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PROLOGO

El desarrollo de estudio del clima organizacional representa para las empresas el
elemento basico para obtener excelentes resultados en términos de calidad,
eficiencia y eficacia; por cuanto a través de su analisis se logran establecer los
puntos criticos que afectan el normal desenvolvimiento de las actividades y que

impiden el alcance y logro de sus metas organizacionales.

El clima organizacional en una empresa, estd basado en las percepciones
individuales y compartidas de los miembros que conforman dicha organizacion,
con relacion al trabajo que desempefian, ambiente y entorno fisico en que se

desenvuelven las relaciones laborales e interpersonales.

La presente investigacion despierta interés para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “San Antonio” Ltda.- Los Rios por lo que a través de su estudio se logré
diagnosticar la situacion laboral de los colaboradores, permitiendo conocer las
condiciones de trabajo, redistribucion y beneficios, ambiente social y servicio al
cliente, aspectos que para la institucién son de vital importancia para mantenerse

y competir dentro del mercado de servicios financieros.
Por lo tanto, desde mi punto de vista esta investigacibn posee la estructura

adecuada, convirtiéndola en una guia practica de apoyo en la blusqueda de clima

organizacional ideal.

Carlos Alberto Fernandez Torres
Cl: 1203665326
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RESUMEN EJECUTIVO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.- Los Rios, es una
empresa financiera al servicio de la comunidad, fundada el 29 de Octubre de 1969
(en el aflo 1992 deja de funcionar), reaperturada el 15 de agosto de 1996,
tiempo en el cual forma parte del sistema financiero en el canton Montalvo debido

a ser una Institucién solida y rentable.

La presente investigacion tiene por finalidad presentar la incidencia del clima
organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores, de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.- Los Rios cuya finalidad es proponer un
modelo de desarrollo organizacional que sirva de guia en la instituciobn para
fomentar un ambiente laboral agradable y motivador para los colaboradores a fin

de mejorar los resultados econdmicos de la Institucién.

La escasa capacitacion en el uso de técnicas de servicios afecta el grado de
satisfaccion de los usuarios externos, la débil evaluacion de la gestion operativa
de los usuarios externos afecta el nivel de desempefio de la Cooperativa, tales
aspectos afectan de manera significativa el accionar de la Institucion y por ende

en las actitudes y predisposicion del personal.

Los métodos empleados en la presente investigacion han sido de tipo: analitico —
sintético, inductivo — deductivo e histérico — logico, proceso que permitié definir las
técnicas necesarias que fueron empleadas para la recoleccion de la informacion
entre las que constan: encuestas dirigidas al personal que labora en la
cooperativa, socios, directivos, gerente general, Concejo de Administracién y
Consejo de Vigilancia, resultados tabulados con el programa SPSS, permitiendo
identificar las principales fortalezas y debilidades en la Cooperativa y las causas

que inciden de forma negativa en las actividades operativas de la organizacion.

Los resultados del estudio proporcionan informacién de la organizacion en

relacion al clima laboral, a través de las multiples variables de estudio como



condiciones de trabajo, redistribucion y beneficios, ambiente social de trabajo y
servicio al cliente, evidencidndose indicadores bajos en retribucion y beneficios;
mediante la aplicacion del modelo de desarrollo organizacional se promovera el
cambio y mejora en el ambiente laboral cuyo fin sera elevar el desempefio laboral

de los colaboradores de la cooperativa.



ABSTRACT

This research aims to present an analysis of the aspects related to the influence of
organizational environment in the performance of the employees for the Credit
Union "San Antonio" Ltda.- The Rios, with the purpose of proposing a model for
the development of organizational climate that will serve as a guide to the
institution to promote a pleasant and motivational working environment for the
employees, allowing an increase in their job performance and economic

improvement within the institution.

The Credit Union "San Antonio" Ltda.- Los Rios, is a financial company which
serves its local community and founded on October 29, 1969 (in 1992, closes
operations) and reopens on 15 August 1996, at which time becomes part of the
financial system in the canton Montalvo due to being a solid and profitable

institution.

The information is of a descriptive type. In order to obtain the information,
investigative techniques such as interviews and surveys were aimed at working
staff members of the Union, partners, managers, CEO, Council of Management
and Supervisory Board. This information was tabulated by the SPSS program,
making it possible to identify the major strengths and weaknesses in the Union
and the causes that impact on the operational activities of the organization.

The results of the study provided a vision of the organization in relation to the work
atmosphere, studied through multiple variables such as the following: working
conditions, redistribution and benefits, social environment of work and customer
service, attributed to indicators in low pay and benefits (within this aspect the
following are highlighted: work labor dissatisfaction of 57 %, job title that plays
57%, salary and additional benefits with a 52 %, stating that it is not proportional to
the job functions being performed) and working social environment with a 48 %.

Xi



Through the implementation of the development model for organizational
environment, the change and improvement in the work environment whose

purpose will be to raise the working performance of the collaborators of the
cooperative should be promoted.
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INTRODUCCION

El Clima organizacional es un factor de gran importancia en todas las
organizaciones, pues a través de su mejora continua se logran grandes resultados
que contribuyen a maximizar la productividad, mejorar los ambientes de trabajo y
la relacion entre jefes y subordinados; es por este motivo los directivos de las
empresas deben enfocar sus estrategias para potenciar el recurso mas valioso
como lo es el humano, por cuanto su buen desempefio estd en funcién de
factores internos y externos los cuales influyen directamente en el accionar del

trabajo de los colaboradores.

Un adecuado clima organizacional ayuda y alienta a ser competentes en el
trabajo, creando una conducta progresista entre los miembros, comprometidos
con la empresa, procurando alcanzar la satisfaccion laboral, por tanto una

institucion con estos elementos tendra un buen posicionamiento en el mercado.

Razén por la cual la presente investigacién tiene como propdsito evaluar la
influencia del clima organizacional y aquellos factores que influyen en el
desempefio de los colaboradores de la cooperativa de Ahorro y Crédito “San
Antonio” Ltda.- Los Rios, con la finalidad de proponer alternativas de mejora
mediante un modelo de desarrollo de clima organizacional que aporte al buen

desarrollo de las actividades laborales.

Esta investigacion pretende promover el cambio y mejora del ambiente laboral,

cuyo fin esta muy ligado a la eficiencia y eficacia de los servicios financieros.

El presente estudio consta de seis capitulos estructurados de la siguiente manera:
En el capitulo I, se encuentra el marco contextual de la investigacion, donde se
incluye la ubicacion y contextualizacion de la problemética, situacién actual del

problema, problemas de la investigacion, delimitacién del problema, objetivos,

general, especificos y cambios esperados con la investigacion.
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El capitulo 1l, hace referencia al marco tedrico, corresponde a tres
componentes, fundamentacion conceptual, fundamentacion tedrica vy

fundamentacion legal.

En el capitulo lll, se plantea la metodologia utilizada en la investigacion, los
métodos, tipos de investigacion, la poblacion y la muestra; ademas las técnicas e
instrumentos de investigacion las cuales se constituyen en elementos esenciales,

precisos y concretos.

Capitulo 1V, este presenta los resultados obtenidos de la aplicacion de encuestas
al personal objeto de estudio, permitiendo detectar las principales debilidades y

amenazas, ademas de la hipétesis, general y justificacion.

El capitulo V, corresponde a las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

Finalmente, el Capitulo VI, se expone la propuesta del modelo de desarrollo
organizacional con su respectivo esquema, el cual es presentado con el fin de
mejorar las condiciones laborales y ambiente de trabajo de los colaboradores de

la institucion.
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CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“El éxito de una empresa es simplemente el reflejo de la
actitud, grado de motivacién y compromiso de las personas
que la forman”.

Camilo Cruz



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Antonio” Ltda.- Los Rios es una entidad
financiera fundada el 29 de octubre de 1969 en la ciudad de Montalvo, provincia
Los Rios, bajo acuerdo Ministerial N° 2693; cuenta con 4 agencias ubicadas en
los cantones de: Babahoyo y Vinces, en las parroquias de: La Union y Mata de
Cacao, la agencia matriz esta situada en las calles Guillermo Baquerizo y 24 de

Mayo.

Brindando una amplia gama de productos y servicios financieros a la colectividad
de la ciudad y el pais, tales como: ahorro a la vista, ahorro programado, ahorro mi

futuro, ahorro MIES, plazo fijo, y préstamos.

La presente investigacion tiene como finalidad, evaluar la influencia del clima
organizacional en el desempefo laboral de los colaboradores de COAC “San
Antonio” Ltda.- Los Rios, buscando proponer alternativas de mejora que permitan

incrementar dicho desempefio.

1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

El clima organizacional favorable tiene gran repercusion para el cumplimiento de
los objetivos de la organizacién, pues éste es un componente esencial
independiente del tipo de actividad que se realice ya que se basa en la circulacion
de informacién contribuyendo a que las relaciones en el interior se desarrollen con

normalidad favoreciendo el desempefio de cada puesto de trabajo.

En toda organizacion los colaboradores deben participar activamente como parte
integrante de la misma y establecer un modelo de organizacion que les permita
vincularse en los diferentes ambitos de manera activa a fin de alcanzar un
ambiente laboral beneficioso para los involucrados, promoviendo el sentido de

pertenencia y compromiso con la institucion.



Actualmente la institucion presenta una serie de inconvenientes tales como la
escasa capacitacion al personal en el manejo de técnicas de servicios, lo cual
repercute en la calidad de servicios que los colaboradores brindan a los usuarios
externos pues no satisfacen sus expectativas generando que la Cooperativa de

una mala imagen de los servicios que ofrece.

La débil evaluacion de la gestidbn operativa es otro factor que influye en el
diagnéstico efectivo del clima organizacional, debido a que tiene relacion directa
en el desempefio de la institucion lo cual esta determinado en base a la cercania,

trabajo en equipo y apoyo que exista entre los trabajadores y su jefe inmediato.

La deteccion de las debilidades y conflictos internos de forma oportuna permitira
establecer los correctivos necesarios que contribuyan a reforzar el trabajo en
equipo, la comunicacion entre los comparfieros y directivos con el proposito de

mantener un ambiente laboral en armonia.

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema General

¢,Como influye el clima organizacional en el desempefio laboral de los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio Ltda.- Los

Rios?

1.3.2. Problemas Derivados

e ;CoOmo la débil evaluacién de la gestion operativa de los usuarios externos

afecta el nivel de desempefio y normal desenvolvimiento de las actividades?

e ;COmMo la escasa capacitacion al personal en el manejo de técnicas de

servicios afecta el grado de satisfaccion de los usuarios internos y externos?



e ¢De qué manera el criterio de los usuarios externos influyen en la imagen

Corporativa de Ahorro y Crédito San Antonio Ltda.- Los Rios?

e ¢ Cual es el modelo de desarrollo mas idoneo para la Cooperativa de Ahorro y

Crédito San Antonio Ltda.- Los Rios?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

La presente investigacion se realizo en el cantdbn Montalvo, a los directivos,
colaboradores, socios y clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Antonio Ltda.- Los Rios, mediante un andlisis del clima organizacional y su efecto

en el desempefio laboral.

Campo: Administracion

Area: Desarrollo Organizacional

Aspecto: Clima Organizacional

Tiempo: Enero - Octubre 2015.

Tema: Influencia de clima organizacional en el desempefio laboral de los

colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio
Ltda.- Los Rios.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

Evaluar la influencia del clima organizacional en el desempefio laboral de los

colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.- Los

Rios.



1.5.2. Objetivos Especificos

e Determinar la gestion operativa de la COAC San Antonio Ltda.- Los Rios,
con el fin de detectar factores criticos que inciden en el normal

desenvolvimiento de las actividades.

e Indagar el desempefio laboral de los colaboradores de la COAC San
Antonio Ltda.- Los Rios, a fin de establecer las principales causas del bajo

rendimiento.

e Establecer el grado de satisfaccion de los productos y servicios financieros.

e Proponer un modelo de desarrollo organizacional para la cooperativa San

Antonio Ltda.- Los Rios.

1.6. JUSTIFICACION

Dado que el personal es el recurso mas valioso dentro de la organizacion, el
tiempo que se dedique para brindarle un adecuado ambiente de trabajo debe ser
considerado como una inversion a largo plazo, ya que un colaborador motivado se

siente impulsado para asumir sus responsabilidades con mayor compromiso.

En la presente investigacion se realizd un diagndstico de la gestion operativa con
el fin de evaluar el clima organizacional de la COAC “San Antonio” Ltda.- Los Rios
y recabar informacién respecto a las condiciones de trabajo, redistribucion y

beneficios, ambientes social de trabajo y atencion al cliente.

El beneficio de la presente investigacion tiene un alcance general, pues permitira
a los directivos de la COAC tomar medidas e implementar nuevas estrategias que
permitan implementar un modelo organizacional buscando una mayor satisfaccion
laboral, incrementando la productividad por parte de los colaboradores a fin de

sentirse parte de la institucion y saber que su trabajo es importante para alcanzar



los objetivos empresariales; si éstos se cumplen mejora su situacién personal,

profesional y econdmica.

1.7. CAMBIOS ESPERADOS CON LA INVESTIGACION

Se espera que esta investigacion contribuira con:

e Clima organizacional mejorado permitiendo un adecuado desempeiio laboral

de los colaboradores de la COAC San Antonio Ltda.- Los Rios.

e Sistema de comunicacion adecuado a la estructura organizacional de la

institucion, involucrados con el logro de los objetivos.

e Ambiente laboral adecuado que promueve el sentido de pertenencia y
compromiso con actividades de cada uno de los colaboradores mejorando el

desemperio laboral y la productividad.

e Plan de incentivos adecuados promoviendo la eficiencia, eficacia y

productividad de las operaciones que se realizan en la cooperativa.

e Actitudes laborares positivas que permitan aprovechar oportunidades y

potenciar sus fortalezas para alcanzar las metas propuestas.



CAPITULO I
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“No intentes ser tu el mejor de tu equipo, intenta que tu
equipo sea el mejor”.

Allen Iverson



2.1.FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Clima organizacional

La consideracion de las organizaciones como un entorno p

significativo ha llevado a la formulacion del concepto de clima organizacional. La
importancia de este concepto radica en las personas, tanto en su conducta como
en sus sentimientos. Cuando los individuos aluden a su medio laboral,
frecuentemente utilizan la palabra clima: su uso asiduo en el lenguaje diario
permite entrever que el concepto es considerado importante para ellos en su

interaccion laboral (Chiang, Martin, & Antonio, 2010).

El concepto de clima (organizacional y/o laboral) es un concepto prestado del
clima en el sentido figurado, clima meteoroldgico como el “tiempo que hace” o
predomina en una zona -sus caracteristicas comunes o0 estandares. Su
significado adaptado a las organizaciones tienen connotaciones similares al clima
ambiental, pero integran un conjunto de caracteristicas objetivas y subjetivas que
se dan en una organizacion, perdurables en el tiempo e identificables, que la
configuran y distinguen de otras organizaciones (Berbel, 2011).

2.1.1.1. Dimensiones y enfoques del clima organizacional

1. La valoracion acerca de las condiciones fisicas y de confort ambiental
donde se realiza el trabajo, dentro de las organizaciones. De suma

actualidad por las normativas sobre prevencion y riesgos laborales.

2. Las percepciones compartidas por los miembros de una organizacion
respecto al trabajo, y por tanto las relaciones interpersonales que tiene
lugar en torno al mismo. Este enfoque igual a “clima laboral =
percepciones de los miembros de la organizacion acerca del trabajo y lo

que éste significa”.



3. Las diversas regulaciones estructurales, formales y normativas que afectan
a dicho trabajo, lo que situado el clima laboral como algo diferente a las
percepciones y lo condiciona a elementos como: la estructura, el tamafio
de la organizacion, los procesos técnicos de trabajo, los sitios de direccion,
la comunicacion, la tecnologia, etc. Obviamente, influyen también en las
percepciones del clima, pero cabe insistir que el clima laboral y

organizacional es una realidad distinta a ellas.

4. Los elementos que facilitan o dificultan la identificacion de cada persona
con su labor, asi como la valoracién individual sobre la satisfaccién de sus
necesidades laborales. Este nucleo, al que podemos denominar

“satisfaccion laboral”, presenta elementos de clara incidencia en el clima.

De todos los enfoques sobre el concepto de clima organizacional, el que
sin duda ha demostrado mayor notoriedad, sobre todo a partir de 1970, es
el que utiliza como elementos fundamental las percepciones que el
trabajador tiene de las estructuras, relaciones de trabajo y procesos que
ocurren en su medio laboral (Berbel, 2011).

