 Satisfacción del cliente interno basado en el desempeño. 

En la tabla 4, los colaboradores de la cooperativa sitúan al indicador, autonomía de trabajar 

como el más alto con un valor de 4,67 por encima de la media, los demás no son la excepción 

esto quiere decir que todos ellos son importantes para logra un mejor desempeño y que influyen 

directamente en alcanzar la satisfacción.   

Tabla 4. Nivel de satisfacción basado en el desempeño 
Indicadores  Media 

Autonomía suficiente 4,62 

Habilidades en mi trabajo 4,60 

Bonificación al cumplir los objetivos 4,61 

Mejorar el servicio 4,55 

Notal: Escala de Likert de 1 a 5. 

Estos resultados validan la idea de que, los responsables del departamento de recursos humanos 

de la cooperativa tienen implantado como un principio de cultura organizacional, la integración 

del personal, por ese motivo, los colaboradores perciben una autonomía, también es posible que 

los incentivos que promueve el departamento influyan en el cumplimiento de los objetivos 

organizacionales.  

4.1.1.3 Satisfacción del cliente interno enfocado en la motivación. 

En los estudios de Pinco (2017) y Peralta (2017), la motivación constituye una característica 

cognitiva y va más allá de los reconocimientos monetarios, sino que también apoyan el 

bienestar emocional del colaborador. Con esto en mente, en la tabla 5 se observa como 

indicador más alto para el trabajador, el interés en mi trabajo, con un puntaje de 4,63 sin mucha 

diferencia de las demás medias que están por encima de la media de 3.  

Tabla 5. Nivel de Satisfacción enfocado en la motivación 
Proceso Media 

Motivado 4,55 

Plan de salud 4,49 

Interés en mi trabajo 4,63 

Reconocimiento 4,62 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5. 

Si se compara con las percepciones de los responsables del departamento de recursos humanos, 

se valida la premisa de que, en la Cooperativa Pablo Muñoz Vega, se cuida el bienestar 



36 

 

emocional de sus trabajadores, esto podría significar buenos niveles de satisfacción de los 

clientes internos. 

4.1.1.4 Satisfacción del cliente interno de acuerdo a la satisfacción laboral. 

En la tabla 6, el capital humano afirma que la relación con sus superiores es muy agradable, 

situándola como la media más alta con 4,67 por encima de las demás, sin gran diferencia del 

resto, de modo que las acciones que actualmente realiza la Cooperativa Pablo Muñoz Vega son 

acertadas, ya en términos de la media la satisfacción laboral del cliente interno es alta. Quizá, 

en este caso particular, las dimensiones que más aporta a la satisfacción sean la motivación y el 

clima laboral. 

Tabla 6. Nivel de satisfacción de acuerdo 

a la satisfacción  laboral 
Proceso Media 

Relación agradable 4,63 

Trabajar cómodamente 4,21 

Satisfecho 4,62 

Estabilidad laboral 4,51 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5. 

4.1.1.5 Valoración total de las medias del análisis de satisfacción del cliente interno. 

En la tabla 7, la satisfacción del cliente interno ha sido descrita en 5 niveles, donde 1 es total 

mente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 total 

mente de acuerdo, ahora bien, de los 84 trabajadores encuestados en la Cooperativa Pablo 

Muñoz Vega de la ciudad de Tulcán, la mayoría escogió la dimensión de desempeño, con un 

puntaje de 4,59 como las más alta, sin embargo, se destaca la dimensión de clima laboral con 

4,57, como un factor relevante para satisfacer al cliente interno, por otra parte se observa que 

motivación con 4.57 y satisfacción laboral con 4,50 estando todas por encima de la media (3) 

es decir no existen resultados que indiquen niveles de insatisfacción en el cliente interno. En 

otras palabras, la gestión del departamento de recursos humanos viene ejecutando un gran 

trabajo. 

Tabla 7. Nivel de satisfacción del cliente interno 
Dimensiones   Medias 

Clima laboral  4,57 

Desempeño   4,59 

Motivación   4,57 

Satisfacción laboral  4,50 

Nota: Escala de Likert   de 1 a 5. 
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Considerando que la muestra fue de 84 personas siendo todo el personal de la cooperativa a 

excepción del departamento de recursos humanos, según las encuestas realizadas, que los 

trabajadores con respecto a su entorno y condiciones de su trabajo están conformes dentro de 

la institución y que para ellos todas las dimensiones propuestas en la investigación son 

fundamentales para mantener el bienestar y las sensaciones positivas (satisfechos).Todas las 

dimensiones están por encima de la media con puntajes casi similares afirmando que todas 

influyen en el cliente interno, por la tanto el grado de  satisfacción existente dentro de la 

organización puede generar mayor taza de productividad y cumplimiento de los objetivos de la 

institución. 

