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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo escrito contiene un Capitulo I, introduccién en donde se define la
formulacion del problema y justificacion del estudio, problema de investigacion,
Capitulo Il marco tedrico conceptual, trata sobre el marco tedrico relacionado con
el tema que describe el sustento tedrico de investigacion, nos ha permitido
identificar y seleccionar el contenido cientifico para desarrollar el tema:
GESTION POR PROCESOS DEL TALENTO HUMANO PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VINCES LTDA. DEL CANTON
VINCES, ANO 2013, este sustento teérico aplicado en el trabajo de campo

respectivo.

En el Capitulo 11l se describe la metodologia utilizada, las actividades realizadas
para la obtencién de informacién y los resultados obtenidos, los que a nuestro
entender, constituirian los aspectos mas relevantes a la hora de evaluar la
actitud del recurso humano frente a la creatividad e innovacion existente en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda.

Capitulo IV resultados obtenidos, aqui se presentan las estadisticas, los
resultados y que oportunamente han sido porcentualizados, graficados,

interpretados y discutidos.

Ademads las conclusiones y recomendaciones en donde se exponen los logros
del trabajo de campo, previamente sintetizados y que nos permiten recomendar
la propuesta en donde se plantean las diferentes maneras de afrontar los
problemas, conocerlos y ponerlos en practica lo cual nos ayudara a salir con

éxito de situaciones que requieren de nuestra creatividad.
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ABSTRACT

Written work contains a chapter I, introduction where the problem formulation and
justification of the study, research problem is defined , Chapter Il conceptual
framework, discusses the theoretical framework related to the topic that
describes the theoretical basis of research, we has identified and selected to
develop the scientific content theme MANAGEMENT PROCESS OF HUMAN
TALENT FOR COOPERATIVE SAVINGS AND CREDIT VINCES LTDA. OF
CANTON VINCES , YEAR 2013 , this theoretical basis applied in the respective

field of work.

Chapter 11l describes the methodology used, activities undertaken to obtain
information and results, which to our knowledge, constitute the most important
aspects when evaluating the human resource front attitude to creativity and

innovation existing in the Savings and Credit Cooperative.

Chapter IV results, the statistics presented here, and the results have been timely

porcentualizados, plotted, interpreted and discussed.

Furthermore, the conclusions and recommendations where the achievements of
fieldwork, synthesized previously exposed and allow us to recommend the
proposal arise where different ways of dealing with problems, and implement

them know which we successfully help out situations that require our creativity.

XVi
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. INTRODUCCION.

La Gestion por procesos del Talento Humano frente a la creatividad y
la innovacién, se constituye en un instrumento muy Util para el
desarrollo de las actividades empresariales; la presente investigacion
tiene como propdsito desarrollar un estudio sobre los procesos en el
manejo del contingente humano, considerado el capital mas

importante.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda. del Cantén Vinces,
apertura sus oficinas en el afio 2011 como institucion financiera local;
y al igual que otras instituciones del sistema financiero nacional
requiere adoptar e implementar modelos de gestion por procesos
adecuados a las necesidades y exigencias del entorno, generando
servicios financieros que aporten a los sectores productivos del
canton y sus sectores de influencia, otorgando lineas de crédito
accesibles y viables para quienes a través del emprendimiento

solicitan financiamiento para poner en marcha las ideas de negocios.

La gestion por procesos tiene entre otros elementos dentro del ambito
administrativo, mejorar la calidad de los servicios haciendo uso de
indicadores de eficiencia, eficacia, para lograr efectividad,
optimizando los recursos y capacidades de la organizacion,

maximizando resultados y minimizando riesgos.

La presente investigacion tuvo como propdésito; Disefiar un Modelo de
Gestidn por Procesos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces
Ltda, con énfasis en la creatividad e innovacion, a través del Talento
Humano, cuyos beneficios estaran direccionados al mejoramiento de
la calidad de los servicios que oferta la institucion a sus clientes y

usuarios.



1.2. Planteamiento del Problema

La Gestion del Talento Humano frente a la creatividad e innovacion,
es uno de los aspectos mas importantes de la administracion; sin
embargo no siempre se aplica estos criterios técnicos que pueden
facilitar el desarrollo de la actividad empresarial. La Cooperativa de
Ahorro y Crédito Vinces Ltda. No es la excepcién entre aquellas que

no adoptan la herramienta en la gestiéon de su Talento Humano.

En la actualidad es muy notorio que las Cooperativas que muestran
un mejor desempefio son las que aplican modernos criterios de
administracion siendo este un buen punto para mejorar la calidad y
calidez del comportamiento o trato del personal que labora en las

Cooperativas a los clientes y usuarios.

Para tal fin se intenta conocer las percepciones y motivaciones del
individuo frente a la creatividad e innovacion en su trabajo, para
determinar luego, el grado de satisfaccion que genera su contingente
frente a los clientes y la productividad que esto promueve a la

organizacion.

El bajo rendimiento, la rotacion inadecuada, el ausentismo, el estrés,
entre otros factores; requieren de un andlisis profundo para plantear
propuestas alternativas que disminuyan o minimicen el riesgo de un

manejo inadecuado del Talento Humano.

1.3. Formulacién del Problema

¢,Cudl es la incidencia de la Gestibn por Procesos del Talento
Humano en el desarrollo de la actividad de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Vinces Ltda.?



1.4. Sistematizacién del Problema

¢,Como influye la Gestidon por Procesos del Talento Humano en la
creatividad e innovacibn como un recurso valioso para la

competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda.?

¢, Cual es el beneficio que generara la Gestion por Procesos del
Talento Humano para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces
Ltda.?

¢, Cual es el rol del gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Vinces Ltda. En la Gestién por Procesos del Talento Humano como

un recurso valioso de la administracion?

¢, Cudles son los elementos de la Gestion por Procesos del Talento
Humano para la administracion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Vinces Ltda.?



1.5. JUSTIFICACION.

La Gestion por Procesos del Talento Humano frente a la creatividad y
la innovacion debe ser uno de los aspectos mas cuidadoso por las
organizaciones ya que les permite alcanzar el manejo eficiente y
efectivo de su actividad optimizando los medios y recursos
incorporados para su aplicacién. Las Cooperativas de Ahorro vy
Crédito cumplen un rol importante en el sistema financiero nacional,
fomentando el desarrollo de las actividades productivas; de
conformidad con el principio de la ayuda mutua que tienen por objeto

mejorar las condiciones de vida de sus socios.

La neutralidad politica y religiosa desarrolla actividades de educacion
Cooperativa estableciendo relaciones entre las mismas; este trabajo
parte de la investigacion para recopilar informacién que servira de
base para la propuesta de la Gestidon por Procesos del Talento

Humano para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda.

Conscientes de la importancia que hoy reviste el tema de la
creatividad como estrategia para afrontar los nuevos retos en el
ambiente de los negocios, el presente estudio tiene repercusion

practica sobre la actitud creativa e innovadora del Talento Humano.

Los resultados obtenidos en el desarrollo de la investigacion serviran
de base para la aplicacién de los elementos que integran la estructura
de la Gestidn por Procesos del Talento Humano para el desarrollo
personal y organizacional, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Vinces Ltda, para el logro de las metas y objetivos propuestos por la

institucion.



1.6. OBJETIVOS.

1.6.1. Objetivo General.

Elaborar un Modelo de Gestién por Procesos del Talento Humano
para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda, del Cantén
Vinces Afno 2013.

1.6.2. Objetivos Especificos.

Analizar la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Vinces Ltda.

Establecer los elementos de la Gestion por Procesos del Talento
Humano para Mejorar los servicios de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Vinces Ltda, del Canton Vinces.

Determinar planes de Gestidon por Procesos del Talento Humano para
mejorar los servicios y la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Vinces Ltda, del Cantén Vinces.



1.7. HIPOTESIS

1.7.1. Hipotesis General

La Gestion por Procesos del Talento Humano, permitird a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda. Dar respuestas y
soluciones alternativas a los requerimientos de sus clientes y

usuarios.

1.7.2. Hipotesis Especificas

» Los elementos de la Gestion por Procesos del Talento Humano
permitira a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda, mejorar

los servicios a sus clientes y usuarios.

» La Contratacion, Capacitacion, e Incorporacion de los mecanismos
necesarios permitiran al Talento Humano de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Vinces Ltd, Mejorar su desempefio.

» La creatividad y la innovacion como una herramienta de la Gestion
del Talento Humano mejorarda la calidad de los servicios que oferta
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda, a sus clientes y

usuarios.



CAPITULO Il
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2.1. El Mercado

2.1.1. Gesti6én de Procesos

La gestidn se apoya y funciona a través de personas, por lo general

equipos de trabajo, para poder lograr resultados. Con frecuencia se

promocionan en la empresa a trabajadores competentes para

asumir cargos de responsabilidad, pero si no se les recicla,

seguiran trabajando como siempre. No se percatan que han

pasado a una tarea distinta y pretenden aplicar las mismas recetas

gue antafio. Un ejemplo claro son los vendedores, que son

promocionados a Jefes de Venta. Fracasara en su nuevo puesto a

menos que asuma nuevas actitudes y adquiriera la formacion

adecuada. En su antiguo puesto de vendedor sus

responsabilidades eran.

a. Alcanzar el volumen de ventas que se le habia fijado.

b. Organizar su propio tiempo con criterios personales para poder
establecer contacto con el mayor numero posible de clientes.

c. ldentificar a los clientes importantes que podria necesitar la
empresa.

d. Registrar sus visitas y pasar la informacién a su inmediato

superior (Dominguez, 2006).

2.1.2. Significado de “La Ingenieria del Pensamiento

El propdsito especifico del documento es exponer los rasgos, las
limitaciones y las oportunidades de articular la educacion para el
pensamiento critico desde diferentes perspectivas, con las
metodologias de aprendizaje activo, basandose en la experiencia
de los cursos Tecnologia y Sociedad e Historia de las
Telecomunicaciones en Colombia, en los que participan

estudiantes de otras facultades ademas de ingenieria



Igualmente, se sostiene que las competencias argumentativas, la
creatividad y la pluralidad son condiciones necesarias para el
surgimiento del pensamiento critico, pero la esencia de tal practica
reside también en la ejecucion de programas de investigacion que
apunten a clarificar y resolver problemas concretos, pertinentes e
histéricamente situados de la sociedad. En otras palabras,
programas comprometidos de forma practica con la diversidad
cultural, la innovacion y el cambio econdmico y social (Camargo
uribe & Garcia Rozo, 2009).

2.1.3. Aprender a Aprender por Parte de la Persona

Conforme mejoramos nuestras formas de pensar, nos convertimos
en “Ingenieros del pensamiento” y mejoramos nuestra forma de
aprender a la vez que incrementamos el uso de nuestro potencial
creativo.

Aprender a aprender significa conocer y practicar procedimientos
gue otras personas usan para pensar-aprender-grabar en memoria

y recordar.

