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Resumen

La investigacion propuso establecer la relacion entre el salario emocional y la calidad de atencion
a los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024. La metodologia se basé en un
enfoque cuantitativo, no experimental, de nivel descriptivo y correlacional; asimismo, se aplicd
un cuestionario para una muestra de 102 colaboradores de la entidad. De acuerdo con los
hallazgos, se demostrd que el coeficiente de correlacion de Spearman entre el "Salario
Emocional” y "Calidad de Atencion" fue de 0,967, con una significancia bilateral de 0,000,
indicando una fuerte y significativa correlacion positiva entre ambas variables. Esto sugiere que
a medida que el salario emocional mejora, también tiende a aumentar la percepcion de la calidad
de atencidn, y viceversa. En cuanto a sus dimensiones: el desempefio profesional presenté una
correlacién positiva de 0.981 con respecto a la variable calidad de atencién, de igual forma la
dimension flexibilidad laboral present6 una correlacién de 0,980 y la dimension entorno laboral
arroj6 un coeficiente de 0,954, demostrando que las dimensiones del salario emocional se asocian
con la calidad de atencion en la cooperativa. Se concluye que salario emocional se asocia con la

calidad de atencién a los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.

Palabras clave: salario emocional, calidad de atencién, desempefio profesional, flexibilidad
laboral.
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Abstract

The research proposed to establish the relationship between emotional salary and the quality of
care provided to the members of the Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024. The
methodology was based on a quantitative, non-experimental, descriptive and correlational level,
likewise, a questionnaire was applied to a sample of 102 members of the entity. According to the
findings, it was shown that Spearman's correlation coefficient between "Emotional Salary" and
"Quality of Attention” was 0.967, with a bilateral significance of 0.000, indicating a strong and
significant positive correlation between both variables. This suggests that as emotional salary
improves, so does the perception of quality of care, and vice versa. Regarding its dimensions:
professional performance presented a positive correlation of 0.981 with respect to the variable
quality of care, in the same way the labor flexibility dimension presented a correlation of 0.980
and the work environment dimension showed a coefficient of 0.954, demonstrating that the
dimensions of emotional salary are associated with the quality of care in the cooperative. It is
concluded that emotional salary is associated with the quality of care for the members of the

Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.

Keywords: emotional salary, quality of care, professional performance, work flexibility.
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I. Introduccion

A. Planteamiento del problema:

En los dltimos afios, el salario emocional esta siendo relevante por ser el factor que permite
incrementar el bienestar de los trabajadores, generando motivacion para el cumplimiento de sus
funciones. La aplicacion de este salario se encuentra vinculado con la satisfaccion del cliente y el
crecimiento de la entidad o empresa, segin Rubio et al., (2020). En América Latina y Espafia es
conocido como salario emocional, pero en diferentes paises es equivalente al término de
incentivos no monetarios o incentivos no dinerarios. En los paises de la regidn se demostré que
existe un equilibrio entre el trabajo y la vida personal, asi como también un buen clima laboral e

incentivos, diferentes a los monetarios (Melendez , 2021).

La aplicacion del salario emocional abarca aspectos no monetarios que contribuyan a aumentar
los indices de productividad, desempefio y satisfaccion. Pretende buscar, motivar y retener el
talento de una empresa. Esta enfocado en cinco elementos: oportunidades de desarrollo, balance
de vida, bienestar psicologico, entorno laboral y cultura laboral. Por lo que busca cubrir
necesidades de autorrealizacion y estima, para lograr una satisfaccion laboral que conduce al logro
de los objetivos de la empresa, segun Cordero et al., (2022). Segln una investigacion a nivel de
Latinoamérica las nuevas generaciones buscan un salario emocional. Estas nuevas estrategias
inciden en la decision de la permanencia laboral bajo los criterios de salario emocional e
incentivos. Donde el salario emocional involucra la flexibilidad de horarios, oportunidades de
crecimiento, reconocimiento por las funciones, bonos por productividad, entre otros, Torrealba et
al., (2022), Sin embargo, segun el informe "Estado global del trabajo 2022, sefiala que solo el 41
% de latinoamericanos se sienten satisfechos con el clima laboral en donde realizan su trabajo,

mientras que el 77 % no se encuentra comprometido con su empleo.

En el Perq, los colaboradores buscan un trabajo donde exista un entorno de satisfaccion y
bienestar emocional. Siendo un factor relevante mas alla del dinero. Los empleados se sienten
motivados cuando son valorados y reconocidos en la empresa, en donde su nivel de satisfaccion
aumenta, dejando fluir de manera natural el cumplimiento de sus funciones (Asociacién Peruana
de Recursos Humanos, 2024). Segun un informe de Consultora Dench, el 73% de los trabajadores
peruanos sefialan que dejar un empleo es por motivos de estrés, agotamiento por la intensidad de
sus labores y escasa flexibilidad que ofrecen. Para Buendia (2022), el reto de ofrecer un salario
emocional genera vinculos laborales eficientes, en donde permite la solucién de conflictos no s6lo
en términos de dinero. La mayoria de empresas se enfrentan ante problemas de lealtad, confianza

y realizacion de la empresa, debido a que el empleador no presenta un bienestar personal y



familiar ofrecido por la compafiia. Menciona que 1 de cada 2 lideres peruanos se enfocan en la
gestién humana, es decir en mejorar el ambiente y satisfaccion laboral. Ademas, solo 38% de los
lideres encuestados desempefian una cultura organizacional, 36% realizan capacitaciones y
formacion profesional, 36% retienen talento humano y el 35% emplean estrategias de

productividad.

En Ayacucho, en el distrito de Coracora, la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Virgen de las
Nieves” es un servicio de institucion financiera sin fines de lucro, cuya finalidad es la captacion
de ahorros y otorgamiento de créditos, promoviendo el desarrollo econdmico y social de sus
socios y la comunidad. Sin embargo, se presentan problemas como la flexibilidad en los horarios,
pocos beneficios sociales, no existe un plan de capacitaciones y/o talleres, falta de compromiso
laboral, bajos sueldos competitivos e inadecuado clima laboral. Por ende, se resalta la importancia
del salario emocional porque permite generar oportunidades de desarrollo profesional,
capacitacion y crecimiento de la empresa, en donde los colaboradores ejerceran mejores
habilidades para realizar eficientemente sus funciones laborales. En este contexto, este estudio
determinarda la relacion entre el salario emocional y la calidad de atencion a los socios de la

Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, para el afio 2024.

Bajo esta realidad problematica de estudio, se plantea lo siguiente:

Problema General

¢Cual es la relacién entre el salario emocional y la calidad de atencion a los socios de la Coopac

Virgen de las Nieves - Coracora, para el afio 2024?

Problemas especificos

¢Cuél es la relacion entre el desarrollo profesional y la calidad de atencion a los socios de la

Coopac Virgen de las Nieves — Coracora, 2024?

¢ Cudl es la relacion entre la flexibilidad laboral y la calidad de atencién a los socios de la Coopac

Virgen de las Nieves — Coracora, 2024?

¢Cual es la relacion entre el entorno laboral y la calidad de atencién a los socios de la Coopac

Virgen de las Nieves — Coracora, 2024?
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Antecedentes de la investigacion:

Antecedentes internacionales

En el ambito internacional, en Ecuador, Avila (2021) investig6 el salario emocional y su
efecto en la satisfaccidn laboral de los empleados de EMAPAL EP. Su estudio se bas6 en
una investigacion cuantitativa, no experimental, de nivel exploratorio — descriptivo. La
poblacién de analisis de estudio estuvo a disposicidn de 80 colaboradores administrativos de
la empresa publica EMAPAL EP. El instrumentd que permitié obtener informacién de las
variables y que se aplicé a los colaboradores fue a través de un cuestionario. Los resultados
analizados segun el indice de Pearson se obtuvo una correlacion de 0.37 en las dimensiones
de actividad, autonomia y desarrollo en relacién a la satisfaccion. Entonces el estudio
concluy6 que el salario emocional conlleva a un efecto significativo y moderado en la

satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa EMAPAL.

En Bogota, Rodriguez et al., (2022) en su estudio buscaron determinar el impacto del salario
emocional en la satisfaccion laboral del &rea de servicio al cliente de la empresa Alfagres
S.A. Su metodologia fue cuantitativa, corte transversal y de disefio correlacional. Para el
estudio de las variables por ser una empresa pequefia estuvo determinada por 12
colaboradores entre los 24 y 33 afios de edad. A los cuales se les aplicé un cuestionario para
la obtencidn de informacién importante para este analisis, basado en 36 items. Los resultados
mediante el coeficiente de Pearson fueron de 0.7171, sefialando que estadisticamente se
muestra un vinculo directo entre ambas variables. Por lo que, la investigacion concluyé, que
los factores del salario emocional muestran un impacto positivo en la satisfaccion laboral, en

relacién a la flexibilidad laboral y posteriormente en el clima laboral.

En Ecuador, Intriago y Zambrano (2023) en su investigacion analizaron el impacto que tiene
el salario emocional y el rendimiento del talento humano de las instituciones publicas de
Portoviejo. Su investigacion fue mixta, con énfasis en la metodologia cuantitativa, no
experimental, de estudio basico - descriptivo. La muestra se consider6 para 134 servidores
publicos. Para ello respondieron a un cuestionario con una escala de Likert, para obtener
informacidn relevante del estudio de las variables. Mediante el calculo de Pearson, se obtuvo
un valor estadistico de 0.803 y un p valor de 0.000, lo que demuestra una correlacién muy
significativa entre ambas variables. Entonces, se concluy6 que el salario emocional muestra

un impacto significativo en el rendimiento del talento humano.