2.1.2. Climalaboral

El clima laboral es un concepto con amplia tradicibn en los estudios e
investigaciones acerca del factor humano en las empresas y organizaciones. Por
razones evidentes, el clima laboral es un indicador fundamental de la vida de la
empresa, condicionado por multiples cuestiones: desde las normas internas de
funcionamiento, las condiciones ergondmicas del Ilugar de trabajo vy
equipamientos, pasando por las actitudes de las personas que integran el
equipos, los salarios y remuneraciones, hasta la identificacién y satisfaccion de

cada persona con la labor que realiza (Gan & Triginé, 2013).

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que

su jefe debe tener con sus subordinados y la relacién entre el personal de la



empresa son elementos que conforman lo que se denomina “ambiente laboral”,
también conocido como Clima Organizacional. Es muy cierto el Clima
Organizacional define el rendimiento y rentabilidad de una organizacion puesto
que si un trabajador se encuentra motivado y se siente identificado con los valores
organizaciones, serd un aliado en el logro de los objetivos (Nchez, Aguirre, &
Martinez, 2012).

El clima laboral se ha conceptualizado como una serie de caracteristica que
describen una organizacion y que influye en la conducta de las personas en el
trabajo. Muchos trabajadores lo sefialan como la principal fuente de
insatisfaccion, por delante del factor salarial. EIl clima laboral implica efectos
psicolégicos sobre los empleados, éstos tendrdn una manera especifica de
percibir su entorno laboral; y, por lo tanto, modificaran sus conductas en funcion
de los perciban (Berbel, 2011).

2.1.2.1. Factores del clima laboral

Los factores que intervienen en el clima laboral son (Gan & Trigin€, 2010):

e Condiciones fisicas y de confort: Modificacién de espacios, inversion en

mobiliario, afiadir elementos que embellezcan el lugar de trabajo.

e Aspectos relacionales: Poner en marcha mecanismos de “mediacion”
frente a posibles conflictos abiertos o larvados. Desarrollar las
habilidades/competencias relacionales y de comunicacion en el equipo de

trabajo (formacion).

e Regulaciones formales y normativas: Flexibilizar las cuestiones
(horarios, calendarios, turnos...) que se estén revelando como rigidas u
obstaculizadoras de un clima respirable. Si no es posible la iniciativa
anterior, equilibrar el impacto negativo entre todo el equipo, de modo que
no haya division en el grupo entre “victimas” y “privilegiados”.
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e Autonomia: Valorar sobre cada persona de su equipo: ¢Sabe trabajar?
¢ Posee el conocimiento y la competencia necesaria? Si la respuesta es
“Si”: ampliar autonomia, ya que si sabe trabajar, s para qué vigilar? Si la
respuesta es “No”: tomar a la persona, facilitandole la adquisicion de

conocimientos y competencia.

e Participacién: Poner en marcha mecanismos de participacion (ver

instrumentos sobre reuniones, motivacioén, comunicacion, entre otros).

e Liderazgo: Reflexionar acerca de las posibilidades de desarrollo de su

capacidad de liderazgo.

e Comunicaciéon: Poner en marcha la mejora de la comunicacién interna.

e Prevencion de riesgos: Atender el cumplimiento de las normativas sobre

prevencion de riesgos laborales.

2.1.3. Cultura organizacional

Conjunto de supuestos, convicciones, valores y normas que comparten los
miembros de una organizacion. Por lo tanto, las organizaciones pueden transmitir
cultura a través de los jefes, por ejemplo, utilizando los programas de Mentoring
Entrenamiento experto y jefe entrenador. En estos casos, el desarrollo de
personas se hace, basicamente, a partir del rol que asumen los jefes, los
directivos con mayor experiencia. El foco de este tipo de acciones de desarrollo

implica, necesariamente, fortalecer la cultura organizacional (Alles, 2013).

La cultura organizacional representa el universo simbodlico de la institucion,
proporciona un referente de estandares de desempefio entre los empleados, los
valores culturales influyen, entre muchas cosas, en la puntualidad, la
responsabilidad, productividad, eficiencia y la preocupacion por la calidad y el

servicio al cliente (Tirso, 2010).
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La esencia de la cultura de una institucion empresarial, se expresa en la manera
de negociar, el trato con sus clientes y empleados, en el grado de autonomia o
libertad que existe en sus unidades de seccion y el grado de lealtad de sus

empleados (Tirso, 2010).

2.1.3.1. Clima laboral y cultura organizacional

Es interesante aproximarnos a la relacion y diferencias que hay entre clima laboral
y cultura organizacional o de empresa. Parece evidente que la cultura
organizacional influye, y a su vez es influenciada, por el clima laboral existente.
Son visiones y conceptos complementarios. Aunque pueden llegar a confundirse,
parece evidente que el clima es menos permanente en el tiempo, es cambiante en
funcion de coyunturas (econdmicas, politicas de expansién o recesion, o de la

clase de incentivos que influyan en las condiciones de trabajo) (Berbel, 2011).

2.1.4. Comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional, como temética, se refiere a todo lo relacionado
con las personas en el ambito de las organizaciones, desde su maxima
conduccion, hasta el nivel de base, las personas actian solas o grupalmente, el
individuo desde su propia perspectiva hasta el individuo en su rol de jefe o
directivo, los problemas y conflictos y los circulos virtuosos de crecimiento y
desarrollo. (Alles, 2013).

El concepto de comportamiento organizacional en una doble acepcion: como
disciplina que estudia los comportamientos de los individuos en las
organizaciones y la cultura organizacional resultante, por un lado, y el propio
comportamiento de los colaboradores y de la organizacion como conjunto (es

decir, el objeto de estudio de esta disciplina). (Alles, 2013).
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2.1.5. Disefo organizacional

En términos generales, el desafio de organizar, dados unos objetivos a alcanzar,
se centra en lograr una division del trabajo, que coordinada adecuadamente logre
el cumplimiento de los objetivos mencionados. En este sentido cabe analizar dos
objetivos de division del trabajo: la horizontal y la vertical. La primera tiene que
ver con aquello que las personas tienen que hacer (funciones y actividades) y las
diversas formas en las que se puede agrupar para trabajar, en tanto que la

segunda refiere a la division entre decision y ejecucion (Herrscher, 2013).

El disefio organizacional es el conjunto general de elementos y las relaciones
entre ellos que se emplea para administrar a la organizacion total; asi, el disefio
organizacional, es un medio para implementar estrategias y planes para alcanzar

las metas organizacionales (Griffin, 2011).

2.1.5.1. Organigrama
“El organigrama es la representacion grafica de una organizacion. Indica el
sistema de relaciones, funciones y responsabilidades existente en la misma”
(Sanchez M. , 2010).

Todas las organizaciones disponen de un organigrama, la representacion grafica
de su estructura organizativa. El organigrama no solo representa a los
departamentos, sino a las personas que los dirigen, y por lo que se refiere a esta
materia, el esquema de las relaciones jerarquicas y competenciales en vigor en la

organizacion (Otero, 2011).
Finalidad
Un organigrama es un modelo abstracto y sistematico, que permite obtener una

idea uniforme acerca de la estructura formal de una organizacion con una triple
finalidad (Otero, 2011):
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e Informativa: permite a los integrantes de la organizacion y a las personas

vinculadas a ellos conocer su estructura y caracteristicas generales.

e Analitica: pone de relieve, con la eficacia propia de las representaciones

gréficas, las particularidades esenciales de la organizacion representada.

e Jerarquizadora: indica cuales son las relaciones de subordinacion,

igualdad o liderazgo entre los miembros de la organizacion.

2.1.6. Desarrollo organizacional

La denominacion desarrollo organizacional se relaciona con la evolucion deseada
del comportamiento organizacional en “alguna direccion determinada”; pasar de la
situacién actual a otra, que permitird alcanzar mejor la estrategia u objetivos de la
organizaciéon. Es importante recordar que los objetivos 0 metas organizacionales
pueden ser muy distintos entre si, por lo cual el desarrollo a alcanzar también lo
sera, es decir que el desarrollo organizacional no implica un determinado tipo de
comportamiento, sino aquellos que cada organizacion desee (Alles, 2013).

2.1.6.1. Objetivos del desarrollo organizacional

Entre sus principales objetivos se pueden citar una mayor calidad de vida laboral,
productividad, adaptabilidad y eficacia, junto con la necesaria adaptacion a un
mundo cada dia mas competitivo y, ademas, a la acelerada evolucion de la
tecnologia (Alles, 2013).

2.1.7. Liderazgo

El liderazgo en las empresas y demas organizaciones gue nos ocupan suele
personificarse en un solo individuo, que es quien ocupa el vértice de la cupula
directiva. El lider es quien personaliza a la organizacion dotandola de nombre,
apellidos, foto, numero de teléfono, direccion electronica o postal. Es por tanto

quién representa la identidad y los valores corporativos al maximo nivel (Otero,
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2011).

“El liderazgo es el proceso mediante el cual una persona ejerce influencia social

sobre los miembros de un grupo especifico” (Tirso, 2010).

2.1.8. Equipos de trabajo

Un equipo de trabajo es sin duda un grupo, pero no todo grupo de trabajo forma
un equipo. El trabajo en equipo es la consecuencia de la capacidad organizativa
que tiene un “grupo autdbnomo”. El equipo de trabajo es aquel en el que sus
miembros generar una sinergia positiva a través del esfuerzo coordinado y el

compromiso del trabajo colectivo (Porret, 2010).

2.1.8.1. Caracteristicas internas de los equipos de trabajo

Las caracteristicas que configuran un equipo de trabajo de alto rendimiento son
las siguientes (Porret, 2010):

e Confianza mutua.- Cualquiera de los miembros ha de tener absoluta
confianza en los demas

e Comunicaciéon.- Cada miembro ha de ser capaz de enviar y recibir
informacion del resto del grupo. Hay que transmitir sentimientos y
actitudes.

e Apoyo mutuo.- Es esencial para que se mantenga unido el grupo. La
reciprocidad superara los intereses individuales.

e Objetivos organizacionales.- Han de ser claros para todos. El objetivo es
el elemento que auna la accién. Se ha de tener en cuenta que el proceso
puede ser largo y laborioso en un entorno cambiante.

e Abordar las diferencias.- Como en todo grupo surgiran las dificultades. Se
ha de tener un método para resolver las diferencias o desacuerdo entre los
miembros. Dialogo, reflexion y, si es necesario, votacion.

e Cultura de equipo.- Se da cuando el grupo desarrollar sus propias normas

explicitas o implicitas para la actividad y para resolver problemas.
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e Habilidad.- En el proceso de eleccidon de los miembros se ha de tener en
cuenta ciertas habilidades necesarias.

e Un lider.- Al inicio lo elige la direccién de la organizacién, después sera
ese lider quien elija el grupo, aunque si en su momento fue seleccionado
por su elevada capacidad de liderazgo, lo normal es que se mantenga

como tal, pero si no es asi serd el grupo quién elegira otro lider.

2.1.9. Informaciéon y comunicacion

La informacién facilitada por la empresa, la existencia de “feedback”, la recepcion
de la informacién emitida procedente de los empleados, ayuda a cohesionar a los
mismos y a sentirse participes de los proyectos empresariales u objetivos

organizacionales (Porret, 2010).

La comunicacién es una transmision bidireccional de mensajes, la persona que
recibe la informacion reacciona y responde enviando al emisor otro mensaje;
mientras que la informacion actlia en una sola direccién, la persona que recibe el

mensaje no envia respuesta al emisor (Escudero, 2011).

La comunicacion busca modificar los comportamientos, las actitudes,
representaciones, conocimiento de los interlocutores o mover a otra u otras
personas a hacer algo que no harian espontdneamente. Comunicar es transferir
informacion de una persona a otra sin tener en cuenta si despierta o no confianza.
La comunicaciOn es percepcion, crea expectativas y plantea exigencias. La

informacion aumenta el conocimiento, comunica novedades (Gil & Giner, 2013).
2.1.10. Tipos de comunicacion

Las comunicaciones pueden ser laterales y/o reciprocas. Una comunicacion
lateral se produce siempre en el mismo sentido, del emisor (E) al receptor (R).

Una reciproca implica que ambas partes mediante un “feed-back” (Gil & Giner,
2013).

16



La comunicacion lateral es mas ventajosa por cuanto es mas rapida, aparece
como mas clara y ordenada y ara el emisor ejerce una doble funcién; seguridad
psicolégica y mantenimiento de cierta distancia con los receptores (proteccion del
poder). Sus inconvenientes son la imprecision, que acaba afectando a la oral de

los participantes, y la insatisfaccion que produce. (Gil & Giner, 2013).

Por su parte, la comunicacién reciproca presenta como ventajas la mayor
precision y exactitud, y, por consiguiente, mejor moral: el feed-back implica
relacion. Cuanto mas reciproco y mas tolerante es el clima de la comunicacion,
tanto menor riesgo corre el contenido de los mensajes de ser alterado y tanto mas

abundante es la informacion. (Gil & Giner, 2013).

2.1.11. Motivacion

La motivacion puede definirse como lo que impulsa, dirige y mantiene el
comportamiento humano. En el ambito laboral se alude al deseo del individuo de
realizar un trabajo lo mejor posible. Este impulso a que nos referimos origina que
se desencadene el proceso de motivacion, debido a un estimulo externo o bien a
una reflexion. Ante un estimulo proporcionado a una persona, ésta reaccionara de
una manera u otra dependiendo todo de lo que podemos llamar “su patrén de

comportamiento” (Porret, 2010).

2.1.11.1. Factores de influencia en la motivacion laboral

El comportamiento humano es muy complejo y para explicarlo sucintamente
dentro del ambito de los recursos humanos conviene tener en cuenta ciertos
aspectos mas relevantes. El comportamiento se ve afectado por varios factores

diferentes, entre los que destacan los siguientes (Porret, 2010):
1) Los roles y normas.- El rol como patron de conducta esperada y una

funcién o caracter supuestos, por lo que los seres humanos desempefian

muchos roles, es decir, puede comportarse como jefe, colega, subalterno,
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amigo, etc. Una norma es un rol que sirve de regla, modelo o standard

autorizado.

2) Los sentimientos, actividades e interacciones.- Los sentimientos son
fundamentalmente sensaciones y emociones; las actividades son
manifestaciones del comportamiento fisico; las interacciones son una

especie de relaciones sociales hibridas entre sentimientos y actividades.

3) Las tradiciones, usos y costumbres.- Son conocimientos, opiniones,
doctrinas y practicas que se transmiten de generacion en generacion en

forma oral o escrita.

2.1.12. Evaluacién del desempefio

Es una apreciacion sistematica del valor que una persona demuestra, por sus
caracteristicas personales y/o por sus prestaciones a la organizacion de la que
forma parte, expresada periddicamente conforme a un preciso procedimiento
conducido por una 0 mas personas conocedoras tanto de la persona como del
puesto de trabajo (Gan & Triginé, 2013).

“Consiste en valorar la eficacia con la que su ocupante lo ejecuta en un periodo
determinado de tiempo, la introduccibn de herramientas sisteméticas de

evaluacién del desempenio es relativamente reciente” (Rodriguez J., 2011).

2.1.13. Plan de incentivos

Los incentivos son retribuciones ligadas directamente al rendimiento del
empleado. Estos planes individuales fueron populares durante el auge de la
administracion cientifica. Las empresas deciden la retribucién del empleado que
pagan en forma de cantidad fija (salario base) y la retribucién variable (incentivo

salarial), que puede adoptar diferentes formas. (Fernandez E. , 2010).
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La retribucion es uno de los principales mecanismos para atraer, mantener y
motivar a los empleados para que contribuyan a alcanzar los objetivos de la
empresa. De esta forma, el sistema de incentivos aproxima los objetivos
individuales a los de la organizacion, tratando esta de crear el valor o renta
suficiente como para poder compensar adecuadamente la participacién de los
distintos grupos en el proceso de creacién de riqueza (Bello, 2013).

2.1.14. Satisfaccion laboral

“La satisfaccion laboral es un constructor global, que abarca facetas especificas
de satisfaccion tales como: el trabajo en si, los compaferos de trabajo, salario e
incentivos, sistemas de supervision, las oportunidades de promocion, las

condiciones ambientales de trabajo, y otros” (Vega, et al., 2010).

2.1.15. Empresa

Cuando hoy en dia se habla de empresa, a menudo se entiende como: “una gran
organizacion formada por diferentes unidades administrativas y dirigidas cada una
de ellas por una persona, la maxima responsable”. Esta organizacién incorpora
muchas unidades bajo su control, opera en lugares diferentes y muchas veces

lleva a cabo diferentes tipos de actividades econdémicas y comerciales (Gil, 2010).