Estos procedimientos combinados con los que ya poseemos,
ayudaran a continuar nuestro desarrollo individual. Para mejorar la
habilidad de aprender a aprender es necesario tomar en cuenta

algunas cosas:

1.- Hay que tomar en cuenta que cada persona aprende solamente
lo que necesita aprender, por lo tanto, para facilitar esta habilidad
es necesario disefiar procedimientos para aprender, que sean
sencillos y que realmente satisfagan las necesidades de la persona

gue lo vaya a aplicar.

2.- Es necesario también, entender los mecanismos por medio de

los cuales cada persona aprende, ya que cada quien tiene su forma
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muy particular y distintiva de aprender, como si fuera una huella

dactilar.

3.- Aprender a aprender implica curiosidad, flexibilidad,
persistencia, humildad, incredulidad e irreverencia. Implica
aprender desde la base lo que somos y lo que hacemos, significa
recrearnos y capacitarnos a nosotros mismos adquiriendo las
aptitudes y actitudes para poder hacer lo que antes no podiamos o

no queriamos hacer.

2.1.4. Aprender a Aprender por Parte de la Organizacion

"Aprender a aprender” significa que hay que mejorar nuestras
aptitudes para conocer mas y poder desempefarnos
profesionalmente mejor.

Un camino muy importante para lograrlo es estar bien informado,
gue no es tener o poseer muchos datos, ni saber donde esta la
informacion. Es mucho mas: de los datos hay que pasar a su
integracion significativa, -informacion propiamente hablando-, para
llegar a convertir la informacibn en conocimiento (asimilacion
personal de la informacién) y traducirlo en una transformacién de la
conducta y en la practica productiva permanente. Hay que saber,
saber-hacer y hacer, Las tecnologias que ofrece el mundo de hoy
abren un inmenso espacio para el acceso al conocimiento. Por
ejemplo, solamente con una conexion a la red mundial de Internet,
cualquier persona puede obtener practicamente todo tipo de
informacion y convertirlo en conocimiento propio.

La informacion, ligada al uso del computador personal como
herramienta de trabajo, dentro de la vida profesional, resulta de
gran utilidad para ponerse al dia. Siempre que genere en nosotros
procesos de conocimiento, a nivel elemental o a nivel de un estudio
mas estructurado, cientifico (objetivo, racional, metddico vy

sistematico).

11



Para no quedarse rezagado estamos ya en plena era de la
informacion y del conocimiento. En ella lo verdaderamente valioso
es la persona formada, que es aquella que integra el conocimiento
a la vida, no como un acervo tedrico, sino como una disciplina de
trabajo. Asi se adquiere las competencias. Esta requiere la
integracién de conocimientos, habilidades, actitudes y valores con
miras a la accion productiva. Todo ello realizado con orden, con un
gran sentido de aprovechamiento del tiempo y con un animo firme
de no rezagarse ni abandonarse a su pasado, a experiencias
personales que probablemente ya no tienen validez.

La informacién es capital para estructurar redes de trabajo. Hoy en
dia eso se traduce en bases de datos, a las cuales se tiene un
acceso discriminado segun el tipo de informacion que se maneje.
Si no se comparte la informacidn, no es posible hacer efectiva la
participacion, y mucho menos la delegacion de funciones en otros,
ni el empowerment (empoderamiento).

Hay que compartir la informacion y los conocimientos si se quiere
estructurar equipos inteligentes de trabajo, capaces de adelantar
sus cometidos hasta el final. Ellos mismos generan informacion y
conocimiento util. Por eso, el poder hoy lo tiene el que sabe lo que
tiene que hacer con el conocimiento, expande las capacidades de
las personas, les plantea retos constantes y les ofrece nuevas
formas de resolver los problemas, Apenas estamos viendo los
primeros pasos de una revolucion que cambiara fundamentalmente
el mundo. Surgen por doquier comunidades de aprendizaje que
ayudan a mantener viva la preocupacion por actualizarse, compartir
nuevos conocimientos y experiencias y saber como operan los
demas. El aprendizaje es fuente permanente de crecimiento del
individuo y de la organizacion, en la medida en que permite
permanentemente verificar y validar los conocimientos,
enriquecerlos y generar nuevos conocimientos. Aprender implica la
reflexion constante y la repercusion de ella fuera del sujeto, quien

hace como de fuente instauradora de energia convertida por el en

12



conocimiento dirigido a la practica. Aprender a aprender podriamos
decir que define lo que deben ser las organizaciones en el futuro:
comunidades de aprendizaje, donde todos aprenden y todos
ensenan. Es decir, organizaciones inteligentes (learning
organizations), donde tiene un claro predominio el capital
intelectual. Por lo tanto se trata de una actitud basica vy
permanente: una verdadera educacion --no solo entrenamiento-- en
la era del conocimiento ha de ser el aprendizaje durante todo la
vida (long life learning). Actitud que comienza en cada persona
independientemente de si estudia o trabaja.

Protagonista: el capital intelectual Gunter Pauli ("Avances") habla
de tres tipos de tecnologias: de producto, de proceso y de la
organizacion. La primera se refiere a la formula o ingredientes que
contiene un producto. La segunda a la manera de prepararlo, al
como. Y la tercera a aquello que esta en el producto pero no se ve
y que equivale al capital estructural, fruto del capital humano, de su
aprendizaje. El protagonista social por excelencia en la era del
conocimiento es la inteligencia, no la informacién. No basta poseer
informacion, hay que saber hacer con ella. El potencial del talento
humano y su crecimiento interno es lo que da lugar a las
comunidades de aprendizaje y de practica, dinamicas, flexibles,
competitivas, en constante evolucion y adaptacion a las
necesidades del mercado y del entorno econdmico, social y
politico. Por eso ha tomado fuerza hablar del capital intelectual (el
acervo intelectual acumulado -conocimiento, propiedad intelectual,
informacion, experiencia- en las personas y en la organizacién), es
decir, el conocimiento que posee su fuerza de trabajo, 0. Algo asi
como un "poder cerebral colectivo", la riqueza producto del
conocimiento o los activos intelectuales. El capital intelectual es
capital humano (el conocimiento que tienen las personas) y capital
estructural (lo que queda en la organizacion). Si yo parto de la idea
de que no lo sé todo, 0 que no se suficientemente para alcanzar

metas mas altas, me dispongo a aprender mas y a trabajar
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aprovechando la inteligencia, experiencia y saber acumulado de los
demas. Por eso van tan unidos el desarrollo del capital intelectual y
los equipos inteligentes de trabajo. El capital intelectual es un
activo variable, para compartir. Nadie aprende solo, ni se realiza
solo, ni trabaja solo. La comunidad de aprendizaje garantiza la
sinergia de muchas inteligencias en pos del mismo objetivo, a una
tarea auto-gestionada y auto-controlada.

Todos en ella tienen que ejercer activamente su inteligencia, sus
conocimientos, su experiencia, es decir, innovar y buscar mejorar
procesos y resultados, apoyados también en la inteligencia y
memoria personal o corporativa.

En el capital intelectual estructural, es decir, en la tecnologia de la
organizacion, radica la ventaja competitiva de una organizacion
hoy, porque en la economia el acceso a tecnologias de proceso y
de producto es tan facil que se puede comprar, mientras que el
acceso a la tecnologia organizacional no es posible comprarlo, hay
gue crearlo y desarrollarlo.

Un cambio de fondo. No se trata de creer ciegamente en la
tecnologia ni en la necesidad de cambiar por cambiar, porque sea
una moda. Es que la configuracion de las empresas y sus retos en
la economia en la sociedad han cambiado profundamente. Y si no
se adaptan a las nuevas situaciones que les plantean los mercados
y la competitividad, seran desplazadas por otras de dentro o de
fuera. No se trata del aprendizaje en cuanto a ver qué metodologia
se aplica para hacer mas efectiva la ensefianza del conocimiento o
para ver como se logra una capacitacion eficaz. Es algo totalmente
diferente, un cambio de enfoque donde las nuevas tecnologias y
metodologias tienen sin duda una cabida importante pero donde el
centro de todo es la actitud de estar aprendiendo
permanentemente, partiendo siempre de personas preparadas,
humanamente capaces de superacion y de mejoramiento
permanente. Que también aprenden de sus errores. Es ante todo

un cambio de enfoque y de mentalidad. Antes unos aprendian y
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otros ensenaban: el jefe a su colaborador, el maestro a su alumno,
el padre a su hijo. Ahora, todo el mundo ensena y todo el mundo
aprende, no en forma desordenada. Hay cauces de aprendizaje
pero yo no soy solo receptor. Mi aprendizaje se involucra en un
proceso total en el que yo, ademas de ser parte activa, contribuyo
al aprendizaje de los demas y ellos hacen lo mismo respecto a mi.

"En una época de cambio radical el futuro pertenece a los que
siguen aprendiendo. Los que ya aprendieron se encuentran

preparados para vivir en un mundo que ya no existe" (Yarce, 2012).

2.1.5. Conformacién de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito estan formadas por un grupo
de personas que desean ahorrar dinero peridodicamente y que
tienen como vinculo comun la comunidad, la empresa, la profesion
y los asociados tienen la posibilidad de solicitar préstamos sobre
sus ahorros. Los socios esperan que las Cooperativa desenvuelva
un trabajo agil y oportuno que satisfaga las necesidades de los
clientes y este requiere entender un poco la actitud del Talento
Humano que aunque de pensamiento valoran la creatividad porque
reconocen técnicamente los beneficios de la misma en la préactica
se sienten incomodos ante la creatividad en consecuencia de
guienes no la practican reaccionaran negativamente ante la
persona o la obra creativa. Esto es lo que generalmente ocurre en
las Cooperativas de Ahorro y Crédito vinces Ltda, del Canton
Vinces Provincia de Los Rios en la cual el Talento Humano no
posee los conocimientos adecuados en cuanto a la creatividad e
innovacion y esto debe ser una preocupacion de administradores y
directivos. Esto ha generado escasa motivacion entre el personal,
poca disposicion de cumplir las tareas con altos niveles de calidad.
Como consecuencia de los planteamientos mencionados y dados
los rapidos complejos cambios en el nuevo ambiente de los

negocios se considera de gran importancia llevar a cabo el
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presente estudio tendiente a conocer la actitud de los directivos
empresariales respecto a la creatividad y la innovacion.

Por todo esto el problema de investigacion para esta tesis es:
¢, Como debe de ser la actitud del Talento Humano frente a la
creatividad y la innovacion en las Cooperativas de Ahorro y Crédito
en la actualidad? Creatividad e innovacion; es uno de los factores
mas importantes en la administracibon de personas es la
creatividad. Pero, para comenzar, debe distinguirse entre
creatividad e innovacion. Por creatividad suele entenderse la
capacidad de desarrollar nuevas ideas. Por el contrario, innovacion
significa el uso de las ideas. En una organizacion esto puede
representar un nuevo producto, servicio o procedimiento para la
realizacion de ciertas actividades. Aunque en esta investigacion
nos basaremos en la actitud y el proceso creativo se da por
supuesto que las organizaciones no solo generan nuevas ideas,
sino que ademas las convierten en aplicaciones practicas(ldalberto,
2008). El proceso creativo no suele ser simple ni lineal. Por lo
general se compone, en cambio, de cuatro fases sobrepuestas e
interactuarte entre si:

a. Exploracién inconsciente,

b. Intuicion,

c. Discernimientoy

d. Formulacion logica.