De esta manera podemos afirmar que el DTH se ha centrado en conseguir la satisfacción del 

cliente interno, y esto es beneficioso en vida personal y laboral de cada colaborador, además 

para que ellos ofrezcan un mejor servicio a los clientes externos y que estos puedan afianzarse 

a la Cooperativa Pablo Muñoz Vega. Si el lector desea profundizar más en las medias por 

constructo puede revisar los anexos 12 y 13. 

4.1.2. Análisis de la satisfacción cliente externo.  

4.1.2.1 Satisfacción del cliente externo enfocado a la fidelización. 

En la tabla 8, se muestra los componentes de la estrategia de fidelización, de acuerdo con los 

resultados, recomendar el servicio es dimensión que puntúa más alto con una media de 4,16, 

sin gran diferencia de las demás, todos los indicadores están por encima de la media, prueban 

que los usuarios sienten conformidad ante estos procesos, los clientes se sentirán satisfechos si 

los esfuerzos se basan en lograr su fidelización. Estos resultados guardan coherencia con los 

niveles de satisfacción de los colaboradores, quienes pueden prestar un mejor servicio y 

fidelizar a los clientes externos. 

Tabla 8. Nivel de satisfacción enfocado a la 

fidelización 
Proceso  Media 

No cambiaría el servicio 3,67 

Recomendar servicios 4,16 

Atención personalizada 4,09 

Recomendado 4,09 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5. 
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4.1.2.2 Satisfacción del cliente externo enfocado en la capacidad de respuesta. 

En la tabla 9, se presentan los puntajes que miden la capacidad de respuesta de la cooperativa, 

de acuerdo a la percepción de los clientes externos, la comunicación dentro de la organización 

es la que puntúa por encima de las demás con 4,01 sin dejar a tras a los otros indicadores pues 

todos están por encima de la media aritmética, y de la misma manera se afirma que existe 

satisfacción para el cliente externo, notando que la comunicación es un factor importante para 

que el usuario pueda sentirse satisfecho al momento de adquirir un servicio o información 

dentro de la organización. Mientras que las otras dimensiones requieren la atención de la 

cooperativa, quizá esto pueda mejorarse si se modifican los procesos de servucción. 

Tabla 9. Nivel Satisfacción enfocado en la capacidad de respuesta 
Proceso Media 

Comunica 4,01 

Atención oportuna 3,92 

Ayuda 3,93 

Respuesta adecuados. 3,92 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5. 

 

4.1.2.3 Satisfacción del cliente externo basada en la atención. 

Los resultados de la tabla 10, señalan que las dimensiones con puntajes bajos validan la idea de 

una revisión y, de ser necesario, una modificación al proceso de servucción, puesto que por la 

naturaleza del servicio que presta la cooperativa, un servicio ineficiente puede causar grandes 

niveles de nerviosismo dentro de los clientes y afectar la imagen institucional. 

Tabla 10. Nivel de satisfacción basada en la 

atención  
Proceso Media 

Servicio rápido y eficiente 3,93 

Recibo a tiempo 3,93 

Confiable 4,10 

Cordial 4,03 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5. 

Dentro de los aspectos p ositivos, la tabla 10 muestra que el cliente eligió el indicador confiable 

como es mal alto con el 4,10, quiere decir que se siente satisfecho con la información brindada, 

sin embargo, todos son importantes ya que están encima de la media, pero cuando el cliente 

siente confianza en lo que recibe genera más satisfacción a la hora de adquirir un servicio.  
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4.1.2.4 Satisfacción del cliente externo en la comunicación. 

En la tabla 11, se muestran los puntajes de la dimensión de comunicación de la Cooperativa 

Pablo Muñoz Vega, para solventar los requerimientos de los clientes externos que, de acuerdo 

con su percepción, se necesita mejorar en ‘alguien que sabe’ y ‘satisfactoria’. Tales resultados 

coinciden con los hallazgos de Peralta (2017), quien manifiesta que los procesos de 

comunicación son muy importantes para las empresas que prestan servicios, por lo tanto, se 

deben destinar grandes esfuerzos para evitar malentendidos que puedan afectar la imagen 

institucional de la cooperativa. 

Tabla 11. Nivel de satisfacción en la comunicación  
Proceso Media 

Mejora las relaciones 4,12 

Información confiable 4,21 

Alguien que sabe 3,71 

Satisfactoria 3,67 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5. 

