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RESUMEN

En la presente investigacion tiene como objetivo identificar de qué manera incide el clima
organizacional en la atencion de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton
La Man4, provincia de Cotopaxi, periodo 2020, contrastando la valoracién que hace la gerencia,
el personal administrativo y de servicio; asi como también, la perspectiva de los socios en
cuanto a la calidad de atencion en estas organizaciones financieras. se aplicO un método
descriptivo analitico aplicando una encuesta integrando una muestra aleatoria, dando como
resultado 398 sujetos en correspondencia al tamafio poblacional, para diagnosticar el estado
actual del clima organizacional en las diferentes instituciones con respecto a las dimensiones
del Clima Organizacional: estructura formal, responsabilidad, recompensa, ambiente afectuoso,
identidad-crecimiento, liderazgo, claridad, compromiso profesional, atencion a los socios. Los
resultados arrojaron que existe falta de clima organizacional dentro de la empresa y un 87% de
los encuestados manifestaron que existe deficiente atencién a los socios ya que no ha mejorado
en los ultimos 6 meses, se contribuye de forma significativa con una propuesta de un disefio de
una guia estratégica que mejore y oriente los esfuerzos en los trabajadores, conducente a
optimizar la calidad de atencion al cliente y por consiguiente la eficiencia y eficacia
organizacional.
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ABSTRACT

The objective of the research is to identify how the organizational climate affects the service to
members of the Savings and Credit Cooperative in La Mana Canton, Cotopaxi province, period
2020 despite the assessment made by the management, administrative and service staff, the
members' perspective regarding the quality of service in these financial organizations. A
descriptive-analytical method applied through a survey integrating a random sample, which
resulted in people in correspondence to the population size, to diagnose the current state of the
organizational climate in the different institutions concerning the dimensions of the
Organizational Climate: formal structure, responsibility, reward, affective environment,
identity-growth, leadership, clarity, professional commitment, attention to the members. The
results showed a lack of organizational climate within the company, 87% of survey respondents
that there isn't attention to the partners since it has not improved in the last six months. A
significant way is made with a proposal for the design of a strategic guide to improve and guide
the efforts of the workers, leading to optimizing the quality of customer service and therefore
the efficiency and effectiveness of the organization.

Keywords: Organizational Climate, Human Capital, Strategic Guide, Customer Service,
Customer

viii



AVAL DE TRADUCCION

En calidad de Docente del Idioma Inglés del Centro de Idiomas de la Universidad Técnica de
Cotopaxi; en forma legal CERTIFICO que: La traduccién del resumen al idioma Inglés del
proyecto de investigacion cuyo titulo versa: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU
INCIDENCIA EN LA ATENCION DE LOS SOCIOS DE LAS COOPERATIVAS DE
AHORRO Y CREDITO DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI,

PERIODO 2020” presentado por: Cardenas Cardenas Johana Magdalena y Yupangui
Yupangui Jessica Magaly, egresadas de la Carrera de: Ingenieria Comercial , perteneciente a la
Facultad de Ciencias Administrativas, lo realizé bajo mi supervisién y cumple con una correcta

estructura gramatical del Idioma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y autorizo al peticionario hacer uso del

presente aval para los fines académicos legales.

La Mana, agosto del 2021

Atentamente,

TR L

Lic. Wendy Nufiez Moreira
C.1.: 0925025041
DOCENTE CENTRO DE IDIOMAS-UTC



INDICE GENERAL

PORTADA ......oooveieeeieseeeee s see s i
DECLARACION DE AUTORIA ..ottt i
AVAL DEL TUTOR DE PROYECTO DE INVESTIGACION .......cocooveveerreerseeereereeriennone iii
APROBACION DEL TRIBUNAL DE TITULACION .......ooiveieseiereeeieeseeeseeiesees s iv
AGRADECIMIENTO ....ooveevieeeeeeeieeessesiesseessesesses s aesss s ssssnseas s asssnssensssesnsennanes v
DEDICATORIA ...t s s as s vi
RESUMEN .....ooviiieeseeeeeeeeee st n s an s enen s vii
ABSTRACT ..ottt vii
INDICE GENERAL .....cooovtiieiiiiieeeece ettt X
1. INFORMACION GENERAL .....ovvovoeereeeeeesiieseesiesseessssssssessessssssessesssssssnssansnssnees 1
2. DESCRIPCION DEL PROYECTO ......ocvueineeeeieeeesesssessis s sessssseessssss s 2
3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO ....vvuieeeeeeeieieseesssssssessesssssessesssssssssesssnsenees 3
4, BENEFICIARIOS DEL PROYECTO ...c.ooviivireeeeeeseseseeseesseseeseeessesesesses oo 4
5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION .....ooooviveeeieiereeseeeeseeeeeseeeseess s 5
6. OBUIETIVOS ... sn st sesn s an s 8

7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS ...ttt b et b e e e b e e e e e e nneesnneenree s 9
FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA ......vvvivriinrieeireeissiseeseesensseenns 10
8.1 ANTECEABNTES PrEVIOS. ... ecvveivieieeeeetee st esteete s e ste et e s et e s e sbeesre e aeste e be e s e sreesreeneesseenres 10
8.2.  Categorias FuNdameNtales ..o 11
8.3.  Fundamentacion Cientifica teOrICa . ........ccouriririririeireee e 11
8.3.1. Clima organizaCional..........c.cceiieiierieiiese et nee e 11
8.3.2. Desempefio 1aD0ral ............cooiiiii s 16
8.3.3. ALENCION @l CHIENTE ... 18
8.3.4. Cooperativas de anorro Y CrEAITO .........oceiiiiiieieee e 21
9. PREGUNTAS CIENTIFICAS ....ooovivegrreeetieeeseeesssesessesissssessssssessesssssssesessensanensons 23

X



10. METODOLOGIA DEL PROCESO DE INVESTIGACION ......ccccoevviririreieieiae, 25

10.1.  TipO dE INVESLIGACION ....eviiiiiiieiiieeie ettt bbbt 25
10.1.1. Investigacion BiblOGrafiCa. . ........ccoeiiiiiiiiiceee s 25
10.1.2. Investigacion EXPIOrAtOria. ........ccuierieirerieieesie et 25
10.1.3. Investigacion EXPHCALIVA...........cccccviiieie e 25
10.1.4. INVeStigacion A8 CAMPO .....cveiieiieeieiieseeiesee et e st e te e st e steesaesseesraeseesreesreennesseennes 25
10.2.  MEtodos de INVESLIGACION ......eovierieieieiie ettt neeneas 26
10.2.1. MELOAO INAUCTIVO......cviieiiiiieeieie ettt 26
10.2.2. MELOO AEAUCTIVO ...t nas 26
10.2.3. MELOAO @NAITTICO .......eeiieiiiiiece bbb 26
10.3.  Técnica de 1a INVESHIGACION........cccveieiieieeie e re et aesnaenne s 26
10.3.1. LB BNCUESTA ...t 26
10.4. Instrumentos de recoleccion de datos ............ccereiiiieiiniieree e 27
10.4. 1. CUBSTIONAITO.....eueereeteite sttt sttt bt bbbt e e et et sbe et e bt eneeneas 27
10.5.  PODIACION Y IMUEBSEIA ......eeveeiiecie sttt sttt sre e te e sbaenra s 27
10.5. 1. POBIACION ...ttt bbbt 27
10.5.2. TamMafno de 18 MUESEIA.........ccviiiieieieie e 27

10.5.3. Muestra para la encuesta a los gerentes de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del

CANTON LA IMIBNA ..ottt ettt et e e e e e e e et e eeeeeeeeeseeea et e eeeeeeeessaaseeaeeeeeesssaasstsnereeeeeeenaaas 27

10.5.4. Muestra para la encuesta del personal administrativo y de servicio de las Cooperativas
de Ahorro y Crédito del cantOn La Mana ...........cccveveiieieeieiicse e 27

10.5.5. Muestra para la encuesta a los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton
;1Y - OSSR 28

11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS ......cootiueieieeeieeiete sttt 29

111 Resultados de las encuestas dirigidas a los gerentes de las cooperativas de ahorro y
Crédito del CantOn La IMANA ..........ccooieieieiiie ettt ne s 30

112,  Resultados de las encuestas dirigidas al personal administrativo y de servicios de las

cooperativas de ahorro y crédito del Canton La Mana...........c.ccceeviieiieie e 51
X



113 Resultados de las encuestas dirigidas a los socios de las cooperativas de ahorro y crédito
Al CaANLON LA MANA.......ouiiiiiiie bbbttt b et 73
12. PROPUEST A ..ttt ettt et rn e b e e e e nneesnnes 92
12.1. PROPUESTA DE GUIAESTRATEGICA .....coovieteeeeeeeeeeeee e 93
12.1.1. Objetivos de 1a Guia EStrategiCa.........cccvieiirieieieese e st 93
12.1.2. Importancia de la Guia EStratégiCa.........cccvieeiierieiieiieie e 94
13. IMPAGCTOS .. ettt ettt bbb e e be e erte e nbeesnnes 100
G0 1= Tol o ol OSSP TSP P U TP PR PP UPPURPPPPRORON 100
132, SOCHAL ...t 100
13.3. ECONOIMICO ..ottt bbbttt ettt n e 101
14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..o 102
14.1. CONCIUSIONES. ...ttt b e bbb 102
14.2. RECOMENAACIONES. .....c.viitiiiiiiieiieitet ettt n bbb 103
15. BIBLIOGRAFIA ...ttt ne st n s 104
16. ANEXOS ..ttt b e ae e nanas 111



Figura 1.
Figura 2.
Figura 4.
Figura 5.

Figura 6.

INDICE DE FIGURAS

Categorias fundamentales de 1a INVEStIgaCioN............coceveiiereiiniieieeee e, 11
Factores de Clima Organizacional ..o 13
Tiempo de funcionamiento de 1a INSEIUCION..........cccooeieiiiiiiieice e 31
Nivel de formacion 0 €STUAIO .........coeiiiiiieieiee s 32
Conocimiento sobre el clima organizacional .............ccccceveeiveiieii e 33

Figura 7. Conocimiento sobre reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la empresa34

Figura 8.

Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.

Figura 24.