2.1.6. Principios Basicos:

Es la gestion integrada e integral del desarrollo personal de los
funcionarios y demas colaboradores, para fortalecer su vision

critica, su sentido solidario y de pertenencia.

Propiciando la competitividad de la empresa, implica la intervencion
planificada y participativa en el desarrollo de actitudes, valores,
destrezas y conocimientos requeridos para el logro de objetivos de

la empresa.
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Significa el proceso integral del hombre, es decir comprende la
adquisicion del conocimiento, el fortalecimiento de la voluntad, la
disciplina del caracter y la adquisicion de todas las habilidades y
destrezas requeridas por los colaboradores, para alcanzar la
eficacia y excelencia en la realizacion de sus tareas, funcionesy
responsabilidades.

El ingrediente esencial para alcanzar el éxito institucional hasta
llegar a una excelencia administrativa es la capacitacion del

personal.

Ninguna organizacion puede alcanzar el éxito sin cierto grado de
compromiso y esfuerzo de sus miembros, sobre todo en un mundo
como el de hoy donde los retos de competitividad, intensificados
por la globalizacion de los mercados, obligan a las empresas e
instituciones a aprovechar en mayor grado la iniciativa y creatividad

de sus colaboradores.

Para mantener el grado de compromiso y esfuerzo, las
organizaciones tienen que propiciar climas laborales positivos que
les faculte valorar adecuadamente la cooperacion de sus

miembros.

Estableciendo mecanismos que le permitan disponer de una
fuerza de trabajo suficientemente eficiente y eficaz que conduzca al
logro de los objetivos y metas de la organizacion, y al mismo

tiempo logre satisfacer las aspiraciones de sus integrantes.

El desarrollo efectivo en la empresa implica planeamiento,
estructuraciéon, educaciébn, y capacitacibon para brindar
conocimiento destrezas y compromiso de sus colaboradores

utilizdndolos creativamente como herramientas para brindar poder.
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El desarrollo del potencial humano implica no simplemente pensar
en términos de aumento de la cantidad y la calidad del capital
inteligente o recurso humano(Bernal, 2006).

2.2. LA INVESTIGACION

Es una indagacion o busqueda de algo para recoger nuevos
conocimientos de fuentes primarias que permiten enriquecer el
acervo de una ciencia o una disciplina; de una manera laxa se
llama también investigacion el adquirir conocimientos de un

aspecto de la realidad sin un objetivo teorético.

Exige comprobacion y verificacion del hecho o fenbmeno que se
estudia mediante la confrontacion empirica. Trasciende las
situaciones 0 casos particulares para hacer inferencias de validez
general. Es una exploracion sistematica a partir de un marco
tedrico en el que encajan los problemas o las hipotesis como

encuadre referencial.

Utiliza una serie de instrumentos metodolégicos para obtener

datos, registrarlos y comprobarlos.

Por dltimo, la investigacion se registra y expresa en un informe,

documento o estudio (Schein, 2009).
2.2.1. Planteamiento de la Investigacion

Un planteamiento claro del problema de investigacion, ademas de
estar enmarcado en una perspectiva tedrica, debe delimitar el
objeto de estudio. Es conveniente plantear los problemas como una

interrogante a la que la investigacion dara respuesta.

Un adecuado planteamiento del problema constituye una directriz
al sugerir al investigador por donde comenzar su trabajo de

busqueda, de explicacién. Al contrario, una formulacién ambigua,
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vaga, o demasiado amplia de un problema, no ofrece pistas para

iniciar la investigacion.

El planteamiento del problema significa reducirlo a sus aspectos y
relaciones fundamentales a fin de poder iniciar su estudio intensivo
por la reduccion —via el recurso de la abstraccién—; esto no significa
de modo alguno simplificar el estudio cientifico de la realidad social.
Esta operacion mental es necesaria para poder plantear el
problema con términos concretos, destacando aquellos elementos
y vinculos que la teoria y la practica sefialan como importantes

para una primera aproximacion al estudio del mismo.

La definicion del problema es el instrumento mas adecuado para
describir con mayor comprension los objetivos, el contenido y el

procedimiento de estudio.

El planteamiento del problema es un proceso mediante el cual se
fracciona la realidad en la mente a fin de dirigir la atencion hacia
una parte especifica de la misma. En otras palabras, tenemos que
ignorar los demas elementos y relaciones que en ese momento nos

resultan importantes para nuestro estudio (Cuenca et al., 2007).
2.2.2. Objetivos de la Investigacion

Tienen la finalidad de sefalar a lo que se aspira en la investigacion
y deben expresarse con claridad, pues son las guias del estudio
(Hernandez, 2003).

La identificacion de las oportunidades o amenazas del entorno es
la principal responsabilidad de cualquier gerencia de una
organizacion empresarial. Los problemas que son evidentes y que
ya estan causando dificultades a la organizacién son hechos sobre
los que la investigacion de marketing tiene poco que hacer, aparte
de medirlos y evaluar sus dimensiones y/o establecer un balance

del impacto que pueden tener sobre la compafia. Si tuviera que
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surgir dicha situacion, seria el mejor testamento del fallo del
sistema de escaner ambiental de la empresa: el proceso de control
que se produce fuera de los limites de la empresa. Lo mejor que
puede hacer una compafiia en estos casos es reaccionar, con el
objeto de disminuir los efectos mas perniciosos. El objetivo
prioritario de una investigacion debe ser reducir la necesidad de
reaccion de una compafia, haciendo que la organizacion sea
proactiva, esto es, concienciando a la direcciobn de las futuras
amenazas y oportunidades en un tiempo tal, que estos pasos
puedan adaptarse para evitar dichas amenazas o para tomar la

maxima ventaja de las oportunidades.

Lo que acabamos de ver es una descripcion muy general de la
investigacion, utilizandose en su sentido mas amplio; mucha gente
puede que no esté de acuerdo con esto y quiza tienda a denominar
a tal sistema de recogida de datos como escaner ambiental. Pero
hay poca solidez en la diferencia entre el escaner ambiental y la
investigacion, mas bien una de titulo. Ambos procesos persiguen
centrarse en los limites de la organizacion dentro de su entorno. En
el escaner ambiental, el «horizonte» de la investigacion estaria
normalmente mas alejado en el espacio y en el tiempo. En la
investigacion, el punto de referencia tenderia normalmente a estar
mas proximo en el tiempo y en el espacio a la compafia, la
investigacion se concentraria en algunos hechos o situaciones

particulares.

En ambos casos, la investigacion o el escaner ambiental, la
investigacion necesitara coordinarse y precisara dirigirse hacia
algan fin. Sin la fijacion de un objetivo claro, la coordinacion y la

direccion del propdsito son muy dificiles, si no imposibles.

Una ausencia de contexto, que seria una consecuencia de una
investigacion sin objetivos, hace practicamente imposible la

evaluacion de los datos, su fiabilidad y su validez (Webb, 2007).
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2.2.3. ldeas Textuales

La creatividad puede ensefiarse. Los pensamientos creativos son a
menudo frutos de arduos esfuerzos. Algunas técnicas se centran
en las interacciones grupales y otras individuales.

Una de las técnicas mas conocidas para facilitar la creatividad fue
elaborada por Alex F. Osborn, a quien se ha llamado “padre de la
lluvia de ideas”.

El propésito es facilitar la resolucion de problemas mediante el
hallazgo de nuevas e insdlitas soluciones. Lo que se busca en una
sesion de ideas textuales es justamente una multiplicacion de
ideasen esta era de cambios acelerados y de competitividad cada
dia mas dura y mas ruda, es vital para las organizaciones propiciar
el desarrollo integral de las potencialidades de las personas y
contar con colaboradores que posean un alto nivel de “dominio
personal’, que brinde servicios de responsabilidad y calidad, sobre
todo cuando se trata de empresas de servicios.

En donde la atencion directa de la satisfaccion de las necesidades
del usuario, pues ello eleva a la vez la capacidad creativa y de
aprendizaje de la organizacion. La capacidad de aprender con
mayor rapidez que los competidores quizas sea la Unica ventaja
competitiva sostenible.

Requerimos convertir nuestras organizaciones en “Organizaciones
Inteligentes, Creativas”, con capacidad de ver la realidad desde
nuevas perspectivas.

El prestigio, reconocimiento y rendimiento laboral de wuna
organizacion dependen en primer lugar de la atencién profesional y
del buen trato que brinde su personal a los usuarios o clientes en
todo contacto interpersonal que se tenga con ellos.

Y en segundo lugar, de las 6ptimas relaciones interpersonales que
existan entre todos los miembros que componen la

organizacion(Schein, 2009).
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2.3 El proceso del desarrollo del Recurso Humano

Es la gestion integrada e integral del desarrollo personal de los
funcionarios y demas colaboradores, para fortalecer su vision

critica, su sentido solidario y de pertenencia.

La raza humana se ha esforzado mas en los ultimos siglos por el

desarrollo cientifico que por el desarrollo humano.

El resultado de este "mito del progreso" que divulgo la llustracién
prometiendo que al final del camino del progreso estaba la
perfeccion del hombre, ha sido la aparicion de modos de vida mas
humanos para unos cuantos privilegiados y condiciones inhumanas

para la mayoria.

Tenemos el fendmeno de la marginacion en todas las grandes
ciudades. Desequilibrio social y poder para destruirnos oprimiendo
un botén. Lo mas grave parece ser la explotacion de los recursos
naturales y humanos a la que es sometido el Tercer Mundo por

tener deudas impagables con las naciones desarrolladas.

No es de extrafiarse que ante el fracaso del camino del progreso
como solucion a todos los males estemos volteando al pasado para

rescatar lo mas valioso y retomar a partir de alli el rumbo.

Ciertamente no podemos regresar en el tiempo, y las
circunstancias actuales son muy diferentes a la época anterior a la
llustracion. De todas manera me cuestiono, como seria una
sociedad inspirada en los principios morales? Como seria el mundo
si en estos siglos de dedicacion al desarrollo cientifico los hombres
se hubiesen ocupado también de llevar a la préactica estos

principios en todos los ambitos?

El desarrollo humano basado en los principios morales y adaptados

a los tiempos actuales debe tener por objetivo formar la conciencia
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de todos los politicos de manera que ninguno tome por bandera a

la moral y a la vez todos practiquen sus criterios.

A nivel cultural tampoco se puede descartar todo lo que hay de
valioso en la modernidad, por ejemplo: los nuevos conocimientos,

la democracia y las mejoras sociales.

Otra circunstancia diferente es el pluralismo y la tendencia hacia la
globalizacion. Un desarrollo hacia un ambiente con mas vivencia de
los valores morales no puede anhelar la uniformidad, porque

fracasaria rotundamente.

Lo méas prometedor resulta reflexionar como la moral puede s

para iluminar y alentar las distintas realidades socioculturales.

El trabajo es una actividad propia del ser humano y la acumulacion
del trabajo de la sociedad forma la cultura. Si se infunde el trabajo
con valores morales, con el tiempo la cultura se impregnaran con

los principios morales.