En cuanto a los aspectos positivos, la tabla 11, indica que el recibir información confiable es la 

que puntúa más alto, estando todas por encima de la media, afirmando que existe satisfacción 

del cliente al momento de recibir el servicio generando más confianza para ellos. Esto debe 

mantenerse dentro de la revisión de los procesos de servucción.   

4.1.2.5 Valoración total de las medias del análisis de satisfacción del cliente externo. 

En la tabla 12 se observa que las dimensiones, fidelización y atención, tienen resultados 

similares con un valor alto, de 4,00 lo que demuestra que la proporción de los usuarios de la 

Cooperativa Pablo Muñoz Vega de la ciudad de Tulcán, si se encuentran satisfechos; mientras 

que las dimensiones de capacidad de respuesta con 3,94 y comunicación con 3,93 son 

oportunidades de mejora para la cooperativa, puesto que influyen al conseguir la satisfacción. 

Tabla 12.  Nivel de satisfacción del cliente externo  
Dimensiones   Medias 

Fidelización  4,00 

Capacidad de respuesta   3,94 

Atención   4,00 

 Comunicación  3,93  

Nota: Escala de Likert   de 1 a 5. 

Los resultados indican que la fidelización que tienen los usuarios hacia la organización es 

buena, está claro que esta dimensión es relevante puesto que da a conocer que, pese al transcurso 
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de los años aún los clientes se mantienen, logrando así convertirse en usuarios asiduos a los 

servicios brindados y todavía aún mejor logrado que recomienden los servicios de la 

cooperativa. Sin embargo, la atención bridada es otra de las dimensiones que más influye para 

obtener una satisfacción para el cliente externo, puntúa una media de 4,00  significa que quienes 

atienden al público, brindan cordialidad en el servicio, ofrecen la atención rápida en el servicio, 

manejan una respuesta adecuada y confiable de la información, tienen la capacidad técnica  para 

hacerlo sentir satisfecho al cliente, las personas externas son bien atendidas, además han 

logrado crear un espacio de impacto que   ayuda a destacar ante la competencia , el beneficio 

que se obtiene  es evitar perder clientes. Si el lector desea profundizar más en las medias por 

constructo puede revisar los anexos 14 y 15 

4.1.3. Análisis de la administración del talento humano 

4.1.3.1. Administración para la integración del talento humano. 

Al observar los datos obtenidos del constructo integración,  se determina que  la administración 

del talento humano para lograr satisfacción de los usuarios se basa más en políticas de 

integración la proyección de los datos indica que es una de las  medias más altas puntuando 

4,33,  pero sin gran diferencia de las demás, todas están por encima de la media, se entiende 

que el departamento de talento humano de la Cooperativa Pablo Muñoz Vega generalmente 

administra  de acuerdo al constructo presentado. De acuerdo con Pinco (2017), una política de 

integración sólida puede prevenir futuros cuellos de botella en los procesos de servucción, lo 

cual comprenden los responsables del departamento de recursos humanos de la cooperativa. 

Tabla 13. Integración de talento humano  
Indicadores Medias 

Política de Integración 4,33 

Bienvenida 4,00 

Trabajo en equipo 4,00 

Involucrar trabajadores 4,00 

Nota. Escala de Likert de 1 a 5.  

4.1.3.2 Administración para la motivación de talento humano. 

La motivación es un principio fundamental de la administración del talento humano, pues no 

solamente incluye reconocimientos monetarios, sino que también apoyan el bienestar 

emocional del colaborador. En ese sentido, en la tabla 14 se observa dos procesos muy 

importantes que inciden de manera significativa para  entender  y alcanzar la motivación de los 

colaboradores, estos puntúan 4,33 (realizar actividades y plan de salud), todos los ítems están 
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por encima de la media aritmética resaltando que las personas que se encargan del departamento 

de talento humano generalmente están de acuerdo con los indicadores  presentados en el 

constructor de motivación para conseguir niveles de satisfacción en su personal. 

Tabla 14. Motivación de talento humano  

Indicadores  Media 

Realizar actividades 4,33 

Plan de salud 4,33 

Reconocimiento 4,00 

Valoración salarial 4,00 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5. 

4.1.3.3 Administración de clima laboral de talento humano. 

En la tabla 15 se evidencia que, aunque todos  los indicadores del constructo  clima laboral 

están por están por encima de la media  de la media de 3 , el indicador, respeto es el más alto 

con una puntuación de 4,33 que sobresale de las demás medias, afirmando que la administración 

del capital humano para alcanzar la satisfacción en la organización, si lo hace es a través de  un 

buen clima laboral  basado en el respeto , generando una excelente prestación del servicio y por 

ende la satisfacción en el cliente de la cooperativa. Con base a los resultados que se exponen en 

la tabla 6, se puede indicar que, desde la perspectiva de los responsables del departamento del 

talento humano de la cooperativa, el clima organizacional de la institución se basa en los 

principios de respeto e igualdad laboral, lo cual coincide con los hallazgos de Pinco (2017).  