Una empresa puede definirse como “ente organizado que combina distintos
inputs en cantidades determinadas para obtener un output con el fin de alcanzar
unos obijetivos definidos”. Es decir, ente organizado (algo que existe por voluntad
propia, regido por un conjunto de relaciones de autoridad, coordinacion y
comunicaciéon), que combina distintos inputs (activos o personas, pasivos 0
capitales) en diferentes proporciones (por ejemplo, dos maquinas por hombre),
para obtener un output (producto o servicio) y con el fin de alcanzar un objetivo

definido (cifra de ingresos, beneficios, rentabilidad) (Gonzalez, 2010).

El término empresa se define como aquel ente creado con el fin de generar valor
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afiadido al trabajo y capital invertido, y, al mismo tiempo, aumentar la riqueza y el
empleo en un lugar y en un tiempo determinado (Casillas, et al., 2014).

2.1.15.1. Caracteristicas de la empresa

Desde una perspectiva econdmica, la empresa se caracteriza como una entidad
autonoma de produccion de bienes 0 servicios en la que se integran,
coordinadamente, diversos medios productivos (trabajo humano y elementos
materiales e inmateriales) bajo la direccion del empresario (Leiceaga &
Hernandez, 2012).

2.1.15.2. Elementos de la empresa
Para cumplir sus objetivos y desarrollar el conjunto de sus actividades, la empresa
ha de disponer de unos medios o factores que se pueden resumir en dos grandes

grupos (Leiceaga & Hernandez, 2012):

e Personas o factores activos

e Bienes econdémicos o factores pasivos

Los bienes econdmicos son restrictivitos, dado que en si mismos son limitados.

Los factores activos forman la dinamica de la empresa, actuando sobre los

factores pasivos para intentar alargar sus limites y mejorar sus resultados.
Independientemente de que una empresa sea publica o privada, cualquier
organizacion esta compuesta por unos elementos, dichos elementos componen el

conjunto de herramientas que le facilitan a la empresa cumplir sus objetivos y

desarrollar su actividad, se dividen en dos grupos:

e Factores activos: “son los elementos mas importantes en una empresa.
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Dentro de esta categoria, ademés se pueden encontrar los diferentes
grupos que componen la empresa, tales como: los propietarios del capital o

socios, los administradores o directivos y los empleados.

e Factores pasivos: “se presentan en la empresa como factores de caracter

limitado y hacen referencia a los elementos materiales e inmateriales.

2.1.15.3. Funciones de la empresa

En una economia de mercado, la empresa cumple las siguientes funciones

generales (Leiceaga & Hernandez, 2012):

e Organiza y dirige basicamente el proceso de produccion, aunque, en
ocasiones, organismos estatales de planificacion y direccion econdmica
marcan o regulan ciertos aspectos y lineas de actividad.

e Asume ciertos riesgos técnico — econdémicos, inherentes a la funcion
anterior; estos riesgo se matizan por los principios de responsabilidad y
control de la empresa.

e Crean o aumentan la utilidad de los bienes al transformar materias primas
en productos elaborados. Las empresas, al crear utilidad, afiaden valor a
los bienes.

e Las empresas crean riquezas y generan rigueza; cumplen una importante

funcién social al contribuir con el desarrollo econémico de la sociedad.

La empresa para conseguir los objetivos, tiene que realizar unas funciones que
forman parte de su gestion interna y estan relacionadas directa o indirectamente
con la actividad principal. Las principales funciones de la empresa son
(Escudero, 2011):

e Funcion técnica: consiste en realizar las actividades necesarias para la
fabricacion de los productos. Por ejemplo, investigar y desarrollar los

procesos mas rentables, aprovisionar a la empresa de las materias primas
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y los medios para su transformacion.

e Funcion comercial: comprende las actividades, relacionadas con la venta
de los productos que fabrica o comercializa, tales como estudio del
mercado, distribucién del producto, publicidad, promociones, etc.

¢ Funcion financiera: incluye las actividades relacionadas con los flujos de
capital. Por ejemplo, conseguir recursos econémicos, gestiéon de cobros y

pagos, analizar la rentabilidad de las inversiones.

e Funcion social: esta relacionada con los asuntos sociales y laborales del
personal. Son las actividades que realiza el departamento de recursos
humanos; por ejemplo, seleccién, contratacion y formacién de personal,

gestion de ndmina y seguros sociales.

e Funcion administrativa: gestiona la administracion y control de las
operaciones realizadas en las distintas secciones de la empresa mediante
el registro contable y administrativo de compras y ventas, pagos y cobros,
correspondencia recibida y emitida, etc.

La funcion comun de todas las empresas es la realizacion de una actividad
productiva o transformadora, es decir, a partir de unos recursos, factores o
materias primas (inputs) se obtienen unos productos (outputs, que pueden ser
bienes, productos tangibles, o servicios, productos intangibles) de mayor valor o
utilidad (Montoro, et al., 2014).

2.1.15.4. Organizacion de la empresa

La organizacién tiene como rasgo fundamental constituir una entidad social, que
se estudia a diferentes niveles, segun la escala de sistemas humanos que se
considere. Asi puede partirse de una perspectiva de micronivel, donde la
organizacién esta formada por un colectivo de individuos o grupos y/o de una
perspectiva de macronivel integrada por conjuntos de grupos de organizaciones,
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comunidades y sociedades (Gil & Giner, 2013).

Se define como organizacion “a las relaciones formales de autoridad,
coordinacion y comunicacion necesarias entre todos los miembros de la empresa
para que ésta alcance sus objetivos de forma adecuada, permite definir qué
tareas tiene que realizar cada persona, qué responsabilidades asume y a quién

de la empresa tiene que informar de sus actividades” (Montoro, et al., 2014).

2.1.15.5. Clasificacién o tipos de empresas

Para clasificar a las empresas es conveniente tener en cuenta diversas

caracteristicas; con estas obtendremos distintos criterios de clasificacion:

a) Segun el tamafio de la empresa:

No cabe la menor duda de que este criterio representa uno de los mas discutidos,
ya que existen muy diversas opiniones entre los tratadistas del tema. Se dificulta
clasificar la dimension de las empresas en funcidn de las manifestaciones
externas. En la practica nos encontramos con cuatro tipos de empresas
(Rodriguez, 2010):

e Micro, pequefias y medianas empresas.- “son aquellas que funcionan con
poco dominio de mercado y se clasifican por nimeros de empleados”. Segun
el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI) (2002), la
microempresa, industria, de uno a 10; comercio, de uno a 10; servicios, uno a
10. La pequefia empresa, industria, de 11 a 50; comercio, de 11 a 30;
servicios, de 11 a 50. La mediana empresa, industria, de 51 a 250, comercio,
31 a 100, servicios, de 50 a 100.

e Grandes empresas.- “son aquellas que por su magnitud dominan el
mercado, debido al gran volumen de produccién o ventas”. Segun el INEGI,
la empresa grande, industria, de 251 en adelante; comercio de 101 en

adelante, servicios de 101 en adelante.
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b) Segun la actividad econdmica:

Con base a este criterio, el cual se refiere a la actividad o rama econémica
en la que opera una empresa, independientemente del tamafio de esta. Se
refiere a las formas de la empresa que se desarrollan en nuestro sistema
econOmico (capitalista), es decir, la vinculacion entre la unidad econémica

(empresa) con la economia nacional e internacional (Rodriguez, 2010).

e Empresas nacionales.- “son aquellas que cuentan con el cien por ciento
de capital nacional; se dedican a alguna rama de manufactura, de la

comercializacién de bienes o la prestacion de servicios”.

e Empresas exportadoras. “son aquellas que realizan toda o una parte de
su actividad mercantil hacia el exterior del pais, de manera que obtienen

ingresos provenientes de divisas”.

e Empresas transnacionales.- “son aquellas que operan en el pais, aunque
sus capitales no son aportados por personas nacionales, sino por

extranjeros”.

c) Segun la constitucion patrimonial:

Este criterio se basa en el origen de las aportaciones de capital y del
caracter de “quienes dirigen sus actividades”. De acuerdo con (Rodriguez,

2010), las empresas pueden clasificarse en:

e Publicas.- “son empresas que pertenecen al Estado y su objetivo es
satisfacer necesidades de caracter social, estan constituidas por capital
publico perteneciente a la nacion; su administracion esta bajo la
responsabilidad de empleados publicos”.

e Privadas.- “son aquellas que estan constituidas por capital de particulares,

administradas por sus propietarios”, y cuya finalidad puede ser:
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d)

Empresas lucrativas. Estas empresas son individuales, cuando estan
dirigidas por un solo propietario o sociedades, es decir, cuando pertenecen

a varios socios y persiguen la obtencion de utilidades.

Empresas no lucrativas. Aquellas que estdn orientadas a satisfacer
necesidades materiales o fisicas de sus integrantes, persiguiendo

resultados sociales y no ganancias economicas.

Segun el pais al que pertenecen:

Este criterio se basa en el pais al que pertenecen las empresas, clasificandose

en nacionales y extranjeras.

e)

Empresas nacionales.- “son aquellas que se crean y operan en territorio

nacional’.
Empresas extranjeras.- “aquellas empresas de otros paises que residen
en el territorio nacional, esto implica la penetracion de capital extranjero en

las empresas nacionales”.

Segln su ambito de actuacion:

Este criterio se basa en el &mbito en el que operan las empresas, el cual

puede ser local, regional, nacional, multinacional (Rodriguez, 2010):

Ambito local.- “se refiere a la operacion que tiene una empresa

principalmente en su localidad; se trata de pequefias empresas”.

Ambito regional.- “se refiere al funcionamiento que tiene las empresas

abarcando una region; se trata de medianas empresas”.

Ambito nacional.- “se presenta cuando el ambito de actuacion de una
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empresa se extiende por todos los paises; se trata de grandes empresas”.

e Ambito multinacional.- “aquella cuyo ambito de actuacion va mas alla de
las fronteras nacionales y se extiende, en mayor o menor medida e
intensidad por diversos paises en los que desarrolla sus actividades. Por
esta razon este tipo de empresas se encuentra sometido a diferentes

legislaciones, variadas culturas e idiosincrasias”.

2.1.16. Procesos administrativos

El proceso administrativo es definido por la doctrina como “un conjunto de actos
administrativos basados por leyes y destinados a una decision final, y que
asegura la disciplina amplia de la relacion juridica entre administrados y
administracion publica”. El proceso administrativo también puede ser considerado
como un conjunto de actos encadenados practicados por la administracion
publica, que garantiza al administrado o interesado su intervencién directa y la
amplia defensa en sus respectivos intereses o conflictos frente al poder publico
(Ferreira, 2014).

2.1.17. Administraciéon del talento humano

En muchos &mbitos se hace referencia de la denominacion de Recursos
Humanos, prefiriendo otros nombres, desde Gestién del talento o Gestién de
personas hasta otros mas llamativos. Sin embrago, Recursos Humanos es una
disciplina dentro de las Ciencias de la Administracion, y por lo tanto,
continuaremos utilizando esta denominacién cuando nos refiramos a la disciplina
en si (Alles, 2013).

La gestion de recursos humanos es un conjunto de acciones que pretende
organizar, desarrollar y poner en funcionamiento a las personas que trabajan en
una empresa y que son necesarias para que ésta pueda conseguir sus objetivos
(Montes & Gonzélez, 2010).
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Puede considerarse recursos humanos al conjunto de personas que trabajan en

una empresa y a las actividades necesarias para organizarlas (Bastos, 2010).

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Teorias relacionadas al clima organizacional

El concepto de clima organizacional, tal como se viene describiendo, se refiere a
las percepciones compartidas por los miembros de una organizacion respecto de
diferentes dimensiones de la misma. El clima organizacional es un componente
importante de la cultura en una organizacién. Se entiende por cultura al patrén
general de creencias, valores y conductas compartidos por sus miembros.
(Gadow, 2013).

La cultura es una buena parte determinada por los empleados, ya que las
percepciones sobre la organizacion condicionan las creencias, mitos, conductas y
valores que la conforman. Muchos son los estudiosos y muchas las teorias sobre
el tema. Se describen algunas de ellas de manera de enmarcar la relaciéon entre

este concepto y el de clima. (Gadow, 2013).

Edgar H. Schein define a la cultura como un modelo de presunciones o creencias
basicas inventadas, descubiertas o desarrolladas por un grupo dado, al ir
aprendiendo a enfrentarse con sus problemas de adaptacion externa e integracion
interna, que hayan ejercido la suficiente influencia como para ser consideradas
validas, y en consecuencia, ser sefialadas a los nuevos miembros como el modo

correcto de percibir, pensar y sentir.

Esas presunciones basicas operan inconscientemente y definen la vision que la
empresa tiene de si misma y de su entorno. Segun este autor, en la cultura
existen dos niveles: el nucleo, de presunciones béasicas que son las que
realmente pueden explicar los comportamientos organizativos, y la periferia,

donde se observan las manifestaciones superficiales de la cultura; a partir de
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andlisis de ambos, podra descubrirse el verdadero sentido de dichas

presunciones basicas.

Para Andrew Mayo la cultura, entendida como la manera que tiene cada
organizacion de hacer las cosas, es el resultado de la interrelacion de seis
factores de naturalezas muy diversas, entre los que se mezclan algunos
intangibles y de dificil observacion, con otros que se explicitan en documentos
internos y en comportamientos observables. Estos componentes de la cultura que

apunta Mayo son:

Valores y las creencias

Normas de comportamiento
Politicas escritas de la organizacion
Motivacion

Sistemas y proceso formales e informales, y

2 L T oA

Las redes internas existentes en la organizacion.

El clima es parte de la cultura, ambos estan profundamente asociados y afectan
tanto el desarrollo profesional como los resultados organizacionales. El clima es
considerado como la superficie o la cara de la cultura. Puede ser medido y
modificado con programas de desarrollo organizacional, mientras que la cultura es

mas dificil de medir directamente y modificar hacia una direccion deseada.

Mientras la cultura es mas estructural, el clima posee un caracter mas temporal,
pues los factores internos o externos que actian sobre él pueden cambiar con

mayor fluidez.

La cultura y el clima afectan el desempefo profesional y, en consecuencia, los
resultados organizacionales. Estan estrechamente ligados, y lograr que sean
positivos, por lo tanto contengan valores y creencias alienado a la estrategia,
requiere una evaluacion permanente para que, cuando haya desvios, la empresa

pueda accionar.
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2.2.2. Teorias de la organizacién del trabajo

A través de la historia de la humanidad, la forma de trabajar varia segun las
épocas y segun los pueblos, pero podriamos decir que en esta evolucion, el
trabajo ha tenido siempre dos caracteristicas fundamentales: la tecnificacion y la

organizacion (Fernandez, 2010).

Por tecnificacién se entiende el hecho de que el hombre inventa herramientas y
maquinas que le permiten llevar a cabo esta transformacién del medio ambiente

de forma cada vez mas coémoda.

Respecto a la organizacion, podemos decir que el ser humano vive en sociedad,
vive con otras personas, Yy la experiencia le ha ensefiado a planificar el trabajo,
asignando tareas determinadas a individuo concretos para asi conseguir el mismo
resultado con menor esfuerzo que actuando por su cuenta. Asi surge lo que

conocemos como “division del trabajo”.

Toda organizacion esta constituida por un grupo de personas que adnan sus
esfuerzos y utilizan un conjunto de medios con el propdsito de alcanzar los
objetivos propuestos por la misma. Una organizacion es un hecho social, se crea
y existe para alcanzar en grupo, objetivos que de manera individual serian dificiles

de lograrlos (Alvarez, 2010).

Organizacion y division en el area laboral, son dos términos inherentes, ya que en
toda organizacion nos encontramos con un reparto de tareas o actividades entre
sus miembros. Para que una organizacion funcione adecuadamente debe existir
una asignacion de medio y una division de actividades entre los colaboradores

que le permita a cada uno de ellos realizar la funcion designada. (Alvarez, 2010)
La organizacién consiste en disefiar una estructura organizativa, es decir, el

patron mas estable de relaciones entre los miembros de la empresa. Esto implica

establecer una estructura intencionada, formalizada y permanente de funciones
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para las personas que integran la organizacibn o empresa. De esta forma los
responsables de la direccion se aseguran de que cada uno de los elementos que
componen la empresa tengan un conocimiento de los roles que debe desarrollar

para el logro de los objetivos (Montoro, et al., 2014).

2.2.2.1. Organizacién cientifica del trabajo (Taylor)

La hipotesis de Taylor combina dos cosas: el estudio de las aptitudes fisiol6gicas
de la persona y el de los aspectos econdémicos, en la relacion que existe entre el

individuo y la organizacion.