Colaboradores comprometidos con los resultados de la cooperativa...................... 35
Capacidad de los colaboradores para tomar deCiSIONeS ..........cccevveveereereeiesienenns 36
Recompensas que reciben 10s colaboradores...........cccceveeieiiieccic s, 37
Participacion activa de 105 trabajadores ...........ccceeveiieieeie i 38
Relacidn entre gerencia y subordinados............ccceceiieieeie e 39
Expresion de opiniones abiertamente..........ccocevveieiieie e 40
Trato adecuado a 10S COlabOratores .........ccviieierieee e 41
Calificacion del desempefio [aboral ..o 42
Introduccion de cambios para mejorar el desempefio laboral ............ccccoocviveneen. 43
EXCESO0 0 TrabafO ..o 44
Percepcion gerencial de conflictos dentro de la institucion ..............c.ccocceeveeiennee, 45
Manejo de los conflictos dentro de la institucidn financiera.............cccccoceeveinnnen, 46

Sentimiento de identificacion de los colaboradores con la institucién financiera... 47

Colaboradores involucrados con la institucion financiera ............ccocooeevenviennenen, 48
Calificacion del clima organizacional.............ccccoveirieneieiisc e, 49
Clima organizacional y Sus efectos POSITIVOS........c.cccveiierenienieiieie e 50
Conocimiento sobre clima organizacional ...............ccccooviiiiiiincne, 51

Xiii



Figura24. Conocimiento sobre los reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la

(o010 0 L=T =1 (V7 U OSSPSR 52
Figura 26. Demostraciones de responsabilidad en sus funciones de los dirigentes.................. 53
Figura 27. Toma decisiones en sus puestos de trabajo...........cccevvveeriveiesieiiieie e 54
Figura 28. Tipos de recompensa que reciben en la COOPerativa ............ccocvvrvererenenenenisennnns 55
Figura 29. Potenciacion de competencias y destrezas laborales............c.ccooeviiiiieiiicicinnn, 56
Figura 30. Participacion activa en el cumplimiento de retos en la cooperativa..............c......... 57
Figura 31. Relacion laboral del personal entre superiores y cOmpaneros ...........cccccovevveieennnns 58
Figura 33. Consideracion de opiniones y confianza para resolucion de problemas................. 60
Figura 34. Mecanismos para una mejor atencion de 10S SOCIOS.........cccvevveieereerieseeieeie e 61
Figura 35. Trato adecuado en remuneracion, formacion y apoyo en general............cccccccvenen. 62
Figura 36. Trabajo en equipo y el compafierismo dentro de la institucion..............cc.cccceevennne. 63
Figura 37. Evaluacion del desempefio 1aboral ... 64
Figura 38. Introduccion de cambios positivos para mejorar el desempefio laboral................. 65
Figura 39. EXCESO0 & trabajJO ......ueeiueeiiieiiie ittt ettt 66
Figura 40. Presencia de conflictos dentro de la INStItUCION ............cccovvevieiieiicic e 67
Figura 41. Manejo de los conflictos dentro de la INStituCion ...........cceeeieeiiveiecic s 68
Figura 42. Sentimiento de identificacion con la iNStitUCION ...........ccccoovvieiennienineisc e, 69
Figura 43. Involucrados con los objetivos de la institucion financiera ..........cc.ccoceevicererinenne. 70
Figura 44. Calificacion del clima laboral de la institucion financiera..........ccccocovcevveieiinnenns 71
Figura 45. Efecto positivo del clima organizacional .............ccccooeiiieiii i 72
Figura 46. Conocimientos de reglamentos y procedimientos para un buen desempefio laboral
.................................................................................................................................................. 73
Figura 47. Los empleados se sienten comprometidos con los objetivos de la institucion....... 74
Figura 48. Los funcionarios estan capacitados en la cooperativa para la toma de decisiones 75

Xiv



Figura 49. Los funcionarios reciben algun tipo de recompensa por esfuerzo, dedicacion y

DUENOS FESUITATOS. ...ttt bbb enes 76
Figura 50. Los funcionarios presentan predisposicion a enfrentarse a nuevos desafios.......... 77
Figura 51. Percibe un buen ambiente laboral entre los trabajadores de la cooperativa............ 78
Figura 52. Las opiniones expresadas abiertamente ..........cccooeverereninieieenesese e 79
Figura 53. Informacion adecuada Y OPOItUNG..........ccoiveieerierieieei e 80
Figura 54. Cordialidad y respeto hacia l0S SOCIOS .........cccceiieiiiiiiieiiee e 81
Figura 55. Tiempo tomado en atender @ 10S SOCIOS.........ceciieiiieiiiiiiesie e 82
Figura 56. Desempefio de los empleados de la cooperativa ...........ccccovevveiieiieiecieceecc e 83
Figura 57. Se percibe mejora en la atencidn en estos Ultimos 6 MeSeS ..........ccccevvevveieieennnn 84
Figura 58. Sobresaturacion de trabajo de 10S empleados...........cccveveveereiieeieene e 85
Figura 59. Se observan conflictos entre los funcionarios y directivos de la cooperativa ........ 86
Figura 60. Conflictos con funcionarios de la COOPEratiVa ...........cccevvrieieienene i 87
Figura 61. Manejo de la cooperativa al suscitarse CONfliCtos ............ccoovvvviiiiiiiiininiiieees 88
Figura 62. Complacido de pertenecer a la inStituCION ............ccccoevieiiiiciic e 89
Figura 63. Calificacion del clima organizacional de la cooperativa............ccceeevveieeieiiennnn 90
Figura 64. Clima organizacional y efecto positivo en el desempefio laboral ..............c........... 91

XV



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton la Mand ...........ccccceveveveieiniiesineeennn, 4
Tabla 2. Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados....................... 9

Tabla 3. Detalle de la muestra proporcional de los socios de las Cooperativas de Ahorro y

Crédito del Cantdn La IMaNA...........cocviviieieiiie ettt ns 29
Tabla 4. Tipo de establecimiento QUE GEIENCIA. .........cvrvriiriere et 29
Tabla 5. Tiempo de funcionamiento de la COOPEratiVa............ccoeriririninieiene e 31
Tabla 6. Nivel de formacion 0 €StUAIOS ...........ccviriiiieiecse e 32
Tabla 7. Conocimiento sobre el clima organizacional.............cccccvevviiniieere s 33

Tabla 8. Conocimientos sobre reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la empresa

.................................................................................................................................................. 34
Tabla 9. Colaboradores comprometidos con los resultados de la cooperativa ........................ 35
Tabla 10. Capacidad de colaboradores para tomar deCiSIONES .........cccocvveveerienieeseeresie e 36
Tabla 11. Recompensas que reciben 10S colaboradores..........ccooveivereiieeieene e 37
Tabla 12. Participacion activa de 10 trabajadores...........cccooveveiieiieie s 38
Tabla 13. Relacion entre gerencia y sSubordinados ............cccveveiieieeieiiie s 39
Tabla 14. Expresion de opiniones abiertamente ..........cccccveiverieiieie s 40
Tabla 15. Trato adecuado a [0S COlabOradores. ............ovveiriiiiiinecs e 41
Tabla 16. Calificacion del desempefio 1aboral..............ccceiieiiiiiiiccc e 42
Tabla 17. Introduccion de cambios para mejorar el desempefio laboral ..........c.cccocovvveiinnnen, 43
Tabla 18. EXCES0 de trabajO.......ccecviiieiiiic et 44
Tabla 19. Percepcidn gerencial de conflictos dentro de la institucion............c.ccccveee e, 45
Tabla 20. Manejo de los conflictos dentro de la institucion financiera..........c.cccovevveeeiieenenn, 46

Tabla 21. Sentimiento de identificacion de los colaboradores con la institucién financiera....47

XVi



Tabla 22. Colaboradores involucrados con la institucion financiera.........cccovveeveeeeeeeecciceeennn.. 48

Tabla 23. Calificacion del clima organizacional ..., 49
Tabla 24. Clima organizacional y sus efectos POSITIVOS .........c.ccoceiiriniiiniieienee e 50
Tabla 25. Conocimiento sobre clima organizacional ... 51

Tabla26. Conocimiento sobre los reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la

(010T0] 0 1< £ 1L V7 WSSOV UR PSPPSRI 52
Tabla 27. Demostraciones de responsabilidad en sus funciones de los dirigentes................... 53
Tabla 28. Toma decisiones en sus puestos de trabajo..........cccceevvereerriieeiiere s 54
Tabla 29. Tipos de recompensa que reciben en la COOperativa ..........cccccevvveresieenvesecieeseenenn, 55
Tabla 30. Potenciacion de competencias y destrezas laborales.............cccoovevevieiienecieieennnn, 56
Tabla 31. Participacion activa en el cumplimiento de retos en la cooperativa..............c.......... 57
Tabla 32. Relacion laboral del personal entre superiores y COMpPaneros..........ccccvevveeverieennenn. 58
Tabla 33. Estilo de liderazgo que se practica en la institucion financiera............c.ccccceevvvenenn. 59
Tabla 34. Consideracion de opiniones y confianza para resolucion de problemas .................. 60
Tabla 35. Mecanismos para una mejor atencion de 10S SOCIOS.........cccvevvevvereiieieere e 61
Tabla 36. Trato adecuado en remuneracion, formacion y apoyo en general ...............c.ccue....... 62
Tabla 37. Trabajo en equipo y el comparfierismo dentro de la institucion. ..............cccccevvennen. 63
Tabla 38. Evaluacion del desempefio [aboral .............cccocviieiiiiiiiec e 64
Tabla 39. Introduccion de cambios positivos para mejorar el desempefio laboral................... 65
Tabla 40. EXCESO0 de trabajO.......ccocviiiieiiiiic e 66
Tabla 41. Presencia de conflictos dentro de la inStituCION...........ccoovovriiiiieiene e 67
Tabla 42. Manejo de los conflictos dentro de 1a INStitUCION ...........ccovvviieiieii i, 68
Tabla 43. Sentimiento de identificacion con 1a INSEItUCION...........c.covvriiiieieien e, 69
Tabla 44. Involucrado con los objetivos de la institucion financiera ...........cccoccevvevvieieennenn, 70
Tabla 45. Calificacion del clima laboral de la institucion financiera ..........ccccocevvvceiiieiinnnnn, 71

Xvii



Tabla 46. Efecto positivo del clima organizacional.............ccoceveiiiiiinieiciec e, 72
Tabla 47. Conocimientos de reglamentos y procedimientos para un buen desempefio laboral 73
Tabla 48. Los empleados se sienten comprometidos con los objetivos de la institucion ......... 74
Tabla 49. Los funcionarios estan capacitados en la cooperativa para la toma de decisiones.. 75

Tabla50. Los funcionarios reciben algin tipo de recompensa por esfuerzo, dedicacion y buenos

FESUITAGOS ...ttt ettt e e s te e st e ese e te e st e sseenteeneeaneesneeneenreenteaneenneene s 76
Tabla 51. Los funcionarios presentan predisposicion a enfrentarse a nuevos desafios............ 77
Tabla 52. Se percibe un buen ambiente laboral entre los trabajadores de la cooperativa......... 78
Tabla 53. Las opiniones expresadas abiertamente...........ccooveveeiereeresieeseese e 79
Tabla 54: Informacion adecuada Y OPOITUNA ........cceiriririreiieeeese e 80
Fuente.  ElaDOraCion PrOPIa.......c.cceicieiierieiiieiieie e seetestee e ee st ste e sreenae e teeneesneenne s 80
Tabla 55. Cordialidad y respeto hacia [0S SOCIOS. .........ccccveiverieiieieere e 81
Tabla 56. Tiempo tomado en atender @ [0S SOCIOS ..........ccveiverieiieieere e 82
Tabla 57. Desemperio de los empleados de la COOperativa............ccecveveeieeiesieseese e, 83
Tabla 58. Se percibe mejora en la atencion en estos UItiMOoSs 6 MESES.........cccvevvevvereiierieennenn, 84
Tabla 59. Sobresaturacion de trabajo de 10s empleados............ccccveveiiieiieie s 85
Tabla 60. Se observan conflictos entre los funcionarios y directivos de la cooperativa........... 86
Tabla 61. Conflictos con funcionarios de la COOPErativa............cccccvevvrieeiveriesiieseese e 87
Tabla 62. Manejo de la cooperativa al suscitarse CONFlICtOS...........ccovvvieiieereiiieseere e 88
Tabla 63. Complacido de pertenecer a la iNStitUCION.............ccceeieiieie i 89
Tabla 64. Calificacion del clima organizacional de la cooperativa...........ccccccovevvereiieinennenn, 90
Tabla 65. Clima organizacional y efecto positivo en el desempefio laboral............................. 91
Tabla 66. Guia Estratégica por Indicadores Organizacionales..............cccooveveiveeivereciecsnennn, 94

Xviii



1. INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION DE LOS SOCIOS
DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DEL CANTON LA MANA,
PROVINCIA DE COTOPAXI, PERIODO 2020”.