En México, Montalvo et al., (2023) analizaron el impacto del salario emocional entre las

variables de productividad y permanencia en las mujeres de 20-29 afios en la ciudad de
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Saltillo. La investigacién fue mixta, de estudio descriptivo y explicativo. Esta investigacion
establecié como muestra de analisis a mujeres en edades de 20 a 29 afios, siendo un total de
239 mujeres seleccionadas aleatoriamente. El instrumento fue un cuestionario de 25 items.
En los resultados se identificaron los factores del salario emocional, encontrandose al
ambiente laboral, el desarrollo y la flexibilidad laboral. Segun los encuestados el 51.3 %
sefialan como intermedio al ambiente laboral, el 49.2 % mencionan que muy pocas veces
sienten el apoyo para crecer y desarrollarse profesionalmente y el 46.6% indican que algunas
veces siente el apoyo de sus jefes en la flexibilidad laboral. Por otro lado, la productividad
del trabajo en un nivel intermedio se evidencia en el 58.8% de las encuestadas y la
permanencia en 52.1%. En conclusion, el salario emocional en las mujeres impacta

positivamente en su productividad y permanencia.

En Colombia, Torres y Gutiérrez (2022) determinaron la relacion entre las compensaciones
y el salario emocional en las empresas del sector comercio en Villavicencio Meta. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y descriptivo. Para el estudio de analisis, se
conformé una muestra de 324 trabajadores de las empresas de la ciudad. Por lo cual, al tener
un namero regular de encuestados y por ser un sector amplio a realizar, se opt6 por utilizar
un cuestionario virtual. Los resultados encontraron que a pesar que los beneficios del salario
emocional son de gran valor para los trabajadores, debido a la funcién motivacional, no es
aplicado en la mayoria de las empresas. Por lo tanto, se concluy6 una correlacién negativa
entre el promedio salarial y el salario emocional, debido a los beneficios sociales que son

muy ineficientes.

Antecedentes nacionales

En el &mbito nacional, Mayta y Paucar (2022) investigaron determinar la relacién entre el
salario emocional y la satisfaccion laboral de los colaboradores de una firma consultora. Su
estudio recurrié a una metodologia cuantitativa, de tipo aplicada y de alcance correlacional.
Para el calculo de la muestra se obtuvo la lista de empleados de la empresa consultora en San
Isidro, teniendo como resultado a 48 trabajadores. Por lo tanto, para el analisis de la
informacién basadas en las variables, se emple6 un instrumento accesible como es el
cuestionario. La investigacion obtuvo resultados acerca de la percepcién del salario
emocional que fue favorable, debido a las respuestas de los colaboradores que mencionaron
estar muy de acuerdo, siendo un nivel de maxima aceptacion. Entonces para medir el vinculo
con la satisfaccion laboral, se emple6 el método estadistico de Rho Spearman, teniendo como
coeficiente el valor de 0.866, demostrando un vinculo positivo y fuerte en las variables. Por
lo tanto, se concluye una correlacion positiva entre el salario emocional y la satisfaccion

laboral en la poblacién de estudio.
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Diaz y Silvestre (2021) en su estudio analizaron el salario emocional en los empleados del
“Consorcio Salud y Belleza”. Su metodologia fue un disefio descriptivo simple, de
investigacion basica y no experimental. Se determind una muestra de 56 trabajadores del
consorcio, que se les aplicé como instrumento el cuestionario. Los resultados identificaron
que, en tal empresa, las dimensiones del salario emocional se condicionan bajo seis criterios,
el orden, respeto, orgullo, credibilidad, camaraderia e imparcialidad. Por lo cual, los aspectos
negativos encontrados es la escasa participacion de los colaboradores, poco valor que se les
brinda por parte del jefe inmediato y poca empatia entre trabajador — jefe. Asi mismo, se
concluye que los factores que més inciden en el salario emocional, son los recursos
necesarios para trabajar, debido a que contribuye con el desempefio laboral y por ende al
alcance de los objetivos de la empresa.

Salas (2022) en su investigacién buscé describir la motivacion laboral en la productividad
de los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. Su
metodologia fue bésica, cuantitativa, con nivel descriptivo y de disefio no experimental. Se
determind para el analisis de estudio que la poblacion serian los trabajadores administrativos
de la universidad, teniendo como muestra a s6lo 266 colaboradores. Por lo cual, se obtendra
informacidn segun las respuestas brindadas en el cuestionario. Se reflejaron como resultados
que el 62.8% de los trabajadores sefialan que la motivacion es un impulso para el desarrollo
de sus labores, el 45.5% sefialan estar de acuerdo con la motivacién brindada por la
universidad, debido a que mejora el desempefio de sus funciones. Segun el calculo se
demostr6 una relaciéon de significancia entre ambas variables de 0.000 menor a 0.05.
Entonces se concluyd, un vinculo directo entre la motivacién laboral y la productividad de

los trabajadores en la universidad de estudio.

Cubas (2023) en su estudio pretendié determinar el vinculo que existe entre el salario
emocional y la retencién del talento humano en una organizacion de textileria. Su
investigacion fue basica, de enfoque cuantitativo y correlacional. La muestra fueron los 150
colaboradores de dicha organizacion, utilizando un cuestionario como instrumento. Los
resultados reflejaron que el 80% de los encuestados sefialaron que el sueldo casi siempre
tendra un impacto positivo en el potencial de los trabajadores. Ademas, se demostrd
estadisticamente mediante la correlacién de Spearman un célculo de 0.758. Por lo tanto, se
concluyd existe un vinculo directo entre el sueldo emocional y la retencién del potencial de

los trabajadores de la empresa textil.

Carpio (2022) en su investigacion pretendi6 identificar la relacion entre salario emocional y
satisfaccion laboral en el sector privado de Lima Metropolitana. Su metodologia tuvo un

andlisis cuantitativo, de tipo béasico, de nivel correlacional — descriptivo y no experimental.
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La muestra se determino por los 200 trabajadores entre las edades de 20 a 55 afios. Se aplicd
un cuestionario para obtener informacion de acuerdo con las variables de estudio. En los
resultados se obtuvo una correlacién entre el salario emocional y la satisfaccion laboral con
un valor de ,847, indicando que a mayor beneficio no salarial que reciben los trabajadores,
mayor serd también la satisfaccion laboral. Entonces se concluyé un vinculo estadisticamente

positivo entre ambas variables.

Antecedentes locales

A nivel local, en Ayacucho, los autores Hinostroza y Cisneros (2022) en su estudio
identificaron el vinculo entre las competencias laborales y el salario emocional de los
colaboradores en el Instituto de Medicina Legal y Ciencias Forenses. La investigacion fue
béasica, correlacional, cuantitativa y no experimental. La muestra de estudio para el analisis
de las variables fue conformada por 52 servidores publicos. Para obtener informacion de
cada uno de ellos, respondieron a dos cuestionarios utilizados como instrumento.
Posteriormente, los resultados se basaron mediante el calculo de Pearson, hallando un
coeficiente de correlacion de 0.761 y un p valor de 0.000. Por lo tanto, se concluyé un vinculo
significativo entre los factores de competencias laborales y el salario emocional en los

trabajadores publicos de dicha institucion.

Castillo (2022) pretendid identificar si el desempefio laboral incide en la calidad del servicio
al cliente en las Mypes del sector hotelero del distrito de Puquio. La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, de tipo aplicativo, de alcance explicativo, de corte transversal y de
disefio no experimental. La muestra estudiada en la investigacion fue compuesta por 15
empleados, 51 colaboradores y 75 clientes de las diferentes mypes. Donde la informacién a
recaudar fue mediante la aplicacion de un cuestionario con escala de Likert. Los resultados
mediante la correlacién de Spearman se tuvieron como coeficiente 0.528, por lo que se
estableci6 una correlacion positiva moderada entre ambas variables. Por lo tanto, se concluye

gue el desempefio laboral del personal incide en la calidad de servicio al usuario.

Chavez (2023) pretendi6 analizar la calidad de atencion y su relacion en el nivel de
satisfaccion en los administrativos de obra de las entidades ejecutoras en Ayacucho. Su
metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, basico y de disefio no experimental. El estudio de
analisis se bas6 en una muestra de 40 trabajadores administrativos de dichas unidades
gjecutoras, por lo tanto, para obtener informaciéon relevante de las variables se utiliz6 como
instrumento, un cuestionario. Posteriormente, después del andlisis recaudado se encontraron
resultados positivos, demostrando un vinculo de alta magnitud en las variables, ademas se

realizo el calculo de Rho Spearman, teniendo una correlacion de 0.902 y un p-value menor
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a 0.005. Finalmente, se concluyé que, al aumentar la calidad de atencidn, mayor seréa el nivel

de satisfaccion en los trabajadores.

C. Justificacion e importancia de la investigacion:

La justificacion de la presente investigacion estd en lograr identificar de como es que se esta
llevando a cabo la gestion del salario emocional en la Coopac “Virgen de las Nieves”, y de qué
manera las distintas gerencias y colaboradores se involucran de forma directa o indirecta con la
calidad de atencion, es decir, lo que buscamos con el presente estudio, es comprender cémo los
factores no econémicos, como el reconocimiento, el ambiente laboral y el desarrollo personal
influyen directamente en la motivacion y desempefio de los colaboradores, ademéas en un entorno
competitivo y orientado al cliente, la calidad del servicio es un pilar fundamental para la
fidelizacién de los socios y el crecimiento sostenible de la cooperativa.

Desarrollar el presente estudio de la relacion del salario emocional y la calidad de atencion de los
socios en la Coopac, sera importante para los delegados, directivos, gerente general, gerentes de
linea y colaboradores, dado que, tendran el andlisis de la situacion, los resultados y las
recomendaciones que potencien en la toma de decisiones para la satisfaccion y compromiso del
personal, lo que a su vez contribuira a mejorar la experiencia de los socios, fortaleciendo su lealtad
y consolidando la reputacién institucional de la Coopac como una entidad que prioriza tanto el

bienestar de sus colaboradores como la excelencia en el servicio.