Esta promocién de los valores morales debe dirigirse a la formacion
de la conciencia, mas que a la elaboraciéon de un manual que
ofrezca soluciones universales para todos los problemas, ya que a
cada quien le corresponde aplicar estos principios con prudencia y

rectitud, segun las circunstancias especificas.

2.3.1. Importancia del proceso de desarrollo del Recurso

Humano frente a la Creatividad e Innovacion.

En el entorno actual, la empresa estd obligada a desarrollar
recursos humanos, sistemas de informacion y capacidades

tecnoldgicas acordes con los nuevos desafios.

De ahi la importancia que tiene el proceso de innovacion. Pues

esto implica la renovacion y ampliacion de procesos, productos y

23



servicios, cambios en la organizacion y la gestion y canjes en las

calificaciones del capital humano.

Por tanto, no debe entenderse como un concepto puramente
técnico, sino que tiene raices de caracter econémico-social, y su
analisis necesita de comprension y de sus dos caracteristicas

esenciales.

La innovacién tiene como objetivo explotar las oportunidades que
ofrecen los cambios, lo que obliga segun demostré Roberts (2005),
gue sea fundamental en la generacion de una cultura innovadora
gue permita a la empresa ser capaz de adaptarse a las nuevas

situaciones y exigencias del mercado en que compite.

El caracter innovador tiene su base en la complejidad del proceso
de investigacion tecnoldgica y en las alteraciones de la naturaleza

imprevisible que mueven el mercado y la propia competencia.

La actitud innovadora es una forma de actuacion capaz de
desarrollar valores y actitudes que impulsen ideas y cambios que
impliguen mejoras en la eficiencia de la empresa, aunque suponga

una ruptura con lo tradicional.

El mundo empresarial esta invadido ultimamente por la 'locura
creativa e innovadora', los libros sobre gestién de la innovacion
florecen en las librerias y cientos articulos aparecen en las revistas
de gestion.

¢ Por qué se escribe tanto sobre creatividad e innovacion?
Como el crecimiento externo no es una opcién al alcance de todos,

gueda "la innovacion”, que se ha convertido en la "nueva frontera"

de la gestion empresarial.
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La ventaja diferencial de incorporar la frescura de una nueva
mentalidad gerencial - creativa, flexible y dindmica, alcanza su

grado maximo en el plano estratégico.

Y las empresas que pongan en marcha ese cambio, no
encontraran oposicion en aquellas que sigan actuando en forma

gris rutinaria y repetitiva (Loor et al., 2011).

2.3.2. La Formacién en Creatividad.

Schellens, JHM et al.,, 2008: Para comenzar con este punto
plantearemos un interrogante. ¢Se puede ensefiar a Crear? Si la
Creatividad tiene que ver con lo enigmatico y por su misma esencia
se relaciona con lo nuevo, lo original, lo que aun no existe, creemos

nosotros que no es posible ensefar a crear.

Lo que si, estamos en condiciones de sostener, que es factible, es
posible ayudar a las personas a estar en mejores condiciones para

crear. Esto es, el desarrollar su potencial creador.

Afos de experiencia nos avalan en la conviccion de que se

obtienen importantes logros en la estimulacion de la Creatividad.
Gradualmente hemos ido sistematizando nuestros conocimientos

tedricos sobre la Creatividad, hemos ido realizando una constante y

fecunda articulacién de nuestra praxis con dichos contenidos.
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2.4. ADMINISTRACION DE TALENTO HUMANO

2.4.1. Concepto

Delgado, Ena (2008). Es un departamento que se encarga
fundamentalmente de la gestién y administracién del personal que

labora en una empresa u organizacion.

Consiste en la planeacion, organizacion, desarrollo, coordinacion y
control de las técnicas capaces de promover el desempefio
eficiente del personal, al mismo tiempo que la organizacion
constituye el medio que permite a las personas (que en ella
laboran) lograr sus objetivos individuales relacionados directa o

indirectamente con el trabajo.

Ademas, trata de conquistar y de retener a las personas en la
organizacion, para que trabajen y den lo maximo de si, con una

actitud positiva y favorable.

2.4.2. Importancia

Segun Hellriegel, Jackson, Slows (2009). Es importante porque
se refiere a las filosofias, politicas y practicas que una organizacion
utiliza para invertir en los comportamientos de las personas que
trabajan en ella, incluyendo actividades relacionadas como
planeacion, contratacion, capacitacion y desarrollo, revision y

evaluacion del desempefio y compensacion.

Sefiala que es importante porque el proceso de integracion se
relaciona con el suministro de personas a la organizacion,
comprendiendo todas las actividades relacionadas con la
investigacion de mercado, reclutamiento y seleccién de personal,

asi como con su integracion a las tareas organizacionales.
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2.4.3. Objetivos

Los objetivos de la administracion de recursos humanos de
desprenden de los objetivos de la organizacion entera. Toda
organizacion tiene uno después de sus principales objetivos de
creacion y distribucién de algun producto (algun bien de produccion
0 insumo), o de servicio (alguna actividad especializada). Asi, junto
con los objetivos organizacionales, también se considera los
objetivos de los socios. Los objetivos principales de la

administracion de recursos humanos son:

a. Crear, mantener y desarrollar un grupo de personas con
habilidades, motivacion y satisfaccion para alcanzar los objetivos

de la organizacion.

b. Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales para
el empleo, desarrollo y satisfaccion plena de las personas, y para el

logro de los objetivos individuales.

c. Lograr eficiencia y eficacia por medio de las personas

2.4.4. Definicién de Recursos y Talento Humano

Define que la organizacién, para lograr sus objetivos requiere de
una serie de recursos, estos son elementos que, administrados
correctamente, le permitirdn o le facilitaran alcanzar sus objetivos

como:.

e Recursos materiales
Aqui quedan comprendidos el dinero, las instalaciones fisicas, las

maquinarias, los muebles, las materias primas, etc.

e Recursos técnicos
Bajo este rubro se listan los sistemas, procedimientos,

organigramas, instructivos, etc.
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e Recursos humanos

No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos
en este grupo, sino también otros factores que dan diversas
modalidades a esa actividad: conocimientos, experiencias,
motivacion, intereses vocacionales, actitudes, habilidades,
potencialidad, salud, etc. (Idalberto, 2008).

2.4.5. Elemento del Talento Humano

Anzola (2010). Describe los siguientes elementos:

e Planeacion.- Es el orden estricto de un proyecto a los cuales
siempre se debe realizar las interrogantes:
,Qué? ¢Quien? ;Como? ¢Cuando? ¢Doénde? ¢Por qué? se

realizan las cosas.

e Organizacion.- Es la asignacion de funciones a cada

colaborador.

e Direccion.- Es llegar al colaborador influyendo al logro de una
meta.

e Control.- Supervisar el trabajo y resultado planteado.

2.4.6. Principios Basicos

Anzola (2010). El fundador fue Frederick Taylor alla por el siglo
XX, quién tenia por objetivo aumentar la eficiencia de la
produccién, su idea no solo era reducir costos y aumentar
utiidades sino también facilitar el aumento de sueldo a sus
colaboradores a través de la produccion y concientizar el uso
equitativo de los recursos, los principios que fundamentan la

administracién son:
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Figura# 1: Principios basicos de administracion

| Principios basicos

Reemplazar .
i — Por Armonias
Individualismo | | Por | | Integracion laboral
Bajo rendimiento Por Mayor
laboral productividad
sl Por Mayor produccion
personal

2.4.7. Elementos Indispensables de Calidad y Productividad

Los elementos indispensables son:

v' Lavisién

Debe ser clara de la necesidad del cambio; lo que aumenta la
conviccion acerca de la importancia de la calidad por parte de los
miembros de la organizacion y reduce la resistencia a las

transformaciones.

v' Una planeacion estratégica
Define el rumbo y caracteristica de la organizacién e incluya
objetivos estrechamente vinculados con la mejora continua de la

calidad y productividad.

v' El liderazgo
Esta dirigido por el director general y sus mas cercanos
colaboradores, quienes modelan el comportamiento del resto de

las personas a través del ejemplo.
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v' Trabajo en equipo
Especialmente entre areas distintas de la empresa, que
interactian de manera interdependiente y la des-estimulacion de

labores, logros y reconocimientos.

v" Filosofia de la calidad

Esta orientada a la satisfaccién de clientes y usuarios, hac

gue influya en las practicas empresariales y que sea guiada por
una nocion cercana a las necesidades y expectativas de los

beneficiarios de los productos y servicios.

v' Organizacion y sistemas
Es asegurar la constancia en la mejora continua de los procesos

de transformacion de la empresa.

v Formacion
Son todos los conceptos, estrategias, ambiente y calidad de

produccion para formar el personal de la empresa.

v' Evaluacion

Es el resultado obtenido, en relacion con los niveles
internacionales, lo cual seguramente servirh como un mecanismo
de retroalimentacion al proceso de transformacion de la cultura de

la organizacion (Rodriguez Estrada, 2009).
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3. MATERIALES Y METODOS

3.1. Localizacion y Duracion de la Investigacion

La realizacion de esta investigacion se llevd a cabo en las
instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda.
Ubicada en el Cantén Vinces Provincia de los Rios. Y tuvo una
duracién aproximada de 180 dias.

3.2. Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de caracter descriptivo y bibliografico
porque estad dirigida a determinar como es y cOmo esta la
situacion de las variables a la vez que es de aplicacion al ofrecer

propuestas factibles para la solucion del problema.

3.2.1. Método Deductivo: Es el procedimiento que parte de una
aseveracion en calidad de hipotesis, acerca de las posibles
soluciones al problema planteado, partiendo de unas premisas
tedricas dadas llega a unas conclusiones determinadas a traves
de un procedimiento de inferencia o calculo formal. Es decir; la
informacion que se obtiene a través de él es una informacion

repetitiva contenida en las premisas que usa.

Con este método podremos distinguir cuatro pasos esenciales: la
observacion, la clasificacion, el estudio y la derivaciéon de la
situacion actual en que se encuentra la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Vinces Ltda.

3.2.2. Método Inductivo: Se puede definir la induccion como el

método de investigacibn que partiendo de observaciones

particulares llega a leyes generales.
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Este método se utiliz6 para el analisis y la reflexion sobre el
problema planteado, conduciéndonos al razonamiento para
obtener conclusiones de caracter general validos para la
determinacion de la instalaciéon de La Cooperativa de Ahorro y
Crédito Vinces Ltda.

3.2.3. Método Analitico: Este método permiti6 conocer mas del
objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar, hacer analogias,
comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas

teorias.

Es de primordial importancia durante el procesamiento de los
datos recolectados durante la investigacion porque nos permitio
distinguir los fenomenos que influyen en la creacion del centro

deportivo y poderlos analizar en forma separada.

3.3.Técnicas de la Investigacion

Procedimiento que mediante el uso de materiales se emplea para

la recoleccion de informacion.

3.3.1. Informacion Primaria.
La informacion primaria de esta investigacion se la obtuvo de:

encuestas, entrevistas y de la observacion directa.

3.3.2. Entrevista. Se aplicé entrevistas a los Directivos y

colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda.