Tabla 15. Clima laboral de talento humano  
Indicadores  Media 

Colaboración 3,67 

Horarios flexibles 3,67 

Respeto 4,33 

Igualdad laboral 4,00 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5. 

 

4.1.3.4 Administración del talento humano enfocado a la satisfacción laboral. 

La tabla 16 indica que las personas que administran el talento humano en la Cooperativa Pablo 

Muñoz Vega perciben que cumplen con las condiciones necesarias para asegurar un buen nivel 

de satisfacción laboral, todos puntúan 4, los mismos resultados por encima de la media, de 

modo que para conocer niveles de satisfactorios en los colaboradores de la cooperativa se basan 

en construir la satisfacción laboral. 
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Tabla 16. Satisfacción laboral  

Indicadores  Media 

Relación agradable 4,00 

Satisfacer necesidades 4,00 

Realiza su trabajo 4,00 

Estabilidad laboral 4,00 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5. 

 

4.1.3.5 Valoración de las medias totales de la administración de talento humano. 

Como preámbulo a los resultados puntuales por cada dimensión de la variable independiente 

(administración del talento humano), la tabla 17 presenta un panorama general acerca de dichos 

componentes, con la finalidad de generar una idea acerca del contexto actual en la Cooperativa 

Pablo Muños Vega de la ciudad de Tulcán. En cuanto a la extracción de información obtenida 

de las personas encargadas manejo del departamento de recursos humanos, aplicando el 

instrumento, de la escala de Likert, se arrojó un resultado general ,con mayor impacto, con una 

calificación de 4,17. La evidencia muestra que la motivación es el proceso clave en el cual  la 

administración de talento humano se basa para conocer los niveles de satisfacción de su 

personal , afirmando que están de acuerdo con los indicadores presentados en cada constructo,  

reconocen que la aplicación de los indicadores les permite conocer las necesidades  de los 

trabajadores determinar si sienten bien  o no al realizar su labor. Ahora bien, la capacidad que 

tiene la institución financiera de mantener comprometido a su personal, ofrecer un buen 

rendimiento y como lo afirma en su misión que su talento humano tiene la calidez de ofrecer 

un servicio con una gestión eficiente y responsable socialmente, dependen en gran parte de los 

procesos de motivación que aplican dicha administración. Como se dijo anteriormente es la 

clave niveles de satisfacción y mejorar la productividad empresarial, mientras que, la 

integración con 4,08, satisfacción laboral con 4,00 y clima laboral con 3,93 puntúan por encima 

de la medía (3) significa que de igual manera son muy importantes, aunque ninguna puntué 5, 

se puede observar que la mayoría del personal del departamento de talento humano está de 

acuerdo con las dimensiones para integrar al personal. 

Tabla 17. Media aritmética total de la administración del talento humano 
Dimensiones   Medias 

Integración 4,08 

Motivación  4,17 

Clima laboral  3,93 

Satisfacción laboral  4,00 

Nota: Escala de Likert de 1 a 5. 
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Los que administran el talento humano se sienten bien con las dimensiones planteadas ya que 

los puntajes son similares, se podría decir que son importantes para conocer la satisfacción de 

sus trabajadores, pero resalta la motivación pues esta sería la que más influye con una gran 

diferencia porque está por encima de las demás y esta ayuda al funcionamiento y de 

organización, tales resultados coinciden con el trabajo de Peralta (2017), pues la motivación, 

como componente cognitivo puede influir en las variadas actividades que realizan los 

trabajadores de la cooperativa. Si el lector desea profundizar más en las medias por constructo 

puede revisar los anexos 16 y 17. 
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4.2. DISCUSIÓN 

En este apartado se presentan la correlación entre las variables de estudio, con la finalidad de 

tomar una decisión respecto de las hipótesis planteadas en el capítulo III. En ese orden de ideas, 

este apartado se divide en dos bloques, el primero vincula a la administración de recursos 

humanos y la satisfacción del cliente interno; y el segundo, expone la correlación entre la 

administración de recursos humanos y la satisfacción del cliente externo. 