Fecha de inicio:

Fecha de finalizacion:

Lugar de ejecucion:

Abril 2021

Agosto de 2021

Cantén La Mana — Provincia Cotopaxi

Unidad Académica auspicia: Facultad de Ciencias Administrativas.

Carrera gue auspicia:

Equipo de Trabajo:

Area de conocimiento:

Linea de investigacion:

Sub lineas de investigacion:

Ingenieria Comercial.

MSc. M. Sc. Valencia Neto Mayra Elizeth

Cardenas Cardenas Johana Magdalena

Yupangui Yupangui Jessica Magaly

05. Ciencias Econdmicas

053 Consumao, Ahorro, Inversion.

0537 Teoria del Crecimiento Econémico

Administracion y economia para el desarrollo humano y social

Estrategias administrativas, productividad y emprendimiento.



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

La presente investigacion titulada, “Clima organizacional y su incidencia en la atencion de los
socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La Man4, provincia de Cotopaxi,
periodo 2020 evalla la incidencia que tiene el clima organizacional en la atencion que reciben

los socios de las instituciones financieras.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito del medio tienen como objetivo comun brindar servicios
financieros de 6ptima calidad a través de la integracion de elementos como objetivos, vision,
politicas y sobre todo valores institucionales que generen proceso de desarrollo fundamentados
en la realidad de la poblacién, generando crecimiento en el sector productivo y social. Sin
embargo, debido a los cambios que se evidencian a nivel de la sociedad ha hecho que ciertos
factores no presenten un grado evolutivo adecuado como el clima organizacional institucional,
lo anterior influye de manera directa en cada uno de los clientes que buscan atenciénadecuada

y respuestas a sus necesidades.

La investigacién aborda la problematica que atraviesan las Cooperativas de Ahorro y Crédito
de La Mana, que es la pérdida de competitividad a nivel funcional debido a la visiéon que
mantienen los clientes en funcion de la atencion recibida en cada uno de los tramites o
solicitudes que se generan en sus servicios, esta percepcion se origina en cierta manera por el
clima organizacional que cada una de las entidades mantiene dentro de sus estructuras
funcionales; debido a mdltiples elementos que se relacionan de manera directa, como:
desconocer los objetivos funcionales de las entidades y el valor que se le debe otorgar a cada
una las personas que conforman la entidades desde el sector administrativo, operativo y clientes
de las diversidad instituciones garantizando un proceso adecuado.

La determinacién de procesos que se han articulado de manera ineficiente dentro del clima
organizacional en las Cooperativas de Ahorro y Crédito y éste se soluciona mediante el disefio
de estrategias que permitan la generacion de acciones enfocadas al crecimiento de las entidades
financieras, fomentando un proceso de renovacion de actividades orientando el desarrollo en
funcion de las necesidades basica de la sociedad, creando un mayor grado de aceptacién de
estas entidades, conducente a ocupar las plazas que han sido absorbidas por otras alternativas o
por otras entidades, esto implica a la vez un mayor porcentaje de participacion en el mercado

financiero con indicadores de alto nivel de eficiencia y eficacia en cada accion que realizan.



3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La presente investigacion; “Clima organizacional y su incidencia en la atencion de los socios
de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La Mana, Provincia de Cotopaxi, periodo
20207, se justifica con el fin de conocer el Clima Organizacional dentro de las Cooperativas, el
mismo se refiere al conjunto de propiedades que pueden ser medibles dentro del entorno laboral,
que afecta el funcionamiento de la empresa, incidiendo en la atencion brindada a los socios. Se
desea proponer alternativas que conlleven al mejoramiento del Clima Organizacional y a la

atencién de los socios de las instituciones crediticias.

El interés de abordar la temética del clima organizacional y su incidencia en la atencién de los
clientes de las Cooperativas de Ahorro y Credito del Canton La Man4, radica en la funcionalidad
que cada una de las entidades debe mantener frente al desarrollo de procesos que se generan a
nivel funcional; es prioritario mantener un sistema armonico entre el personal administrativo,
operativo y funcional a fin de brindar servicios de calidad con altos niveles de eficiencia y
eficacia a cada uno de los clientes, por consiguiente esto prioriza el proceso funcional de las

entidades.

La investigacion conlleva de utilidad practica tomando en cuenta que se valora las acciones con
las necesidades de la sociedad fomentando un crecimiento competitivo basado en la integracion
de elementos, por consiguiente genera un clima de confianza en todos quienes se benefician de
manera directa e indirecta de los servicios que brinda las entidades financieras en el Canton La
Mana, logrando posicionar el mercado a través de un clima adecuado a nivel funcional para

captar un mayor numero de clientes satisfechos.

El desarrollo de procesos enfocados a mejorar la atencion al cliente en cada una de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cantdén La Mana, mantiene un alto nivel de impacto
social, al generar actitudes que identifican a cada uno de los colaboradores con los objetivos y
valores empresariales, por consiguiente se obtiene un mayor grado de actividades de forma
motivada mejorando el sistema de crecimiento a nivel institucional y de la sociedad en general

que se identifica con entidades que brindan soporte funcional y eficaz en cada servicio

A través de un clima organizacional adecuado se benefician de manera directa todos quienes
conforman las entidades en estudio, como son personal administrativo, operativo, clientes

directos e indirectos tomando en cuenta que se mejora el nivel de percepcion a nivel funcional,



lo que conlleva a ocupar un mayor espacio dentro del mercado financiero local, de manera
indirecta se beneficia la colectividad en general por que se posiciona a las instituciones como
entidades de desarrollo basados en indicadores de servicios con alto niveles de efectividades en
todos los procesos que se realizan. Es factible realizar este proyecto porque se cuenta con todos

los recursos materiales, humanos, tecnoldgicos para realizar la respectiva investigacion.
4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO
4.1. Beneficiarios Directos

Los beneficiarios directos e indirectos de la investigacion sobre Clima Organizacional y su
incidencia en la atencion de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cantén La
Man4, Provincia de Cotopaxi, periodo 2020, se detallan a continuacion:

Los beneficiarios directos son los socios que pertenecen a las 12 instituciones estudiadas en el

tema de investigacion y cada una de las personas que la conforman.

Tabla 1: Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cant6n la Mana

Personal
Administrativo y de
Servicios

Gerentes/Jefes
de Agencia.

NUmeros de

Socios

1 Andina 1.200 8 1
2 Cacep 1.100 4 1
3 Coorcotopaxi 1.650 5 1
4 Futuro Lamanence 19500 29 1
5 Occidental 1.500 6 1
6 Sierra centro 3.645 6 1
7 Cacpeco 20.000 19 1
8 Camara de Comercio 1.500 13 1
9 Virgen del Cisne 8.900 13 1
10 Sumak Kawsay 6.700 13 1
11 9 de octubre 1.300 5 1
12 Sinchi Runa 3.800 3 1

TOTAL 70.795 124 12

Elaborado por: Las autoras

42. Beneficiarios Indirectos

e Lasociedad quienes con la presencia y desarrollo de las cooperativas de ahorro y crédito
constituyen entes generadores de desarrollo econémico, en este caso los 42.216
habitantes (INEC, 2010).

e Universidad Técnica de Cotopaxi con la generacion de conocimiento



5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
51 Contextualizacién macro

El modelo de la Economia Social impulsado en los paises que se plantean tener mejores
condiciones de vida para todos los ciudadanos, fue impulsado por Eucken, Bohn y Ropke
quienes creian en un orden econdémico y politico que colocaba al ser humano como eje y fin de
la actividad econdmica, donde se establecia la relacion entre los sistemas politicos y
economicos, desde la libertad politica y el respeto a la persona de manera individual,
materializada en un sistema democratico. Ellos procuraban darle al concepto econdmico una
dimensién mas amplia que incluya valores morales y culturales. En este sentido, el principio de
la competencia como instrumento de organizacion de la sociedad y el desarrollo de formas de
cooperacién entre los miembros de las comunidades, asi como la interrelacién tanto entre ellas
como con el entorno cultural y natural, fueron factores que formaron parte de los principios de

esta vision de la economia.

A escala mundial debido a los cambios que se han generado en diversos campos han hecho que
se tome relevancia aspectos como el clima organizacional para elevar el nivel competitivo de
las entidades u organizaciones en todas las areas, dentro del sistema financiero el promover un
reflejo de satisfaccion en los servicios que buscan los clientes se ha convertido en el eje
prioritario para generar aspectos de funcionalidad de acuerdo a las necesidades que presentan

cada una de las personas generando aspectos de funcionalidad (Casales et al., 2000).

5.2. Contextualizacion meso

En el Ecuador existe 887 Cooperativas de Ahorro y Crédito con 703.584 socios, ha sido tan
fuerte el crecimiento de estas organizaciones privadas mas grandes del pais, los activos, la
cartera de créditos y los depositos del sistema financiero popular y solidario son mayores a los
del sistema bancario, por lo que es necesario la creacion de un buen ambiente laboral el cual es
la férmula del éxito parta obtener los resultados financieros sélidos, para esto es necesario la
actualizacion de estrategias sobre direccion y desarrollo personal, ya que son el factor mas

importante para que permita alcanzar los objetivos empresariales

En la actualidad las empresas, organizaciones y cooperativas nacionales han empezado a

integrar la satisfaccion de los clientes y socios como una estrategia de funcionalidad, por



consiguiente la mayoria de empresas e instituciones financieras se han visto obligado a
desarrollar ventajas competitivas aprendiendo a gestionar y medir la satisfaccion de los clientes,
la misma que le permita optimizar sus condiciones de adaptacion y desarrollo en el mercado,
por lo que en muchas instituciones no se han realizado un estudio de clima laboral, por lo tanto
se han presentado una serie de inconvenientes tales como: la falta de comunicacion, deficiente
nivel de capacitacion, mal ambiente de trabajo, desmotivacion del personal, lo que repercuten
en la atencion de los clientes y en la imagen de los servicios que ofrecen las cooperativas a la

poblacion ecuatoriana.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito cumplen un papel fundamental a nivel nacional y local
(Pérez, 2015), especialmente en la provincia de Cotopaxi existen 48 cooperativas de ahorro y
crédito con mas de 308500 socios, de acuerdo a los Gltimos reportes establecidos en la SEPS,
en la provincia de Cotopaxi en el afio 2019 se encuentran brindando servicios de ahorros y
créditos, préstamos hipotecarios, depoésitos directos, retiro, transferencia, banca mavil, pagos
facilitos entre otros servicios, lo que hace de esta una de las mas importantes instituciones

financieras de la region. (Asobanca, 2019)

De acuerdo a la encuesta realizada por los funcionarios de la (SEPS, 2019), para medir el
crecimiento econdmico y desarrollo organizacional, establecieron una investigacion a la
poblacion, dando como resultados que un gran porcentaje de la poblacion se enfoca en la
utilizacion de servicios a través de las cooperativa de ahorro, tomando en cuenta que se
encuentran de manera contextual procesos que se integren con mayor cercania a las necesidades

de cada una de las familias en funcion de la realidad social.
5.3. Contextualizacién micro

El Canton La Mana es una ciudad con un alto nivel de crecimiento poblacional, de acuerdo al
Plan de Ordenamiento Territorial del GAD La Mana, se establece que en el afio 2015 la
poblacion se mantenia en 49.015 habitantes, con un alto nivel de desarrollo productivo, debido
a ello en los dltimos afios se han incrementado el nimero de Cooperativas de Ahorro y Crédito
enfocadas a cubrir la necesidad que demanda la poblacion dentro del apoyo econémico que
requieren cada una de las personas, por consiguiente los servicios que brindan las entidades
deben mantener un nivel de innovacidn que permitan dar respuesta a las necesidades de la
sociedad en general articulando elementos de forma integral, a traves de los elementos que

componen cada una de ellas.