3.3.3. Encuestas. Se aplicO encuestas a usuarios potenciales
para conocer sus percepciones y preferencias con respecto a los
servicios que provee la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces
Ltda.
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3.3.4. Observacion Directa. Se observo la infraestructura, el
equipamiento y los servicios que brindan la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Vinces Ltda.

3.3.5. Informacién Secundaria.

Esta informacion se obtuvo de diferentes medios como: libros,

revistas, manuales, leyes, reglamentos e Internet.
3.4. Poblacion y Muestra

La realizacion de esta investigacion se llevo a cabo en las
instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda;
ubicada en el Canton Vinces Provincia de los Rios; siendo su
poblacion o universo total 71.736 habitantes, segun el Censo del
INEC 2010.

La muestra es un subgrupo de la poblacion del cual se recolectan
los datos del mercado objetivo es representativa de dicha

Poblacion, y se aplicé de acuerdo a la siguiente formula:

N N
T e2x(N—-1D+1

D6nde:

N = Poblacion; El universo objetivo institucional se considero el
100% de los colaboradores de la cooperativa.

n =Muestra; Es el tamafio de la muestra representativa que se
tomé para la aplicacibn de las técnicas e instrumentos de
investigacion, en el trabajo de campo.

e = Error 5%; Representa el error estandar de la estimacion, de
acuerdo a la doctrina, debe ser 0.10 o menos. En este caso se
tomo 0.05.
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N = N
T e2x(N—-1)+1

71.736

N = 005271736 =D + 1

N 71.736
~(0,0025)(71.736) + 1

N = 71.736
"~ 179,3375+ 1

71736
©180.34

N = 398 encuestas

3.4.1. Tipo deinvestigacion

El tipo de investigacion que se utilizé para llevar a cabo este

estudio es:
3.4.2. Descriptiva

Este tipo de investigacion se aplic6 mediante la obtencién de la
informacion en el lugar de los hechos para posteriormente
plasmarla en datos resumidos y reales y luego emplearlos en el
estudio de un Modelo de Gestion por Procesos del Talento
Humano para la Cooperativa de Ahorro y Crédito del Cantén
Vinces Ltda, afio 2013.

35



3.4.2. De campo

Permiti6 obtener la informacion requerida de los actores de la
investigacion  para su respectiva aplicacion, comprender y
resolver la necesidad del problema determinado. Se trabajé en el
ambiente natural en que conviven las personas y las fuentes

consultadas.

3.4.4. Bibliografico

Se investigd conceptos de capitulos y subcapitulos en
bibliografias especializadas, en textos para poder obtener
informacion relevante y poder elaborar la propuesta planteada.

3.5. Fuentes

3.5.1. Primarias

Se obtuvo informacién precisa para conocer la problematica
existente respecto de los servicios que ofrece la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Vinces Ltda.

3.5.2. Secundarias

La informacion requerida para el presente trabajo investigativo se
logré con la ayuda de: textos especializados, revistas, folletos,

documentos e internet.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. ENCUESTA APLICADA A SOCIOS Y POTENCIALES CLIENTES

1.

DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VINCES
LTDA.

¢Es usted cliente o socio de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Vinces Ltda.?

Cuadro # 1
Detalle Cantidad Porcentaje
Si 318 80%
No 80 20%
Total 398 100%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 1: Es cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Vinces Ltda.

mS

B No

Fuente: Trabajo de Campo
Analisis:

El 80% de las personas encuestadas respondio que si es cliente o
socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda., y el

20% dijo que no.
Interpretacion:

El mayor porcentaje de los encuestados respondié ser socio o
cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda. Lo cual
refleja que existe una participacion importante de la institucion en

el mercado.
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2. Si su respuesta es afirmativa, ¢Como calificaria la atencion al

Cliente del personal que labora en dicha institucion de crédito?

Cuadro # 2
Detalle Cantidad Porcentaje
Excelente 20 5%
Muy Buena 40 10%
Buena 139 35%
Regular 199 50%
Total 398 100%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 2: Como calificaria la atencién del personal que labora
en dicha institucion de crédito

H Excelente
B Muy Buena
M Buena

M Regular

Fuente: Trabajo de Campo

Analisis:

EL 50% de las personas encuestadas afirmé que la atencién en la
Cooperativa es regular, mientras que el 35% manifesté que es buena,
el 10% respondi6 que es muy buena y el 5% sostuvo que es

excelente.
Interpretacion:

El mayor porcentaje de los encuestados considera que la atencion al
Cliente es regular en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces

Ltda., significa que se requiere mejorar dicho indicador.
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3. ¢Cual es la referencia que tiene de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Vinces Ltda.

Cuadro # 3
Detalle Cantidad Porcentaje
Excelente 20 5%
Muy Buena 39 10%
Buena 80 20%
Desconoce 259 65%
Total 398 100%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 3: Cudl es la referencia que tiene de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Vinces Ltda.

M Excelente
B Muy Buena
Buena

B Desconoce

Fuente: Trabajo de Campo

Anélisis:
El 65% de las personas encuestadas dijeron que desconocen las
referencias de la Cooperativa, mientras que el 20% dijo que es buena,

el 10% dijo que es muy buena y el 5% dijo que es excelente.
Interpretacion:

El mayor porcentaje de los encuestados respondié que no tienen
referencias de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda., por

tanto; la institucién requiere mejorar su politica de mercadeo.
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4. Si usted es socio o cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Vinces Ltda. ¢CoOmo calificaria las respuestas a sus

requerimientos de los servicios que presta la institucion?

Cuadro # 4
Detalle Cantidad Porcentaje
Muy adecuada y oportuna 40 10%
Adecuadas y oportunas 80 20%
_Poco adecuadas e 278 20%
inoportunas
Total 398 100%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 4. Como calificaria las respuestas a sus
requerimientos de los servicios que presta la institucion

B Muy adecuaday
oportuna

B Adecuadas y oportunas

Poco adecuadas e
inoportunas

Fuente: Trabajo de Campo

Analisis:

El 70% de los encuestados afirmé que las respuestas a sus
requerimientos son poco a adecuadas e inoportunas, mientras que el
20% confirmaron que es Adecuada y oportuna y el 10% contesto

gue son Muy adecuadas y oportunas.
Interpretacion:

El mayor porcentaje de los encuestados respondié que la atencién a
sus requerimientos por parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Vinces Ltda., es poco adecuada e inoportuna., por lo tanto, se refleja

debilidades en los procesos de atencion al cliente.
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5. Siusted llegara a ser socio o cliente de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Vinces Ltda. ¢(Qué aspecto considera mas importante

en el servicio?

Cuadro #5
Detalle Cantidad Porcentaje

Respuestas muy adecuadas y o
oportunas 199 50%
La cgl_ldad y calidez de los 159 40%
servicios
La atencion personalizada de 40 10%
los colaboradores

Total 398 100%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 5: Qué aspecto considera mas importante en el
servicio

B Respuestas muy adecuadas y
oportunas

M La calidad y calidez de los
servicios

La atencion personalizada de
los colaboradores

Fuente: Trabajo de Campo

Analisis:

El 50% de los encuestados indicO que considera importante las
respuestas muy adecuadas y oportunas, mientras que el 40%

expresaron La calidez de los servicios y el 10% La atencion

personalizada de los colaboradores.
Interpretacion:

El mayor porcentaje de los encuestados consideran importante las
respuestas muy adecuadas y oportunas en los requerimientos del
Cliente; por lo tanto es factor relevante en la decisién del consumidor

de servicios financieros.
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6. ¢Considera usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces
Ltda. cuenta con el Talento Humano capacitado para ofrecer

buen servicio a sus socios o clientes?

Cuadro # 6
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente 100 25%
Medianamente 298 75%
Total 398 100%

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 6: Cuenta con el Talento Humano capacitado para

ofrecer buen servicio a sus socios o clientes

B Totalmente

B Medianamente

Fuente: Trabajo de Campo

Analisis:

El 75% de los encuestados considera que el Talento Humano de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda. Estd capacitado

medianamente y el 25% afirmaron que Totalmente.

Interpretacion:

El analisis determina que existe un alto porcentaje de los
encuestados que cree que los colaboradores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Vinces Ltda., estan medianamente capacitados en
la funcién que desempefian. Por lo tanto es notorio que se refleja

una debilidad en dicha competencia.
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4.2. ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO VINCES LTDA.

1. ¢En qué éarea de trabajo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
se desempefia usted como colaborador de dicha institucién?

La respuesta obtenida por parte del Gerente de la dicha institucién
respecto del area de trabajo en que se desempefia afirma es en el
area administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces
Ltda.
2. ¢Recibe usted Capacitacion en su area de Trabajo, y el personal
gue usted dirige?

El entrevistado respondié que la capacitacion en su area, y la de sus

colaboradores no es frecuente.

3. ¢Considera usted que la Cooperativa aplica algun elemento o Plan

estratégico en los procesos del servicios al Cliente?

Segun el entrevistado sostuvo que la cooperativa tiene claro cuél es la
funcidon especifica de sus colaboradores pero no cuentan con un Plan

Estratégico.

4. ¢Qué aspectos considera mas importantes en los servicios que

ofrece la Cooperativa a sus Clientes y usuarios?

Segun la respuesta dada por el Gerente de la Cooperativa considera
gue lo mas importante en los servicios es la Calidad del Servicio nor

parte de los colaboradores de la institucion.

5. ¢Considera usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces
Ltda. Aplica en su actividad la Gestion por Procesos del Talento
Humano?

El entrevistado respondié que la Cooperativa de ahorro y crédito Vinces
Ltda., no aplica en su actividad la Gestion por procesos del Talento

Humano, ya que no cuenta con un disefio para este departamento.
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4.3. ENTREVISTA DIRIGIDA AL TALENTO HUMANO DE LA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VINCES LTDA.

1. ¢En qué area se desempefa usted dentro de la Cooperativa
de Ahorroy Crédito Vinces Ltda.?

Cuadro #7

DETALLE AREAS NUMERO DE

EMPLEADOS

SECRETARIA ADMINISTRATIVO 1
BALCON DE OPERATIVO 1
SERVICIOS
BANCARIOS
COBRANZAS Y OPERATIVO 2
CARTERA
AREA DE CAJA OPERATIVO 2
SEGURIDAD Y OPERATIVO 2
GUARDIANIA
MENSAJERIA Y OPERATIVO 2
LIMPIEZA
TOTAL 10

Elaborado por: La autora

Analisis: Los entrevistados respondieron en el siguiente orden:

Interpretacion: De los 10 colaboradores que trabajan en

cooperativa Vinces Ltda. 1 persona presta sus servicios en el
area administrativa la Secretaria; 1 estd encargada del balcon de
servicios bancarios, 2 se dedican a cobranzas y cartera, 2
responsables del area de Caja, 2 asignados a seguridad y

guardiania; y 2 encargados de mensajeria y limpieza.
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2. ¢Con que frecuencia recibe usted capacitacion por parte de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda.?

a) Siempre.........ccoeeiiiiiiiiinn. (2) c) Casisiempre........ (3)
b) Aveces.......cocooiiiiiiiiiiiiiin, (5)
Cuadro #8
OPCION DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 2 20%
Casi siempre 3 30%
A veces 5 50%
TOTAL 10 100%

Elaborado por: La autora

Grafico N° 7: Recibe capacitacién constante

M Siempre
M Casi siempre

M A veces

Fuente: Trabajo de Campo

Analisis: Segun los entrevistados el 50%, sostienen que solo s

capacitan A veces; el 30% Casi Siempre, y el 20% Siempre.