4.2.1. Correlación administración de talento humano con la satisfacción del cliente interno 

De acuerdo con los resultados de la tabla 19, se puede decir que existe una relación poco 

significativa y negativa entre la administración del recurso humano y la satisfacción del cliente 

interno. Esto sugiere que existen más factores que pueden explicar la satisfacción del cliente 

interno, por lo tanto, se acepta la hipótesis nula 1. 

Tabla 18. Correlación administración de talento humanos con cliente interno 
  Recurso humano  Cliente interno  

Recurso humano 1  
Cliente interno -0,17042369 1 

Nota: Correlación  

Para Pinco (2017), Peralta (2017) y Beltrán, Vergara & Pérez (2014) , la administración del 

talento  humano,  no debe ser solo definida como las interacciones  internas de las  empresas 

sino que debe ser vista como algo más amplio, es decir, como el conjunto de estrategias, 

políticas que deben ser aplicadas de adentro hacia fuera que consigan una serie de beneficios 

excepcionales que logren el éxito conjunto de la compañía, es decir, que debe existir una 

relación directa de la administración de talento humano con toda la organización.  

Ahora bien, pese a que los encuestados fueron benévolos en sus respuestas e indican estar de 

acuerdo en todas las afirmaciones de la escala aplicada, no hubo relación directa entre las 

variables, ya que las dimensiones propuestas en la  investigación, no van de acuerdo a las que 

utiliza la cooperativa, afirmando que no importa si la administración de talento humano hace 

bien o no las cosas el cliente interno estará satisfecho dentro de la organización ya sea por 

factores externos o por la misma necesidad que tenga el empleado de conservas su trabajo.  

Deduciendo que el reto de la administración de talento humano está basado en el diseño de 

otros factores, procesos, estrategias o políticas que deben ser coherentes con los objetivos 

planteados o que únicamente son claves que ayuden encontrar la satisfacción de su personal. 

Además, los resultados muestran que el personal no tiene niveles bajos de insatisfacción, de tal 
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modo el cliente interno se siente a gusto en la CPMV, sea cual sea la manera el cliente interno 

afirma que está de acuerdo, así pues, a pesar de no existir una relación directa la organización 

y sus trabajadores trabajan conjuntamente para alcanzar objetivos de la organización y 

personales (ver anexo 18). 

4.2.1.2 Satisfacción del cliente interno de acuerdo con el género 

Del total de 84 personas encuestadas tanto hombres como mujeres, que trabajan en la 

Cooperativa Pablo Muñoz Vega, se determina que existen 45 hombres que corresponde al  53,6 

%  y 39 mujeres que son el 46,4% , ocupando cada uno de ellos diferentes cargos en diferentes 

puestos de trabajo cabe recalcar que la Fundación mujeres (2006), actualmente las 

oportunidades laborales se presentan para hombres y mujeres así las organizaciones tienen 

colaboradores de diferentes perfiles que pueden ser competentes y no están sujetos a 

estereotipos de género. 

La situación de hombres y mujeres es favorable ya que predominan en las áreas administrativas, 

desempeñando una serie de cargos ya sea también de asistentes de caja, contadoras/es, personal 

del área de recursos humanos, auxiliares de marketing entre otros cargos, es decir los cargos 

son variados para ambos géneros dando la oportunidad a todos por igual en el empleo y la 

ocupación, por otro lado una buena estrategia de la administración del talento humano  sería  

mantener el  equilibrio de género aprovechando la habilidad de ambos grupos, lo que daría  

como beneficio que los clientes internos de la cooperativa ese sientan aún más comprometidos 

con la misma.  

Cabe decir que en la organización las personas se encuentran motivadas debido a que la 

administración de recursos humanos si cuenta con un enfoque de género donde se puede 

percibir un nivel de satisfacción favorable. 

4.2.2 Relación administración de talento humano con la satisfacción del cliente externo. 

De acuerdo con los resultados de la tabla 20, se puede decir que existe una relación poco 

significativa y negativa entre la administración del recurso humano y la satisfacción del cliente 

externo. Esto sugiere que existen más factores que pueden explicar la satisfacción del cliente 

interno, por lo tanto, se acepta la hipótesis nula 2. 
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Tabla 19. Correlación administración de recursos humanos con cliente externo 
  Recurso Humano cliente externo  

Recurso Humano 1  
Cliente externo -0,315314861 1 

Nota: Correlación  

Entre estas variables tampoco existe una relación significativa, aun así, los usuarios de la CPMV 

no se sienten insatisfechos con los servicios que ofrecen, esto se entiende, puesto que, 

actuamente existen varios aspectos para conseguir satisfacción en las instituciones financieras, 

una forma importante de lograrla es por medio la buena calidad y excelencia en los bienes o 

servicios brindados (Mella & Diaz, 2013).  