Uno de los factores que ha reducido el nivel de crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del Canton La Mand, es la percepcién que mantienen los clientes en relacion a la
atencion que han recibido por parte de cada una de las entidades a través de los diferentes
servicios que brindan las instituciones, esto se debe en gran parte a un sistema inadecuado de
clima organizacional que perdura en las empresas crediticias, generando como resultado
pérdida de espacio en el mercado financiero dentro de la plaza local.

5.4. Delimitacion temporal, espacial y de contenido

54.1. Delimitacion Espacial:

La investigacion se desarroll6 en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cantén La Mana,

provincia de Cotopaxi.

5.4.2. Delimitacion Temporal:

Este tema sera tratado y analizado en el periodo Abril-Agosto 2021.
5.4.3. Delimitacion Contenido:

El objetivo del presente trabajo de investigacion es identificar el clima organizacional de las
instituciones y su incidencia en la atencion de los socios de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del Canton La Mana.

5.5. Formulacién del Problema

¢Coémo incide el clima organizacional en la atencion de los socios de las Cooperativas de

Ahorro y Crédito del Cantén La Mana, provincia de Cotopaxi, periodo 2020?



6. OBJETIVOS:
6.2. General

Identificar de qué manera incide el clima organizacional en la atencion de los socios de las

Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La Man4, provincia de Cotopaxi, periodo 2020.

6.3.  Especificos

e Diagnosticar el estado actual del clima organizacional en las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del Canton La Mana.

e Identificar los factores del clima organizacional que influyen en el desempefio laboral
de los colaboradores en las instituciones financieras.

e Establecer los elementos del clima organizacional que influyen en la atencién a los
socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

e Diseflar una guia estratégica para un buen manejo del clima organizacional en las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del medio, a fin de obtener una mejora sustancial en

la atencion de los socios.



7.

OBJETIVOS PLANTEADOS

Tabla 2: Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados.

Objetivos

Diagnosticar el estado

Actividad (tareas)

Elaborar encuestas dirigidas

Resultado de la
actividad
Aplicacion de

ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS

Descripcion de la
actividad
Se realizd

actual del clima a los objetos de encuestas a gerentes | encuestas a
organizacional en las investigacion. de las distintas gerentes.
Cooperativas de cooperativas de

Ahorro y Crédito del ahorro y crédito del

Canton La Mana Canton la Mana.

Identificar los factores Elaborar encuestas a los Aplicacién de las Encuesta a
del clima empleados de las encuestas acerca de empleados

organizacional que
influyen en el
desemperio laboral de
los colaboradores de
las Cooperativas de
Ahorro y Crédito del
Canton La Mané.

Cooperativas de Ahorro y
Credito del Canton.

los factores que
tiene influyen el
desempefio laboral.

Establecer los
elementos del clima
organizacional que
influyen en la atencion
a los socios de las
Cooperativas de Ahorro
y Crédito del Cantén La
Mana.

Elaborar encuestas a los
socios de las cooperativas
de ahorro y crédito,

Aplicacién de las
encuestas sobre los
elementos del clima
organizacional que
influyen en la
gestiony la
optimizacion en la
atencion a los
socios de las
COAC.

Encuestas a los
Socios.

Disefiar una guia
estratégica para un buen
manejo del clima
organizacional en las
Cooperativas de Ahorro

y Crédito del Canton La

Man4, a fin de mejorar
la atencion a los socios.

*Elaborar un cuestionario
para evaluar el
cumplimiento en la
aplicacion del control
interno sobre las normas del
clima organizacional
*Definir los elementos que
contendra la guia estratégica
para el mejoramiento del
clima laboral en las COAC
del Canton La Mana.

Anélisis de los
resultados de las
encuestas aplicadas
a los sujetos en
estudio.

Guia estratégica
para el buen
manejo del clima
organizacional
en las COAC en
estudio.

E

laborado por: Las autoras
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
8.2  Antecedentes previos

Con el proposito de sentar las bases tedricas sobre la elaboracion de la presente propuesta del
Clima organizacional y su incidencia en la atencién de los socios de las Cooperativas de Ahorro
y Crédito del Canton La Man4, Provincia de Cotopaxi, periodo 2020, se exponen los siguientes

antecedentes:

El clima organizacional en el desempefio laboral en la cooperativa “ahorro y crédito Iliniza” de
la ciudad de Latacunga. Segun la investigacion titulada “El Clima Organizacional en el
Desempeifio Laboral en la Cooperativa Ahorro y Crédito Iliniza de la ciudad de Latacunga”,

Aponte (2011), expresa que:

El objetivo de la investigacion fue determinar la situacion actual del clima organizacional en la
institucion objeto de estudio, para lo cual se consideraron todas las areas funcionales de la
misma. De acuerdo al estudio realizado concluye que los principales factores que influyen
directamente en el clima organizacional son: la motivacion, la comunicacion y el trabajo en
equipo. A través de la investigacion se comprob6 que para motivar a los colaboradores las
necesidades basicas de pertenencia y estimacion son las mejores cubiertas, sin embargo, las que

aun no han sido cubiertas son las necesidades de seguridad y autorrealizacion (pag. 18)

En el tema de comunicacion se determind que si prevalece la comunicacion verbal y escrita
entre el personal de la institucion, sin embargo, los colaboradores la calificaron buena y regular
entre las distintas areas. Asimismo, se comprobd a través de la investigacién que dentro de la
institucién no existe trabajo en equipo, debido a que no existe unidad entre el jefe y sus

colaboradores.

EL clima organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores de la
cooperativa de ahorro y crédito Ambato la ciudad de Ambato. Se realizo el estudio denominado
“El clima organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, en la ciudad de Ambato. Segun Uria (2010):

Para dicho estudio el objetivo fue: la evaluacion del clima y se analizaron indicadores para

establecer como son las relaciones interpersonales entre los empleados, que tipo de direccidn
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manejan, indicar el sentido de pertenencia, retribucion, disponibilidad de recursos, estabilidad,

claridad y coherencia en la direccion y valores colectivos entre los miembros (pag. 14).

El estudio dio a las Cooperativas herramientas para mejorar su estilo de direccién por medio de
un reforzamiento organizativo en los altos mandos, asi como a la retribucion, es necesario
buscar mecanismos que mejoren la compensacion econdémica de los empleados, otorgando
premios adicionales y se deben mejorar los beneficios y servicios de salud, para que puedan ser
una fuente de motivacion. (Uria D, 2010, pag. 14)

8.2.  Categorias fundamentales

Figura 1. Categorias fundamentales de la investigacion

Clima

Organizacional

B Atencion al
cliente

Cooperativas

de Ahorroy
Credito

Elaborado por: Las autoras

8.3. Fundamentacion Cientifica tedrica

8.3.1. Clima organizacional

En la actualidad con la introduccion de nuevas tecnologias que requieren mayor nimero de
habilidades, destrezas y conocimientos, es obligatorio que las organizaciones se vean en la
necesidad de implementar cambios en sus estrategias laborales. Antlinez (2011), expresa que
“es ahi donde la importancia del clima organizacional toma valor y debera ocupara un sitio de
preferencia ya que de la percepcion positiva o negativa que tenga sus empleados de su entorno
laboral” (pag. 87). Esto dependera que aumente su compromiso, sentido de pertenencia, el

cumplimiento de las actividades requeridas y la motivacion.
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8.3.1.1. Concepto del clima organizacional

El origen del clima organizacional esta en la sociologia; en donde el concepto de organizacién
dentro de la teoria de las relaciones humanas enfatiza la importancia del hombre en su funcion

del trabajo y por su participacion en un sistema social. Segun Garcia (2015):

Se define el clima organizacional como el resultado de la forma como las personas establecen
procesos de interaccién social y donde dichos procesos estan influenciados por un sistema de
valores, actitudes y creencias, asi como también de su ambiente interno. EI concepto de Clima
Organizacional ha sido desarrollado recientemente, fue introducido por primera vez en

psicologia industrial/organizacional por Gellerman en el afio 1960 (pag. 18).

No existe un criterio uniforme en cuanto a su definicion y metodologias, las mismas van desde
factores de tipo organizacional, hasta caracteristicas tan subjetivos como los son: la cordialidad

y el apoyo, esto ha obligado a los investigadores a buscar un consenso sobre su definicion.

8.3.1.2. Factores de Clima Organizacional

Hay otros autores que mencionan la existencia de otros factores que intervienen en la formacion
del clima organizacional, dentro de los cuales toman mucha importancia los relacionados con
la satisfaccion personal de los integrantes de la organizacion. De acuerdo a lo expresado por
Parra (2018):

Entre estos elementos tiene especial relevancia la remuneracion, que es percibida como una de
las principales motivaciones al logro y el reconocimiento del trabajo, que permite a su vez la
satisfaccion de muchas necesidades cuando la remuneracion esta acorde con las necesidades
reales de los trabajadores de la organizacién. Igualmente es importante cuidar otros elementos
como la sobresaturacion de trabajo que influye negativamente en el trabajo y las relaciones
entre las organizaciones, que permiten mejorar algunos aspectos como los sentidos de

pertenencia y logro (pag. 89).

Esto les permite un mejor enfoque en sus labores y efectuar sus mejores esfuerzos en la
busqueda de las metas que claramente ha definido cada organizacion.; estos factores se

interrelacionan todos entre si.
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Figura 2.Factores de Clima Organizacional.
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Fuente: Parra (2018).

8.3.1.3. Importancia del clima organizacional

El clima organizacional es importante porque representa un enfoque cognitivo donde se busca
determinar la concepcion individual sobre el ambiente de trabajo fomentando una estructura
solida que se identifique con la mision y vision empresarial. Segun Hernandez P y Rosa M

(2011), especifican los siguientes aspectos:

e Adecuada competitividad empresarial sobre la base de un eficiente funcionamiento y
gestion.

e Mayor satisfaccion de los trabajadores.

e Permite prever y evaluar la fuente de conflictos e insatisfacciones que provocan
actitudes negativas en el contexto laboral, ante lo cual se puede tener una vision de
futuro.

e Es garantia para materializar cambios efectivos, teniendo en cuenta decisiones,
acciones y programas administrativos viables y factibles a las necesidades de la
organizacion. Obtener la informacion para evaluar el comportamiento de los directivos.

e Desarrollo sustentable en la entidad laboral.

e Servir de retroalimentacion o de referencia para planificar nuevas acciones (pag. 12)
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Esto conlleva a generar un ambiente 6ptimo de trabajo, lo que incide directamente en el
rendimiento laboral y a la vez se evidencia en el nivel de eficacia y eficiencia en los servicios

que brindan a la sociedad.