Busca la forma mas racional de lograr unos objetivos dados, a través de una
definicion de la division del trabajo, de la estructura de la autoridad y de la

comunicacién y toma de decisiones. Taylor considera al individuo como:

e Incapaz, desmotivado, perezoso y desprovisto de iniciativa.

e lrracional en sus decisiones, carente de autodisciplina y autocontrol e
indefinibles de antemano en sus sentimientos.

e Se siente inclinado exclusivamente hacia el interés propio y hacia la
obtencion del maximo beneficio personal, y sus fines personales se oponen
casi siempre a los de la organizacion.

e Estd orientado basicamente hacia las recompensas y las retribuciones

materiales y econdmicas.

La direccion cientifica, es una nueva forma de dirigir que Taylor propone, también
denominada administracion cientifica, organizacion cientifica o management
cientifico, implica (son sus propias palabras) una revolucién mental, pues exigen
una reconsideracion del papel de los trabajadores, que deben modificar sus
actitudes hacia el trabajo y hacia sus patrones, pero también de los propios
empresarios y de los directivos que los representan en las empresas, que
deberan también modificar sus actitudes, sus responsabilidades y su relacion con

los trabajadores (Alvarez, 2010).
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Esta doctrina acerca de la naturaleza de la persona se basa en una especie de
teoria de clases que divide a las personas que participan en el proceso laboral en
dos grupos distintos: el primero esta formado por los trabajadores cuya motivacion
y orientacion son meramente materialistas, el segundo grupo esta formado por los
directivos de la organizacién, por lo jefes de servicio y por los gerentes, constituye
una elite que esta destinada a guiar la masa y a organizar su trabajo (Fernandez,
2010).

2.2.3. Teorias del estudio de la psicologia del trabajo

Cuando analizamos la relacién entre la psicologia del trabajo y la psicologia
industrial, encontramos que esta relacion se refiere, no sélo a su nombre, sino
también a su objeto de estudio. Ambas formas de nombrar la disciplina aluden a
un objeto de estudio concreto y a un plano de analisis determinados; se estudian
las caracteristicas individuales, de tipo fisico, mental o de personalidad, que
influyen en el comportamiento en el trabajo con el objeto de mejorar el

rendimiento y aumentar la satisfaccion del empleado. (Alcover, et. al., 2012).

Por consiguiente sus etapas iniciales, la psicologia del trabajo se podia definir
como la disciplina cientifica de tipo aplicado, centrada a estudiar la conducta de
las personas en el trabajo, analizada esta en un plano individual (Alcover, et. al.,
2012).

Sin embargo, la concepcién de la psicologia del trabajo evoluciondé en varios
sentidos. En primer lugar, a través de una progresiva aplicaciéon del objeto de
estudio, que pasé6 de estar restringida a la conducta observable para incluir otros
procesos como las actitudes, los procesos perceptivos, de memoria, las
emociones y muchas otras experiencias de las personas asociadas al trabajo. En
segundo lugar, el otro cambio muy importante se ha producido con el alejamiento
del plano de las meras diferencias individuales para ir incorporando
progresivamente el analisis en los planos interpersonal y grupal (Alcover, et. al.,
2012).
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La Psicologia del trabajo es una disciplina fundamentalmente basica o aplicada,
son varios los autores que apuntan que tiene ambos enfoques (Alcover; Martinez,
Rodriguez y Dominguez, 2004; Pierd Prieto y Roe, 1996). Es béasica porque esta
interesada en describir, explicar y predecir mediante teorias cientificas
contrastadas los fenbmenos que se dan en contextos laborales. Pero es también
aplicada porque esta orientada a intervenir sobre problemas reales que se

producen en el trabajo, (Alcover, et. al., 2012).

Es decir la Psicologia del trabajo es una ciencia basica y aplicada cuyo objetivo es
estudiar la conducta y experiencia laboral en el triple plano personal, interpersonal

y organizacional-social (Alcover, et. al., 2012).

2.2.4. Las teorias sobre lajerarquia de las necesidades. Maslow y Herzberg

La teorias de la jerarquia de las necesidades, segun MASLOW, se basan en que
influyen en el comportamiento humano concebido bajo una jerarquia por la que el
hombre es un ser que demuestra sus necesidades en el transcurso de la vida. En
la medida en que el hombre satisface sus necesidades basicas, otras mas
elevadas toman el predominio del comportamiento, es decir establece el siguiente

escalonado ascendente (Porret, 2010):

1. Necesidades fisiol6gicas (respirar, comer, descanso, proteccion del frio,

etc.)

2. Necesidades seguridad (protegerse contra agresiones y peligros, evitar la
privacion de movimiento y mantener la libertad)

3. Necesidades sociales (relacionarse con los semejantes, formar parte de
grupos, etc.)

4. Necesidades estimacion (reputacién, prestigio, admiracion, auto-respeto,
afecto, etc.), y

5. Necesidades de autorrealizacion (desarrollo del potencial profesional,

utilizacion del talento propio, etc.)
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En el &mbito del mundo laboral estas etapas o escalones podemos traducirlos en
deseo de encontrar trabajo sin mucha preocupacion por calidad y duracion del
contrato (necesidades fisioldgicas); conseguir un contrato de trabajo estable y una
retribucion adecuada (necesidades de seguridad); obtener la aceptacion de los
compafieros de trabajo, relacionandose con ellos (necesidades sociales); el deseo
de lograr el prestigio, la consideracion profesional, y si es necesario, la admiracion
de los compafieros (necesidades de estimacion), y por ultimo, ocupar puestos de

responsabilidad y liderazgo (necesidades de autorrealizacion).

Por su parte Herzberg, se basé en los estudios de Maslow, pero establecié una
sutil diferencia. Si bien con Maslow pensabamos que el ser humano tiene unas
necesidades y que éstas aparecen en un orden de predominio relativo, cuando
estas necesidades estan suficientemente colmadas, la persona se siente
satisfecha, y cuando estas necesidades no estan suficientemente atendidas, el

ser humano se siente insatisfecho. (Porret, 2010)

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Constituciéon - Plan Nacional del Buen Vivir

Art. 280.- El Plan Nacional de desarrollo es el instrumento al que se sujetaran las
politicas, programas y proyectos publicos; la programacién y ejecucion del
presupuesto del Estado; y la inversion y asignacién de los recursos publico; y
coordinar las competencias exclusivas entre el Estado central y los gobiernos
auténomos descentralizados. Su observancia serd de caracter obligatorio para el

sector publico e indicativo para los demas sectores (SENPLADES, 2009).

El buen vivir es un principio constitucional basado en el “Sumak Kawsay”, que
recoge una visidbn del mundo centrada en el ser humano, como parte de un
entorno natural y social, estd pensado en categorias que surgen en la
marginalidad. EI buen vivir nace como una alternativa de desarrollo, crecimiento,
incremento adelanto, avance, mejora. Es un modelo de vida que ha sido

implementado por los actores de América Latina durante las ultimas décadas,
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considerado un modelo econdmico incluyente; es decir, que incorpore a los

procesos de acumulacion y redistribucion (SENPLADES, 2009).

Las propuestas contenidas en el Plan Nacional para el Buen Vivir 2009 — 2013,
plantean desafios técnicos y politicos e innovaciones metodoldgicas e
instrumentales. Sin embargo, el significado mas profundo del Plan est4 en la
ruptura conceptual que plantean los idearios del Consenso de Washington y con
las aproximaciones mas ortodoxas al concepto de desarrollo (SENPLADES,
2009).

En este sentido, el Buen Vivir, parte de una larga basqueda de modos alternativas
de vida que han impulsado particularmente los actores sociales de América Latina
durante las ultimas décadas, demandando reivindicaciones frente al modelo
econdmico neoliberal. En el caso ecuatoriano, dichas reivindicaciones fueron
reconocidas e incorporadas en la Constitucidn, convirtiéndose entonces en los

principios y orientaciones del nuevo pacto social (SENPLADES, 2009).

El Buen Vivir, es por tanto, una apuesta de cambio que se construye
continuamente desde esas reivindicaciones por reforzar una visibn mas amplia,
gue supere los estrechos margenes cuantitativos del economicismo, que permita
la aplicacion de un nuevo paradigma econdmico cuyo fin no se concentre en los
procesos de acumulacién material, mecanicista e interminable de bienes, sino que
promueva una estrategia econdémica incluyente, sustentable y democratica. Es
decir una visién gue incorpore a los procesos de acumulacion y (re) distribucién a
los actores que histéricamente han sido excluidos de las logicas del mercado
capitalista, asi como a aquellas formas de produccion y reproduccion que se
fundamentan en principios diferentes a dichas l6gicas de mercado (SENPLADES,
2009).

Asimismo, el Buen Vivir se construye desde las posiciones que reivindican la

revision y reinterpretaciones de la relacion entre la naturaleza y los seres

humanos, es decir, desde el transito del actual antropocentrismo al biopluralismo
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en tanto la actividad humana realiza un uso de los recursos naturales adaptado a
la generacion (regeneracion) natural de los mismos (Guimaraes en Acosta, 2009)
(SENPLADES, 2009).

Finalmente el Buen Vivir se construye también desde las reivindicaciones por la
igualdad vy la justicia social, y desde el reconocimiento, la valoracion y el didlogo
de los pueblos y de sus culturas, saberes y modos de vida (SENPLADES, 2009).

2.3.2. Ley De La Economia Popular y Solidaria

LEY ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA Y DEL SECTOR
FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO
Registro Oficial 444 de 10-may-2011
Estado: Vigente
ASAMBLEA NACIONAL EL PLENO

Considerando:

Que, el articulo 283 de la Constitucion de la Republica, establece que el sistema
econdmico es social y solidario y se integra por las formas de organizacion
econdémica publica, privada, mixta, popular y solidaria y las deméas que la
Constitucion determine, la economia popular y solidaria se regulard de acuerdo

con la ley e incluird a los sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios;

Que, el articulo. 309 de la Constitucion de la Republica sefiala que el sistema
financiero nacional se compone de los sectores publico, privado y del popular y

solidario;
Que, el articulo 311 de la misma Constitucion sefiala que el sector financiero
popular y solidario se compondra de cooperativas de ahorro y crédito, entidades

asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro y que las

35



iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidaria y de las micro,
pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado
y preferencial del Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la

economia popular y solidaria;

Que, el articulo 319 de la Constitucibn de la Republica establece que se
reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la economia,
entre otras las comunitarias, cooperativas, empresas publicas o privadas,

asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas;

Que, el articulo 394 de la Constitucién de la Republica garantiza la libertad de
transporte terrestre, aéreo, maritimo y fluvial dentro del territorio nacional y la
promocion del transporte puablico masivo y que, histéricamente, la prestacion de
este tipo de servicio, se ha efectuado a través de cooperativas;

Que, el Ministro de Finanzas de conformidad con el articulo 74 numeral 15 del
Cdédigo Organico de Planificacién y Finanzas Publicas, mediante oficio No. 071-
SCM-MF- 2011 0520 de 24 de febrero de 2011, emite dictamen favorable del
proyecto de Ley de la Economia Popular y Solidaria y se ratifica mediante oficio
No. 116-SCM-MF- 2011 0694 de 16 de marzo de 2011;

Que, de conformidad con el articulo 84 de la Constitucién de la Republica, la
Asamblea Nacional tiene la obligacion de adecuar formal y materialmente las
leyes y demas normas juridicas a los derechos previstos en la Constitucion, para
garantizar la dignidad del ser humano, de las comunidades, pueblos vy

nacionalidades;
Que, el articulo 120 numeral 6 de la Constitucién de la Republica establece como
atribucion de la Funcién Legislativa la de expedir, codificar, reformar, derogar

leyes e interpretarlas con caracter generalmente obligatorio; vy,

En ejercicio de sus atribuciones constitucionales y legales expide la siguiente LEY
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ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA Y DEL SECTOR
FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO (SEPS, 2011).

Titulo |
DEL AMBITO, OBJETO Y PRINCIPIOS

Art. 1.- Definicidn.- Para efectos de la presente Ley, se entiende por economia
popular y Solidaria a la forma de organizacion econdmica, donde sus integrantes,
individual o colectivamente, organizan y desarrollan procesos de produccion,
intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios,
para satisfacer necesidades y generar ingresos, basadas en relaciones de
solidaridad, cooperacién y reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano

orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza (SEPS, 2011).

Art. 2.- Ambito.- Se rigen por la presente ley, todas las personas naturales y
juridicas, y demas formas de organizacién que, de acuerdo con la Constitucion,
conforman la economia popular y solidaria y el sector Financiero Popular y
Solidario; y, las instituciones publicas encargadas de la rectoria, regulacion,
control, fortalecimiento, promocion y acompafiamiento (SEPS, 2011).

Las disposiciones de la presente Ley no se aplicaran a las formas asociativas
gremiales, profesionales, laborales, culturales, deportivas, religiosas, entre otras,
cuyo objeto social principal no sea la realizacion de actividades economicas de

produccion de bienes o prestacion de servicios (SEPS, 2011).

Tampoco seran aplicables las disposiciones de la presente Ley, a las mutualistas
y fondos de inversion, las mismas que se regiran por la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero y Ley de Mercado de Valores,

respectivamente (SEPS, 2011).

Art. 3.- Objeto.- La presente Ley tiene por objeto:
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a) Reconocer, fomentar y fortalecer la Economia Popular y Solidaria y el Sector
Financiero Popular y Solidario en su ejercicio y relaciéon con los demas sectores
de la economia y con el Estado; (SEPS, 2011).

b) Potenciar las practicas de la economia popular y solidaria que se desarrollan
en las comunas, comunidades, pueblos y nacionalidades, y en sus unidades

econdmicas productivas para alcanzar el Sumak Kawsay;

c) Establecer un marco juridico comuln para las personas naturales y juridicas que
integran la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y

Solidario;

d) Instituir el régimen de derechos, obligaciones y beneficios de las personas y
organizaciones sujetas a esta ley; vy,

e) Establecer la institucionalidad publica que ejercera la rectoria, regulacion,

control, fomento y acompafiamiento.

Art. 4.- Principios.- Las personas y organizaciones amparadas por esta ley, en el
ejercicio de sus actividades, se guiaran por los siguientes principios, segun
corresponda (SEPS, 2011):

a) La busqueda del buen vivir y del bien comun;

b) La prelacion del trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos sobre los
individuales;

c) El comercio justo y consumo ético y responsable;

d) La equidad de género;

e) El respeto a la identidad cultural,

f) La autogestion;

g) La responsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicion de cuentas; v,

h) La distribucion equitativa y solidaria de excedentes.

5.- Acto Econdmico Solidario.- Los actos que efectien con sus miembros las
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organizaciones a las que se refiere esta Ley, dentro del ejercicio de las
actividades propias de su objeto social, no constituyen actos de comercio o civiles

sino actos solidarios y se sujetaran a la presente Ley (SEPS, 2011).

Art. 6.- Registro.- Las personas y organizaciones amparadas por esta Ley,
deberan inscribirse en el Registro Publico que estar4 a cargo del ministerio de
Estado que tenga a su cargo los registros sociales. El registro habilitara el acceso

a los beneficios de la presente Ley (SEPS, 2011).

Art. 7.- Glosario.- Para los fines de la presente Ley, se aplicaran las siguientes
denominaciones (SEPS, 2011):

a) Organizaciones del sector asociativo, como "asociaciones";

b) Organizaciones del sector cooperativista, como "cooperativas";

c) Comité Interinstitucional de la Economia Popular y Solidaria y del sector
Financiero Popular y Solidario, como "Comité Interinstitucional”;

d) Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, como "Superintendencia";
e) Instituto Nacional de Economia Popular y Solidaria, como "Instituto";

f) Junta de Regulacién del Sector Financiero Popular y Solidario, como "Junta de
Regulacion"y,

g) Corporacion Nacional de Finanzas Populares y Solidarias, como "Corporacion.

Titulo Il
DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA
Capitulo |
DE LAS FORMAS DE ORGANIZACION DE LA ECONOMIA POPULAR Y
SOLIDARIA

Art. 8.- Formas de Organizacion.- Para efectos de la presente Ley, integran la

Economia Popular y Solidaria las organizaciones conformadas en los Sectores

Comunitarios, Asociativos y Cooperativistas, asi como también las Unidades

39



Economicas Populares (SEPS, 2011).

Art. 9.- Personalidad Juridica.- Las organizaciones de la Economia Popular y
Solidaria se constituiran como personas juridicas, previo el cumplimiento de los

requisitos que contemplara el Reglamento de la presente Ley (SEPS, 2011).

La personalidad juridica se otorgara mediante acto administrativo del
Superintendente que se inscribira en el Registro Publico respectivo. Las
organizaciones en el ejercicio de sus derechos y obligaciones actuaran a su

nombre y no a nombre de sus socios.

En el caso de las cooperativas, el procedimiento de constitucion, los minimos de
socios y capital social, seran fijados en el Reglamento de esta Ley, tomando en
cuenta la clase de cooperativa, el vinculo comin de sus socios y el ambito

geografico de sus operaciones (SEPS, 2011).