La administración del talento humano tiene el compromiso con los clientes internos de lograr 

que se sientan satisfechos. Dentro de las empresas que prestan servicios la satisfacción del 

cliente externo depende en un grado alto la satisfacción de los clientes internos de la 

cooperativa, que en definitiva son el recurso que interviene en el proceso de servucción y son 

también los únicos que pueden valorar la atención y calidad del servicio brindado. Por tanto, la 

variable descrita en la investigación, administración del talento humano debería ser la actividad 

fundamental para  mantenerlos satisfechos  a los usuarios mediante la ventaja competitiva en la 

calidad del servicio atreves de la calidez, eficacia ,compromiso de su personal .Sin embargo  

este no es el caso ya que los resultados obtenidos  muestran una relación negativa o indirecta lo 

que puede significar que la administración del talento humano únicamente se interesa en los 

clientes internos y deja de lado a los clientes externos. 

Resulta necesario reiterar que tanto clientes internos como externos son el factor clave para el 

funcionamiento de  la cooperativa Pablo Muñoz Vega, a pesar  de que la muestra de usuarios 

encuestados decidieron estar de acuerdo a todas la afirmaciones referentes a su satisfacción sale 

una relación indirecta o negativa  con la administración de talento humano lo que puede 

significar, que los usuarios externos se satisfacen a través de otros factores que no vienen 

necesariamente de la administración del talento humano (ver anexo 19). 
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 

 

 

5.1 CONCLUSIONES. 

De acuerdo al análisis de la satisfacción del cliente interno se encontró que en las dimensiones 

planteadas no hay niveles de insatisfacción, porque todas sobrepasan la media aritmética, sin 

embargo, cabe resaltar que la dimensión de desempeño laboral es uno de los factores claves 

para lograr su satisfacción porque ha puntuado como la más alta con 4,59 afirmando de esta 

manera que el colaborador, se siente  feliz con su empleo esto significa que el personal de la 

cooperativa se encuentra satisfecho y por lo tanto logra mantener feliz al usuario. 

Al analizar la satisfacción de los clientes externos se encuentra niveles de altos de satisfacción 

en las dimensiones de fidelización y atención, que a nivel general obtuvieron la puntuación más 

alta de 4,00, afirmado que el cliente se siente a gusto con la atención brindada en el servicio, lo 

cual explicaría el grado de fidelidad o lealtad con la cooperativa. Por lo tanto, durante el proceso 

de servucción el trabajador de la cooperativa suele comprender y satisfacer las necesidades del 

cliente. 

De acuerdo al análisis, los responsables del departamento de recursos humanos perciben que el 

factor más significativo para lograr una buena administración del talento humano está en la 

motivación, puntuando 4,17, de esta manera le permite identificar las necesidades de los 

colaboradores, de modo que motivar es el punto clave para lograr la satisfacción en el personal 

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Muñoz Vega. 

Se encontró que la administración del talento humano no tiene relación con la satisfacción de 

clientes internos con -0,17 y clientes externos con -0,31, afirmando la existencia de más factores 

que están fuera de las competencias de la administración de recursos humanos, es decir, hay 

aspectos externos que influyen para mantener la satisfacción de los colaboradores y clientes. 
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5.2 RECOMENDACIONES. 

Se recomienda a los directivos o gerencia de la organización impulsar el desarrollo de otros 

proyectos que estén orientados al marketing y así alcanzar más clientes. 

Con respecto a los resultados encontrados se recomienda que no pierdan el tiempo realizar 

cabios o mejorar los procesos en la administración del talento humano porque estos no inciden 

en que haya clientes externos o internos más satisfechos puesto que la satisfacción en ellos está 

dada por factores externos a dicha administración. 

Garantizar la continuidad del trabajo de las personas que dirigen el departamento de talento 

humano puesto que el compromiso en sus funciones se ve reflejado en un buen trabajo. 

Dado la naturaleza del servicio que presta la Cooperativa Pablo Muñoz Vega, se recomienda 

implementar un proceso (cliente fantasma) que evalúe la satisfacción de sus colaboradores y 

los clientes externos, puesto que dicho proceso le permitirá prevenir riesgos y ayudará a definir 

las necesidades insatisfechas de los usuarios y personal. 
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VII ANEXOS 
 

 

Anexo 1:  Certificado o Acta de Perfil de Investigación 
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Anexo 2: Certificado de Abstrac por parte de idiomas 
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Anexo 3: Oficio gerente cooperativa 
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Anexo 4: Formulario aplicado al personal del departamento de recursos humanos 
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Anexo 5: Formulario aplicado a los clientes internos (trabajadores de la cooperativa) 
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Anexo 6: Formulario aplicado al cliente externo  
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Anexo 7: Número de pruebas piloto para clientes externos 