D. Bases tedricas:

Variable Independiente: Salario Emocional

Segun, Rubio et al., (2020) son todas aquellas actividades no monetarias que retribuye la
empresa a sus trabajadores para que estos se sientan satisfechos, comprometidos y
permanentes en las funciones de la entidad. Dicho de otra forma, conjunto de beneficios
intangibles otorgado a los trabajadores para generar fidelidad y compromiso en la

organizacion.

Auviles (2024) lo define como la gestion de talento basdndose en la satisfaccion emocional y
psicologica de los trabajadores en el entorno laboral. Su objetivo es ampliar la retencion y

compromiso de los colaboradores para incidir en su desempefio organizacional.

La importancia de reconocer el salario emocional en los empleados, no sélo puede
especificarse en el valor monetario, sino en las compensaciones emocionales y psicoldgicas.

Se genera un bienestar positivo en el entorno laboral, teniendo un equilibrio entre el trabajo
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y la vida; en donde el reconocimiento y las oportunidades en la formacion profesional
permitan una lealtad y compromiso con la empresa. Ademas de brindar un ambiente de
trabajo favorable que incluye tener relaciones interpersonales. Cuando las empresas realizan
estas caracteristicas de un salario emocional, los trabajadores sienten que sus necesidades
son atendidas y quedan satisfechos con su lugar de trabajo, que no solo conlleva a una mayor
lealtad hacia la empresa, también conduce a una disminucién de la rotacion del personal.
Este ultimo es un desafio para las entidades pues la contratacion y capacitacion a nuevos
empleados Ilevan un financiamiento costoso y de un periodo de tiempo mas largo (Aviles,
2024).

Teoria de la motivacion

Padovan (2020) argumenta que el vinculo entre el comportamiento y el desempefio de los
empleados. Ademas de ser los procesos que influyen en la dedicacion, direccion y
persistencia del esfuerzo realizado a causa de un objetivo organizacional. Por ello es
importante conocer qué necesidades tiene el empleado para que posteriormente se pueda
satisfacer mediante el trabajo. Estas necesidades pueden ser tangibles e intangibles, como el
reconocimiento publico, ascensos 0 mejores sueldos. El autor Chiavenato explica un modelo

de proceso de motivacion, que consta de seis pasos:

Figura 1l

Modelo simple del proceso de motivacion

1.

Necesidad.

6. 2.
Necesidad revalorada por la Biisqueda de satisfaccién de
persona. la necesidad (impulso).
5. 3.
Satisfaccion de la necesidad Comportamiento enfocado en
(incentivo) o frustracion la meta.
(sancidn).

4.

Desempefio para alcanzar la
meta.

Nota: Chiavenato, “Comportamiento organizacional” (Padovan, 2020).
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Por otro lado, destaca la teoria de la motivacion de Maslow, enfocada en las pirdmides de las
necesidades, mediante dos clases de necesidades, las primarias (fisioldgicas y de seguridad)
se satisfacen de manera externa a través de las remuneraciones, permanencia y condiciones
del puesto laboral). Y las secundarias (necesidades sociales) mediante la estima y relaciones

interpersonales.

Figura 2

La piramide de las necesidades humanas de Maslow y sus implicaciones.

SATISFACCION FUERA SATISFACCION EN EL
DEL TRABAJO TRABAJO
Educacién Trabajo desafiante
Crecimiento Personal Diversidad
Pasatiempos Autonomia
Religion Crecimiento Personal
Aprobacién de la familia Reconocimiento
Aprobacién de los amigos Responsabilidad
Reconocimiento de la comunidad Ascensos
Familia Amistad de los compafieros
Amigos Jefes amigables
Grupos Sociales Sociales Integracién con los clientes
Comunidad Camaraderia
Autonomia Trabajo seguro
Libertad Seguridad Permanencia en el empleo
Proteccién contra la violencia Proteccion
Comida Remuneracién y prestaciones
Agua Horario de trabajo
Sexo Necesidades Fisiolégicas Intervalo de descanso
Sueiio y reposo Comodidad fisica

Nota: Chiavenato, “Comportamiento organizacional” (Padovan, 2020).

Teorias de la equidad

Las teorias de este concepto estuvieron argumentadas en los libros de Adam Smith, en su
trabajo sobre la teoria de la equidad, basdndose en las comparaciones de las situaciones
laborales por cada compafiero de trabajo son brindadas de forma justa. Para esta comparacion
se tomo en cuenta dos dimensiones: la comparacion de insumos, que estan relacionadas a los
esfuerzos, habilidades, dedicacion y tiempo que los trabajadores desempefian en su puesto
de trabajo. Y la otra dimension es la comparacién de resultados, enfocadas en las
recompensas, como el reconocimiento, ascensos y otros beneficios, que el trabajador percibe

recibe a causa de sus esfuerzos (Smit, 2023).
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Esta teoria de la equidad de Adams implica la gestion de recursos humanos, considerando

algunos indicadores:

— Salarios y beneficios justos: asegurar que las remuneraciones sean distribuidas justa y
equitativamente entre los trabajadores.

— Comunicacion y transparencia: relacionadas a politicas abiertas y transparentes donde
todos los trabajadores puedan recibir recompensas segln su desempefio.

— Evaluacion de desempefio justa: los procesos a evaluar deben estar basados en normas

justas para cada trabajador y asi evitar suposiciones de favoritismo.

— Oportunidades de desarrollo: incluir actividades de crecimiento profesional para generar

una percepcion de equidad y motivacion.

— Gestion de conflicto: atender las quejas y conflictos de manera efectiva y con equidad,

para generar un entorno estable y favorable (Smit, 2023).

Teoria de la expectativa

Los fundamentos de esta teoria son la base para la motivacion de los trabajadores. Este
modelo permite mejorar la motivacion de los colaboradores a través de las expectativas de
esfuerzo, rendimiento y recompensa. Se ocupa de los antecedentes cognitivos en donde
participa la motivacion basada en los principios ideales que establece el trabajador para
relacionar que, el esfuerzo dedicado en su trabajo mejorara su rendimiento y por ende recibira

recompensas por el desempefio de sus labores (Diaz, 2023).
Esta teoria se basa en cuatro supuestos:

1°. Los individuos se integran a entidades con expectativas enfocadas en su necesidades,

motivaciones y experiencias.
2°. El comportamiento de cada trabajador se visualizara segin sus calculos de expectativas.
3°. Las diferentes expectativas que desean los individuos en una organizacion.

4°, Cada individuo selecciona distintas alternativas para perfeccionar sus resultados

personales (Diaz, 2023).

A continuacién, se presenta los fundamentos de la teoria de la expectativa:
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Figura 3
Teoria de la expectativa

Esfuerzo 1 Desempeiio 2 Recompensas 3

£ gt 2 T L Metas personales
individual — individual —> organizacionales —> gl

1- Relacién esfuerzo-desempefio
2- Relacién desempefio-recompensa

3- Relacion recompensa-metas personales

Nota: Chiavenato, “Comportamiento organizacional” (Padovan, 2020).

La relacion esfuerzo — desempefio se le conoce como expectativa, que dependera de las
habilidades, experiencias y autoconfianza de los trabajadores, asi como también las
condiciones de su lugar de trabajo y el apoyo que recibe. La relacién desempefio —
recompensa es conocida como la instrumentalidad, que es el medio para lograr una
recompensa especifica, las cuales deben ser claras y personalizadas. La relacién recompensas
- metas personales conlleva a la valencia, que es un valor subjetivo concedido al trabajador
en funcidn de su desarrollo para satisfacer metas individuales como la necesidad de un auto

o0 el reconcomiendo publico (Padovan, 2020).

Dimensiones del salario emocional

Estas dimensiones incluyen la satisfaccién, compromiso y el bienestar de los trabajadores en
el ambito laboral. Por ende, todo modelo de salario emocional debe especificar dimensiones

estratégicas, motivacionales, humanas y de creacion de valor (Aviles, 2024).

— Desarrollo profesional

Principalmente definimos al desarrollo personal como una etapa en donde una persona
muestra su experiencia y crecimiento de su vida profesional dentro de una empresa, a causa
de sus objetivos propuestos, ademas de la formacion y reconocimiento de sus colaboradores
(Borda, 2021).

Este desarrollo se basa en las oportunidades que se le brinda al empleado, que incluye
programas de capacitacion, gestion del talento, actividades de coaching y mentoring y por
altimo la elaboracién de un plan de carrera, con el objetivo de brindar a los trabajadores un

crecimiento y avance en las funciones de sus laborales.
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Figura 4

Herramientas del desarrollo profesional.

Counseling de carrera

Recursos humanos, gerentes v
supervisores o consultores externos
pueden hablar con los colaboradores
acerca del desempeiio en sus labores
en cl puesto actual, intercs, metas
personales y de carrera. Con la

Programas de Mentoring

Se da cuando los jefes, ejecutivos,
gerentes con mayor experiencia
apoyan en ¢l desarrollo profesional
de los colaboradores de menor
rango. Los mentores los aconscjan
y animan,

Programas de
colegiatura
Las grandes
corporaciones ofrecen a
sus empleados apoyos de
colegiatura para ayudarles
a continuar sus carreras sl
toman cursos relacionados

con los negocios de la
empresa.

finalidad de analizar y apoyar al
colaborador identificando formas de
alcanzar sus metas v alinearlas a la
organizacion, v establecer un plan de
acclon,

Nota: Vera (2024)

— Balance de vida:

Para Vera (2024) es el punto de equilibrio entre la vida laboral y personal, donde se priorizan
por igual sus demandas. Las ventajas de alcanzar este equilibrio reducen los niveles de estrés
y generan empleados mas leales y productivos. Esta dimension hace referencia al bienestar
del individuo consigo mismo y con su entorno de trabajo, generando un valor y afecto en el

futuro del colaborador.