8.3.1.4. Diagnostico del clima organizacional

Para que las organizaciones funcionen eficientemente es de suma importancia que prevalezca
un clima laboral de armonia, por lo que se deben considerar los aspectos psicoldgicos que
afectan el desempefio de los trabajadores en su conducta o comportamiento. Segin Robbins A
(2016)”Esta relacionado de manera directa con las percepciones que el trabajador percibe en su
centro de trabajo, e implica también la relacion con su entorno laboral y con el medio ambiente”
(pag. 7). El comportamiento organizacional es el factor del cual se deriva el clima laboral. El
comportamiento organizacional, implica los siguientes aspectos; estructura organizacional,
motivacion, compromiso organizacional, poder, comunicacion, trabajo en equipo y clima

organizacional.

8.3.1.5. Importancia de mejorar el clima organizacional

La investigacion en clima y desarrollo organizacional, se evidencia la existencia de un amplio
campo de estudio en esta area, pues las organizaciones actualmente se conciben como sistemas
sociales abiertos, flexibles en constante transformacion. Esto debe ir de la mano con las
oportunidades que la organizacion brinde a sus empleados para que sientan que ellos
contribuyen al éxito de esta. Segun Panchi V (2018):

Las organizaciones estdn conformadas por seres humanos su comportamiento y motivacion
para el desarrollo de las actividades laborales, depende directamente de la existencia de un clima
organizacional que favorezca el alcance de los objetivos y metas propuestas, incluyendo al
mismo tiempo los aspectos referidos a los niveles de produccion, productividad, diversificacion
y calidad de los bienes y servicios producidos, entre otros. Mientras que El desempefio laboral
se puede ver afectado por el clima organizacional; es importante, pues, que las organizaciones
mantengan un clima organizacional adecuado para lograr contar con empleados comprometidos
que ayuden a obtener mejores resultados en la productividad y en la consecucion de los objetivos

organizacionales (pag. 87).

Si por el contrario, la organizacion no cuenta con un buen clima organizacional, se presentan

inconvenientes tales como altos niveles de ausentismo, altas tasas de rotacion y renuncias
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constantes, asi como baja productividad y que los empleados trabajen solo para lograr lo

minimo requerido
8.3.1.6. Guia Estratégica de Mejora del Clima Organizacional

Conjunto estructurado de las mejores y mas efectivas practicas para lograr el bienestar laboral
de la empresa, desde las mas generales a otras mas concretas que haran mejorar

progresivamente el Clima Organizacional (Romero, 2015).
8.3.1.7. Relaciones del clima organizacional y desarrollo humano

Las organizaciones competentes cumplen sus metas en la medida en que satisfacen las
necesidades de sus clientes externos y, para lograrlo, requieren equipos de trabajo de alto
desempefio, integrados por seres humanos con formacién y experiencia idénea, empoderados y

comprometidos con la organizacion. Segun Carew, Parici-Carew y Blanchard, (2007):

Las empresas que otorgan valor a la diversidad consiguen fortalecer los equipos de trabajo,
dado que la inteligencia conjunta es superior a las individuales, de forma que los directivos que
reconocen en la diferencia una oportunidad, conducen sus organizaciones a la valoracion y
sinergia de los talentos, lo cual es necesario dentro de las actuales exigencias, en un entorno

global rdpidamente cambiante, tanto en el sector publico como en el privado (pag. 123).

Uno de los principales factores para el éxito de una organizacion es el talento humano, que
incluye las personas y la forma como interacttan para crear el clima laboral; asi mismo, las

organizaciones pueden constituirse en el medio para que cada persona consiga sus objetivos
8.3.1.8. Caracteristicas del clima Organizacional

En el clima organizacional es evidente el cambio temporal de las actitudes de las personas, esto
puede deberse a diferentes razones, entre ellas: los dias de pago, dias de cierre mensual, entrega
de aguinaldos, incremento de salarios, reduccion de personal, cambio de directivos. Segun
Calcina Y (2014):

Por ejemplo cuando hay un aumento general de salarios, la motivacion de los trabajadores se ve
incrementada y se puede decir que tienen mas ganas de trabajar, situacion contraria si en vez de
darse un incremento de salarios se hiciera un recorte de personal. Como caracteristicas

medulares del clima organizacional, se anota las siguientes: es externo al individuo; le rodea



16

pero es diferente a las percepciones del sujeto; existe en la organizacion; se puede registrar a

través de procedimientos varios; es distinto a la cultura organizacional (pag. 13).

El comportamiento de los trabajadores es modificado por el clima de una empresa y
adicionalmente el clima de la empresa ejerce influencia en el compromiso e identificacién de
los trabajadores que ellos modifican el clima laboral de la organizacién y también afectan sus

propios comportamientos y actitudes.

El clima organizacional se caracteriza por: ser permanente, es decir, las empresas guardan cierta
estabilidad de clima laboral con ciertos cambios graduales. Segiin Romero (2015) “Diferentes
variables estructurales de la empresa afectan el clima de la misma y a su vez estas variables se
pueden ver afectadas por el clima” (pag. 56). Los problemas en la organizacion como rotacion
y ausentismo pueden ser una alarma de que en la empresa hay un mal clima laboral, es decir

que sus empleados pueden estar insatisfechos.

8.3.2. Desempefio laboral

8.3.2.2.Definicion del desempefio laboral

El PIACT o Programa para el Mejoramiento de las Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo,
impulsado por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), establece dos principios

basicos, para asegurar las condiciones 0ptimas de trabajo. Segin Maestu 2010:

El mejoramiento de las condiciones y medio ambiente de trabajo constituye el elemento
esencial en la promocién de la justicia social. En la prosecucion de este objetivo es fundamental
tener en cuenta que: el trabajo deberia realizarse en un ambiente seguro y salubre; las
condiciones de trabajo deberian ser compatibles con el bienestar y la dignidad humana de los

trabajadores (pag. 37).

El trabajo deberia ofrecer al trabajador posibilidades reales de desarrollar su personalidad y de

servir a la sociedad.
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8.3.2.3. Concepto del Clima Laboral

Se expresa que debido a la dificultad formal que supone enunciar el concepto de climalaboral,
se recurrira a un conjunto de rasgos que ayuden a aproximar su significado. Se establece que el
clima laboral es un conjunto de variables situacionales en diferente orden y de naturaleza. Segun
Olaz C y Angel J, (2009):

El clima laboral incide en el transcurso del tiempo, afectando de desigual manera a todos
aquellos miembros de la comunidad laboral. Responde a tipo de l6gica de continuidad, ya que
es una manifestacion de las inercias culturales de la organizacion, aunque éstas puedan variarse,
con independencia del nivel de esfuerzo requerido para ello. El clima laboral se refiere al
contexto de trabajo, caracterizado por un conjunto de aspectos tangibles e intangibles que estan
presentes de forma relativamente en una determinada organizacion, y que afecta a las actitudes,

motivaciones y comportamientos de sus miembros y por tanto, al desempefio de la organizacion
(pag. 54)

Puede ser percibido y descrito por los integrantes de la organizacion y por tanto, medido de un
punto de vista operativo a través del estudio de sus percepciones y descripciones, o mediante la

observacion y otras medias objetivas.
8.3.2.4. Importancia del desempefio laboral

Cada decision que tome la Gerencia, influye de manera directa en el recurso humano y genera
reacciones en sus motivaciones que implican acciones, actitudes y comportamientos, que hacen
importante el desempefio laboral en la organizacion. Segun Parra C y Gémez P, (2018),
“Ademads, la aplicacion de la teoria de los factores de la motivacion es factible de unificacion,
pues el efecto encontrado es que dicha teoria es un modelo amplio para las organizaciones
actuales” (pag.13). De tal manera, que se observa el estudio planteado para el capital humano
en los entes econémicos, a través del tiempo, debido a que, se determina un nimero importante
de articulos publicados en diferentes paises, en los que se ha implementado la teoria como

modelo conductista para direccionar los recursos humanos.
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8.3.24. Elementos del desempefio laboral

En lo que respecta al propio desempefio laboral, segin Aponte L, (2011), “Lateoria postula que
cualquier empleo vincula a multiples componentes del desempefio yque los determinantes de
cada componente consisten en diversas combinaciones de elementos de conocimiento,
habilidad y motivacion con el trabajador” (pag.87). Dentro de los principales elementos del
desempefio laboral se mantiene el desarrollo del ambiente, procesos de espacio, manejo

convergente de aspectos como luz, sonido, entre otros aspectos.

8.3.2.5. Factores del desempefio laboral

Se menciona que las organizaciones, del desempefio constituyen factores determinantes para el
logro de las metas y objetivos trazados, por esta razon, es de gran importancia que los
trabajadores mantengan una relacion entre las competencias que poseen y el cargo que

desemperfien. Segin Gan F Gaspar B (2017):

En el area se ha estudiado lo relacionado con el desempefio laboral, se infiere que él depende
de multiples factores, elementos, habilidades, caracteristicas 0 competencias correspondientes
a los conocimientos, habilidades y capacidades que se espera que una persona aplique y logre
desarrollar. Se describe que el buen desenvolvimiento laboral depende de algunos factores,
entre los que se pueden mencionar, el ambiente de trabajo, el salario, las relaciones con los jefes
y con el resto del personal, asi como también la jornada laboral, horario de trabajo, cancelacion
puntual del salario, incentivos y motivacion dentro de la organizacion (pag.87).

Todos estos elementos influyen en forma directa en el individuo que trabaja, en vista de que

son diferentes las posibilidades que tiene cada uno para el desarrollo de sus actitudes.

8.3.3. Atencion al cliente

8.3.3.1.Satisfaccion del cliente

Se describe que no se puede encontrar una definicidn que especifique claramente de que se trata
la satisfaccion del cliente, en base al analisis realizado se puede concluir que la satisfaccion de
las necesidades de los clientes es la clave de los intercambios entre empresas y mercado. Segun

Gil Saura, Sanchez Pérez, Berenguer Contri, & Gonzalez Gallarda (2005):
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Se puede entender como un proceso evaluativo del resultado de las experiencias que se adquiere
el consumidor sobre algo especifico atendiendo a respuestas que se presentan las cuales pueden
ser afectiva, cognitiva o las dos al mismo tiempo. Se enfatiza que la calidad del servicio es una

parte fundamental en el proceso de venta del establecimiento (péag. 98).

Todos los departamentos existen, precisamente, para atraer clientela, vender y rentabilizar el
establecimiento. Pero el contacto directo con el cliente, lo tiene el personal de servicios, que

debe vender lo que otros han hecho, empleando sus habilidades y conocimientos.

8.3.3.2. Calidad de servicio en la satisfaccion del cliente

Se menciona que teniendo en cuenta que la lealtad de los clientes es un factor clave para el éxito
empresarial en un mercado competitivo, las empresas deben descubrir como aumentarlo y

mantenerlo a largo plazo. Segun Sulisworo y Maniquiz, (2012):

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente han sido reconocidos como los principales
antecedentes de la lealtad del cliente. Para sobrevivir en una industria de servicios, una empresa
debe desarrollar una nueva estrategia para satisfacer a sus clientes; desarrollar la lealtad de los
clientes no es una opcién en los negocios, es una forma de desarrollar una excelencia

competitiva sostenible (pag. 54).

En el entorno actual, la entrega de un servicio de alta calidad es la clave para una ventaja

competitiva sostenible.
8.3.3.3. Como mejorar la satisfaccion de los clientes

Se menciona que la calidad del cliente se refiere a las expectativas que el cliente tiene sobre un
producto o servicio, con el propésito de que el producto le satisfaga la necesidad. Segun

Sulisworo y Maniquiz, (2012):

La expectativa o el deseo, todo ello expresada, en el propio lenguaje, como el aspecto, la
duracion o la resistencia de un producto, o la eficiencia y eficacia de un proceso y la rapidez y
amabilidad con que lo atiendan en un banco. Se sefiala que ofrecer servicios de calidad se ha
convertido en una necesidad dada la gran variedad de alternativas disponibles que tienen los

clientes (pag. 76).
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Los competidores son cada vez mas veloces en atender las nuevas demandas por lo que la

calidad debe convertirse en una ventaja competitiva de toda organizacion.