 

Definir población Distribución por género Distribución de % por género 70 
Prueba 

piloto 

Ciudad de Tulcán Hombres Mujeres Total 
% 

Hombres 

% 

Mujeres 
% Total Hombre Mujer 

Socios por 

certificado de 

aportación 

14622 15448 30070 36,55% 38,61% 75,16% 26 27 

Clientes por creación 

de cuentas de ahorro 
4735 5202 9937 11,84% 13,00% 24,84% 8 9 

Total población coop 19357 20650 40007 48,38% 51,62% 100,00% 34 36 

Nota. El anexo 7 muestra como se obtuvo el número de pruebas piloto para clientes externos. 

Anexo 8: Alfa de Cronbach por constructos del formulario dirigido a dpto. de Talento 

Humano 

Dos de los constructos 2 no tienen varianza por esta razón no los ponemos para observación ya 

que las respuestas son similares para toda la población   

Estadísticas de fiabilidad motivación 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,667 4 

Estadísticas de fiabilidad clima laboral 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,762 4 

Nota. El anexo 8 muestra los coeficientes de Alfa de Cronbach por constructo del formulario aplicado al dpto. de 

recursos humanos. 

Anexo 9: Alfa de Cronbach por constructos del formulario a Cliente Interno 

Uno de los constructos no presenta variación todos los clientes internos respondieron de la 

misma manera  

Estadísticas de fiabilidad clima laboral 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,868 4 

Estadísticas de fiabilidad desempeño 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,782 4 

Estadísticas de fiabilidad motivación  

Alfa de Cronbach N de elementos 

,868 4 

Nota. El anexo 9 muestra los coeficientes de Alfa de Cronbach por constructo del formulario aplicado a clientes 

internos. 
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Anexos 10: Alfa de Cronbach por constructos del formulario aplicado a cliente externo  

Uno de los constructos no presenta variación todos los clientes externos respondieron de la 

misma manera 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,701 4 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,888 4 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,895 4 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,687 4 

Nota. El anexo 10 muestra los coeficientes de Alfa de Cronbach por constructo del formulario aplicado a clientes 

externos. 

Anexo 11: Características demográficas de los clientes internos y externos 

Características demográficas del cliente interno de la Cooperativa Pablo Muñoz Vega 

En la figura 1 se puede apreciar el total de la población, de acuerdo con el nivel ingresos 

percibidos en la institución, observando que 39 de las 84 personas tienen un sueldo de 501 a 

1000, de acuerdo con los resultados obtenidos en la investigación el salario podría ser unos de 

los factores que permite que los empleados se sientan satisfechos dentro de la organización 

porque la mayoría de ellos tiene sueldos por encima del salario básico. 

Figura 1. Nivel de ingresos del cliente interno 
Nivel de ingresos del cliente interno 
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Tomando en cuenta que para la mayoría de la población el tener un buen sueldo permitirá el 

crecimiento personal siendo esta la motivación para ejecutar bien las funciones dentro de la 

organización con el fin de conservar su trabajo o simplemente por mantener el sueldo 

establecido. 

El salario sería un factor externo de los plateados al momento de hacer la investigación, 

afirmando que para el cliente interno a mayor sueldo mayor satisfacción, porque este permite 

generar estímulos de alegría, obteniendo un ambiente agradable, cómodo y sobre todo el 

compromiso para realizar sus funciones dentro de la organización. 

En la figura 2 podemos apreciar que de los 84 trabajadores de la cooperativa 49 tienen una 

educación superior, 29 educación secundaria, 4 cuentan con posgrado, y solo 2 tiene educación 

primaria, por tanto, el índice de educación puede ser un factor estratégico para lograr la 

satisfacción de los usuarios ya que en cierto sentido las capacidades desarrolladas a través de  

los conocimientos  de cada persona  serán utilizados  para resolver las posibles  problemáticas  

presentadas en la institución, así el factor humano será el recurso más valioso que posee una 

organización. 

Figura 2. Nivel de educación del cliente interno 
Nivel de educación del cliente interno 
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El nivel de educación para una organización se lo puede tomar desde dos puntos, uno el causar 

satisfacción y otro insatisfacción, el uno porque al tener mayor educación los empleados desean 

tener un mejor sueldo por el nivel de preparación y dos permitirá que estos puedan resolver 

mejor las problemáticas de acuerdo a puesto de trabajo, pero en cambio el trabajador que tiene 

una preparación alta y es mal asalariado no trabaja de la mejor manera generando conflictos 

dentro de la organización y al momento de ofrecer un servicio al cliente externo.  