Art. 12.- Informacién.- Para ejercer el control y con fines estadisticos las
personas Yy organizaciones registradas presentardn a la Superintendencia,
informacion periddica relacionada con la situacibn econdmica y de gestion, de
acuerdo con lo que disponga el Reglamento de la presente Ley y cualquier otra
informacion inherente al uso de los beneficios otorgados por el Estado (SEPS,
2011).

Art. 13.- Normas contables.- Las organizaciones, sujetas a esta Ley se
someterdn en todo momento a las normas contables dictadas por la
Superintendencia, independientemente de la aplicacion de las disposiciones

tributarias existentes (SEPS, 2011).

Seccién 3
DE LAS ORGANIZACIONES DEL SECTOR COOPERATIVO

Art. 21.-Sector Cooperativo.- Es el conjunto de cooperativas entendidas como
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sociedades de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus
necesidades econdémicas, sociales y culturales en comun, mediante una empresa
de propiedad conjunta y de gestion democratica, con personalidad juridica de
derecho privado e interés social. Las cooperativas, en su actividad y relaciones,
se sujetaran a los principios establecidos en esta Ley y a los valores y principios
universales del cooperativismo y a las practicas de Buen Gobierno Corporativo
(SEPS, 2011).

Art. 22.- Objeto.- El objeto social principal de las cooperativas, serd concreto y
constara en su estatuto social y debera referirse a una sola actividad econémica,
pudiendo incluir el ejercicio de actividades complementarias ya sea de un grupo,
sector o clase distinto, mientras sean directamente relacionadas con dicho objeto
social (SEPS, 2011).

Art. 23.- Grupos.- Las cooperativas, segun la actividad principal que vayan a
desarrollar, perteneceran a uno solo de los siguientes grupos: produccion,
consumo, vivienda, ahorro y crédito y servicios. En cada uno de estos grupos se
podran organizar diferentes clases de cooperativas, de conformidad con la
clasificacion y disposiciones que se establezcan en el Reglamento de esta Ley
(SEPS, 2011).

Art. 24.- Cooperativas de produccion.- Son aquellas en las que sus socios se
dedican personalmente a actividades productivas licitas, en una sociedad de
propiedad colectiva y manejada en comun, tales como: agropecuarias, huertos

familiares, pesqueras, artesanales, industriales, textiles (SEPS, 2011).

Art. 25.- Cooperativas de consumo.- Son aquellas que tienen por objeto
abastecer a sus socios de cualquier clase de bienes de libre comercializacion;
tales como: de consumo de articulos de primera necesidad, de abastecimiento de
semillas, abonos y herramientas, de venta de materiales y productos de artesania
(SEPS, 2011).
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Art. 26.- Cooperativas de vivienda.- Las cooperativas de vivienda tendran por
objeto la adquisicion de bienes inmuebles para la construccion o remodelacion de
viviendas u oficinas o la ejecucion de obras de urbanizacion y mas actividades
vinculadas con éstas en beneficio de sus socios. En estas cooperativas la
adjudicacién de los bienes inmuebles se efectuara previo sorteo, en Asamblea
General, una vez concluidas las obras de urbanizacion o construccion; y, se

constituiran en patrimonio familiar (SEPS, 2011).

Art. 27.- Cooperativas de ahorro y crédito.- Estas cooperativas estardn a lo
dispuesto en el Titulo Il de la presente Ley.

Art. 28.- Cooperativas de servicios.- Son las que se organizan con el fin de
satisfacer diversas necesidades comunes de los socios o de la colectividad, los
mismos que podran tener la calidad de trabajadores, tales como: trabajo
asociado, transporte, vendedores autonomos, educacion y salud. En las
cooperativas de trabajo asociado sus integrantes tienen, simultaneamente, la
calidad de socios y trabajadores, por tanto, no existe relacion de dependencia
(SEPS, 2011).

Art. 29.- Socios.- Podran ser socios de una cooperativa las personas naturales
legalmente capaces o las personas juridicas que cumplan con el vinculo comdn y
los requisitos establecidos en el reglamento de la presente Ley y en el estatuto
social de la organizacion. Se excepcionan del requisito de capacidad legal las
cooperativas estudiantiles. La calidad de socio nace con la aceptacion por parte
del Consejo de Administracion y la suscripcion de los certificados que
correspondan, sin perjuicio de su posterior registro en la Superintendencia y no

sera susceptible de transferencia ni transmision (SEPS, 2011).
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2.3.3. Acta de constitucion Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio”
Ltda.- Los Rios.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.- Los Rios, fue constituida
juridicamente mediante acuerdo ministerial N° 1596 de Abril 24 de 1961, e inscrita
en el registro general de cooperativas con el nimero de orden 613 de abril de
1961, con fecha 24 de abril del 2009, segin memorando N° 029-GAL-MIES-1/09,
se emite un informe favorable para la aprobacién de la reforma del estatuto de la

cooperativa. Su objeto es el siguiente (SEPS, 2011):

e Promover la cooperacién econdémica y social entre los cooperados, para
cuyo cumplimiento recibira ahorros, certificado y depésitos plazo fijo de <iie
socios, efectuara cobros y pagos de todas aquellas operaciones que
necesarias para el fortalecimiento de la cooperativa crediticia.

e Otorgar préstamos a sus miembros para atender sus necesidades, segun
lo establecido en el reglamento de crédito.

e Proporcionar una adecuada educacién cooperativista a todos los socios.

e Establecer nexos con entidades similares, tanto nacionales como
internacionales, en procura de créditos y otros beneficios para los socios.

e Realizar otras actividades y establecer otros servicios que contribuya al
mejoramiento econdémico, social, cultural de sus socios, los mismos que

deberan estar encuadrado dentro de las normas legales y estatutarias.
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“Es de importancia para quien desee alcanzar una certeza
en su investigacion, el saber dudar a tiempo”.

Aristoteles.



3.1. METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

La presente investigacion recurrié a la metodologia del disefio no experi
gue esta metodologia permiti6 demostrar que la modificacion de un

(clima organizacional) ocasiona un cambio en otra variable (desempefio laboral).

Los métodos a utilizados en la Investigacion han sido los siguientes:

Método Analitico-Sintético.- Este método permitidé realizar un andlisis de la
situacién actual en que se encuentra cooperativa San Antonio Ltda.- Los Rios, en
lo que se refiere al clima organizacional y su influencia en el desempefio laboral,
con sus variadas relaciones. La sintesis permitié unir las partes que han sido
analizadas y descubrir las caracteristicas esenciales para hacer el marco
propositivo; es decir asumir actitudes analiticas y de evaluacion critica sobre los

temas a tratar.

Método Inductivo-Deductivo.- Mediante este meétodo se identificaron las
amenazas Yy las oportunidades presentes y futuras. Al combinarlas con otras
referencias de vital importancia obtenidas con las técnicas empleadas;
proporcionaron informacién para que en la cooperativa de Ahorro y Crédito San
Antonio Ltda.- Los Rios se puedan tomar decisiones acertadas para aprovechar
las oportunidades y enfrentar las amenazas que se presenten respecto al recurso

humano.

Método Histérico- Lbgico.- Este método permiti6 profundizar en aquellos
objetivos de factible consecucidén para la cooperativa de Ahorro y Crédito San
Antonio Ltda.- Los Rios, en relacion con las oportunidades y amenazas que
ofrece el entorno; en relacion al recurso humano.

3.1.1. Tipos de investigacion

En el presente estudio se utilizd los siguientes tipos de investigacion, los mismos
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que permitieron  argumentar, sustentar y fortalecer los hallazgos de la

investigacion.

Investigacion Correlacional.- Es un tipo de investigacion social que tiene como
objetivo medir el grado de incidencia entre las variables que se manipulan en el
problema, con el fin de evaluar la variaciones de comportamiento, determinando
la causa, efecto y conceptualizando con la teoria disponible. En el estudio este
tipo de investigacion se lo aplicO6 mediante el uso de la estadistica, partiendo
desde a seleccion de la formula para calcular la muestra y mediante la aplicacion
y desarrollo del cuestionario con el fin de analizar, procesar y obtener informacion.

Investigacion de Campo.- Este tipo de investigacion se basa en informacion
obtenida directamente de la realidad, este tipo de investigacion se la aplicé
mediante el uso de las técnicas de encuestas y cuestionarios, instrumentos que
permitieron recolectar la informacién necesaria y suficiente para conocer la

realidad de la cooperativa y conocer el problema objeto de estudio.

Investigacion Bibliografica — Documental.- Se realizo consultas en base a una
amplia revision de textos acerca del tema clima organizacional y evaluacién de

desemperio.

Investigacion aplicada y factible.- Porque se orienté a resolver un problema

practico y de facil aplicacion.

3.2.CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION

La construccion metodologica parte del conocimiento de las concepciones
tedricas relacionadas a clima organizacional y los diversos modelos que durante
varios afios han planteado diversos autores, los cuales determinan que mediante
su medicién y analisis se logra identificar los principales problemas afectan a la

organizacion en cuanto a clima, trabajo en equipo y satisfaccion laboral.
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En el afan de indagar las principales debilidades se emplearon métodos de
investigacion como son: observacion y encuestas, las cuales fueron elaboradas
desde las perspectivas de clientes, colaboradores y gerencia, informacién que
permitié clarificar de una mejor manera la situacion por la que se encuentra

actualmente la institucion.

3.3.ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Para la elaboracion del marco tedrico se tomaron en consideracion las principales
variables que guardan relacién con el tema de investigacion plateado, cuyo
propoésito consiste en dar a la investigacion un sistema coordinado y coherente de

conceptos relacionandolos con el problema planteado.

La revision de la literatura se inicia con la seleccion de las fuentes de
investigacién, las cuales pueden ser de tipo: primaria, secundaria y terciaria,

situacién que ocurre cuando se tiene el acceso a la mayor parte de la informacion.

Una vez que se han localizado las fuentes, se procedera a la seleccién de
aquellas que son utiles y desechar las que no se necesitan, las fuentes primarias
de mayor uso provienen de libros, revistas cientificas, paginas webs, tesis de

investigacién, entre otras.

En la investigacion para la construccion de la propuesta alternativa se tomé en
consideracion teorias relacionadas al clima organizacional de autores como:
Gadow, 2013, Fernandez, 2010 y Alcover, et. Al, 2012.

3.4.RECOLECCION DE LA INFORMACION EMPIRICA

3.4.1. Poblacion y muestra

Poblacién.- La poblacién comprende a todos quienes conforman la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Ltda.- Los Rios; ubicada en el cantdon Montalvo y son:

Presidente del Consejo Administrativo, Presidente del Consejo de Vigilancia,
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Gerente, Colaboradores, Socios y/o Clientes, que son las personas a las que se

van a aplicar los diferentes cuestionarios.

Para medir el clima organizacional y su repercusion en el desempefio laboral se
aplicaron encuestas a los directivos de la COAC tomando en consideracion el
total de personas para lo cual no fue necesaria la aplicacion de férmula para

obtener la muestra, por esta razén se tomé a todo el universo.

Para medir el clima organizacional de la cooperativa se realiz6 encuestas a los
colaboradores, tomando en consideracion el total del universo.

Para medir la satisfaccion en cuanto a productos y servicios ofertados se
encuestaron a socios y/o clientes de la cooperativa, de los cuales existen entre
socios y clientes una poblacion de 7502 personas, para la obtencién de la

muestra se aplico la siguiente formula estadistica:

Na:Z:
(N—1)e?+o2272

n:

Cuadro 1. Poblacién o universo objeto de estudio

PERSONAS SEGMENTOS NUMERO
Presidente del Consejo Administrativo Encuesta 1
Presidente del Consejo de Vigilancia Encuesta 1
Gerente Encuesta 1
Colaboradores Encuesta
TOTAL 39
42
Socios y/o Clientes Encuesta 7502

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio Ltda. Los Rios, Canton Montalvo
Elaborado por: La autora

Muestra.- Para la presente investigacion se realizé con los 42 participantes,
compuestos por directivos y colaboradores, la misma que por ser una poblacion
finita se aplicé en un 100%, sin embargo a los socios y clientes del total de 7502

se aplicé la formula arrojando un resultado de 366 personas a encuestar.
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Dénde:

n = Tamafo de la muestra.

N = Poblacion o universo (7502).
@ = Desviacion estandar (0.5)

Z = Nivel de confianza 95% (1,96)
e = Error de muestreo 0.05 (5%)

N'J:Z:
(N—1)e?+02Z°

B (7502)(0,5) 2(1,96)2
"= 7502 — 1)(0,05)2 + (0,5)2(L,96)2

720492
"=197129 ~

Las técnicas empleadas han sido de dos tipos: para el personal directivo y
administrativo se estructur6 un modelo de cuestionario cuyo fin se direcciona a
evaluar el clima organizacional y su repercusion en el desempefio laboral del
personal de la COAC “San Antonio” Ltda.- Los Rios; mientras que para los
colaboradores se disefié otro modelo de cuestionario (encuestas) encaminadas a
indagar qué tan favorable resulta el clima laboral en la Institucién y la forma en

que éste repercute en el accionar y satisfaccion del personal.

Finalmente para los socios activos se disefid otro tipo de preguntas (encuestas)
mediante opciones de respuestas multiples, para conocer la satisfaccion en
cuanto a productos y servicios ofertados

3.5. DESCRIPCION DE LA INFORMACION

Para la obtencion de datos de la presente investigacion, se emplearon los

siguientes instrumentos los mismos que permitieron conocer la informacion
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necesaria para la investigacion.

Observacion directa.- Mediante la utilizacion de esta técnica se pudo obtener
informacion directa de la labor que realizan, durante las jornadas completas de
trabajo con el fin que no se escapen situaciones relevantes para el objeto de
estudio.

Encuesta.- Esta técnica es la mas usada en las investigaciones para la
recoleccion de informacion, consta de un cuestionario que estd formado por
preguntas que se elaboran con la finalidad de conseguir informacion, mediante
esta técnica se logré conocer y evaluar la percepcion de los empleados sobre la
organizaciéon para implantar medidas de mejora en caso de ser necesarias; esta

técnica fue aplicada a los colaboradores, socios y clientes.

Se aplicdé a directivos, gerente y colaboradores de la institucion para conocer

cudles son sus criterios respecto al clima organizacional y al desempefio laboral.

Guia de Encuesta.- La Guia de encuesta sirvié para estructurar las preguntas
que se realizaron a los directivos, gerente, colaboradores y mantener el enfoque

en el lapso que dure el dialogo.

3.6. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Los resultados obtenidos en la presente investigacibn muestran que existen
grandes problemas relacionados al clima organizacional que afectan

significativamente el accionar de la Cooperativa.

Una vez aplicadas los respectivos instrumentos de evaluacion, se procedié a
tabular y procesar la informacion obtenida por medio de la herramienta informatica
— estadistica SPSS. Tales resultados fueron presentados en tablas y graficos para

una mejor presentacion de la informacion.
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3.7.CONSTRUCCION DEL INFORME DE INVESTIGACION

El informe de investigacion inicia con la presentacién grafica de los resultados
obtenidos de la investigacion de campo, analizando cada una de las debilidades

detectadas en el ambito organizacional de la Cooperativa.

Para realizar la comprobacion de la hipotesis, se seleccionaron las preguntas que
guardan mayor relacién con las variables analizadas, entre las que destacan:
Comunicacion interna y externa, condiciones de trabajo, motivacion, beneficios
adicionales, nivel de instruccion y titulo del personal, salario, reconocimiento e
incentivos, ambiente social de trabajo, atencién al cliente y evaluacién de

desemperio.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
EN RELACION CON LAS HIPOTESIS DE
INVESTIGACION

El trabajo en equipo es la habilidad para trabajar juntos
hacia una visibn comun. La habilidad de dirigir logros
individuales hacia objetivos organizacionales. Es el
combustible que permite a la gente comun conseguir

resultados poco comunes.

Andrew Carnegie.



4.1. ENUNCIADO DE LA HIPOTESIS

4.1.1. Hipotesis general

Un inadecuado clima organizacional incide negativamente en el desempefio
laboral en los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio”
Ltda.- Los Rios.

Variable Independiente.- Clima organizacional.

El concepto de clima (organizacional y/o laboral) adaptado a las organizaciones
tienen connotaciones similares al clima ambiental, pero integran un conjunto de
caracteristicas objetivas y subjetivas que se dan en una organizacién, que la

configuran y distinguen de otras organizaciones (Berbel, 2011).

Variable Dependiente.- Desempefio laboral.

Es una apreciacion sistematica del valor que una persona demuestra, por sus
caracteristicas personales y/o por sus prestaciones a la organizacion de la que
forma parte, expresada periddicamente conforme a un preciso procedimiento
conducido por una o mas personas conocedoras del puesto de trabajo (Gan &
Triginé, 2013).