Los indicadores para contribuir a un balance de vida trabajo, se debe regir bajo politicas
organizacionales como la flexibilidad en la contratacién del personal, flexibilidad en los
horarios, la otorgacién de los permisos, el trabajo virtual, licencias por maternidad o salud
familiar directa, entre otros. Ademas, de organizar programas de recreacion que integren las
familias de cada trabajador. Por eso, cada empresa debe establecer politicas de licencia
personal, con o sin goce de haber, para que cada empleado se sienta respaldado, segin cada
caso (Vera, 2024).

— Bienestar psicoldgico

Ramos et al., (2020) es el funcionamiento equilibrado entre lo personal y psicosocial. Su
capacidad para relacionarse y su crecimiento personal segin sus experiencias Yy
motivaciones. Por lo tanto, implica un equilibrio entre lo emocional, satisfaccion y plenitud
en el entorno laboral. Se considera una necesidad estratégica dentro de las organizaciones
para el cuidado de sus trabajadores y estos puedan obtener una mejora en sus capacidades,

aumento en la productividad, reduccion del absentismo, entre otros.
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Las estrategias utilizadas para garantizar un bienestar social, enfatiza el reconocimiento y
autonomia laboral, desafios profesionales y trascendencia en la comunidad laboral. La
autonomia laboral hace referencia a la libertad que tiene el trabajador para tener un control

en sus actividades, asi como la toma de decisiones en sus tareas y flexibilidad de horarios.

— Entorno laboral

Para Hernandez (2020) son aquellos elementos materiales y humanos que inciden en las
actividades cotidianas de un trabajo, asi como aspectos sociales y organizacionales como la
comunicacién entre trabajadores, compafierismo, apoyo y reconocimiento que ofrece la

empresa.

— Cultura laboral

Hace referencia a la responsabilidad social, valores éticos en las funciones realizadas, y la
relacién con los lideres de la empresa. Esto es fundamental para que exista un buen entorno
laboral y que los empleados puedan estar satisfechos con el ambiente. Principalmente, la
organizacion debe establecer valores que reflejen el compromiso, integridad y transparencia
para las funciones de su trabajo. Los lideres, deben ser los primeros modelos de ejemplo en
su comportamiento y toma de decisiones alineados a los valores de la empresa.

En las organizaciones esta dimension se esta incluyendo en los procesos de seleccion y
contratacién, en donde se evalla las habilidades técnicas alineadas con los valores de la
entidad. Como requisito para la seleccion identifican un historial de integridad y ética en su

trayectoria laboral que fomenten una cultura desde el principio de sus labores (Aviles, 2024).

Mayta y Paucar (2022) mencionan que el salario emocional en un contexto mas amplio
permite mejorar la calidad de vida de los trabajadores haciendo uno de estrategias como
programas de desarrollo profesional, bienestar laboral, flexibilidad de horarios o programas
de reconocimiento. Estos componentes no econdmicos resultan ser beneficios para la
organizacion, debido a que existira mayor compromiso de los empleados en donde la

motivacion y productividad se veran reflejados en el desarrollo de sus labores.

Bases normativas

El Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, evalGa politicas relacionadas al
cumplimiento de la normativa laboral, prevencion y solucion de conflictos, para mejorar las
condiciones de trabajo y el respeto a los derechos laborales que tiene todo trabajador. En el
afio 2022 se aprobd la Ley N°31572 — Ley de Teletrabajo, donde los trabajadores pueden
prestar servicios bajo dicha modalidad, generando una flexibilidad en los horarios (EI
Peruano , 2022).
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Variable dependiente: Calidad de atencién

Condori (2022) define como el grado de nivel de excelencia profesional mediante el uso
eficiente de recursos para cumplir un nivel de satisfaccion al usuario que recibe el servicio,

generando un efecto positivo en la atencion de la entidad.

Por otro lado, Amaya y Alban (2024) mencionan gue es el proceso de mejora, en donde las
diversas areas de la organizacién buscan satisfacer las necesidades del usuario o cliente,

mediante el desarrollo eficiente de un producto o la adecuada prestacion de un servicio.

La importancia radica en mostrar la capacidad que tiene la organizacion para desempefiarse
como tal. Que permite cumplir con las expectativas del cliente mediante la satisfaccion de
sus necesidades, brindando una respuesta inmediata a su solicitud. La calidad de atencién

debe mostrar iniciativa, formalidad, disposicion y colaboracién en la atencion al cliente.

Teoria de Parasuraman, Zeithaml y Berry

Pazmifio et al., (2021) sefialaron que, Parasuraman, Zeithaml y Berry fundamentaron que el
cliente es el Unico juez de la calidad del servicio, en donde la calidad de atencién es el tipo
de actitud que describe el grado y direccidn entre las percepciones y las expectativas del
cliente acerca de la atencion. Argumentan gue existen cinco dimensiones, la primera calidad
técnica considerada como tangible y los cuatro restantes: fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad, lo consideran intangible, es decir la forma de interactuar entre el

trabajador y el usuario.

Teoria de Claus Moller

Cajal (2021) menciona que Moller en su teoria argumenté que la calidad de un producto y
servicios se basa en la importancia de la calidad de las personas que brindan dichos servicios,
gue depende los esfuerzos de cada uno de los individuos u organizacion. Moller fundamente
gue primero debe existir una calidad entre el personal, que cumpla con las expectativas del
cliente. Por ello es fundamental, que los trabajadores satisfagan sus necesidades para cumplir
con sus funciones y exista un buen clima laboral, obteniendo una calidad personal en las

areas de la organizacion.

Teoria de Armand V. Feigenbaum

Cubar (2021) permite al este autor enfoca que la calidad de atencion esta basada en el trabajo
en equipo y en la |responsabilidad de cada area, en donde cada trabajador desempefie su

funcion de la manera correcta y puedan interrelacionarse entre si en todas las areas de la
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organizacion, para que la calidad pueda verse reflejada en conjunto. Se consideran ciertos
pilares de calidad como el liderazgo, compromiso laboral, orientacion al usuario y la
medicion de costes de calidad. En donde el compromiso, capacitacién y motivacion debe

estar involucrada en el proceso de desarrollo de la organizacion.

Teoria de Riccardo Riccardi

El sistema de garantia de calidad para este autor se genera mediante la capacitacion del
personal para una formacion estratégica de calidad entre el usuario y el trabajador. Ademas
de reconocer al cliente como “rey” identificando su necesidad y satisfaccion de la misma. En
donde exista también el trabajo en equipo de todos los miembros de las diferentes areas para
brindar en conjunto las necesidades de los usuarios. Y, por Gltimo, en la capacitacion
constante donde se muestra la habilidad de relacionarse con los usuarios y la formacién de

estrategias de calidad (Nufiez, 2023).

Dimensiones de la calidad de atencion

Barragan et al., (2021) explicaron mediante un grafico las cinco dimensiones propuestas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, que son entendidos desde diferentes formas segun el servicio
brindado.

Figura 5

Dimensiones de la calidad de atencion

Confiabilidad

Capacidad
de respuesta
o sensibilidad

Dimensiones
del servicio

Elementos
Tangibles

Nota: Barragan et al., (2021)
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— Capacidad de respuesta

Se define como la sensibilidad de los trabajadores de una organizacion con respecto al trato
a los usuarios o clientes. Ademas de tener la disposicion de brindar la ayuda que necesita.
Esta atencion al usuario debe prestar un tiempo determinado donde se pueda escuchar sus
preguntas, reclamos o problemas por la cual estd incurriendo el servicio (Barragan et al.,
2021).

Por otro lado, esta dimension esta relacionada con la disponibilidad de atender al usuario con
prontitud, en donde exista la capacidad de respuesta con experiencia y responsabilidad. En
donde la atencién y prontitud permita enfrentar las solicitudes y reclamos del usuario en
lapso de tiempo de espera. Comprende también los indicadores de flexibilidad y capacidad
personalizada (Barragén et al., 2021).

— Seguridad

En donde el usuario otorga la responsabilidad a la organizacion para la solucion de sus
problemas con la certeza de ser resueltos de la manera mas eficiente posible. Esta seguridad
esta determinada por la credibilidad, integridad y honestidad. Ademas de brindar confianza
y lealtad a los servicios brindados. Para esta dimension es posible que el usuario necesita de
evidencias tangibles para valorar la seguridad del servicio, en ese caso seria la experiencia
profesional del trabajador, en donde se incluye las habilidades, conocimientos y capacidades

en relacion a la prestacion del servicio (Barragén et al., 2021).

— Fiabilidad

La fiabilidad se define como la capacidad para desempefiar las funciones de atencion con
criterios de formalidad y exactitud. Es decir, brindar desde un principio una atencion
correcta. Hace referencia también a las habilidades del trabajador para atender de forma
cuidadosay fiable, en donde el usuario perciba el cumplimiento de las promesas de la entidad
(Barragan et al., 2021).

— Empatia

En la calidad de atencidn, es la forma de atender a los usuarios, de manera personalizada y
cuidadosa, demostrando la importancia de su problema. Es la capacidad que tiene la
organizacion para comprender las necesidades o reclamos que tiene el usuario. En esta
dimensién se muestra la amabilidad, trato, cortesia, el respeto y consideracion con el usuario

para resolver sus problemas (Barragan et al., 2021).
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— Elementos tangibles

Tangible definido como la apariencia de las instalaciones, asi como del personal y materiales
de servicio. La organizacion debe proporcionar a cada miembro trabajador, herramientas
modernas y atractivas para el desempefio de sus funciones. Asimismo, con la apariencia
fisica de cada personal demostrando la ética y responsabilidad. Y, por dltimo, las
instalaciones fisicas de la organizacién deben encontrarse visualmente en buen estado

iluminacion, ventilacién, entre otros (Barragan et al., 2021).