8.3.3.4. Factores que influyen en la satisfaccion del cliente

Después de identificar a los clientes activos e inactivos, y de realizar una investigacion de

mercado que haya permitido determinar sus niveles de satisfaccion, se los puede determinar en

los siguientes factores. Segun Guardelo M, (2012):

Clientes complacidos: son aquellos que percibieron que el desempefio de la empresa,
el producto y el servicio han excedido sus expectativas. Por tanto, para mantener a estos
clientes en este nivel de satisfaccion, se debe superar la oferta que se les hace mediante
un servicio personalizado que los sorprenda cada vez que hacen una adquisicion.
Clientes satisfechos: son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el
producto, y el servicio como coincidencia de sus expectativas. Este tipo de clientes se
muestra poco dispuesto a cambiar de marca, pero puede hacerlo si encuentra otro
proveedor que le ofrezca una oferta mejor. Si se quiere elevar el nivel de satisfaccion
de estos clientes se debe planificar e implantar servicios especiales que puedan ser
percibidos por ellos como un plus que esperaban recibir.

Clientes insatisfechos: son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el
producto o el servicio por debajo de sus expectativas. Por tanto, no quieren repetir esa
experiencia desagradable y optan por otro proveedor.

Clientes muy influyentes: son clientes que se caracterizan por producir una percepcion
positiva 0 negativa en un grupo grande de personas hacia un producto o servicio.
Clientes de regular influencia: son aguellos que ejercen una determinada influencia en
grupos mas reducidos, como por ejemplo médicos que son considerados lideres de

opinidn en su sociedad cientifica o de especialista (pag. 76).

El clima laboral incide en el transcurso del tiempo, afectando de desigual manera a todos

aquellos miembros de la comunidad laboral. Responde a tipo de légica de continuidad, ya que

es una manifestacion de las inercias culturales de la organizacion.
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8.3.4. Cooperativas de ahorroy credito

8.3.4.1. Definicion de cooperativas de ahorroy crédito

Las cooperativas deben ser entendidas como organizaciones con un alto grado de interaccion
con la Sociedad. Segun Davila (2004);

El servicio que brindan las cooperativas implica un alto compromiso y responsabilidad social.
La alianza cooperativa internacional las define como una asociacion autbnoma de personas que
se han unido voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y aspiraciones economicas,
sociales y culturales comunes por medio de una empresa de propiedad conjunta y
democraticamente controlada (pag.43).

Las Cooperativas dentro del tercer sector son consideradas también como organizaciones no
gubernamentales, sin animo de lucro, independientes, las cuales se han considerado como
organizaciones alternas al Estado y a las empresas, avanzando en la idea de entidades

asociativas como proveedores de servicios de bienestar.
8.3.4.2. Cooperativas de ahorro y crédito y su funcionamiento

Las pequefias Cooperativas de Ahorro y Crédito deciden la competitividad de su desempefio,
en la accion y comportamiento de sus procesos implicitos en los sistemas de gestion
empresariales. Kaplan & Norton. (2014):

Estos procesos de gestion resultan un todo estratégico intimamente relacionado desde le vision
sistémica, como son el proceso de gestion econdmico financiero; proceso de gestion de la
calidad; proceso de gestion control y prevencion; proceso de gestion logistico, y otros,
expresados en empresas a través del cuadro de mando integral. Por la propia naturaleza de
pequefas Cooperativas de Ahorro y Crédito, es la calidad del servicio mediante el cual se mide
la aptitud del sistema de gestion empresarial como un todo, y su éxito depende del grado de

compromiso, motivacion, excelencia y desempefio (pag. 54).

Esto se traduce en el como monitorear la aptitud de los procesos interrelacionando éstos entre
si. Ello significa, adquirir, implementar herramientas de nuevo estilo de gestion, a través de una

auditoria de tipo integral.
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8.3.4.3. Importancia

Las cooperativas tienen un papel fundamental en la economia social, ya que son agentes de
desarrollo econémico con impacto social. Su presencia esta en todos los sectores econémicos.
Segun Marcillo G (2019):

Debido a la incapacidad del mercado, sector publico y privado para satisfacer las necesidades
de la sociedad y de ciertos grupos vulnerables fomento la creaciéon de nuevas formas de
organizacion que componen a la economia social que también es conocida como el “tercer
sector”. Son un modelo de empresa en el cual se integran los objetivos econdmicos,
empresariales y sociales, con el fin de alcanzar un crecimiento basado en empleo, equidad social

e igualdad (pag. 87).

Las cooperativas son necesarias para impulsar el desarrollo rural, sus principios de solidaridad,
su caracteristica de compromiso con las personas, de generacion de empleo, ser democraticos
y contribuir a la estabilidad de los mercados econdmicos, permiten que estas contribuyan

activamente a la viabilidad econdmica de zonas rurales.

Se menciona que para constituir una cooperativa de ahorro y crédito, se requerird contar con un
estudio de factibilidad y los demas requisitos establecidos en el Reglamento de la presente Ley.
Segun Astudillo, (2018):

Para su constitucion y funcionamiento, las cooperativas deberan estar integradas en todo tiempo
por un minimo de cincuenta personas naturales mayores de edad o personas juridicas de derecho
privado. Lareduccién del nimero de socios por debajo de este nimero sera causal de liquidacion
forzosa (pag. 98).

En el Ecuador se ha mostrado una gran actividad por parte de estas unidades econdémicas ya
que buscan reactivar la econdmica basandose en otorgar micro créditos. Con el tiempo se han
incrementado las cooperativas mostrando una consolidacion en el mercado financiero.

Requisitos

La constitucion de las cooperativas debera realizarse en Asamblea General que celebren los
interesados, y en la que se levantara un acta que contendra, Datos generales de los fundadores;
Nombres de las personas que hayan resultado electas para integrar por primera vez consejos y

comisiones, y Las bases constitutivas. Segin Marcillo G (2019):
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Para constituir una cooperativa de ahorro y crédito los socios deberan acreditar su identidad y
ratificar su voluntad de constituir la cooperativa y de ser suyas las firmas o las huellas digitales
que obran en el acta constitutiva, ante notario publico y a falta de éste, de un juez del lugar en

donde la cooperativa tenga su domicilio (pag. 76).

Es importante que el modelo de empresa en las cooperativas, se integren los objetivos
econdémicos, empresariales y sociales, con el fin de alcanzar un crecimiento basado enempleo,

equidad social e igualdad.
8.3.4.4. Solvencia

Las cooperativas de ahorro y crédito deberan mantener indices de solvencia y prudencia
financiera que permitan cumplir sus obligaciones y mantener sus actividades. Segin Otero
(2010) “de acuerdo con las regulaciones que se dicten para el efecto y en consideracion a las
particularidades de los segmentos de las cooperativas de ahorro y crédito” (pag. 87). La
solvencia de las cooperativas de ahorro y crédito se refiere a la prudencia financiera. Liquidez,
desempefio social, solvencia patrimonial y transparencia que permitan cumplir con sus

obligaciones y mantener sus actividades adecuadamente.
9. PREGUNTAS CIENTIFICAS:

¢ Cual es el estado actual del clima organizacional en las cooperativas de Ahorro y Creédito

del Cantén La Mana?

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC, del canton La Mana, el 64% manifesto
que el clima organizacional en la empresa que dirige es excelente, en este mismo orden de ideas
el 50% del personal administrativo y de servicios cataloga al clima organizacional de excelente
y el 78% de los socios encuestados manifestd lo mismo. Lo que en promedio representa una
percepcién de un clima organizacional del 64%; que, en términos generales, este resultado
depende de muchos factores subyacentes a nivel organizacional que ocasiona este moderado
porcentaje de percepcion de excelencia en la variable de interés. Por tanto, todos los encuestados
coinciden en que debe existir un mejoramiento mediante la implementacion de cursos de
capacitacion a nivel organizacional y de liderazgo lo que permitira generar cambios positivos
en la empresa e influir directamente en la productividad y satisfaccion de sus trabajadores. Si

bien, siendo el ambiente de trabajo agradable, colaborativo, dinamico,
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respetuoso y responsable, la productividad global e individual crecerd y aumentara la calidad

en el trabajo.

¢ Que factores afectan el desempefio laboral de los colaboradores en las Cooperativa de

Ahorroy Crédito en el Cantén La Mana?

El desempefio laboral en las COAC, del canton La Mana, segln la encuesta aplicada, se tiene
que los factores que afectan el desempefio estan asociados con la responsabilidad, cooperacion

e identidad en sus indicadores internos medidos mediante la encuesta.

¢ Cudles son los elementos del clima organizacional que influyen en la atencion a los socios

de las Cooperativas de Ahorroy Crédito del Cantén La Mana?

Los elementos que influyen en la atencién de los socios de las cooperativas de Ahorro y Crédito
del Cantdén La Mana, segin los analisis de las encuestas, son: Baja predisposicion de los
funcionarios a enfrentarse a nuevos desafios y al no estar comprometidos con los objetivos de
la institucion. Otro de los elementos considerados, es el que refiere al proceso de toma de
decisiones, el cual debe ser mejorado; asi como también, el aspecto de la cordialidad y el respeto
a los socios y de igual forma invertir mayor tiempo por los funcionarios para asesoramiento

adecuado en los procedimientos de ahorro y crédito.

¢Qué aspectos debe contemplar una guia estratégica para mejorar el clima

organizacional en las Cooperativas de Ahorroy Crédito del cantéon La Mana?

La herramienta que permite llegar a todos los colaboradores que hacen parte de cada uno de los
procedimientos internos, para asi apoyar el desarrollo habitual del dia a dia, es una guia
estratégica que tome en cuenta aspectos como: personales: percepciones, actitudes,
personalidad, valores, aprendizajes, gustos, objetivos y estrés de cada persona, elementos
grupales y estructurales de la organizacion: estructura, procesos, normas, direccionamiento
estratégico, integracion del equipo, efectividad de los equipos conformados, apoyo entre
compafieros. Aspectos conductuales: motivacion, necesidades, deseos personales, nuevos retos
y responsabilidades en el trabajo y esfuerzo. Y, por ultimo: Elementos organizacionales:
evaluacion, sistemas de remuneracion, reconocimientos, comunicacion, especificacion y

claridad del trabajo y proceso de toma de decisiones.
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10. METODOLOGIA DEL PROCESO DE INVESTIGACION

10.1. Tipo de investigacion

10.1.1. Investigacién Bibliogréafica

La investigacion es de caracter bibliografico porque fue necesario sustentar las bases teoricas
sobre el clima organizacional, donde se utilizd la revision bibliografica con el fin de recopilar

informacion necesaria de diferentes libros y brindar autenticidad de la informacion presentada.

10.1.2. Investigacion Exploratoria

A fin de conocer de manera estructurada la incidencia del clima organizacional en la atencion
de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Credito del canton La Man4, se utilizd la
investigacion exploratoria para conocer la percepcion de los socios en referencia a la atencion

en los diversos servicios que brindan cada una de las entidades dentro del canton.