4.2. UBICACION Y DESCRIPCION DE LA INFORMACION EMPIRICA
PERTINENTE A LA HIPOTESIS

El presente estudio se realizé en las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “San Antonio” Ltda.- Los Rios ubicada en las calles Guillermo Baquerizo y
24 de Mayo de la ciudad de Montalvo, provincia de Los Rios. Para la obtencion de
la informacion pertinente, se aplicaron los respectivos instrumentos de recoleccion

de datos, los mismos que arrojaron los siguientes resultados:
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ENCUESTAS REALIZADAS A LOS SOCIOS Y/O CLIENTES DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN ANTONIO” LTDA.- LOS RIiOS

Pregunta 1. ;Cuantos afos lleva siendo participe de la cooperativa?

Cuadro 2. Socios y/o clientes siendo participes

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Menos de un afo 93 26%
Entre uno y cinco afios 140 38%

Mas de cinco afios 133 36%
TOTAL 366 100%

Fuente: Encuesta a socios y/o clientes de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Canton Montalvo

Elaborado por: La autora

Gréfico 1.
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Andlisis: De los socios y/o clientes encuestados un 38% respondieron que tiene

aproximadamente entre uno y cinco afos, el 36% mas de un afio, mientras que el

26% menos de un afio; tales resultados nos dicen que la mayor parte de los

socios y/o clientes confian sus depésitos y transacciones financieras a la

cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.-
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Pregunta 2. ¢Se siente parte de la cooperativa?

Cuadro 3. Socios y/o clientes sintiéndose parte de la cooperativa

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 346 95%
NO 20 5%
TOTAL 366 100%

Fuente: Encuesta a socios y/o clientes de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo
Elaborado por: La autora

Grafico 2.
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Andlisis: Del total de socios y/o clientes encuestados el 95% respondieron que si
se consideran parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.-
Los Rios Los Rios, mientras que el 5% respondié lo contario, dichos resultados
reflejan que la mayoria de los socios y/o clientes se sienten parte de la
institucién, por lo que consideran que debe primar la comunicacién en cuanto a
los beneficios a los cuales tienen acceso.
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Pregunta 3. ¢Cual es la calificacion que usted le daria a los servicios

financieros entregados por la cooperativa?

Cuadro 4. Calificaciéon de los servicios financieros

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Alto 161 44%
Medio 200 55%
Bajo 5 1%
TOTAL 366 100%

Fuente: Encuesta a socios y/o clientes de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo

Elaborado por: La autora

Gréfico 3.
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Cooperativa el 55% de los socios y/o clientes encuestados lo consideran medio, el

44% respondieron alto y apenas el 1% dijeron que

bajo, tales resultados

demuestran que para los socios y/o clientes los servicios deben ser mejorados

especialmente en la colocacién de créditos.
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Pregunta 4. ;Cémo califica usted
colaboradores de la cooperativa?

Cuadro 5. Ambiente de trabajo

el ambiente de

trabajo de los

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Alto 14 5%
Medio 213 43%
Bajo 139 52%
TOTAL 366 100%

Fuente: Encuesta a socios y/o clientes de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Canton Montalvo

Elaborado por: La autora

Grafico 4.
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Andlisis: Con relacion al ambiente laboral el 52% de los socios y/o clientes

encuestados consideran que es bajo, el 43% lo califica como medio y apenas el

5% lo considera que es alto. Estos resultados reflejan la apreciacion que tienen

los socios y/o clientes respecto al trabajo de los colaboradores de la COAC “San

Antonio” Ltda.- Los Rios, los cuales consideran que existe un ambiente laboral en

el que se deben realizar cambios urgentes para lograr mejores condiciones lo cual

contribuird a que exista mejor coordinacion y un adecuado trabajo en equipo.
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Pregunta 5. ¢Considera usted que el espacio fisico en el que fue atendido
es el adecuado?

Cuadro 6. Espacio fisico para la atencion

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 261 71%
NO 105 29%
TOTAL 366 100%

Fuente: Encuesta a socios y/o clientes de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Canton Montalvo
Elaborado por: La autora

Grafico 5.
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Andlisis: Los resultados muestran que el 71% de los socios y/o clientes
encuestados consideran adecuado el espacio fisico donde son atendidos,
mientras que el 29% respondi6é lo contrario, tales resultados reflejan que gran

parte de los socios y/o clientes consideran adecuado el espacio fisico que la
Cooperativa ha destinado para la atencion.
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Pregunta 6. ¢Recibié buen trato por parte del funcionario de la cooperativa
que lo atendi6?

Cuadro 7. Trato del colaborador de la cooperativa

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 356 97%
NO 10 3%
TOTAL 366 100%

Fuente: Encuesta a socios y/o clientes de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Canton Montalvo
Elaborado por: La autora

Grafico 6.
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Andlisis: Los resultados obtenidos indican que el 97% de los socios y/o clientes
encuestados contestaron que si recibieron buen trato por parte del funcionario de
la cooperativa cuando lo atendid, mientras que el 3% opiné diferente, es decir
que, la mayoria considera que el personal atiende de forma cordial y atenta,
brindando la informacién necesaria para despejar las dudas de los socios y/o
clientes.
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Pregunta 7. ¢Califique la actitud y atencién del colaborador a la hora de

hacer una consulta o reclamacion?

Cuadro 8. Predisposicion del colaborador

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Alto 14 4%
Medio 197 54%
Bajo 155 42%
TOTAL 366 100%

Fuente: Encuesta a socios y/o clientes de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo
Elaborado por: La autora

Gréfico 7.
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Andlisis: En lo que respecta a actitud y atencion por parte del colaborador, el
54% de los socios y/o lo califican como medio, el 42% como bajo y tan solo un 4%
como alto, esto demuestra que es débil la predisposicién de los colaboradores
para atender y satisfacer las consultas y reclamos de los socios y/o clientes de
forma inmediata.
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Pregunta 8. ¢Usted volveria a solicitar los servicios de la cooperativa?

Cuadro 9. Socios utilizando nuevamente los servicios financieros

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 283 7%
NO 10 3%
No estoy seguro 73 20%
TOTAL 366 100%

Fuente: Encuesta a socios y/o clientes de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo
Elaborado por: La autora

Grafico 8.
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Andlisis: Con relacion a esta pregunta el 77% de los socios y/o clientes indicaron
que si volverian a solicitar los servicios de la cooperativa, un 20% respondieron lo
contrario, pero un 3% manifestdé no estar seguro de volverlos a solicitar, tales
resultados demuestran la fidelidad de los socios y/o clientes hacia la institucion,
manifestando que nuevamente solicitarian cualquiera de los servicios que ofrece
la COAC “San Antonio” Ltda.- Los Rios.
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Pregunta 9. (Recomendaria los servicios de la cooperativa a otras
personas?

Cuadro 10. Difusion de los servicios de la cooperativa

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 354 97%
NO 12 3%
TOTAL 366 100%

Fuente: Encuesta a socios y/o clientes de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Canton Montalvo
Elaborado por: La autora

Grafico 9.
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Andlisis: El 76% de los socios y/o clientes encuestados respondieron si
recomendarian los servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio
Ltda.-Los Rios a otras personas, mientras que el 3% manifestaron lo contrario.
Estos resultados muestran que la mayoria de socios y/o clientes recomendarian a
otras personas los servicios que ofrece la COAC San Antonio Ltda.- Los Rios.
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ENCUESTAS REALIZADAS A LOS COLABORDORES DE LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO “SAN ANTONIO” LTDA.- LOS RIOS

Pregunta 1. ;Estd usted de acuerdo en formar parte del equipo de
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.-

Los Rios?

Cuadro 11. Colaboradores sintiéndose parte del equipo

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 27 64%
No 15 36%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo
Elaborado por: La autora

Gréafico 10.
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Andlisis: Con respecto a esta pregunta respondieron el 64% de los
colaboradores que si se sienten orgullosos de ser parte del equipo de
colaboradores de la Cooperativa, mientras que un 36% opiné de forma diferente,
tales resultados reflejan un alto grado de compromiso al trabajo por parte de los
colaboradores hacia la institucion.
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Pregunta 2. ¢Se siente integrado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“San Antonio” Ltda.- Los Rios?

Cuadro 12. Integracion por parte de los colaboradores

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 40 95%
No 2 5%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantobn Montalvo
Elaborado por: La autora

Gréafico 11.

5%

m sl

ENO

Andlisis: Respecto a sentirse integrado en la Cooperativa, el 95% de los
colaboradores respondieron que si se sienten integrados con la Cooperativa,
mientras que un 5% opina lo contrario, lo cual se traduce que la gran mayoria de
colaboradores si se integran en las diferentes actividades que realizan la
institucién porgue consideran que esto le permite tener un mayor conocimiento de

las tareas que se llevan a cabo en cada una de las areas.
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Pregunta 3. ;Se siente a gusto con el cargo que desempeiia en la
Cooperativa “San Antonio” Ltda.- Los Rios?

Cuadro 13. Cargo que desempeiia

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 18 43%
No 24 57%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantébn Montalvo
Elaborado por: La autora

Grafico 12.
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Andlisis: Esta pregunta es muy importante y relevante para el presente estudio,
en este caso el 43% ha respondido que si se siente a gusto en el cargo que
desempenia, pero existe un 57% de colaboradores que manifiestan lo contrario,
pues manifiestan que podrian estar en otra area donde podrian desenvolverse de

una mejor manera y aprovechar al maximo sus conocimientos y experiencias.

65



Pregunta 4. ¢El titulo que posee esta acorde al perfil del cargo que

desempefa?

Cuadro 14. Titulo del colaborador acorde al perfil de cargo

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 18 43%
No 24 57%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo
Elaborado por: La autora

Grafico 13.
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Andlisis: Los resultados muestran que el 43% de los colaboradores tiene titulo

acorde con el cargo que desempefia, en cambio un 57% indic6 que su titulo no

esta acorde. Tales valores reflejan que existe un porcentaje de colaboradores

desempefiando sus funciones en un area muy ajena a su preparacion profesional.
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Pregunta 5. ¢Su salario es proporcional a las funciones que realiza?

Cuadro 15. Salario proporcional a las funciones que realiza

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 20 48%
No 22 52%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo

Elaborado por: La autora

Grafico 14.
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Andlisis: El 48% de los colabores manifiestan que el salario que perciben si es

proporcional a las funciones que realiza, pero existe un 52% que indica lo

contrario, estos resultados reflejan que la mayoria de los colabores consideran

gue su trabajo no es proporcional con el sueldo que perciben, sin embargo existe

un gran porcentaje que tiene un alto grado de conformidad respecto al valor de su

salario, manifiestan que la Cooperativa deberia establecer un plan de incentivos

para premiar el buen desempefio y esto lo puede hacer a través bonos o

comisiones.
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Pregunta 6. ¢Considera que de acuerdo a sus conocimientos podria estar
desempefiando un mejor puesto de trabajo?

Cuadro 16. Conocimiento y puesto de trabajo

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Si 30 71%

No 12 29%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo
Elaborado por: La autora

Grafico 15.
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Andlisis: El 71% del personal considera que de acuerdo a sus conocimientos
podrian estar desempefiando un mejor puesto de trabajo, en cambio para el 29%
opina de manera diferente. Tales resultados demuestran que para la mayoria de
los colaboradores resulta importante y necesario que en la Cooperativa se
realicen evaluaciones peridédicas encaminadas a medir la productividad y

eficiencia de las actividades asignadas a cada empleado.
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Pregunta 7. ¢Su area de trabajo es lo suficientemente comoda?

Cuadro 17. Comodidad respecto al area de trabajo

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 23 55%
No 19 45%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo
Elaborado por: La autora

Gréafico 16.
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Andlisis: Para el 55% de los colaboradores encuestados el area de trabajo donde
desempefia sus funciones es lo suficientemente comoda, mientras que para el
45% no lo es. Esta informacion permite determinar que el area donde labora el
personal esta en buenas condiciones y permite brindar un servicio a los socios en
un ambiente agradable, aunque existe un considerable porcentaje de
colaboradores que manifiesta que el area donde trabajan no es lo suficientemente
cémoda.
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Pregunta 8. ¢Considera usted que sus ideas son escuchadas por sus

superiores?

Cuadro 18. Ideas de los colaboradores escuchadas por los superiores

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 12 29%
No 30 71%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantébn Montalvo
Elaborado por: La autora

Gréafico 17.
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Andlisis: El 29% de los colaboradores exponen que sus ideas si son escuchadas
por sus superiores, pero existe un 71% que manifiestan que sus ideas jamas han
sido escuchadas. Estos resultados muestran que la Directiva no toma en
consideracion las opiniones que emiten sus colaboradores pues no las consideran
del todo importantes, y si deberian ser tomadas en cuenta, pues son los
colaboradores quienes perciben de cerca los problemas y necesidades de los

socios o clientes.
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Pregunta 9. ¢Cémo califica el clima laboral con sus comparfieros?

Cuadro 19. Climalaboral

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Alto 4 10%
Medio 18 43%
Bajo 20 48%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantébn Montalvo
Elaborado por: La autora

Gréafico 18.
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Andlisis: Con relacion al clima laboral, el 48% del personal lo califica como bajo,
para el 43% como medio, mientras que apenas para el 9% es alto. Estos
resultados permiten determinar que en la Cooperativa existe un clima laboral no
tan agradable entre colaboradores, lo cual ha contribuido en parte a trabajar de

manera coordinada.
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Pregunta 10. ¢Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y

compafieros?

Cuadro 20. Trabajo en equipo

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 12 29%
No 30 71%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo
Elaborado por: La autora

Gréafico 19.

msl

ENO

Andlisis: Para el 29% del personal si existe trabajo en equipo entre el jefe y los
demas compafieros, para un 71% no existe trabajo en equipo. Estos resultados
muestran que en la Cooperativa no existe el trabajo en equipo entre el jefe de
agencia y demas colaboradores, lo cual incide de forma directa las relaciones
laborales y el cumplimiento de las metas en la Institucion.
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Pregunta 11. ¢ El &rea donde se desempefia esté limpia y ordenada?

Cuadro 21. Areade trabajo limpiay ordenada

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 30 71%
No 0 0%
A veces 12 29%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantén Montalvo
Elaborado por: La autora

Grafico 20.
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Andlisis: El 71% de los colaboradores consideran que trabajan en un area limpia
y ordenada, mientras que un 29% considera que a veces lo esta. Mantener el

area limpia del lugar donde trabaja el personal es un aspecto muy importante para
el desenvolvimiento de sus funciones.
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Pregunta 12. ;,Como califica el clima organizacional de la Cooperativa?

Cuadro 22. Clima organizacional

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Alto 16 38%
Media 26 62%
Bajo 0 0%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la COAC San Antonio Ltda. Los Rios, Cantébn Montalvo
Elaborado por: La autora

Grafico 21.
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Analisis: El 62% de los colaboradores encuestados califican el clima laboral
como medio, un 38% como alto. Tales resultados demuestran que existe un clima
organizacional poco aceptable en la institucion, esto no permite que se cumplan el

cien por ciento las metas institucionales.
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ENTREVISTA REALIZADA A DIRECTIVOS DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “SAN ANTONIO” LTDA.- LOS RIOS.

En la presente investigacion también se considerd necesario estructurar un

cuestionario para los Directivos con opciones de respuesta cerrada con el fin de

calificar el

clima organizacional

y demas aspectos

importantes para la

Cooperativa. Los resultados de la aplicacion muestran lo siguiente:

Rios existe un buen
clima

organizacional?

manifestar que si existe un
buen clima organizacional

en la Institucion.

PREGUNTAS RESPUESTAS ANALISIS
1. ¢,Cree usted que | En base a las respuestas
en la COAC “San | de los directivos, se tiene | Los Directivos consideran
Antonio” Ltda.- Los | que ellos coinciden en|que en la COAC “San

Antonio existe un buen

clima organizacional.

2. (Piensa usted
gue el personal esta
integrado con los
procesos

administrativos en la

Cooperativa?

El personal es capacitado
antes de desempefar el
cargo asignado, por lo
tanto consideramos que
esta integrado

completamente.

Existe un alto porcentaje
de

procesos administrativos,

integracion en los
para ello se capacita al
personal para que tenga

un optimo desempefio.

3. JEn la COAC
“San Antonio” Ltda.-
Rios

Los se

preocupan por
evaluar el clima

organizacional?

Si, de forma esporadica,

para que las ejercer
control sobre las
actividades 'y generar

coordinacién en el equipo

de trabajo.

Los Directiva  si se
preocupa por evaluar el

clima organizacional y esto

lo hacen a través del
control diario,
supervisando la
cooperacion y
coordinacion entre el

personal.
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4.

programas

capacitacion

.Se desarrollan
de

para

todo el personal de
la Cooperativa?