Objetivos de la investigacion
Objetivo General

Determinar la relacion entre el salario emocional y la calidad de atencién a los socios de la

Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.

Objetivos especificos

— Identificar la relacién entre el desarrollo profesional y la calidad de atencidn a los socios

de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024,

— Determinar la relacion entre la flexibilidad laboral y la calidad de atencidn a los socios de

la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.

— Analizar la relacion entre el entorno laboral y la calidad de atencion a los socios de la

Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.

Hipotesis de la investigacion
Hipdatesis general

Existe relacion significativa entre el salario emocional y la calidad de atencidn a los socios

de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.
Hipotesis especificas

— Existe relacion significativa entre el desarrollo profesional y la calidad de atencion a los

socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.

— Existe relacion significativa entre la flexibilidad laboral y la calidad de atencién a los

socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.

— Existe relacion significativa entre el entorno laboral y la calidad de atencion a los socios

de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.
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I1. Estrategia metodoldgica

Tipo de investigacion

Se ha considerado una investigacion de tipo aplicada, para Gonzales (2021) es un tipo de
investigacion orientada a abordar dificultades concretas del entorno real, utilizando saberes
cientificos ya establecidos para crear respuestas practicas y efectivas a esos desafios. Es decir,
este tipo de metodologia tiene como objetivo principal la aplicacién inmediata de teorias
existentes y el conocimiento adquirido en esta investigacion para darle la solucién oportuna al

problema planteada y de tal forma mejorar las practicas y procesos dentro de una organizacion.

El enfoque de la investigacién fue cuantitativo, adoptando una estrategia sistematica y
objetiva, se inicia mediante el método deductivo, es decir comenzando desde una teoria
estructurada, en donde los conceptos fueron reducidos a variables, obteniendo informacion
para evaluar y probar si la teoria se confirma. Por lo tanto, este enfoque recolecta y analiza

datos estadisticos sobre las variables para probar hip6tesis planteadas (Jiménez, 2020).

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion utilizado ha sido el descriptivo — correlacional, porque Condori P.
(2020) define como la identificacion y descripcion de las caracteristicas de los fendmenos
sociales, enfocado en brindar informacion detallada de los hechos observados. Es también
correlacional, porgue la investigacion medira la relacion de dos variables, en donde se utiliza

informacidn estadistica para evidenciar si las dos variables interactGan o se afectan entre si.

Disefio de investigacion

El presente estudio fue de disefio no experimental, Vazquez (2024) menciona que este tipo de
disefio no se permite la manipulacion de las variables, en donde los investigadores solo

cumplen la funcién de observar los fendmenos de manera natural, sin la intervencion directa.

Poblacion y muestra

La poblacion de este estudio estuvo integrada por los 142 colaboradores de la Coopac "Virgen
de las Nieves, las cuales estan conformados desde el méas alto nivel jerarquico hasta el mas

bajo nivel jerarquico.
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Por lo tanto, para la muestra se ha considerado la siguiente formula probabilistica:

B z2.P.Q.N
- E2(N—-1)+Z2.P.Q

n

Donde:

— Elndmero Z es la distribucion normal, a un nivel de confianza del 95% tendréa el valor

igual a 1.96
— La proporcion de éxito sera del 50%, en consecuencia, el valor de P = 0.5

— Se entiende que el indicador de fracaso seré igual a la probabilidad de éxito, por lo
que, el valorde Q = 0.5

— Con respecto al nivel de confianza, se estableci6 un margen de error del 5%,

significando que el valor de E = 0.05

— Asi mismo, se mencion6 que el tamafio de la poblacion es de 140, el mismo como

valor de N.

Por lo tanto, para determinar el tamafio de la muestra (n) se ha reemplazado en la siguiente

féormula:

1.962.(0.5). (0.5).140
[0.052(140 — 1)] + [1.962.(0.5). (0.5)]

n=

n = 102 colaboradores

Técnicas e instrumentos de investigacion

La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento aplicado ha sido el cuestionario, en donde
Vegaetal., (2023) definen como una herramienta cuantificable donde se recolectan datos para

poder probar las hipétesis planteadas.
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Estos instrumentos son utilizados para validar hipétesis previamente generadas. Por lo tanto,
la investigacion realizé un cuestionario para la variable salario emocional y otro cuestionario

para la variable calidad de atencién.

Asimismo, se utilizé la escala de Likert y estara conformada por 20 items de acuerdo a las

dimensiones e indicadores de estudio.

Procedimiento de tratamiento de datos

Obtenida la informacion, se ha organizado mediante el software Microsoft Excel, para
traspasarlo al programa SPSS V25, en donde se ha elaborado la tabulacion, gréfica, y el
contraste de hipotesis de estudio.

Para la contrastacion de hipétesis se ha utilizado el coeficiente de correlaciébn Rho de

Spearman.

Posteriormente obtenido el calculo de la prueba 6ptima de correlacion entre las variables, se
ha efectuado la prueba de las hipdtesis planteadas, en donde se negara la vinculacion
estadistica o se afirmaréa la asociacion entre variables de estudio, a nivel estadistico.
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I11. Resultados

Resultados descriptivos

Figura 6
Niveles de Apreciacion Valorativa de la Variable Salario Emocional
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Baja Media Buena

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

Tabla 1
Niveles de Apreciacion Valorativa de la Variable Salario Emocional

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Baja 94 92,2 92,2 92,2
Media 7 6,9 6,9 99,0
Buena 1 1,0 1,0 100,0
Total 102 100,0 100,0

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

En la figura 6 y la Tabla 1 que describe la variable "Salario Emocional," se observa que
una gran mayoria de los encuestados (92,2%) perciben el salario emocional como bajo, reflejando
una insatisfaccion generalizada con los beneficios no monetarios ofrecidos. Solo un 6,9% de los
participantes tiene una percepcion media, y apenas un 1,0% considera que es buena, lo cual
evidencia una percepcion positiva limitada. Estos resultados sugieren que la empresa no esta
logrando cubrir adecuadamente las necesidades emocionales y motivacionales de sus
colaboradores, lo que podria repercutir negativamente en su compromiso, satisfaccion y
productividad laboral.
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Figura7

Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Desarrollo Profesional
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Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

Tabla 2
Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Desarrollo Profesional

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 88 86,3 86,3 86,3
Media 10 9,8 9,8 96,1
Buena 4 3,9 3,9 100,0
Total 102 100,0 100,0

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

En la Figura 7 y la Tabla 2, que describen la dimension "Desarrollo Profesional,”" se
observa que la mayoria de los encuestados (86,3%) perciben un bajo nivel de oportunidades para
su desarrollo profesional, lo que indica una significativa insatisfaccion con el crecimiento y
avance en sus carreras dentro de la organizacion. Un 9,8% de los participantes considera que el
nivel es medio, mientras que solo un 3,9% valora positivamente el desarrollo profesional ofrecido.
Estos resultados reflejan una percepcion limitada de las oportunidades de formacién y promocion,
lo cual podria afectar la motivacion y la retencion del talento en la empresa.
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Figura 8 Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Flexibilidad Laboral

Porcentaje

Baja Media Buena

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

Tabla 3 Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Flexibilidad Laboral

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 89 87,3 87,3 87,3
Media 10 9,8 9,8 97,1
Buena 3 2,9 2,9 100,0
Total 102 100,0 100,0

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

En la Figura 8 y la Tabla 3, que describen la dimension "Flexibilidad Laboral," se
evidencia que una gran mayoria de los encuestados (87,3%) perciben la flexibilidad laboral como
baja, lo que refleja un alto nivel de insatisfaccion respecto a la capacidad de ajustar sus horarios
0 modalidades de trabajo. Un 9,8% de los participantes valora la flexibilidad laboral de manera
media, mientras que solo un 2,9% la considera buena. Estos resultados indican que la falta de
flexibilidad puede estar afectando negativamente el equilibrio entre la vida laboral y personal,

influyendo en la motivacion y bienestar de los empleados.
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Figura 9

Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Entorno Laboral

Porcentaje

Baja Media Buena

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

Tabla 4

Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Entorno Laboral

i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 86 84,3 84,3 84,3
Media 15 14,7 14,7 99,0
Buena 1 1,0 1,0 100,0
Total 102 100,0 100,0

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

En la Figura 9 y la Tabla 4, que describen la dimension "Entorno Laboral,” se observa
que la mayoria de los encuestados (84,3%) perciben el entorno laboral como desfavorable, lo que
sugiere un alto nivel de insatisfaccion con el ambiente de trabajo en la organizacion. Un 14,7%
de los participantes considera que el entorno es de nivel medio, y solo un 1,0% lo valora
positivamente. Estos datos indican que existen problemas significativos en el clima laboral, los
cuales podrian estar afectando la cohesion del equipo, la productividad y el bienestar general de

los empleados.
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Figura 10
Niveles de Apreciacion Valorativa de la Variable Calidad de Atencién

Porcentaje

Baja Media

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

Tabla s

Niveles de Apreciacion Valorativa de la Variable Calidad de Atencién

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L)
valido acumulado
Baja 78 76,5 76,5 76,5
Media 23 22,5 22,5 99,0
Buena 1 1,0 1,0 100,0
Total 102 100,0 100,0