Interpretacion: Se observa en el cuadro # 8 que existe la necesidad

de ampliar la frecuencia de la capacitacién de manera permanente.
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3. ¢, Qué técnicas aplica la Cooperativa para la atencién al Cliente?

a) Servicio Personalizado........ (1) b) Perfil Idoneo.................. (2)

c) Innovacién de Procesos....... (1) d) Especializar la tarea...... (1)

e) No se aplica ninguna........... (5)

Cuadro #9
OPCION DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Innovacion de Procesos 1 10%
Servicio Personalizado 1 10%
Perfil Idéneo 2 20%
Especializar la Tarea 1 10%
No se aplica ninguna 5 50%
TOTAL 10 100%

Elaborado por: La autora

Grafico N° 8: Atencion al Cliente

' M Innovacion de Procesos
M Servicio Personalizado

1 Perfil Idéneo
M Especializar la Tarea
M No se aplica ninguna

Analisis: Segun los entrevistados el 50% considera que no se apli

Fuente: Trabajo de Campo

ninguna tarea especifica, el 20% Perfil Idoneo, el 10% Especializa

tarea, Servicio Personalizado y el 10% Innovacion de Procesos.

Interpretacion: Se observa en el cuadro # 9 que existe la
necesidad de aplicar técnicas de Servicio al Cliente, para agregar

valor a los productos financieros.
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4. ¢Cual de los siguientes elementos considera mas
importantes en los servicios que ofrece la Cooperativa a sus
Clientes?

a) El Nivel de Satisfaccion....(2) b) La Reduccion de Costos....(2)

b) La Gestién del Cambio....(5) d) La Calidad del Servicio....... (1)

€) Otros.......ovviiiiiiiie ()

Cuad ro # 10

OPCION DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
El Nivel de satisfaccion 2 20%
La Reduccién de Costos 2 20%

La Gestién del Cambio 5 50%

La Calidad del Servicio 1 10%
Otros 0 0%
TOTAL 10 100%

Elaborado por: La autora

Grafico N° 9: Servicios que ofrece la Cooperativa

0%

B El Nivel de satisfaccion

H La Reduccion de Costos

La Gestion del Cambio
B La Calidad del Servicio

50% M Otros

Fuente: Trabajo de Campo

Analisis: ElI 50% de los entrevistados consideran que el elemento
mas importante es la Gestibn del Cambio, 20% Nivel de
Satisfaccion, 20% la Reduccion de Costos y 10% la Calidad del
Servicio.

Interpretacion: en el cuadro # 10 se observa que uno de los
elementos de mayor interés es la Gestion de Cambio, seguido del

nivel de satisfaccion y la reduccién de costos.
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5. ¢Considera usted que se aplica en su éarea la Gestion por

Procesos del Talento Humano?

Q) Siceeviiiiiiiii (2) B)NO..cooiieiiiii, (8)
Cuadro #11

OPCION DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 20%

No 8 80%
TOTAL 10 100%

Elaborado por: La autora

Grafico N° 10: Servicios que ofrece la Cooperativa

m Si ®mNo

Fuente: Trabajo de Campo

Analisis: Las respuestas de los entrevistados el 80% sostienen
gue en sus areas de trabajo no se aplica la Gestidon por procesos

en el Talento Humano el 20% consideran que si se lo aplica.

Interpretacion: en el cuadro # 11 se observa que el mayor
porcentaje de los encuestados considera que no se aplica la

Gestidn por Procesos del Talento Humano en su area de trabajo.
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4.4. DISCUSION SOBRE LA GESTION POR PROCESOS DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VINCES LTDA. ANO

2013

4.4.1. Importancia.

Los estudios relacionados con este tema plantean con frecuencia
diferentes maneras de afrontar los problemas, conocerlas y po

en préctica ayudara a salir con éxito de situaciones que requiet

la creatividad.

El proyecto plantea un enfoque creativo e innovador que se
fundamenta en la construccion de un futuro deseable y posible, en
escenarios prospectivos elaborados con la participacion de los
colaboradores de la institucion y la comunidad.

La investigacion se desarrollo y direcciond para "la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Vinces Ltda”. Ubicada en el Canton Vinces,
Provincia de Los Rios; calles Balzar y 10 de Agosto de dicha
localidad.

La tendencia del Talento Humano debe centrarse en el desarrollo de
la capacidad individual, la mano de obra, el capital humano, como

fuente generadora de competencias.

El enfoque debe centrarse en la gestion de talento, es decir que el
humano debe poseer competencias especificas, desarrollando

habilidades y destrezas con principios y valores comprometidos, con
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un sentido de contribucion a desarrollar una actitud positiva con

creatividad e innovacion en el servicio que prestan.

Esto permitira que los empleados y socios encuentren satisfaccion y
sentido trascendente por realizar las tareas que realizan en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda. El desafio serd la
aplicacion de recursos y capacidades individuales y colectivas en

sentido organizacional.

4.4.2. Justificacion

La influencia de las condiciones sociales, economicas, culturales

resultados de la encuesta al personal de Talento Humano y Socios que
conforman la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda., pone de
manifiesto la busqueda de una mayor creatividad e innovacion en
relacion a la actitud para establecer medidas necesarias, garantizando
asi un ambiente con condiciones agradables para los socios y el

personal que labora en la Cooperativa.

4.4.3. Analisis del contexto

La implantacibn de una estrategia para mejorar la calidad del
servicio, puede ser en base a un proceso de mejoramiento continuo
de la actitud del talento humano, para ser mas creativo e innovador; y
algunas fuentes de creatividad e innovacion basicos que suponen una
valoracion y comprension del propio proceso creador e innovador

resumidos de la siguiente manera:
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a)

b)

Motivacion de aprender cosas nuevas. La creatividad esta
directamente relacionada con el proceso de transformacion natural

gue vive la sociedad, tanto a nivel personal como colectivo.

La realidad del cambio constante es patente, y mas en medio de
la sociedad en la que estamos sumergiéndonos. El tener una
mentalidad dispuesta a aprender cosas nuevas continuamente es

vital en estos momentos.

Nuestro cerebro esta disefiado para aprender cosas nuevas —
crear nuevas conexiones neuronales- y las sustancias quimicas
gue se segregan cuando aprendemos cosas nuevas estimulan el
funcionamiento cerebral tanto a nivel microscopico (conexiones
neuronales) como macroscopico (interactividad entre los dos

hemisferios).

Por tanto, debes vivir con una actitud de aprendizaje constante.
Un modo de motivarte a ello, si en estos momentos no te
encuentras asi, es recordandote los beneficios de aprender

conocimientos y habilidades nuevas en distintas areas de tu vida.

Debes mantener y desarrollar la confianza en tus propias
capacidades creativas. Es importante desterrar pensamientos
negativos en cuanto a tu falta de capacidad. Tan importante o
mas es también el no ponerte obstaculos a tus capacidades no
condenandote o ridiculizandote cuando pienses en hacer algo de

un modo diferente (o si ya lo hayas realizado). Pero, sobre todo, lo
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importante es que busques constante y conscientemente el
desarrollarlas a base de adquirir conocimientos sobre creatividad

y poniéndolos en préctica.

c) Relacionado con el primer punto, debes de considerarte un
“aprendiz estratégico”. El aprendizaje en tu vida tiene que ser
algo integral (que abarca cualquier dimension de tu persona) y
fomentar una “mentalidad de aprendiz” durante toda tu vida. Esto
esta muy relacionado con una actitud de humildad personal. Dicho
sea de paso, humildad no es auto flagelarse repitiendo: “qué
que soy” o “qué poco capaz’, sin demostrar una disposicion activa
a mejorar en algunas areas de tu vida, sino ser consciente de tus
puntos fuerte y limitaciones y entender que en todos ellos tienes la
capacidad de mejorar y por tanto te dispones a ello marcando tu

propio ritmo.

d) Para crear un ambiente personal propicio al desarrollo de la
creatividad debes cuidar y desarrollar unos niveles de
confianza en ti mismo y de autoestima sanos. Cuando estas
bases de la personalidad humana no estan bien cimentadas se
convierten en un talon de Aquiles a la hora de avanzar en cualquier
tipo de habilidad. De ahi que es tan importante cultivar
prioritariamente los cimientos del edificio de nuestra vida si
gueremos construir sobre ellos un bonito edificio donde se

mantenga fuerte el piso correspondiente a la creatividad.
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e) Capacidad de Autorregulacion del Aprendizaje. En este punto

f)

estoy hablando de la capacidad para realizar una critica sana sobre
la actuacion de uno mismo, de aprender tanto de los aciertos como
de los errores y tener un espiritu de busqueda de mejora constante,
entendiendo que el aprendizaje, en Ultima instancia, es un proceso
de intento-acierto/error-mejora. La autorregulacion también esta
relacionada con la disposicion a buscar y aceptar retroalimentacion

externa a nosotros, de otras personas.

Es necesario también tener un cierto nivel de
autoconocimiento y autocontrol emocional, como minin

aquellas emociones y situaciones cognitivas que pueden
tomar el control en acciones o0 momentos relacionados con la

creatividad:

Verglenza, bloqueo mental, angustia, sentimiento de impotencia,
de, etc. La mayoria de veces, este tipo de reacciones emocionales
no tienen que ver directamente con nuestra capacidad para ser
creativos sino con otro nivel de creencias que hemos elaborado
sobre nosotros mismos, los demas o la vida, como serian: “no soy

capaz’, “la mayoria de gente que conozco es mas creativa que yo”,

” o

“para ser creativo hay que ser extrovertido” “eso de la creatividad
es una tonteria, es una inversion de tiempo que no acaba siendo

rentable”, etc.

g)y por ultimo te animaria a empujarte a hacer cosas diferentes

continuamente. No hablo de grandes actos creativos sino
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simplemente hacer cosas cotidianas de modos diferentes. Ya he
comentado que el cerebro estd disefiado para aprender y

experimentar cosas nuevas.

Lo interesante es que cuando mas lo acostumbras a tejer nuevas
redes de conexiones neuronales (con nuevos pensamientos,
aprendiendo nuevas habilidades, haciendo cosas cotidianas de
modos diferentes, etc.) mas dispuesto estd a seguir probando
cosas nuevas (podriamos decir que es mas elastico). A la vez, al
experimentar conocimientos o experiencias nuevas, el cerebro
activa una serie de procesos quimicos que acaban creando
adiccion. Necesitaras seguir probando cosas nuevas. En
conclusién, que en tus manos esta el hacerte adicto a la necesidad

de ser creativo e innovar.

4.4 4. Determinacion de la Situacion Actual

El problema de la gestion del tiempo y la productividad personal
sigue siendo un tema necesario sobre el cual reflexionar

continuamente.