10.1.3. Investigacion Explicativa

Mediante la conceptualizacion de cada uno de los términos, fue necesario la utilizacion de
procesos de explicacién que permitieron relacionar las variables de estudio a través del
direccionamiento de los procesos o actividades que se llevan a cabo en cada una de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del canton La Mand, esto permitio mantener un sistema
comprensible para la generacion de acciones que pueden ser sistematizadas en el campo

practico.

10.1.4. Investigacion de Campo

El uso de este tipo de investigacion consintié en la extraccion de datos e informaciones
directamente de la realidad a través del uso de técnicasde recoleccion (encuestas) con el fin de

dar respuesta a alguna situacion o problema planteado previamente.
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10.2.  Métodos de investigacion
10.2.1 Método inductivo

Este método permitio partir del andlisis de un caso particular y observar la realidad existente
dentro de las cooperativas de ahorro y crédito y sus asociados y extraer las conclusiones de
caracter general. Se comenz6 con la recoleccion de datos, se categorizan las variables

observadas, y se da contestacion a las preguntas cientificas.
10.2.2. Método deductivo

Este método se utilizo partiendo de la observacion para plantear un problema mediante un
proceso de induccién sobre el clima organizacional de las cooperativas de ahorro y crédito en
el Canton La Mand. Este método permitio iniciar con el planteamiento del problema, revision
bibliogréafica, formulacion de preguntas cientificas, la recolecciébn de los datos, las

interpretaciones, las conclusiones y por Gltimo dar contestacion a las preguntas cientificas.
10.2.3. Método analitico

A través de este método, se procedio al analisis de la informacion recopilada para explicar sobre
el clima organizacional que tienen las cooperativas de ahorro y crédito y su impacto en el

desempefio laboral y la atencion a los socios de las COAC del canton La Mana.

10.3. Técnica de la investigacion
10.3.2. La encuesta
Su utilizacion fue clave para la consecucion de informacién que sirva de fundamento para la

propuesta del proyecto, se realiz encuestas a todos los gerentes, empleados y socios de las

Cooperativas de Ahorro y Crédito para conocer datos relevantes sobre el Clima Organizacional.
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10.4. Instrumentos de recoleccién de datos
10.4.1 Cuestionario

Se aplicd el cuestionario de la encuesta para realizar el diagndstico del clima organizacional y
la atencidn de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del canton La Mana para lo

cual se disefié un formato para su aplicacion.
10.5. Poblaciéon y Muestra
10.5.1 Poblacion

La poblacion objeto de estudio que se investigo estuvo conformada por los gerentes de cada
cooperativa de ahorro y crédito del Cantén La Mana, comprendiendo 12 Cooperativas de
Ahorro y Crédito, 124 personas del area administrativa y de servicio y 70.795 socios. (Ver
tabla 1).

10.5.2. Tamano de la muestra

10.5.3. Muestra para la encuesta a los gerentes de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

del cantén La Mana

El universo de los gerentes de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cantdn La Manéa para
el estudio fueron 12, cuya informacion se encuentra en la Tabla 1. Nomina de las Cooperativas
de Ahorro y Crédito existentes en el canton La Mana. No se realiz6 el célculo de la muestra

dado el numero reducido de la poblacion, por tanto, todos los gerentes son objeto del estudio.

10.5.4. Muestra para la encuesta del personal administrativo y de servicio de las

Cooperativas de Ahorroy Crédito del cantén La Mana.

El universo del personal administrativo y de servicio de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
del Canton La Mana fue de 124, cuya informacion se encontro en la Tabla 1. No se realizo el
calculo de la muestra dado el namero reducido de la poblacion, por tanto, todo el personal

administrativo y de servicios es objeto de estudio.
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10.5.5. Muestra para la encuesta a los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del

Cantén La Mana.

El universo de socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cantén La Mana fue de
70.795 socios, cuya informacion se encontrd en la Tablal. Empleando la formula para el calculo
del tamafio de la muestra, se obtuvo como resultado 398 socios a ser encuestados, el desarrollo

se muestra a continuacion.

DATOS
n= tamafio de la muestra =?
N= poblacién a investigarse = 70.795

E= indice de error maximo admisible = 0.05

Desarrollo

00.000
(0.0 (O0.00o-0xo

00.000
(0.000o)00.000)+

_ 70795
177.985

11 =397.7582

[1=2398

10.5.5.1. Factores de proporcionalidad para los socios de las Cooperativas de Ahorroy

Crédito.

Se realiz6 el célculo del factor de proporcionalidad para los socios de las Cooperativas de

Ahorro y Crédito. Esto para conocer a cuantos socios se les aplicé la encuesta por cada entidad

financiera.
FORMULA: DATOS:
o==1 F = Factor de proporcionalidad

0
n= Tamarnio de la muestra

N = Poblacion universal
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Tabla 3: Detalle de la muestra proporcional de los socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cantén La

Mana.
NuUmeros de Socios Fraccion Muestra

1 Andina 1.200 0.005621 7
2 Cacep 1.100 0.005621 6
3 Coorcotopaxi 1.650 0.005621 9
4 Futuro Lamanence 19500 0.005621 110
5 Occidental 1.500 0.005621 8
6 Sierra centro 3.645 0.005621 20
7 Cacpeco 20.000 0.005621 112
8 Camara de Comercio 1.500 0.005621 8
9 Virgen del Cisne 8.900 0.005621 50
10 Sumak Kawsay 6.700 0.005621 38
11 9 de octubre 1.300 0.005621 7
12 Sinchi Runa 3.800 0.005621 21

TOTAL 70.795 398

Elaborado por: Las autoras
11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A partir de este apartado, se detallan los hallazgos encontrados al aplicar la investigacion por
muestreo en los diferentes establecimientos para las Cooperativas de Ahorro y Crédito en el
Canton La Mand. Es preciso mencionar que, al momento del desarrollo de la investigacion de
campo, la recoleccion de informacién en la Cooperativa Andina no se pudo obtener debido a

que se negaron a participar de esta investigacion.
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11.2. Resultados de las encuestas dirigidas a los gerentes de las cooperativas de ahorroy

crédito del Cant6n La Mana.

1. Tipo de establecimiento:

Tabla 4: Tipo de establecimiento que gerencia

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Matriz 1 9%
Sucursal 10 91%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 3: Tipo de establecimiento que gerencia.

- M mtrie

m Sucursal

Elaborado por: Las Autoras

Andlisis e interpretacion:

De las encuestas aplicadas a los gerentes de las COAC del Canton La Mana el 9% manifesto

que el tipo de establecimiento es una matriz, lo cual hace referencia a que tiene otras empresas

que dependen de ella y ademéas posee mas de la mitad del capital accionario, mientras que el

91% manifestd que el tipo de establecimiento es una sucursal, empresas que nacen de una

expansién empresarial y dependen directamente de una casa matriz.
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2. ¢ Tiempo de funcionamiento de la institucion?

Tabla 5: Tiempo de funcionamiento de la cooperativa

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje

3 - 6 aflos 3 27%
9 afios 0 més 8 73%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 4: Tiempo de funcionamiento de la Institucion

w3-6afios

M 9afios 0 mds

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los gerentes de las COAC del Canton La Mana el 27% manifestd
que el tiempo de funcionamiento de la institucion esta entre los 3 y 6 afios, mientras que el 73%
manifesto que lleva en el mercado financiero més de 9 afios, mismas entidades sirviendo las

necesidades financieras de sus socios y clientes.



32

3. Senale su nivel de formacion o estudios

Tabla 6: Nivel de formacién o estudios

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Educacion General Bésica 1 9%
Bachillerato General Unificado 1 9%
Pregrado 7 64%
Posgrado 2 18%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 5: Nivel de formacidn o estudio

# Educzcion General Basca

B Bachillerato General
Unificado

¥ Pregrado

' Posgrado

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los gerentes de las COAC del Cantén La Mana el 9% manifestd
que posee una educacion general basica, del mismo modo, otro 9% comento que su nivel de
estudios es el bachillerato general unificado, mientras tanto el 64% manifestd que su nivel de

formacion es pregrado y el 18% posee Posgrado.
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4. ¢ Conoce usted sobre el clima organizacional?

Tabla 7: Conocimiento sobre el clima organizacional

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Si 10 91%
No 1 9%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 6: Conocimiento sobre el clima organizacional.

mSi

mNo

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Canton La Mana el 91% manifestd
que tiene conocimiento acerca del clima organizacional, y el 9 % comento que no tiene
conocimiento acerca de este tema, el cual es de gran relevancia ya que hace referencia al
ambiente generado por los trabajadores de una empresa, mismo que se presenta en las actitudes

que tienen para relacionarse entre si.



5. ¢ Conoce usted los reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la empresa en

gue labora?

Tabla 8. Conocimientos sobre reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la empresa

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 7. Conocimiento sobre reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la empresa

uSi

uNo

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Cantén La Mana el 100% manifestd

que tiene conocimiento acerca de los reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la

empresa, ya que esto representa gran relevancia para cumplir con normas que pueden

considerarse basicas dentro de la institucion y ayudan a llevar a cabo un normal y armonico

desarrollo de relaciones entre las partes.



6. ¢ Cree que sus colaboradores se sienten comprometidos con los resultados de la

cooperativa?

Tabla 9: Colaboradores comprometidos con los resultados de la cooperativa

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 9 82%
Regularmente 1 9%
Pocas veces 1 9%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 8: Colaboradores comprometidos con los resultados de la cooperativa

m Sempre
= Regularmente

m Pocas veces

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Cantén La Mana el 82% manifest6

que sus colaboradores se sienten comprometidos con los resultados que obtiene la cooperativa,

por ello buscan un bien comun para su empresa y se identifican con los retos y objetivos de la

misma, el 9% manifesté que su compromiso con la empresa se da regularmente y de igual

manera otro 9% manifestd que pocas veces.
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7. ¢ Considera usted que sus colaboradores estan en la capacidad de tomar decisiones en
sus puestos de trabajo?

Tabla 10: Capacidad de colaboradores para tomar decisiones

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 10 91%
Regularmente 1 9%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 9: Capacidad de los colaboradores para tomar decisiones

uSemore

= Regularmantea

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Cantdn La Mana el 91% manifesto
que se sus colaboradores se encuentran en la capacidad de tomar decisiones, mismas que
aporten a las metas de la empresa y cumplir sus objetivos, mientras el 9% manifestd que sus
colaboradores no se encuentran capacitados para este tipo de acciones que inmiscuyen a la

institucion.
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8. ¢ Qué recompensa reciben los trabajadores de la cooperativa a cambio del esfuerzo,
dedicacion y buenos resultados obtenidos en la realizacion de su trabajo?

Tabla 11: Recompensas que reciben los colaboradores

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Salario justo 7 64%
Reconocimiento econdmico 4 36%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 10: Recompensas que reciben los colaboradores

= Salario justo

= Reconocimiento econémio

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Canton La Mana el 64% manifest6
que por la prestacion de sus servicios prefieren un salario justo, en cambio el 36% manifestd
que por su dedicacidn a la empresa prefieren reconocimientos econdmicos, los trabajadores son
la parte esencial de una empresa hay que motivarlos y capacitarlos para cumplir con los

objetivos planteados.



9. ¢ Cuando hay un reto para la cooperativa todos los trabajadores participan
activamente para su cumplimiento?