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

En la Figura 10 y la Tabla 5, que describen la variable "Calidad de Atencion," se observa
que la mayoria de los encuestados (76,5%) perciben la calidad de atencion como baja, lo cual
refleja un alto grado de insatisfaccion con el servicio recibido. Un 22,5% de los participantes
considera la calidad de atencion como media, y solo un 1,0% la valora como buena. Estos
resultados indican que existen importantes areas de mejora en la atencion al cliente, lo cual podria
estar afectando negativamente la percepcion y satisfaccion de los usuarios con el servicio
ofrecido.
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Figura 11

Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Capacidad de Respuesta
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Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

Tabla 6
Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Capacidad de Respuesta

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 85 83,3 83,3 83,3
Media 15 14,7 14,7 98,0
Buena 2 2,0 2,0 100,0
Total 102 100,0 100,0

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

En la Figura 11 y la Tabla 6, que describen la dimensién "Capacidad de Respuesta,” se
evidencia que una gran mayoria de los encuestados (83,3%) perciben la capacidad de respuesta
como baja, lo que indica una significativa insatisfaccion con la rapidez y efectividad con la que
se atienden sus necesidades o consultas. Un 14,7% considera la capacidad de respuesta como
media, y solo un 2,0% la valora de manera positiva. Estos resultados sugieren que la organizacion
debe mejorar su agilidad y eficiencia en la atencidn, ya que la percepcion actual puede impactar

negativamente en la confianza y satisfaccion de los usuarios.
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Figura 12

Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Seguridad

Porcentaje

Baja Media Buena
Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

Tabla 7

Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Seguridad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 61 59,8 59,8 59,8
Media 39 38,2 38,2 98,0
Buena 2 2,0 2,0 100,0
Total 102 100,0 100,0

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

En la Figura 12 y la Tabla 7, que describen la dimension "Seguridad," se observa que el
59,8% de los encuestados perciben la seguridad como baja, lo que refleja una considerable
insatisfaccion con las condiciones de seguridad proporcionadas. Un 38,2% valora la seguridad
como media, mientras que solo un 2,0% la considera buena. Estos resultados indican que la
percepcion de la seguridad es predominantemente negativa, lo cual podria afectar la confianza 'y
tranquilidad de los usuarios, subrayando la necesidad de fortalecer las medidas de seguridad
dentro de la organizacion.
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Figura 13

Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Fiabilidad

Porcentaje

Baja Media Buena

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

Tabla 8
Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Fiabilidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 81 79,4 79,4 79,4
Media 19 18,6 18,6 98,0
Buena 2 2,0 2,0 100,0
Total 102 100,0 100,0

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

En la Figura 13 y la Tabla 8, que describen la dimension "Fiabilidad," se evidencia que
la mayoria de los encuestados (79,4%) perciben la fiabilidad como baja, indicando una notable
insatisfaccion con la consistencia y confianza en los servicios prestados. Un 18,6% de los
participantes considera la fiabilidad como media, y solo un 2,0% la valora positivamente. Estos
resultados reflejan que la percepcion de la fiabilidad es mayormente negativa, lo cual podria
afectar la credibilidad y satisfaccion del cliente, subrayando la importancia de mejorar la calidad

y consistencia en la prestacion de servicios.
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Figura 14

Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Empatia
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Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

Tabla 9
Niveles de Apreciacion Valorativa de la Dimension Empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 78 76,5 76,5 76,5
Media 19 18,6 18,6 95,1
Buena 5 49 49 100,0
Total 102 100,0 100,0

Nota: Datos del cuestionario procesados en el SPSS.

En la Figura 14 y la Tabla 9, que describen la dimension "Empatia,” se observa que la
mayoria de los encuestados (76,5%) perciben la empatia como baja, reflejando una significativa
insatisfaccion con la capacidad de la organizacion para comprender y atender las necesidades
individuales de sus usuarios. Un 18,6% de los participantes califica la empatia como media,
mientras que solo un 4,9% la valora como buena. Estos resultados sugieren que hay una
percepcion limitada de empatia en el servicio, lo cual podria impactar negativamente en la

relacion con los clientes y en la calidad del servicio percibido.
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Resultados inferenciales

Tabla 10

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic . Estadistic .

o al Sig. o al Sig.

Desarrollo 220 102 000 718 102 000
profesional
Flexibilidad

laboral ,208 102 ,000 ,805 102 ,000

Entorno Laboral ,245 102 ,000 ,828 102 ,000

Salario 280 102 000 702 102 ,000
emocional

Capacidad de 148 102 000 866 102 000

respuesta

Seguridad ,181 102 ,000 ,885 102 ,000

Fiabilidad ,326 102 ,000 ,768 102 ,000

Empatia ,255 102 ,000 797 102 ,000
Calidad de

atencion ,162 102 ,000 818 102 ,000

Nota: Datos procesados en el SPSS.

En la Tabla 10 se presentan los resultados de las pruebas de normalidad Kolmogorov-
Smirnov y Shapiro-Wilk, que han sido utilizadas para evaluar si la distribucion de los datos se
ajusta a una distribucion normal. Asi mismo, al aplicar ambas pruebas, se busca corroborar la
normalidad de los datos desde distintas perspectivas y justificar de manera robusta la seleccion
del andlisis estadistico mas apropiado. En consecuencia, para el analisis de esta investigacion se
ha empleado la prueba Kolmogdrov-Smirnov para garantizar un analisis mas adecuado a la

naturaleza de los datos.

En la tabla expuesta se observan los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-
Smirnov aplicada a una muestra de 102 sujetos, Los valores de significancia obtenidos (Sig.) son
0,000, indicando que los datos no siguen una distribucion normal. En efecto, se concluye que los
datos no cumplen con los supuestos necesarios para utilizar pruebas paramétricas que requieren

normalidad, lo que justifica el uso de pruebas estadisticas no paramétricas.

Para analizar la relacion entre las dimensiones en este contexto, se utilizara el coeficiente
de correlacién de Spearman. Este coeficiente es adecuado para datos que no siguen una
distribucion normal, ya que es una prueba no paramétrica que mide la correlacién entre variables
ordinales o continuas sin asumir una distribucion especifica. El coeficiente de correlacion de
Spearman evalla la relacion monotonica entre dos variables, lo cual es Util para entender como

se relacionan las diferentes dimensiones en presencia de datos no normales.
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Hipdotesis General

Ho: No existe relacién significativa entre el salario emocional y la calidad de atencién a

los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.
Ha: Existe relacion significativa entre el salario emocional y la calidad de atencion a los

socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.

Tabla 11
Relacién entre el Salario emocional y la Calidad de atencién

. Calidad
Salario
. de
emocional .,
atencion
. Coef. de correl. 1,000 967
Salario
emocional Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 102 102
Spearman .
Coef. de correl. ,967 1,000
Calidad de
atencion Sig. (bilateral) ,000 .
N 102 102

Nota: Datos procesados en el SPSS.

La Tabla 11 muestra que el coeficiente de correlacién de Spearman entre "Salario
Emocional" y "Calidad de Atencién" es de 0,967, con una significancia bilateral de 0,000,

indicando una fuerte y significativa correlacion positiva entre ambas variables.

Esto sugiere que a medida que el salario emocional mejora, también tiende a aumentar la

percepcidn de la calidad de atencidn, y viceversa.

La alta significancia refuerza que esta relacion es estadisticamente robusta, indicando que la
percepcion del salario emocional tiene una influencia significativa en la calidad de atencién que

los empleados experimentan.
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Hipotesis Especifica 01
Ho: Existe relacion significativa entre el desarrollo profesional y la calidad de atencion a

los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024

Ha: Existe relacion significativa entre el desarrollo profesional y la calidad de atencion a

los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves'"- Coracora, 2024

Tabla 12

Relacion entre Desarrollo profesional y Calidad de atencién

Calidad
Desarrollo de
profesional .,
atencion
Coef. de correl. 1,000 ,981™
Desarrollo
profesional Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 102 102
Spearman . Coef. de correl. ,981™ 1,000
Calidad de
atencion Sig. (bilateral) ,000 .
N 102 102

Nota: Datos procesados en el SPSS.

La Tabla 12 revela que el coeficiente de correlacion de Spearman entre "Desarrollo
Profesional" y "Calidad de Atencidn" es de 0,981, con una significancia bilateral de 0,000. Este
alto coeficiente positivo indica una fuerte y significativa correlacién entre ambas variables,
sugiriendo que una mejora en el desarrollo profesional esta estrechamente relacionada con una

mejora en la calidad de atencidn.

La alta significancia confirma que esta relacion es estadisticamente significativa y no se debe al
azar, indicando que el desarrollo profesional tiene una influencia considerable en la percepcion

de la calidad de atencion.
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Hipotesis Especifica 02

Ho: No existe relacion significativa entre la flexibilidad laboral y la calidad de atencion

a los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024

Ha: Existe relacion significativa entre la flexibilidad laboral y la calidad de atencion a los
socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024

Tabla 13

Relacion entre la Flexibilidad laboral y la Calidad de atencién

Flexibilidad Calidad de

laboral atencion
Coef. de correl. 1,000 ,980™
Flexibilidad
laboral Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 102 102
Spearman . Coef. de correl. ,980™" 1,000
Calidad de
atencion Sig. (bilateral) ,000 .
N 102 102

Nota: Datos procesados en el SPSS.

La Tabla 13 muestra que el coeficiente de correlacion de Spearman entre "Flexibilidad
Laboral" y "Calidad de Atencion" es de 0,980, con una significancia bilateral de 0,000. Este alto
coeficiente positivo indica una fuerte y significativa correlacion entre la flexibilidad laboral y la

calidad de atencion.