Para conseguir mejorar en esta area no hay “recetas magicas’, si
bien la pauta fundamental es la de decidirse a implementar un
pequefio cambio en algun habito diario y después de un tiempo

seguir con otros (comerse el pastel bocado a bocado).
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Para ayudaros a dar ese/os paso/s voy a comentaros dos principios
clave los cuales estan relacionados con los dos grandes motivos

por los que no aprovechamos el tiempo como nos gustaria:

a) Eficacia en la Definicion de Prioridades. Muchas veces, la
inevitable sensacion de que se nos ha vuelto a “escapar el dia” a
pesar de no haber parado es causada por no haber estado

haciendo aquello que es realmente importante para nuestra vida.

Para ser capaces de definir qué es aquello importante es necesario
saber qué queremos de la vida, qué objetivos perseguimos, qué es
aquello que produce mas resultados en nuestro trabajo, etc. La
mayoria de veces el simple hecho de tomar un tiempo de reflexion
sobre estas cuestiones es suficiente para dar un salto de gigante

en el aprovechamiento de nuestro tiempo.

b) Eficiencia en la Ejecucion de las Tareas. En otras ocasiones,
somos muy conscientes de lo que debemos y queremos hacer pero
el tiempo se nos escapa de las manos .Otras veces nos dedicamos
a ello en cuerpo y alma pero parece que no rendimos en esas
tareas lo que sabemos que podemos rendir (nos falla la
concentracion, motivacion, la creatividad). En esta area de la
mejora de la eficiencia se pueden dar muchos consejos, pero

quiza, dos de los mas estratégicos son:

c) Trabajar por Bloques de Teméaticos Evitando Ilas

Interrupciones. El trabajo por bloques de tareas similares (o la
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misma tarea sin interrupcién) ayuda a la concentracion, pues
nuestra mente necesita de un tiempo para entrar en lo que se
conoce como ‘“estado de flujo” (estado mental de maximo
rendimiento con menor nivel de esfuerzo y fatiga). Es necesario
gue seas consciente del nivel de interrupciones que suelen
interponerse para que puedas cumplir este objetivo y proponerte
modos realistas de reducirlas. Pero como minimo te animc
decidas tener tu “tiempo de maximo rendimiento” cada dia: dos
horas o dos horas y media en la que no dejes que nada ni nadie
te interrumpa. Si trabajais varias personas juntas pactadlo entre
vosotros, os sorprenderéis de los resultados.

d) Vaciar la Mente para Centrarse en una sola Cosa. La mayoria de
los problemas de concentracion, una vez salvado el tema de las
interrupciones mencionado arriba, es la cantidad de cosas que
circulan por la cabeza (a veces casi inconscientemente): cosas por
hacer, preocupaciones, buenas ideas sobre algo que han

aparecido de repente, etc.

4.4.5. Disefo de la Gestion por Procesos

Sabemos que por un lado existen la Creatividad y la Innovacion
(como capacidad de las personas y como capacidad de las
organizaciones respectivamente). Y por el otro lado el Recurso
Humano, con sus aspectos positivos (maximizacion de los
resultados, mejoramiento del ambito laboral, ahorro de tiempo,

etc.).
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Y negativos (pérdida de concentracion, asignacion deficiente de
recursos y capacidades, falta de compromiso de los miembros,

etc.), pero desconocemos como integrar estos dos “mundos”.

Es muy comun pensar que la Creatividad es una particularidad casi
mistica de determinados individuos y que el trabajo en equipo

puede ser algo rutinario y estructurado.

Nos preguntamos si existe alguna forma o si en algin punto estas
dos vias, aparentemente paralelas, se interceptan, es decir si

dos “mundos” tan disimiles en apariencia pueden llegar a confluir.

En otras palabras, si la Creatividad que pueden aportar los distintos
miembros puede hacer que el equipo, y por extension la
organizacion, sean Innovadores. Son dos palabras que van de la

mano.

La idea de que una "organizacion" creativa o innovadora tiene mas
posibilidades de alcanzar la excelencia;, goza de aceptacion
universal, pero lo cierto es que en la practica pocas organizaciones
logran traducir la teoria en la practica. Existe una seria brecha entre

el proceso de Generacion de ldeas y la implementacion de éstas.

Adoptar estrategias creativas es una necesidad practica en
situaciones frecuentes, en empresas en situacion de crisis, donde
su supervivencia peligra si no se ponen en practica y desarrollan
nuevas ideas y donde la empresa no depende exclusivamente de

la idea nueva, pero obviamente reconoce se aportan ventajas y
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beneficios importantes como es liberarse del peso y la influencia de
viejas ideas que se siguen utilizando pero que son insuficientes y

han caido en desuso.

La Creatividad constituye especificamente una ayuda para la
solucién de problemas dentro de una organizacion o un equipo de

trabajo.

También aporta nuevas formas para analizar la naturaleza de un
problema y para generar una amplia variedad de opciones para su

solucion.

Creatividad es el proceso mental que nos ayuda a generar ideas.
Ahora bien es indudable que ambos conceptos, creatividad e
innovacion estan relacionados porque, en una organizacion, la
creatividad solo tiene sentido cuando se busca su aplicacion

practica. Esto es la Innovacion.

INNOVACION
{OUTPUT)

CREATMIDAD
(INPUT)

Criterios de Criterios de
Evaluacian Evaluacion

deas

Figura 11. Relacién entre Creatividad e Innovacion
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En general, la creatividad se entiende como la capacidad para
combinar ideas o sistemas de una manera original, o para

establecer asociaciones poco comunes entre las ideas.

Por ejemplo, lo que ha logrado Casi al integrar un reloj con
calculadora y agenda, ahora se tiene ya relojes con camaras

fotograficas.

La organizacion que estimula la creatividad desarrolla enfoques
nuevos ante las cosas o soluciones para los problemas; esto
requiere que en la empresa los directivos - propietarios le dediquen
tiempo y recursos a la investigacion de nuevas opcione

productos o servicios que el mercado puede demandar.

Con frecuencia algunas personas piensan que la creatividad es
innata, Pero también existe otro grupo que asegura que, dados los
avances de la ciencia y la educacion cualquier persona puede ser
creativa. Para éstos ultimos la creatividad se puede explicar como
un conjunto de cuatro pasos: la percepcion, la incubacién, la

inspiracion y la innovacion.

La Percepcidon, como su nombre lo indica se refiere a la manera
en la cual percibimos la realidad. Ser creativo quiere decir ver las

cosas desde una optica original y distinta a lo comun.

Incubacién, se debe recabar una buena cantidad de informacion
pertinente, la cual almacena, recupera, analiza, combina,

reordena y da nueva forma para realizar algo distinto o dar
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soluciones nuevas. Este periodo puede durar meses por lo que se
requiere ser paciente y al mismo tiempo perseverar hasta que
llegue la luz para concretar las ideas en respuestas que se

estaban buscando.

La Inspiracion es fuente de gran satisfaccidén, pero el trabajo
creativo aun no concluye. Se requiere de un esfuerzo adicional
para llegar a la innovacién, lo cual implica obtener provecho de
esa inspiracion y convertirla en un producto o servicio U

una forma diferente de realizar las actividades o funciones.

La Creatividad no es exclusiva de las grandes corporaciones, las
pequefias y medianas empresas pueden capitalizar sus
caracteristicas naturales de enorme flexibilidad, sencillez en la
estructura y agilidad en las respuestas a iniciativas de las personas
con buenas ideas para mejorar el desempefio del negocio y con

ello la preferencia de sus clientes.

4.45.1. Importancia del Proceso de Innovacion en el Talento

Humano

Segun Roberts (2007), En el entorno actual, la cooperativa esta
obligada a desarrollar recursos humanos, sistemas de informacion
y capacidades tecnolégicas acordes con los nuevos desafios. De
ahi la importancia que tiene el proceso de innovacion. Por tanto, no
debe entenderse como un concepto puramente técnico, sino que

tiene raices de caracter econdmico-social, y su analisis necesita de
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comprensién y de sus dos caracteristicas esenciales. La innovacion
tiene como objetivo explotar las oportunidades que ofrecen los
cambios, que sea fundamental en la generaciébn de una cultura
innovadora que permita a la empresa ser capaz de adaptarse a las
nuevas situaciones y exigencias del mercado en que compite. El
caracter innovador tiene su base en la complejidad del proceso de
investigacion tecnoldgica y en las alteraciones de la naturaleza

imprevisible que mueven el mercado y la propia competencia.

La actitud innovadora es una forma de actuacion capaz de
desarrollar valores y actitudes que impulsen ideas y cambios que
impliguen mejoras en la eficiencia de la empresa, aunque suponga

una ruptura con lo tradicional.

4.4.6. Elementos del Plan de accién de la Gestion por Procesos

Rodriguez, 2008, La creatividad es quiza la fuente de innovacion
mejor conocida y mas aplicada. No obstante la creatividad no
puede encargarse completamente del proceso de innovacion, ya
gue es una herramienta demasiado compleja y que necesita tener
ciertos limites. La creatividad canalizada a través de una estructura
l6gica, da como resultado innovaciones que tienen éxito. "Las
empresas han aprendido a seleccionar y aprovechar las ideas
creativas tanto externas como internas y a gestionar la innovacion

de manera sistematica".
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La creatividad es el aspecto central de variados modelos de gestion
de la innovacion, la creatividad fue considerada hace afios como
una especie de condicidn necesaria para innovar, que, no obstante,
tenia un caracter inefable. A la creatividad no siempre le sigue
automaticamente la innovacién; las ideas son solamente las
materias primas para la innovacion. Asi como se mencioné antes,
la creatividad solamente se encarga de generar ideas, pero es el
pensamiento logico el que se encarga de depurar las ideas hasta
llegar a la mejor solucion, la mas innovadora. En cualquier caso, la
innovacion (en todas sus formas y variantes) siempre exige un
nuevo modo de pensar. Se debe reconocer que la creatividad es un
privilegio que solo los seres humanos poseemos, por tanto
debemos usarla para reinventar nuestras sociedades de manera

positiva.

4.4.6.1. Oportunidad de Innovar

Drucker, (2009). Sostiene que la mayoria de innovaciones,
especialmente las que tienen éxito, son resultado de una intensa y

consiente busqueda de oportunidades para la innovacion.

Raramente la innovacién proviene de destellos de inspiracion, esto
no quiere decir que no sea posible que esto suceda, pero las
innovaciones que tienen verdadero éxito son producto de un
analisis frio de las oportunidades que se presentan para poder

innovar

63



Segun Drucker, (2009).Existen 7 tipos de oportunidades, de las
cuales 4 se encuentran en areas dentro de la empresa o industria y
las otras tres fuentes de innovacion se encuentran fuera de la
compafia, en su ambiente intelectual y social. Todas estas
oportunidades tienen un comun denominador que es el ser humano
gue se coloca al centro como eje principal alrededor del cual giran

las oportunidades.

4.4.6.2. Oportunidades Dentro de la Empresa

a) Lo Inesperado Ocurre. Esta oportunidad esta ligada a los cambios
gue se dan repentinamente dentro de las sociedades: las modas,
nuevas necesidades como cambios de alimentacion, de situacion
econdmica, etc. también la redefinicion de productos se encuentra
dentro de esta oportunidad. Darle un nuevo valor a productos que

lo han perdido.

b) Incongruencias. La oportunidad de innovar puede encontrarse en
incongruencias, solo es cuestion de observar. A veces los
productos que han sido disefiados para un fin no tienen el éxito
esperado, una redefinicion del producto o vacios en el mercado

pueden hacer la diferencia.

c) Necesidades del Proceso. Cuando los procesos de produccion

necesitan adaptarse se obtiene una innovacion.