Si se capacitan para que

tengan un mejor

desempefio en sus areas.

Los entrevistados

manifiestan que si se
llevan a cabo programas
de capacitacion de forma
esporadica, aunque estos

no son realizados en todas

trabajo en equipo

trabajo en equipo y en

las areas.
Este tema debe ser
] analizado por la Directiva
5. ¢La Cooperativa | Actualmente no se han )
de la Cooperativa, pues
Cuenta con un plan | desarrollado planes de
. _ . . los colaboradores
de incentivos vy |incentivos para el . ]
consideran que deberia
ascensos? personal. _
aplicarse un plan de
incentivos y ascensos.
. Totalmente, siempre o N
6. ¢Considera que Los Directivos manifiestan
_ estamos prestos para o
tiene buena ) que si tienen buena
o escuchar sugerencias Yy L
comunicacion con o comunicacibn con  sus
opiniones por parte del
sus colaboradores? colaboradores.
personal.
Para los directivos existe
i _ _ un trabajo en equipo de
7. ¢Como considera el | En ocasiones se lleva el

tipo medio, es decir que

las actividades en ciertas

por parte de los|otras se ha podido _ )
ocasiones son cumplidas
colaboradores? observar que no.
por los colaboradores y en
otras no.
8. ¢Cree usted que el | Bueno en realidad el

espacio fisico

donde desempefia

las funciones el
personal es el
apropiado?

espacio de atencion al
cliente resulta pequeiio, se
ha
posibilidad

considerado la
de

incrementarlo o renovarlo.

El espacio destinado a la
atencion deberia
incrementarse y de ser

posible renovarlo
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9. ¢Considera usted o
Los Directivos resaltan que
que un modelo de
un modelo de desarrollo

desarrollo del | Claro que existiria el o L
. , . organizacional si mejoraria
clima trabajo coordinado y por o
o ) ) la productividad en la
organizacional ende se incrementaria la _
_ ] o Cooperativa, por lo que
mejorara la | productividad.

o resulta  necesaria  su
productividad de ” ' _
aC - elaboracion y ejecucion.
a Cooperativa”

4.3. DISCUSION DE LA INFORMACION OBTENIDA EN RELACION A LA
NATURALEZA DE LA HIPOTESIS

4.3.1. Variable independiente: Clima organizacional

La investigacion se llevé a cabo en el canton Montalvo, provincia de Los Rios,
para la recopilacién de la informacién se aplic6 un cuestionario de preguntas a
una muestra de socios, personal administrativo y operativo de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.- Los Rios, cuyos resultados destacan los
aspectos de mayor interés identificados en el entorno laboral de la Cooperativa,
entre los que constan: condiciones de trabajo, redistribucién y beneficios,

ambiente social de trabajo y servicio al cliente.

Del total de encuestados, se evidencian indicadores altos en:

e Espacio fisico para la atencién a clientes: 29% consider6 que no es el
adecuado.

e Actitud y atencion del colaborador al hacer una consulta o reclamo: 42%
Bajo y 54% medio.

¢ Clima laboral entre colaboradores con el 48% opina que es bajo.

e Trabajo en equipo entre Jefe y compaiieros: el 71% considera existe poca

colaboracién y ayuda.
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4.3.2. Variable dependiente: Desempefio Laboral

Para el andlisis del desempefio laboral, se emple6 una encuesta a todos los
colaboradores de la Cooperativa, con el fin de diagnosticar y profundizar
informacion referente al rendimiento operativo del personal y su satisfaccion
individual y colectiva. De la aplicacion de esta guia de encuesta se obtuvieron los
siguientes resultados:

e EI 57% de los colaboradores encuestados manifestaron que no se sienten
a gusto con el cargo que desempefian.

e EI57% indicdé que desempefia otro cargo diferente al titulo profesional que
posee.

e En cuanto a sueldo y salario, el 52% manifesté no estar conforme con el
salario que percibe, por lo que de acuerdo a las opiniones emitidas
consideran que se debe emplear un plan de incentivos por el buen

desemperio a través de bonos o comisiones.

4.3.3. Comprobacion /desaprobacion de la hipotesis

De esta manera se podria determinar que existen factores que inciden de forma
directa en el desempefio del personal, como el espacio fisico reducido para la
atencion de clientes, la actitud y predisposicion por parte de los colabores para
solucionar reclamos o requerimientos a los socios y/o clientes, clima laboral bajo,
ausencia de trabajo en equipo entre colaboradores; tales aspectos conllevan a
que las actividades no se desarrollen de forma eficiente evidenciando un
inadecuado clima organizacional en la COAC “San Antonio” Ltda.- Los Rios, bajo
este contexto se concluye que la hipétesis planteada: “Un inadecuado clima
organizacional incide negativamente en el desempefio laboral de los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.-

Los Rios” se acepta.
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4.4. CONCLUSIONES PARCIALES

Los resultados obtenidos de la aplicacion de encuestas y entrevistas permitieron
evaluar la influencia del clima organizacional de la institucion con el fin de
establecer las principales causas del bajo desempefio del personal de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.- Los Rios.

Las conclusiones del presente estudio refieren que en la Cooperativa existen
factores que afectan notablemente el desempefio de su personal, como son el

trabajo en equipo y la desmotivacion.

Los jefes o supervisores desempefian un papel importante en el buen desarrollo
laboral de las funciones de los colaboradores, pues son los encargados de

transmitir valores, deseo de superacién y compromiso de responsabilidad.

Las promociones y ascensos dan la apertura para la maximizacion de la
productividad, asi como el crecimiento individual de cada colaborador, generando
mayor responsabilidad en sus tareas encomendadas, asi como el incremento del

estatus social de la persona.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Cuando aprendemos a ser cortés y amable con tus
compafieros de trabajo, el entorno social eleva su valor
y purifica el ambiente”.

Brigido Ojeda.



4.1.

CONCLUSIONES

El factor de mayor incidencia en el diagndstico del clima organi:
la poca actitud y atencion que brinda el personal a los socios y/o clie...c.
cuando realizan una consulta o reclamo y el escaso trabajo en equipo que

existe entre Jefes y compafieros.

Existe un bajo desempefio laboral por parte de los colaboradores de la
COAC San Antonio Ltda.- Los Rios, debido al grado de insatisfaccién que
tienen los mismos respecto al cargo que desempefian, ya que vienen
desarrollando actividades diferentes a su preparacion profesional, sumado
a esto la inconformidad respecto al salario que perciben pues manifiestan
gue no existe un programa o plan de incentivos y ascensos que motive su

esfuerzo en las actividades que realizan en la cooperativa.

Los socios y /o clientes de la COAC San Antonio Ltda.- Los Rios
manifestaron que sienten un alto grado de satisfaccion respecto a los
productos y servicios financieros que oferta la Cooperativa y que estarian
dispuestos a recomendar a otras personas los servicios que ofrece la
COAC.

La COAC San Antonio Ltda.- Los Rios no cuenta con un modelo de
desarrollo organizacional que contribuya a mejorar la satisfaccién y las
relaciones interpersonales de los colaboradores, asi como una éptima

atencion a socios y clientes.
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4.2.

RECOMENDACIONES

Se debe monitorear periodicamente el nivel de satisfaccion de los clientes
respecto al servicio que brindan los colaboradores en las distintas areas,
con el fin de establecer cambios en la calidad de atencion y mejora

continua de sus procesos operativos.

Implementacion de un plan de incentivos al personal con la finalidad de
crear un mayor sentido de responsabilidad, compromiso que permita
motivar su desempefio en el trabajo, considerando que tales aspectos
influyen considerablemente en la obtencién tanto de metas individuales

como colectivas.

Se debe plantear estrategias que ayuden a una adecuada difusion de los
servicios financieros que oferta la Cooperativa no solo a los socios sino a la

comunidad en general.

Aplicacion de un modelo de desarrollo de clima organizacional donde se
establezcan las principales necesidades de la COAC, que propicien el
desarrollo laboral arménico y positivo promoviendo la participacion,
cooperacion del personal, asi como el establecimiento de lineamientos y
normativas vinculadas a la mejora continua que permita alcanzar los mas

altos estandares de competitividad en el area de servicios financieros.
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CAPITULO VI
PROPUESTA ALTERNATIVA

“El trabajo m&s productivo es el que sale de una
persona contenta”.

Victor Pauchet.



5.1. TITULO DE LA PROPUESTA

MODELO DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL PARA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN ANTONIO LTDA.- LOS RIOS.

5.2. JUSTIFICACION

En este mundo globalizado caracterizado por una alta competitividad y la
busqueda de la excelencia de la calidad de los servicio que ofrecen las
instituciones, no se puede restar importancia al clima organizacional en el cual el

individuo participa y convive entre ocho o mas horas diarias de trabajo.

Por consiguiente, considerar al factor humano como un aspecto valioso dentro de
la organizacion, investigar y adoptar lineamientos y programas que conlleven al
mejoramiento de la calidad de vida laboral es un elemento vital para el desarrollo

organizacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio Ltda.- Los Rios.

La medicion y el conocimiento adquirido de esta investigacion permitird reconocer
en qué medida influye en el comportamiento de los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito ya que este tiene una repercusion directa en su
imagen institucional frente a socios, clientes y proveedores; se podria hablar que
si dentro de la organizacién existe un modelo claramente definido que trabaje en
pro del desarrollo organizacional se refleja en la atencion al usuario, la
productividad y satisfaccion de los colaboradores y con ellos al mejoramiento de

la cultura organizacional.

La presente investigacion centra su justificacion en las siguientes razones:

Se convierte en una importante herramienta de direccionamiento administrativo, a

corto, mediano y largo plazo, para sus dirigentes y colaboradores.
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Posibilita revolver situaciones existentes de desmotivacion y falta de identidad en
colaboradores, facilitando los procesos de calidad, actualmente en desarrollo. Se
incrementan los niveles de satisfaccion, identidad y pertenencia de los

funcionarios de la institucion.

5.3. FUNDAMENTACION TEORICA

Muchos autores han definido, de acuerdo a estudios anteriormente realizados las
diferentes dimensiones que conforman el clima organizacional, (Tamayo & Yaoili,
2010) se apoyo en el estudio realizado por Bowers y Taylor de la Universidad de
Michigan, los cuales estudiaron cinco grandes dimensiones para alcanzar el clima

organizacional adecuado.

e Apertura a los cambios tecnoldgicos: se basa en la apertura manifestada
por la direccion frente a los nuevos recursos 0 a los nuevos equipos que

pueden facilitar o mejorar el trabajo a sus empleados (Tamayo & Yoili, 2010).

Es importante agregar el papel que desempefia el trabajador como principal
fortaleza de impulso al desarrollo organizacional, teniendo en cuenta un alto nivel
de comunicacién, dotandolos de las necesidades que se tienen a nivel de
empresa, que deben ser compartidas, para que en la conformacion de equipos de

trabajo, alcanzar las metas propuestas (Tamayo & Yoili, 2010).

e Recursos Humanos: Se refiere a la atencion prestada por parte de la

direccién al bienestar de los empleados en el trabajo (Tamayo & Yoili, 2010).

Existen otros factores que, a pesar de influir en la motivacion, forman parte de las
labores que realiza en la organizacion y lo constituyen las condiciones adecuadas
para el desempefio: los insumos necesarios, los cuidados en cuestiones de tareas
dificiles o peligrosas, asi como las respuestas a las inquietudes planteadas a la
direccién (Tamayo & Yoili, 2010).
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e Comunicacion: Esta dimension se basa en las redes de comunicacion que
existen dentro de la organizacion, asi como la facilidad que tienen los
empleados de hacer que se escuchen sus quejas en la direccion (Tamayo &
Yoili, 2010).

Los distintos tipos de comunicacion y lo canales por donde viaja esta, son
imprescindible para un eficaz desempefio De igual forma se precisa de una fluidez
de informacién en los distintos niveles de direccidon en la estructura y que las
respuestas e interrogantes se constituyan verticalmente de arriba — abajo y
viceversa, horizontalmente en los departamentos y diagonal a lo largo de toda la
estructura. Es pertinente afiadir que del comportamiento depende el correcto

desarrollo de las funciones administrativas (Tamayo & Yoili, 2010).

e Motivacion: Se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a

trabajar mas o menos intensamente dentro de la organizacion.

Se distinguen tres elementos:

1) Desde el interior de la persona, la existencia de un deseo o necesidad.

2) Desde el exterior, la existencia de un fin, meta u objetivo, denominado
también incentivo, en la medida que se percibe o advierte como instrumento
de satisfaccion del deseo o necesidad.

3) Eleccion de una estrategia de accion condicionada por la valoracion de
diversas opciones que actuara orientado y limitado la conducta tendiente a

procurar el incentivo requerido para su satisfaccion.
e Toma de decisiones: Evalla la informacion disponible y utilizada en las
decisiones que se toman en el interior de la organizacién asi como el papel de

los empleados en este proceso.

Algunas personas no le atribuyen importancia alguna al papel del liderazgo en las
organizaciones, sin embargo la capacidad y habilidades de un lider para guiar y
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dirigir es vital para la obtencion de los beneficios y la competitividad empresarial.

Una organizacion puede tener una planeacion adecuada, control y procedimientos
de organizacion, sin embargo no sobrevivir debido a la falta de liderazgo
apropiado, quizas por la descoordinacién de las tareas o no considerar el personal
en toma de decisiones. En este sentido se aboga por un tipo de liderazgo que

tome en cuenta la participacion del personal en la toma de decisiones.

5.4. OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo General

Elaborar un modelo de desarrollo organizacional para la cooperativa San Antonio
Ltda.- Los Rios que permita convertir a la institucion en una organizacion

eficiente, eficaz y efectiva para laborar.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Socializar el modelo de desarrollo organizacional con el personal,

administrativo y operativo de la Cooperativa.

e Estructurar programas de capacitacion periédicos, el cual debe estar
asociado a las necesidades estratégicas de la Cooperativa y del personal.

e Establecer politicas de incentivos y plan de ascensos para el personal con

relacion a las funciones y responsabilidades que desempefia.
5.5. IMPORTANCIA

El desarrollo organizacional en una empresa es de suma importancia, mediante la
aplicacion de la presente propuesta la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Antonio Ltda.- Los Rios generar4 cambios significativos en el entorno laboral de
su equipo de trabajo, teniendo como finalidad que los colaboradores ocupen los
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cargos para los que mejor estan preparados mejorando asi la calidad su calidad

de empleo y proporcionando una mejor satisfaccién en su puesto de trabajo.

6.6. UBICACION SECTORIAL Y FISICA

La presente propuesta de investigacion se realizard en el Canton Montalvo,

provincia de los Rios, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio Ltda.-

Los Rios.

Pais: Ecuador
Provincia: Los Rios
Canton: Montalvo
Direccion:

Actividades: Servicio
Tipo: Matriz
Teléfonos: 052953357

Av. Guillermo Baquerizo y 24 de Mayo (esq.)

Gasolinera "Sindicato de _
Choferes de Montalvo”

Corporacion Santa Ana' =

Cooperativa San. _
]
José de Chimbo

Saly

Montalvo

T
% Q
e Cooperativa de

S Ahorro y Credito
"San Antonio Ltda"

Limon Restobar

Fuente: www.google.com —

Elaborado por: La autora

Maps.
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6.7. FACTIBILIDAD

La presente propuesta de investigacion goza de factibilidad para su ejecucion,

pues responde a la necesidad y realidad de la situacion por la que actualmente se

encuentra la COAC San Antonio Ltda.- Los Rios.

6.8.PLAN DE TRABAJO

A continuacion se detalla el plan de trabajo que se realizara para ejecutar la

propuesta:

Cuadro 23. Plan de Trabajo de la COAC “San Antonio” Ltda.- Los Rios.