Esto sugiere que una mayor flexibilidad laboral esta estrechamente asociada con una mejora en
la percepcién de la calidad de atencion, y viceversa. La alta significancia refuerza que esta
relacion es estadisticamente significativa, subrayando la importancia de la flexibilidad laboral en

la mejora de la calidad de atencion experimentada por los empleados.
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Hipotesis Especifica 03

Ho: Existe relacién significativa entre el entorno laboral y la calidad de atencion a los

socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024

Ha: Existe relacion significativa entre el entorno laboral y la calidad de atencion a los
socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024

Tabla 14
Relacién entre el Entorno laboral y la Calidad de atencion

Entorno Calidad de
laboral atencion
Coef. de correl. 1,000 ,954™
Entorno
laboral Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 102 102
Spearman . Coef. de correl. ,954™ 1,000
Calidad de
atencion Sig. (bilateral) ,000 .
N 102 102

Nota: Datos procesados en el SPSS.

La Tabla 14 presenta el coeficiente de correlacién de Spearman entre "Entorno Laboral"
y "Calidad de Atencion," que es de 0,954 con una significancia bilateral de 0,000. Este elevado
coeficiente positivo indica una fuerte y significativa correlacion entre el entorno laboral y la
calidad de atencion, sugiriendo que un entorno laboral favorable esta estrechamente vinculado

con una mayor percepcion de la calidad de atencién.

La alta significancia confirma que esta relacion es estadisticamente robusta, sefialando que la
mejora en el entorno laboral puede tener un impacto notable en la calidad de atencién que reciben

los empleados.
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IV. Discusiones

Con respecto al objetivo general se determino que el salario emocional se asocia
con la calidad de atencidn a los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora,
2024, segun la correlacion de 0.967, demostrando que a medida que el salario emocional
mejora, también tiende a aumentar la percepcion de la calidad de atencidn, y viceversa.

Dichos resultados presentaron similitudes con el estudio de Rodriguez et al., (2022) quien
demostrd que existe una asociacion entre el salario emocional y la satisfaccion laboral del
area del servicio al cliente, segun el coeficiente de 0.7171. En base al aporte tedrico, segun
Padovan (2020) la teoria de la motivacion argumenta un vinculo entre el comportamiento y
el desempefio de los trabajadores, el cual implica los procesos que influyen en la dedicacion,
direccion y persistencia del esfuerzo realizado a causa de un objetivo organizacional. Debido a
ello, es relevante identificar qué necesidades requiere el empleado para que pueda desempefiar

sus funciones adecuadamente.

Para el primer objetivo especifico se evidenci6 que el desarrollo profesional se vincula
con la calidad de atencidon a los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024,
segin la rho Spearman de 0.981, es decir que una mejora en el desarrollo profesional esta
estrechamente relacionada con una mejora en la calidad de atencion. Estos resultados guardan
similitudes con la investigacion de Castillo (2022) quien demostré que el desempefio laboral
incide en la calidad del servicio al cliente, mediante el coeficiente de Spearman de 0.528. Bajo un
sustento tedrico, Borda (2021) fundamenta que el desarrollo personal como una etapa en donde
una persona muestra su experiencia y crecimiento de su vida profesional dentro de una empresa,
a causa de sus objetivos propuestos, ademas de la formacion y reconocimiento de sus

colaboradores.

Para el segundo objetivo especifico se determind que la flexibilidad laboral guarda
relacion con la calidad de atencion a los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora,
2024, segun el coeficiente de 0.980, demostrando que una mayor flexibilidad laboral esta
estrechamente asociada con una mejora en la percepcion de la calidad de atencion, y viceversa.
Los resultados se comparan con el estudio de Rodriguez et al., (2022) quien demostr6 que los

factores del salario emocional muestran un impacto positivo en la satisfaccién laboral, en relacion
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a la flexibilidad laboral y posteriormente en el clima laboral. Bajo el sustento teérico Ramos et
al., (2020) la autonomia laboral hace referencia a la libertad que tiene el trabajador para tener un

control en sus actividades, asi como la toma de decisiones en sus tareas y flexibilidad de horarios.

Y, por ultimo, para el tercer objetivo especifico se establecid que el entorno laboral se
asocia con la calidad de atencién a los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora,
2024, segun el coeficiente de 0,954, es decir que ante un entorno laboral favorable esta
estrechamente vinculado con una mayor percepcion de la calidad de atencion. Estos resultados
guardan similitud con el estudio de Mayta y Paucar (2022) quienes demostraron una correlacion
positiva entre el salario emocional y la satisfaccion laboral en la poblacion de estudio. Mediante
el sustento tedrico, Hernandez (2020) menciona que el entorno laboral se fundamenta como
aquellos elementos materiales y humanos que inciden en las actividades cotidianas de un trabajo,
asi como aspectos sociales y organizacionales como la comunicacion entre trabajadores,

compafierismo, apoyo y reconocimiento que ofrece la empresa.
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V. Conclusiones

Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten concluir que el salario emocional
se encuentra significativamente asociado con la calidad de atencion apreciada por los socios de la
Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024, esta relacion se sustenta segun el coeficiente de
correlacion de 0.967, lo cual se interpreta que, a medida se mejore el salario emocional de los
colaboradores, también tiende a aumentar la percepcion favorable de la calidad de atencién que

se brinda, y viceversa.

Asi mismo, se concluye que el desarrollo profesional se vincula con la calidad de atencién
a los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024, este vinculo se evidencia segun
el coeficiente de correlacion de 0.981, lo que se interpreta que la promocion y el ascenso dentro
de la cooperativa estd estrechamente relacionada con una mejora en la calidad del servicio

apreciado por los socios.

Por otro lado, se concluye que la flexibilidad laboral se asocia con la calidad de atencion
a los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024, segun el coeficiente de
correlacién de 0.980 obtenido mediante la prueba de rho Spearman, lo que se interpreta que una
mayor flexibilidad laboral esta estrechamente asociada con una mejora en la percepcion de la
calidad de atencion, y viceversa. Es decir, los colaboradores pueden desempefiar sus funciones
con condiciones mas adaptables a sus necesidades, y esto genera un impacto positivo en su

desempefio y con ello también la satisfaccion de los socios.

Finalmente, se concluye que el entorno laboral se relaciona con la calidad de atencion a
los socios de la Coopac "Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024, segin el coeficiente de
correlacion de 0.954, se evidencia una relacion significativa entre ambas variables. Es decir, que
un entorno laboral favorable, en el que se tenga las condiciones éptimas de trabajo, un clima
organizacional apropiado y relaciones laborales armoniosas, esta estrechamente vinculado con

una mejor percepcidn de la calidad del servicio que se brinda a los socios.
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V1. Recomendaciones

Se recomienda a la entidad evaluar a los colaboradores de manera constante e individualizada con
respecto al salario emocional, con el fin de disefiar estrategias que permitan mejorar y fortalecer
dicho aspecto muy relevante para la empresa. Se sugiere estrategias tales como la flexibilidad
laboral, dentro de la cual se tiene aspectos como establecer horarios de trabajo que se puedan
adaptar a las necesidades del colaborador y medidas para promover el equilibrio entre la vida
laboral y personal; asi mismo, espacios de descanso y recreacion dentro de la cooperativa para
reducir el estrés laboral; brindar oportunidades de desarrollo profesional, buen ambiente laboral
e impulsar el bienestar de los trabajadores impulsando el respeto y el reconocimiento del esfuerzo
de los colaboradores.

Se recomienda al directorio de la entidad implementar politicas de promocién y ascenso que
motiven a los trabajadores a participar en las convocatorias internas de la empresa, asegurando
gue cada uno de los colaboradores tengan la misma oportunidad de poder acceder a ello. Para ello
se sugiere definir con claridad las competencias y logros que se requiere para acceder a la
promocién y ascenso; asi como también, disefiar programas de capacitacion y/o formacion con el

fin de fortalecer las habilidades y el desarrollo profesional en las diferentes areas de la entidad.

Se recomienda a la entidad implementar estrategias de flexibilidad en el trabajo, y que esto se
pueda ajustar a la necesidad del colaborador, con el fin de equilibrar su vida laboral y personal, y
de esta manera tener al colaborador satisfecho. Algunas estrategias que se sugieren son: la
implementacion del teletrabajo, lo que permite que algunas tareas especificas puedan ser
efectuadas de manera remota; disefiar jornadas de trabajo con la reduccién de horas laborales,
siempre y cuando este no pueda afectar la productividad y el resultado; finalmente, también se
sugiere proponer a los colaboradores la autonomia en la organizacion de sus tareas, debido que

crear dicho equilibrio genera un nivel alto de rendimiento laboral.

Se recomienda a la cooperativa realizar actividades de integracion y team building fuera del
espacio laboral, a través de la organizacion de eventos con la finalidad de poder reforzar la
colaboracion y crear confianza entre los colaboradores; programas de voluntariado donde los
colaboradores conozcan a su equipo de trabajo en un ambiente diferente, con el fin de mejorar las
relaciones y tener un encuentro interpersonal en un espacio distinto y menos formal, que permita

reforzar la cultura organizacional.
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VIIl. Anexos

Instrumentos de recoleccién de informacion.

Cuestionario

Variable 1: Salario emocional

Estimado colaborador, el siguiente cuestionario tiene por objetivo recolectar informacién para
conocer la “El salario emocional y la calidad de atencion a los socios de la Coopac "Virgen de las

Nieves"- Coracora, 2024”. Para ello la informacion sera confidencial y con fines académicos.

Instrucciones: Marque con una (X) las siguientes caracteristicas que se ajusten a su opinion.
Las alternativas para cada pregunta son las siguientes: siempre (5), casi siempre (4), Algunas

veces (3), Casi nunca (2) y nunca (1).