A veces el mismo proceso lo demanda porque los equipos tienden

a volverse obsoleto, por tanto es necesario hacer adaptaciones del
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equipo y del proceso, ya sea para hacer mas eficiente o producir
mé&s volumen. De esta oportunidad surgen la mayor parte de las

innovaciones tecnoldgicas.

4.4.6.3. Oportunidades Fuera de la Empresa

a) Cambios en la Industria y el Mercado. La oportunidad m
de todas. Los cambios producen grandes oportunidades para
innovar. Esta ligada a las nuevas tendencias de los consumidores y
las nuevas corrientes ideologicas que surgen en el entorno

empresarial.

Con esta oportunidad han surgido innovaciones sociales como los
alimentos congelados y listos para cocinar y el microondas,
ademas de innovaciones en gestion de procesos como la

produccion mas limpia y el eco disefio.

b) Cambios Demograficos. Los gerentes han sabido por mucho
tiempo que la demografia importa pero siempre han creido que

cambia despacio, pero en este siglo las cosas no son asi.

Se pueden encontrar oportunidades para innovar en el cambio de
namero de personas y su distribucion por edad, ocupacién,

educacion y localizacién geografica.

La mayoria de la poblacion en los paises latinoamericanos esta
compuesta por jévenes. Esto quiere decir que un bien o servicio

disefiado para esta poblacion y que sea aceptado es una
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innovacion social exitosa. En los Ultimos afios se han venido
mostrando tendencias por ciertos productos, mas que todo aquellos
gue son promocionados por personajes notables del deporte o del

mundo artistico.

C) Cambios en la Percepcion. Aqui entra en juego aquel juego
psicolégico de ver el vaso medio lleno medio vacio. Cambiar la
perspectiva de los gerentes en ver los vasos medio llenos puede

abrir una gran oportunidad para innovar.

d) Nuevo conocimiento. En el siglo XXI los cambios tecnologicos se
estas dando a pasos agigantados, es necesario estar actualizados
en las nuevas tendencias del conocimiento, los nuevos
descubrimientos e incluso ser uno mismo el que va mas alla de lo
conocido. Dentro de esquema se encuentran las mejores

oportunidades para innovar.

Para alcanzar los niveles de competitividad es necesario trabajar
desde la base, somos los individuos los que debemos adquirir los

compromisos y los retos para cambiar y mejorar.
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4.4.6.4. Aspectos Importantes para Solucionar la Propuesta

De acuerdo a los resultados obtenidos en base a la investigacion
gue se realizé se decidié que la propuesta estara respaldada de
acuerdo a lo descrito anteriormente; es por esto que proponemos
un proceso de mejoramiento continuo de la actitud del recurso
humano ya que esta cooperativa no cuenta con la calidad de
servicio y necesita que se les brinde el apoyo necesario para el

mejoramiento del mismo.

Para lograr que esta cooperativa se mantenga dentro del mercado
es importante capacitar al personal de la misma impartiéndoles
charlas, capacitaciones, seminarios, para que su desempefio sea
cada dia mejor en cuanto brinden este servicio y de esta manera
lograran captar mas socios y su rendimiento econdémico social

dentro del cantdn serd mejor cada dia.

4.4.7. Objetivo

Elaborar un Modelo de Gestion por Procesos del Talento Humano
para la Cooperativa de Ahorro y Creédito del canton Vinces, con una
actitud innovadora y creativa para mejorar la calidad de los servicios

a los usuarios.
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4.4.8. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA COOPERATIVA

ASAMBLEA GENERAL DE

[

]

SOCIOS
v
\ ‘} V‘
CONSEJO DE [ REPRESENTANTES ] CONSEJO DE
VIGILANCIA ADMINISTRACION
AUDITORIA v
GERENTE
JEFE BALCON DE JEFE COBRANZAS Y
SERVICIOS CARTERA
AUXILIAR DEL BALCON AUXILIAR DE
DE SERVICIOS COBRANZAS Y
BANCARIOS CARTERA
\ 4

JEFE DE CAJA

v

AUXILIAR DE CAJA

v

v

MENSAJERIA Y
LIMPIEZA

v

SEGURIDAD Y
GUARDIANIA
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4.4.9. Manual de Funciones y Procedimientos.

CARGO O AREA RESPONSABILIDAD
FUNCION
GERENTE ADMINISTRATIVA PLANIFICACION
JEFE BALCON DE OPERATIVA EJECUTAR TAREAS
SERVICIOS ATENCION AL
CLIENTE
AUXILIARES DEL OPERATIVA EJECUTAR TAREAS
BALCON DE ATENCION AL
SERVICIOS CLIENTE
JEFE DE OPERATIVA GESTION DE COBRO
COBRANZAS Y
CARTERA
AUXILIARES DE OPERATIVA GESTION DE COBRO
COBRANZAS Y
CARTERA
JEFE DE CAJA OPERATIVA ATENCION AL
CLIENTE
AUXILIARES DE OPERATIVA ATENCION AL
CAJA CLIENTE
MENSAJERIA Y SERVICIOS CORRESPONDENCIA
LIMPIEZA GENERALES Y MANTENIMIENTO
SEGURIDAD Y SERVICIOS PROTECCION DE
GUARDIANIA GENERALES BIENES Y RECURSOS
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4.49.1. Validacion del Disefo

En base a la aplicacion de la técnica de entrevistas y encuestas se
ha podido recoger la opinién de socios, Talento humano y directivos
qgue laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda.,
objeto de estudio, se estima que es necesario aplicar estrategias de
Gestion por Procesos del Talento Humano, que permita mejorar la

calidad del servicio en dicha institucion.

Por lo tanto, y luego del analisis e interpretacion de los resultados
obtenidos en el desarrollo de la investigacion se llega a establecer

las siguientes conclusiones y recomendaciones:
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

» Se concluye que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces
Ltda. Cuenta con una participacion y posicionamiento
significativo de mercado como lo refleja la encuesta aplicada

a una muestra representativa de clientes.

» Las opiniones de los clientes encuestados establecen que la

atencion al Cliente es calificada en su mayoria como regular.

» Las técnicas aplicadas en el desarrollo de la investigacion
concluyen que el Talento Humano de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Vinces Ltda., no recibe capacitacion

frecuente a través de un Plan pre establecido.

» Las respuestas obtenidas de parte de la mayoria de los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces
Ltda., demuestran que la institucion no cuenta con un

Modelo de Gestidn por Procesos.
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5.2. Recomendaciones

» Se recomienda fortalecer las estrategias a través de un
modelo de Gestibn por Procesos para afianzar la
participacion y posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Vinces Ltda., en el mercado.

» Dado que existe una debilidad en la capacitacion al Talento
Humano, se sugiere adoptar un Plan de Capacitacion
permanente para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces

Ltda.

» Se recomienda a la administracion de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Vinces Ltda., considerar las opiniones de
los clientes de la institucion con respectos a indicadores que
consideran importantes en sus requerimientos, tales como;

la atencién adecuada y respuestas oportunas.

» Se considera un imperativo para la Cooperativa la adopcion
del Modelo de Gestidn por Procesos que permita mejorar la

atencion al cliente con valor agregado en el servicio.
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CAPITULO VII

ANEXOS



Anexo 1

o

ENCUESTA APLICADA A SOCIOS Y POTENCIALES CLIENTES DE LA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VINCES LTDA.

¢Es usted cliente o socio de la cooperativa de Ahorro y Crédito
Vinces Ltda.?

a) Si ()

b) No ()

Si su respuesta es afirmativa, ¢Cdémo calificaria la atencién del
personal que labora en dicha instituciéon de crédito?

a) Excelente () b) Muy buena ( )

c) Buena () d) Regular ( )

¢,Cuél es la referencia que tiene de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Vinces Ltda.
a) Excelente ()
b) Muy buena ()
c) Buena ()
d) Desconoce ()
Si usted es socio o cliente de la cooperativa de Ahorro y Crédito
Vinces Ltda. ¢Coémo calificaria las respuestas a sus requerimientos

de los servicios que presta la institucion?

a) Muy adecuadas y oportunas ()
b) Adecuadas y oportunas ()
c) Poco adecuadas y oportunas ()

. Si usted llegara a ser socio o cliente de la cooperativa Vinces Ltda.

¢, Qué aspecto considera mas importante en el servicio?
a) Respuestas muy adecuadas y oportunas ()
b) Lacalidady calidez de los servicios ()
c) La atencién personalizada de los colaboradores ()

¢Considera usted que la cooperativa de ahorro y crédito Vinces
Ltda. cuenta con el talento humano capacitado para ofrecer buen
servicio a sus socios o clientes?

a) Totalmente () b) Medianamente ()
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Anexo 2

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO VINCES LTDA.

1. ¢En qué area de trabajo de la Cooperativa de Ahorroy Crédito se
desempefia usted como colaborador de dicha institucion?

2. ¢Recibe usted Capacitacion en su area de Trabajo, y el personal

gue usted dirige?

3. ¢Considera usted que la cooperativa aplica algun elemento o Plan

estratégico en los procesos del servicios al Cliente?

4. ¢Qué aspectos considera mas importantes en los servicios que

ofrece la cooperativa a sus Clientes y usuarios?

5. ¢Considera usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces
Ltda. Aplica en su actividad la Gestion por Procesos del Talento

Humano?
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Anexo 3
ENTREVISTA DIRIGIDA AL TALENTO HUMANO DE LA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VINCES LTDA.

1. ¢En qué éarea se desempefia usted dentro de la Cooperativa de
Ahorroy Crédito Vinces Ltda.?

2. ¢Con gue frecuencia recibe usted capacitacién por parte de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Vinces Ltda.?

C) Siempre.......cccovviiiiiiiinnnn.. () c¢) Casisiempre......cccee..... ()

d) AVeces......coovvvviiiiiiiennnnn. ()

b) Servicio Personalizado...........( ) b) Perfil Idoneo................ ()
¢) Innovacion de Procesos......... ( )d) Especializar la tarea........... ()
e) No se aplica ninguna................ ()

4. ¢Cual de los siguientes elementos considera mas important
los servicios que ofrece la cooperativa a sus Clientes?

c) El Nivel de satisfaccion........ () b) La Reduccién de Costos.... ()
¢) La Gestion del Cambio... ....... () d) LaCalidad del Servicio.........( )
€) OtroS....c.vvieieiiciieeeeeee e, ()

5. ¢Considera usted que se aplica en su area la Gestion por Procesos

del Talento Humano?
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Foto 1

Edificio e infraestructura de la Cooperativa

Foto 3

e W -
Entrevista al personal administrativo Atencion de los servicios al cliente o
usuario

80



Foto 4

&9

s - y
Encuesta de los servicios del cliente

Foto 5

o
s\ B8

Encuestando los servicio que dan la Cooperativa a los usuarios
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