En la figura número tres se indica que los clientes internos en el rango de 3 a 5 años de trabajo 

son los que sobresalen en la organización, 22 colaboradores que tiene más de 6 años y 11 que 

llevan de 1 a 2 años de trabajo. 

Figura 3. Tiempo de trabajo del cliente interno 
Tiempo de trabajo del cliente interno 
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Si bien lo clientes afirman que hay satisfacción, no sería mala idea tomar en cuenta todos estos 

factores al memento de hacer un análisis interno para un mejor funcionamiento de la 

organización. 

Características demográficas del cliente externo de la Cooperativa Pablo Muñoz Vega 

Si bien es cierto la organización no puede medir la satisfacción de los clientes externos mediante 

el nivel de sueldo percibido, pero si puede motivar a que la gente con más ingresos aporte más 

a la organización tal y como lo venido haciendo en los últimos años a mayor aportación más 

posibilidad de ganar algo dentro de la institución, tomando este factor como el más relevante al 

momento de preferir a la cooperativa (ver figura 4). 

Figura 4. Ingresos del cliente externo 
Ingresos del cliente externo 
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Anexo 12: Medias total cliente interno 

CLIENTE INTERNO 

clima laboral desempeño motivación satis laboral 

4,57 4,59 4,57 4,74 

 

Anexo 13: Medias de cada constructo cliente interno 

CLIMA LABORAL 

Colaboración 4,55 

Entusiasmo 4,56 

Respeto 4,60 

No discriminación 4,58 

 

DESEMPEÑO 

Autonomía suficiente 4,62 

Habilidades en mi trabajo 4,60 

Bonificación al cumplir los objetivos 4,61 

Mejorar el servicio 4,55 

 

MOTIVACIÓN 

Motivado 4,55 

Plan de salud 4,49 

Interés en mi trabajo 4,63 

Reconocimiento 4,62 

 

SATISFACCIÓN LABORAL 

Relación agradable 4,63 

Trabajar cómodamente 5,21 

Satisfecho 4,62 

Estabilidad laboral 4,50 

 

Anexo 14: Medias total cliente externo 

CLIENTE EXTERNO 

fidelización capacidad de respuesta atención comunicación 

4,03 3,95 3,99 3,95 

 

Anexo 15: Medias de cada constructo cliente externo 

FIDELIZACIÓN 

No cambiaría el servicio 3,67 

Recomendar servicios 4,20 

Atención personalizada 4,10 

Recomendado 4,13 

  

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

Comunica 4,03 

Atención oportuna 3,92 

Ayuda 3,94 

Respuesta adecuados. 3,92 
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ATENCIÓN 

Servicio rápido y eficiente 3,91 

Recibo a tiempo 3,93 

Confiable 4,10 

cordial 4,03 

 
COMUNICACIÓN 

Mejora las relaciones 4,20 

Información confiable 4,30 

Alguien que sabe 3,68 

Satisfactoria 3,61 

 

Anexo 16: Medias total recurso humano 

Recurso humano  

integración motivación clima laboral satis laboral  

4,08 4,17 3,92 4,00 

Anexo 17: Medias de cada constructo recurso humano 

INTEGRACIÓN 

Integración 4,33 

bienvenida 4,00 

trabajo en equipo 4,00 

involucrar trabajadores 4,00 

 

MOTIVACIÓN 

realizar actividades 4,33 

plan de salud 4,33 

reconocimiento 4,00 

valoración salarial 4,00 

 

CLIMA LABORAL 

colaboración 3,67 

horarios flexibles 3,67 

respeto 4,33 

igualdad laboral 4,00 

 

SATISFACCIÓN LABORAL 

relación agradable 4,00 

satisfacer necesidades 4,00 

realiza su trabajo 4,00 

estabilidad laboral 4,00 

 

Anexo 18: Correlación talento humano & cliente interno 
RECURSO HUMANO 

CLIENTE INTERNO  

4,08 4,57 

4,17 4,59 

3,92 4,57 

4,00 4,74 
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  RECURSO HUMANO CLIENTE INTERNO 

RECURSO HUA 1  
CLIEN INTER -0,17042369 1 

 

Anexo 19: Correlación talento humano & cliente externo 
RECURSO HUAMANO CLIENTE EXTERNO 

4,08 4,03 

4,17 3,95 

3,92 3,99 

4,00 3,95 

 

  RECURSO HUMANO CLIENTE EXTERNO 

RECURSO HUA 1  
CLIEN EXTER -0,13483997 1 

 