NO

DIMENSIONES / ITEMS ESCALA

D1: DESARROLLO CASI ALGUNAS | CASI
PROFESIONAL SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA

¢La cooperativa brinda beneficios como
mentoring,  trabajos en  equipo
multifuncionales u otro tipo de
mecanismos que busquen tu desarrollo
profesional?

;Considera que los Cursos,
capacitaciones o talleres proporcionados
por la cooperativa brindan una cantidad
adecuada de aprendizaje practico y
tedrico para la realizacion de las labores?

¢Considera que la cooperativa reconoce
el esfuerzo de su trabajo mediante algun
incentivo?

¢La cooperativa brinda certificados por
el logro de sus labores?

¢La cooperativa realiza  sesiones
individuales 0 grupales de
retroalimentacion?

¢Considera que el proceso de
retroalimentacion  influye en el
desempefio de sus labores?
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¢Considera que la cooperativa brinda
los requisitos para ocupar o postular a
un puesto superior?

¢Existe la posibilidad de ascender por
méritos propios?

D1: FLEXIBILIDAD LABORAL

¢Considera que los permisos laborales
contribuyen a un equilibrio entre lo
personal y laboral?

10

¢Considera que los permisos por
motivos personales son otorgados sin
inconvenientes?

11

¢La cooperativa muestra interés por la
compensacion de horas extras
laboradas?

12

¢La cooperativa cumple con los dias de
descanso, feriados o dias libres?

13

¢La cooperativa brinda la modalidad de
trabajar remoto en caso de algin
inconveniente?

D1: ENTORNO LABORAL

14

¢La cooperativa realiza programas de
recreacion para promover una
estabilidad emocional en cada uno de
los trabajadores?

15

¢Considera que los programas de
bienestar protegen la salud fisica y
mental de los empleados en los puestos
de trabajo?

16

¢Considera gue existe un clima de
compaiierismo, en donde se ha logrado
tener un ambiente de trabajo positivo en
la cooperativa?

17

¢Considera que la cooperativa gestiona
la importancia de un buen clima
laboral?

18

¢Considera que la comunicacién que
existe te hace sentir integrado en la
cooperativa?

19

¢En la cooperativa se presentan
comportamientos o actitudes no éticos
que irrumpen la funcion de las labores?

20

¢Considera que la cultura
organizacional de la cooperativa incide
en el cumplimiento de sus labores?
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Variable 2: Calidad de Atencién

Estimado colaborador, el siguiente cuestionario tiene por objetivo recolectar informacion para

conocer la “El salario emocional y la calidad de atencion a los socios de la Coopac "Virgen de las

Nieves"- Coracora, 2024”. Para ello la informacion sera confidencial y con fines académicos.

Instrucciones: Marque con una (X) las siguientes caracteristicas que se ajusten a su opinion.

Las alternativas para cada pregunta son las siguientes: siempre (5), casi siempre (4), Algunas

veces (3), Casi nunca (2) y nunca (1).

NO

DIMENSIONES / ITEMS

ESCALA

D1: CAPACIDAD DE RESPUESTA

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

ALGUNAS
VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

;Considera que el tiempo de respuesta
ante el servicio brindado es la adecuada?

¢Considera que los trabajadores
muestran rapidez para atender el servicio
gue solicitan?

;Considera que los trabajadores se
encuentran dispuestos activamente ante
algun problema o solicitud?

¢El personal administrativo siempre se
encuentra ocupado para responder a sus
consultas?

¢Considera que los trabajadores brindan
un lenguaje facilmente entendible?

D1: SEGURIDAD

;Considera que existe un personal
capacitado para atender sus solicitudes?

¢Considera que los trabajadores brindan
una solucion coherente ante la solicitud
presentada?

¢Considera que los trabajadores
muestran confianza en las funciones que
realizan?

¢Considera que los trabajadores se
involucran en sus funciones para atender
y dar solucibn a los problemas
presentados?
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10 | ¢Observa que los trabajadores cumplen
honestamente en la prestacién de sus
servicios?
D1: FIABILIDAD
11 | ;{Observa que las funciones

desempefiadas por los trabajadores son
realizadas con responsabilidad?

12

¢Considera que los trabajadores cumplen
siempre con sus funciones laborales?

13

¢Considera que los trabajadores
muestran un compromiso para la
solucion a sus problemas o necesidades?

14

¢Considera que los trabajadores brindan
cumpliendo a tiempo los compromisos
asumidos?

15

¢Resulta satisfecho por la atencién de los
trabajadores ante la solicitud presentada?

D1: EMPATIA

16

¢Observan que los trabajadores ofrecen
una atencioén personalizada?

17

¢Los trabajadores muestran amabilidad,
respeto y consideracion en la atencion
brindada?

18

;Considera que los trabajadores
comprenden los problemas que se
presentan?

19

¢Considera que los trabajadores se
preocupan por la solucioén o atencion a
sus problemas presentados?

20

¢Considera que los trabajadores se
empefian en buscar soluciones para
atender a lo solicitado?

Consentimiento informado.
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Matriz de consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

Variable

Metodologia

¢Cuél es la relacion entre el salario

emocional y la calidad de atencién

a los socios de la Coopac "Virgen

de las Nieves" - Coracora, para el
afio 2024?

¢Cudl es la relacion entre el
desarrollo profesional y la calidad
de atencién a los socios de la
Coopac "Virgen de las Nieves"-
Coracora, 20247

¢Cual es la relacion entre la
flexibilidad laboral y la calidad de
atencion a los socios de la Coopac
"Virgen de las Nieves"- Coracora,
2024?

¢Cual es la relacion entre el
entorno laboral y la calidad de
atencion a los socios de la Coopac
"Virgen de las Nieves"- Coracora,
20247

Determinar la relacion entre el
salario emocional y la calidad de
atencion a los socios de la Coopac
"Virgen de las Nieves"- Coracora,
2024.

Objetivos especificos

Identificar la relacion entre el
desarrollo profesional y la calidad
de atencién a los socios de la
Coopac "Virgen de las Nieves"-
Coracora, 2024.

Determinar la relacion entre la
flexibilidad laboral y la calidad de
atencion a los socios de la Coopac
"Virgen de las Nieves"- Coracora,

2024.

Analizar la relacion entre el
entorno laboral y la calidad de
atencion a los socios de la Coopac
"Virgen de las Nieves"- Coracora,
2024.

Existe relacion significativa entre el
salario emocional y la calidad de atencion
a los socios de la Coopac "Virgen de las
Nieves"- Coracora, 2024.

Hipotesis especifica

Existe relacion significativa entre el
desarrollo profesional y la calidad de
atencion a los socios de la Coopac
"Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.

Existe relacion significativa entre la
flexibilidad laboral y la calidad de
atencion a los socios de la Coopac

"Virgen de las Nieves"- Coracora, 2024.

Existe relacion significativa entre el
entorno laboral y la calidad de atencion a
los socios de la Coopac "Virgen de las

Nieves"- Coracora, 2024.

Dependiente: Calidad de
atencion

Independiente:
Salario emocional

Enfoque: Cuantitativo
Disefio: No experimental
Tipo: Baésica
Nivel: Descriptiva -
correlacional
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

55



Matriz de operacionalizacion

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Tipo de variables Escala
Formacion
Reconocimiento
. Desarrollo profesional Retroalimentacion
Segun, Rubio et al., (2020) son ) o
todas aquellas actividades no Oportunidades de crecimiento
_ monetarias que retrl_buye la Permisos laborales
Salario empresa a sus trabajadores I .
. d L Cualitativa Likert
emocional para que estos se sientan Flexibilidad laboral Compensacion de horas
satisfechos, comprometidos y dici de trabai
permanentes en las funciones Condiciones de trabajo
de la entidad. Programas de bienestar
Entomo lzboral Integridad social
Conciliacion vida - trabajo
Capacidad de respuesta Tiempo de respuesta
Condori (2022) define como el Disposicion
grado de nivel de excelencia . Conocimientos
profesional mediante el uso Seguridad
. ici Credibilidad
Calidad de eficiente gle recursos para o _
atencion cumplir un nivel de o Responsabilidad Cualitativa Likert
satisfaccion al usuario que Fiabilidad P
recibe el servicio, generando Compromiso
un efecto positivo en la » ]
atencion de la entidad. Empatia Atencion personalizada

Consideraciones
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Prueba de Confiabilidad

Variable 01
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 102 93,6
Excluido 7 6,4
Total 109 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
878 20
Variable 02

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 102 93,6
Excluido? 7 6,4

Total 109 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,863 20
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Construccion de escala de valoracion BAREMOS

Variable 01: Salario Emocional:

. Minimo 1 Niveles
Likert -
Méaximo 5 3
Var.1|Dim. 1| Dim. 2 | Dim. 3
N° Preguntas 20 8 5 7
. Puntaje Minimo | 20 8 5 7
Puntaje - -
Puntaje Maximo| 100 40 25 35
Rango 81 33 21 29
Intervalo 27.00 | 11.00 | 7.00 9.67
. 20 8 5 7
Bajo (1)
46 18 11 16
. 47 19 12 17
BAREMO Medio (2)
73 29 18 26
74 30 19 27
Alto (3)
100 40 25 35
Variable 02: Calidad de Atencion
Likert Minimo 1 Niveles
Maximo 5 3
Var.1|Dim. 1|Dim.2|Dim. 3| Dim. 4
N° Preguntas 20 5 5 5 5
. | Puntaje Minimo | 20 5 5 5 5
Puntaje - —
Puntaje Maximo| 100 25 25 25 25
Rango 81 21 21 21 21
Intervalo 27.00| 7.00 | 7.00 | 7.00 7.00
Bajo (1) 20 5 5 5 5
46 11 11 11 11
BAREMO | Medio (2) 47 12 12 12 12
73 18 18 18 18
Alto (3) 74 19 19 19 19
100 25 25 25 25
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