- _— Fechas : Presupuest
Actividades Objetivos — - Estrategias Responsables b
Inicio Fin 0
Elaborar un
manual operativo
que  contemple:
Socializar el definicion del | » Directiva de
e desarrollo la COAC San
Socializacion modelo  de . .
organizacional, Antonio
del modelo de | desarrollo -
L objetivos, Ltda.- Los
desarrollo organizacion S .
organizacional |al con el principios, Rios
02/01/201 aspectos 0 | e Personal
con el personal | personal 30/12/2016 p' * . . $ 800,00
. . - . 6 parametros, administrativ
administrativo y | administrativ
. . modelos o]
operativo de la|o y operativo L.
. estratégicos, entre | ¢ Colaborador
Cooperativa. de la .
. otros, que permita| esen
Cooperativa. .
a los involucrados | general.
entender de una|e
mejor manera el
alcance del
mismo.
Estructurar
Cursos en las L
programas areas de e Directiva de
de : la COAC San
o liderazgo, .
Plan de | capacitacién ; . Antonio
. . gerencia, trabajo
capacitacion periodicos, el . Ltda.- Los
o en equipo, .
periédicos, cual debe competencia Rios
i I r 2/01/201
asoc gdos a las esta. 02/01/20 30/12/2016 | laboral, . Pers'opal . $800,00
necesidades asociado a 6 . administrativ
L autoestima y
estratégicas de | las o]
. . desarrollo
la Cooperativa | necesidades - e Todos los
estratégicas humano, servicio y colaboradore
atencion al cliente,
de la s
cooperativa a todos los
P y colaboradores.
del personal.
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Establecimiento

Establecer
politicas de

Proponer nuevo
sistema de
remuneracion

e Directiva de

de politicas de |. . variable, la cual| la COAC San
) ] incentivos y i . .
incentivos y sera de dos tipos: | Antonio
plan de
plan de por resultados y| Ltda.-Los
ascensos o .
ascensos para para ol por objetivos, | Rios
el pe_r’sonal con personal con 02/01/201 30/12/2016 orle_n.tada ale Pers.orlwal . $ 900,00
relacion a las - 6 bonificar el| administrativ
. relacion a las o
funciones y . cumplimiento o]
. funciones vy o
responsabilidad . individual, y grupal | ¢ Colaborador
responsabilid
es que ades que de las metas de la| esen
desempefia. desempefia. |nst|t.u0|on, general.
mediante la
evaluacion de
indicadores.
TOTAL PRESUPUESTO | $ 2500,00
Elaborado por: La autora

6.9.ACTIVIDADES

A continuacion se detallan los pasos que se deberan realizar para cada una de las

actividades establecidas:

1. Programas de capacitacion:

e La implementacion y ejecucion del programa de capacitacion se la haréa de

forma progresiva, es decir se empezara impartiendo los temas de mayor

interés y de acuerdo a la necesidad de la institucién.

e La capacitacion se la dara cada tres meses y seran impartidas por personal

especializado en el tema.

e Los temas a dictarse son: Liderazgo y trabajo en equipo, gerencia,

competencia laboral, autoestima y desarrollo humano, servicio y atencion al

cliente.
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Cuadro 24. Programas de capacitacién

Tema

Objetivo

Tiempo de
ejecucioén

Participantes

Liderazgo y
trabajo en
equipo

Difundir adecuadamente
la filosofia empresarial de
la Cooperativa en todos
los colaboradores.
Adquirir  técnicas para
gestionar el cumplimiento
de metas personales y
colectivas.

Promover y estimular el
cambio de actitud vy
solidaridad con el grupo
de trabajo.

2 meses

Todos los
colaboradores

Competencia
Laboral

Lograr que cada
participante adquiera el
conocimiento, necesario,
técnicas y herramientas,
autodesarrollo, asi como
nuevas actitudes
comportamentales en su
area de trabajo.

2 meses

Todos los
colaboradores

Desarrollo
Humano

Valorar la importancia
gue tienen de acuerdo al
rol que desempefian
dentro de la institucion.

Elaborar una matriz: con
sus metas individuales,
colectivas y familiares.

2 meses

Todos los
colaboradores

Atencion y
servicio al
cliente

Plantear las actitudes y
protocolos que deben ser
utilizados para una eficaz
atencion al cliente.

3 mese

Todos los
colaboradores

Elaborado por: La autora
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2. Politicas de incentivos

En

Establecimiento de la normativa relacionada a incentivos y plan de
remuneracion.

Reconocimiento publico del mejor trabajador (publicaciéon de resultados,
parametros y aspectos de calificacion).

Bonificacion econdmica del cumplimiento de metas establecidas.

la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.- Los Rios se

establecera un sistema de remuneracion variable por cumplimiento de metas,

cuya finalidad es recompensar el cumplimiento de objetivos individuales y

colectivos, la medicién del cumplimiento se lo hara tomando en consideracion

indicadores de gestion, como lo son la eficiencia y eficacia. El sistema de

remuneracion variable se establecera de dos tipos:

Por resultados.- En este tipo de remuneracion se reconocera el cumplimiento
alcanzado durante un periodo determinar, cabe indicar que este tipo de
remuneracion se estableceran indicadores de eficiencia y eficacia en cada
area de trabajo, los cuales estaran alineados a los objetivos y metas de la

organizacion.

Por objetivos.- En la remuneracién por objetivos se reconocera el
cumplimiento tanto individual como colectivo, filando objetivos y metas
especificas de logro, cuya retribucién econdmica ira en funcién de su avance,

conservacion o mejora.

3. Modelo de desarrollo organizacional

Elaboracion de un manual operativo.
Presentacion de la filosofia empresarial.
Objetivos, principios y modelos estratégicos de desarrollo organizacional.

Planes y programas de carrera y desarrollo.
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Para la eficaz ejecucion del modelo de desarrollo organizacional, resulta en
primera instancia necesario conocer la filosofia empresarial de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.- Los Rios, como lo son: mision, vision,
principios y valores organizacionales considerados pilares fundamentales para la
propuesta planteada, ya que de aqui nace el sentido de pertenencia de los

colaboradores hacia la institucion.

} ANTONIO

Coopercaiive de AFrorreo yv Creadiro

MANUAL OPERATIVO
MODELO DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

FILOSOFIA EMPRESARIAL

Misidon: Ser una institucion que brinde servicios financieros con oportunidad, para
aportar al desarrollo y mejor calidad de vida de la familia y la comunidad en la

provincia de los Rios.

Visién: Somos una institucion de intermediacion financiera sdlida, rentable,
competitiva y solidaria al servicio de la provincia de los Rios, con servicios
financieros orientados a las necesidades de la comunidad; procesos y sistemas
de control adecuados a su gestion, tecnologia innovadora y un equipo profesional

comprometido con el servicio al socio.

Principios institucionales:

e Adhesion libre y voluntaria

e Control democratico de los socios
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¢ Participacion econdmica de los socios,
e Autonomia e independencia

e Educacion, formacion e informacion

e Cooperacion entre cooperativas

e Compromiso con la comunidad

Valores corporativos:

e Eficacia

e Honradez

e Transparencia

e Solidaridad

¢ Responsabilidad

e Comunicacién y cortesia

OBJETIVOS, PRINCIPIOS Y MODELOS ESTRATEGICOS DE DESARROLLO
ORGANIZACIONAL

Objetivos: La presente propuesta de modelo de desarrollo organizacional aspirar

logar los siguientes obijetivos:

e Mejorar el ambiente laboral y calidad de trabajo de los colaboradores.

e Alcanzar una mayor motivacion de todo el personal involucrado.

¢ Mayor sentido de pertenencia, fidelidad y amor al trabajo.

e Potenciar la productividad de las actividades operativas con el fin de

obtener mejores resultados.

e Dar una mejor solucion a los conflictos laborales que se presenten en la

organizacion.
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Principios: Los principios del desarrollo organizacional se basan en: el

compromiso, sentido de pertenencia, solidaridad y trabajo en equipo.

Modelo estratégico de desarrollo organizacional:

El modelo a aplicar se basa en la propuesta planteada por los autores (Tamayo &
Yoili, 2010), quiénes manifiestan que este comprende cinco aspectos

fundamentales en el desarrollo organizacional:

e Apertura a los cambios tecnolégicos: Se basa a la aceptacion que tiene la
direccidon de la institucion a realizar la adquisicion de nueva tecnologia, para

asi contribuir de mejor forma al desempefio de los colaboradores.

e Recursos Humanos: El &area de talento humano es el responsable de
supervisar y monitorear las actividades asi como el bienestar de los

colaboradores.

e Comunicacion: Se recomienda mantener una comunicacién constante con
cada uno de los colaboradores en las distintas areas de trabajo. Fomentando
canales de comunicacién efectivos que permitan lograr una fluidez de la

informacion en las distintas areas y niveles.

e Motivacion: La Cooperativa debe impulsar y mejorar las condiciones
laborales de su personal, permitiéndole desarrollar de forma individual sus
deseos y necesidades, aspectos que contribuiran en el alcance y logro de las

metas propuestas por la organizacion.

e Toma de decisiones: Involucrar en el proceso de toma de decisiones las
sugerencias y recomendaciones del personal. Plantear estrategias adecuadas

de acuerdo a las necesidades de los clientes.
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Planes y programas de carrera y desarrollo:

Fomentar estabilidad laboral al personal de la Cooperativa, asi como establecer

planes de carrera y desarrollo de acuerdo a los puestos de trabajo existentes:

e Establecer un perfil de cada puesto de trabajo.

e Determinar requisitos, objetivos y actividades de cada puesto de trabajo.

e Informar al personal relacionado la vacante registrada.

e Rotar continuamente los puestos de trabajo, permitiendo que cualquier
personal relacionado al area de trabajo pueda ocupar cualquier vacante
disponible.

e Definir tiempo laboral minimo requerido como empleado de la Cooperativa

para ocupar cualquier puesto de trabajo disponible.

6.10. RECURSOS (administrativos, financieros, tecnolégicos)

A continuaciéon se detallan los recursos que se requieren en la ejecucién del

modelo de desarrollo organizacional:

6.10.1. Administrativos

e Personal administrativo y Directivo
e Capacitador y/o conferencista

e Colaboradores

6.10.2. Financieros

e Materiales y suministros de oficina $ 125,00
e Conferencista o capacitador $ 2.500,00
e Movilizacién y refrigerios $ 1.250,00

96



6.10.3. Tecnoldgicos

e Laptop Hp
e Céamara fotografica

e Proyector

6.11. IMPACTO

El impacto que tiene esta propuesta sera positivo de tipo econdmico y social:

e Econdmico:
Se genera en el personal una mayor motivacion y amor al trabajo, logrando
establecer sinergia con el equipo de trabajo, lo cual permitir alcanzar una mayor
productividad cuyos resultados incidiran en el incremento de su rentabilidad.

e Social:
Mediante una adecuada implementacion la Cooperativa de Ahorro y Crédito
repotenciara la atencién a sus clientes, mediante los distintos cursos y seminarios,
permitiéndole a los colaboradores ser mas eficientes en cuanto atencion y
servicio.
6.12. EVALUACION
La evaluacion de la propuesta sera constantemente y estara a cargo de la

directiva de la Cooperativa, cuyo fin se enmarca hacia el cumplimiento de las

actividades establecidas.
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ANEXOS



g m UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

UNIDAD DE POSGRADO

Quevede, 21 de Enerc del 2016

Ing. Rogue Vivas Moreira, Msc.
DIRECTOR DE LA UNIDAD DE POSGRADC
- Presente.-

INFORME DE CULMINACION DE TESIS

Adjunto al presente sirvase encontrar el documento final de la Tesis titulada:
INFLUENCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL. EN EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN ANTONIO LTDA.- LOS RIOS. ANO 2015,
MODELO DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL ., de auteria de la Ing. Zully
Gsomara Noble Benitez previo a la obtencién del titula de Magister en
Administracion de Empresas la misma que cumple con los componentes que
exige el Reglamento General de Grado y Titulo de la Universided Técnica
Estatal de Quevedo e incluye el informe de URKUND, el cual avala los niveles
de oniginalidad, en un 91% y de copia 9% de la investigacion
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ANEXO 3

Yot

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, MBA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SENORES DIRECTIVOS DE LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO SAN ANTONIO LTDA.- LOS RIOS, CANTON
MONTALVO.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y andnima cuyo Unico

propdsito es ayudarnos a mejorar.

1.- ¢ Conoce usted en qué consiste el clima organizacional?

Si|:| No|:|

2.- ¢ Piensa usted que el personal se siente integrado en la Cooperativa?

si [ ] No [ ]

3.- ¢ La administracion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Antonio Ltda.-

Los Rios se preocupa por evaluar el clima organizacional?

si [ ] No [ ]

4.- ¢Se desarrollan programas de capacitacion para todo el personal de la
Cooperativa?
si [ ] No [ ] En el caso de si, ¢Cual es la

frecuencia?



5.- ¢La Cooperativa cuenta con un plan de incentivos y ascensos?

si [ ] No [ ]

6.- ¢, Considera usted, que los colaboradores se sienten integrados en la

cooperativD |:|

Si No

7.- ¢ Considera usted, que sus ideas son escuchadas por los colaboradores?

si ] No [ ]
8.- ¢ Como considera usted, el trabajo en equipo por parte de los colaboradores?
Alto |:| Medio |:| Bajo |:|

9.- Desde su punto de vista, ¢Como califica el clima organizacional de la

cooperativa?
Alto I:I Medio I:I Bajo I:I

10.- ¢Cbomo califica la comunicacion entre el personal administrativo y operativo?

Alto [ ] Medio | | Bajo [ |

11.- ¢Considera usted que un modelo de desarrollo del clima organizacional

mejorara la productividad de la cooperativa?

Si |:| No|:|



ANEXO 4

Yt

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, MBA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN ANTONIO LTDA.- LOS RIOS, CANTON
MONTALVO.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y andnima cuyo Unico

propdsito es ayudarnos a mejorar.

1.- ¢ Se siente orgulloso de ser parte del equipo de colaboradores de la

cooperativa?

si [ ] No [ ]

2.- ¢, Se siente integrado en la cooperativa?

si [ ] No [ ]

3.- ¢, Se siente a gusto en el cargo que desempeina?
si [ No []
4.- ¢ El titulo que posee esta acorde con el cargo que desempefia?

si [ ] No [ ]

5.- ¢, Su salario es proporcional a las funciones que usted realiza?

si [] No [ ]



6.- ¢ Considera que de acuerdo a sus conocimientos podria estar desempefiando
un mejor puesto de trabajo?

si [] No [ ]

7.- ¢, Su area de trabajo es lo suficientemente comodo?

si [] No [ ]

8.- ¢, Considera usted que sus ideas son escuchadas por sus superiores?

si [ ] No [ ]

9.- ¢, Como considera el clima laboral con sus compafieros?

Excelente |:| Bueno |:|

Regular [ ] Deficiente [ ]

10.- ¢ Considera Usted que trabaja en equipo con su jefe y comparfieros?

si [] No [ ]

11.- ¢ El area donde se desempefa esta limpia y ordenada?

Si |:| No |:| A veces |:|

12.- ¢, Como califica usted el clima organizacional de su organizacion?

Alto |:|
Medio |:|
Bajo I:I



ANEXO 5

Yt

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, MBA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS O CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN ANTONIO LTDA.- LOS RIOS, CANTON
MONTALVO.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y anénima cuyo uUnico

propdsito es ayudarnos a mejorar.

1.- ¢ Cuantos afios lleva siendo socio o cliente de la cooperativa?
Menos de un afio |:| Entre 1-5 afios |:| Mas de 5 afios |:|

2.- ¢, Se siente parte de la cooperativa?

si [] No [ ]

3.- ¢Cual es la calificacidbn que usted le daria al servicio entregado por la

cooperativa?
Alto |:| Medio |:| Bajo |:|

4.- ;Como califica usted el ambiente de trabajo de los colaboradores de la

Cooperativa?
Alto |:| Medio |:| Bajo |:|

5.- ¢, Considera usted que el espacio fisico en el que fue atendido es el adecuado?

si [ ] No [ ]



6.- ¢ Recibid buen trato por parte del funcionario de la cooperativa que lo atendi6?

si [ No []
7.- ¢ Califique la actitud y atencion a la hora de hacer una consulta o reclamacion?

Alto |:| Medio |:| Bajo |:|

8.- ¢ Usted volveria a solicitar los servicios de la cooperativa?
si [ ]
No [ ]

No estoy seguro |:|

9.- ¢ Recomendaria los servicios de la cooperativa a otras personas?
si [ ]
No []

No estoy seguro [ |



ANEXO 2
Solicitud de aprobacion

Montalvo, 15 de Enero del 2015.

Ing.

Miguel Valle

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN ANTONIO
LTDA. LOS RiOS

En su despacho.-

De mis consideraciones:

Pmmdiodelapmsentelehagollegarunoordlalsaludoyéxitosensus
funciones, el motivo de la presente es informarle que culminé mis estudios de
Posgrado en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo y como requisito
indispensable para la obtencién del Grado Académico de Magister en
Administracién de Empresas resulta necesario desarrollar una tesis de
investigacion, cuyo tema planteado es: “INFLUENCIA DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
COLABORADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
SAN ANTONIO LTDA.- LOS RiOS, ANO 2015. PROPUESTA
ALTERNATIVA”, por tal motivo solicito autorizacién para desarrollaria en la
Institucién, la misma que sera elaborado tGnicamente para fines académicos.

En espera de una respuesta favorable le anticipo mis sinceros
agradecimientos.

Ing. Zully Noble Benitez
POSGRADISTA




Fotos Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio” Ltda.- Los Rios.
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