Tabla 12: Participacion activa de los trabajadores

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 11 100%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 11: Participacion activa de los trabajadores

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Cantén La Mana el 100% manifestd

que todos sus colaboradores se inmiscuyen en los retos de la institucion, formando un gran

equipo para abarcar y erradicar cualquier tipo de problema o inconveniente que pueda surgir.
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10. ¢Existe una buena relacion entre el personal gerencial y sus supervisados, existiendo
claridad en el liderazgo de la empresa?

Tabla 13: Relacion entre gerencia y subordinados

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 9 82%
Regularmente 2 18%
Total 11 100%
Elaborado por: Las Autoras
Figura 12: Relacion entre gerencia y subordinados
m Sempre

= Regularmente

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del canton La Mané el 82% manifestd

que existe una buena relacion entre el personal gerencial y los supervisores de la institucion,

mientras el 18% manifestod que existe cierta apatia en sus relaciones laborales, lo que hace que

se retrasen los objetivos de la empresa.
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11. ¢Se expresan las opiniones de todos abiertamente y con confianza, para la resolucion
de los problemas de la empresa?

Tabla 14: Expresion de opiniones abiertamente

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 8 73%
Regularmente 3 27%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 13: Expresion de opiniones abiertamente

H Sempre

® Regufarmente

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Canton La Mana el 73% manifesto
que sus opiniones son tomadas en cuenta a la hora de la resolucion de problemas existentes
dentro la institucion, mientras el 27% manifestd que sus opiniones no son tomadas en cuenta
por ende la resolucién de conflictos suele prolongarse por mas periodos de tiempo provocando

enfrentamientos entre dos 0 mas personas.



12. ¢El trato que reciben sus colaboradores de parte de la empresa es adecuado en

cuanto a remuneracion, formacion y apoyo en general?

Tabla 15: Trato adecuado a los colaboradores

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 9 82%
Regularmente 2 18%
Total 11 100%
Elaborado por: Las autoras
Figura 14: Trato adecuado a los colaboradores
m Sempre

= Regularmente

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Canton La Mané el 82% manifestd

que el trato que percibe por parte de la institucion siempre es el adecuado, haciéndolos sentir

parte de la organizacion, mientras que el 18% manifesto que existe cierto descontento por el

trato debido a varios factores, como horas extras, pagos a deshoras, etc.



13. ¢ Califica usted el desempefio laboral de sus empleados frecuentemente?

Tabla 16: Calificacion del desempefio laboral

Pardmetros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 9 82%
Regularmente 2 18%
Total 11 100%
Elaborado por: Las autoras
Figura 15: Calificacion del desempefio laboral
N Sempre
® Regularmente

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Cantén La Mana el 82% manifesto

que siempre es calificado su desempefio laboral, las empresas realizan estas acciones para

corregir posibles fallos que intervengan en el cumplimiento de los objetivos de la empresa,

mientras que el 18% manifestd que su desempefio regularmente es medido, no es algo que la

empresa le de gran importancia.
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14. ¢ Con qué frecuencia introduce cambios en la institucion tendiente a mejorar el
desemperio laboral?

Tabla 17: Introduccién de cambios para mejorar el desempefio laboral

Pardmetros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 8 73%
Regularmente 3 27%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 16: Introduccion de cambios para mejorar el desempefio laboral

m Sempre

m Regularmente

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Cantén La Mana el 73% manifesto
que siempre introduce cambios que influyen en la mejora del desempefio laboral y mejoran el
conocimiento y las habilidades de los colaboradores, mientras el 27% manifestd que nunca

toman acciones ni estrategias que aporten a mejorar el desempefio laboral.
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15. ¢ Existe exceso de trabajo, que hace que sus colaboradores se sientan exhaustos?

Tabla 18: Exceso de trabajo

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Regularmente 1 9%
Pocas veces 8 73%
Nunca 2 18%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 17: Exceso de trabajo

m Regularmente
m Pocas veces

m Nunca

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Canton La Mana el 9% manifestd
que regularmente existe exceso de trabajo lo que provoca falta de concentracién en sus
actividades laborales, mientras que el 73% manifestd que pocas veces se da este tipo de
situaciones ya que cada quien cumple con su horario establecido y por ultimo el 18% manifesto

que nunca han tenido que laborar horas extras, ni ninguna actividad fuera de su periodo laboral.
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16. ¢Existen frecuentemente conflictos al interior de la organizacion entre trabajadores
de un mismo nivel o en la relacién con jefes y superiores?

Tabla 19: Percepcion gerencial de conflictos dentro de la institucion

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Regularmente 1 9%
Pocas veces 3 27%
Nunca 7 64%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 18: Percepcion gerencial de conflictos dentro de la institucion

m Regularmente
m Pocas veces

= Nunca

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Canton La Mana el 9% manifestd
que regularmente existe conflictos dentro de la organizacion, muchas veces se da por cambios
de opiniones y exceso de trabajo, 27% manifestd que muy pocas veces se dan dichos conflictos,
por ultimo el 64% manifestd que nunca han tenido que pasar por este tipo de situaciones dentro
de la organizacion, ya que su ambiente de trabajo es arménico y estable, funciona mucho el

trabajo en equipo.
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17. ¢Como se manejan los conflictos al interior de la institucion financiera?

Tabla 20: Manejo de los conflictos dentro de la institucién financiera

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Se confronta a las partes involucradas 1 9%
Se motiva a las partes involucradas a llegar al didlogo 10 91%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 19: Manejo de los conflictos dentro de la institucion financiera

m Seconfronta alaspates
involucradas

m Semotiva a las partes involucradas
allegar aldidogo

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Cantén La Mana el 9% manifesto
que en la institucion cominmente confrontan a las partes involucradas sin opcién a llegar al
dialogo, mientras que el 91% manifesto que frecuentemente se motiva a las partes involucradas

a llegar a un comun acuerdo para proseguir con las actividades encomendadas por laempresa.



18. ¢Queé tan identificados se sienten sus colaboradores con la institucion a la que

pertenecen?

Tabla 21: Sentimiento de identificacion de los colaboradores con la institucién financiera

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Muy identificados 9 82%
Regularmente identificados 1 9%
Poco identificados 1 9%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 20: Sentimiento de identificacion de los colaboradores con la institucion financiera

= Muy dentificados
B Regularmente dentificados
» Poco dentificados

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Canton La Mana el 82% manifestd

que sus colaboradores se sienten muy identificados con la institucion, formando parte de la

misma haciendo suyos los logros de la empresa, el 9% manifestd que se siente regularmente

identificado y por ultimo otro 9% manifestd de igual manera que existe cierto desinterés por los

avances de la empresa dandole cero importancias.
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19. ¢Qué tan involucrados se encuentran sus trabajadores con los objetivos de laentidad

financiera?

Tabla 22: Colaboradores involucrados con la institucion financiera

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Muy involucrados 11 100%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 21: Colaboradores involucrados con la institucion financiera

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Canton La Mana el 100% manifestd

que sus colaboradores se sienten muy involucrados con las metas y objetivos de la empresa,

debido a que ellos son el motor principal y fundamental para el avance de la misma.
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20. ¢En base a las preguntas y respuestas anteriores como calificaria usted el clima
organizacional de la cooperativa que dirige?

Tabla 23: Calificacion del clima organizacional

Parametros | Frecuencia absoluta Porcentaje
Excelente 7 64%
Muy bueno 4 36%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 22: Calificacion del clima organizacional

H Excelente

= Muy Buerno

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Canton La Mana el 64% manifesto
que el clima organizacional en la empresa que dirige es excelente, mismo que depende de
muchos factores donde el primero de ellos es la importancia que la propia institucion le dé,
mientras el 36% manifestd que el clima organizacional de su empresa es muy bueno, existe

cordialidad y empatia entre trabajadores, colaboradores y supervisores.
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21. ¢Cree usted que un mejoramiento en el clima organizacional tendra un efecto positivo
en el desempefio laboral de sus trabajadores y por ende éstos brindaran un buen servicio
a los socios de la cooperativa?

Tabla 24: Clima organizacional y sus efectos positivos

Parametros | Frecuencia absoluta Porcentaje
Si 11 100%
Total 11 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 23: Clima organizacional y sus efectos positivos

Elaborado por: La autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los Gerentes de las COAC del Cantén La Mana el 100% manifestd
que un cambio en el clima organizacional de la institucion puede generar cambios positivos en
la empresa ya que influye directamente en la productividad y satisfaccion de sus trabajadores,
si el ambiente de trabajo es agradable, colaborativo, dindmico, respetuoso y responsable, la
productividad global e individual crecera y aumentara la calidad de trabajo alcanzando asi los
objetivos establecidos.
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11.3. Resultados de las encuestas dirigidas al personal administrativo y de servicios de

las cooperativas de ahorro y crédito del Cantén La Mana.

1. ¢ Conoce usted sobre el clima organizacional?

Tabla 25: Conocimiento sobre clima organizacional

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Si 76 100%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 24: Conocimiento sobre clima organizacional

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del cantén La

Mana el 100% manifestd tener conocimiento sobre el clima organizacional o tener

capacitaciones sobre ello y menciona ser de gran importancia ya que influye en el

comportamiento de los trabajadores, en su desempefio laboral y en su rendimiento.



2. ¢ Conoce los reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la cooperativa?

Tabla 26: Conocimiento sobre los reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la cooperativa

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Si 76 100%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 25: Conocimiento sobre los reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la cooperativa

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del canton La

Mana el 100% manifestd conocer los reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la

institucidén, mismo que es de gran importancia para los cumplimientos de la organizacion.



3. ¢ Los dirigentes de la cooperativa demuestran responsabilidad en sus funciones?

Tabla 27: Demostraciones de responsabilidad en sus funciones de los dirigentes

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 63 83%
Regularmente 11 14%
Pocas veces 2 3%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 26: Demostraciones de responsabilidad en sus funciones de los dirigentes

m Siempre
= Regularmente

m Pocas veces

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del cantén La

Man4, el 83% manifestod que poseen responsabilidad en sus funciones delegadas, mientras que

el 14% manifesto que practica esta accion de manera regular y por altimo el 3% manifesto que

muy pocas veces toma con responsabilidad las acciones encomendadas por sus superiores.
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4. ¢Puede usted tomar decisiones en su puesto de trabajo, sin que esto repercuta en la
relacion con sus superiores?

Tabla 28: Toma decisiones en sus puestos de trabajo

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 25 33%
Regularmente 32 42%
Pocas veces 7 9%
Nunca 12 16%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 27: Toma decisiones en sus puestos de trabajo

m Siempre
= Regularmente
Pocas veces

m Nunca

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del canton La
Man4, el 33% manifestd que tienen apoyo total de sus superiores para la toma dediciones, el
42% manifestd que regularmente participa en esta accion, mientras que el 9% toma decisiones
muy pocas veces dependiendo de la situacion y por ultimo el 18% no tiene autorizacién de

llevar a cabo dichos procedimientos que puedan afectar el funcionamiento de la empresa.
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5. ¢Qué recompensa recibe de la cooperativa a cambio del esfuerzo, dedicacién y buenos
resultados obtenidos en la realizacién de su trabajo?

Tabla 29: Tipos de recompensa que reciben en la cooperativa

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Salario justo 31 41%
Reconocimiento econémico 12 16%
Capacitaciones 16 21%
Reconocimiento de logros 15 20%
Ascenso 2 2%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 28: Tipos de recompensa que reciben en la cooperativa

logros

m Salario justo
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m Reconocimiento de
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Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del cantén La

Man4, el 41% manifestd que recibe como recompensa por sus servicios prestados un salario

justo, el 16% recibe reconocimientos econémicos, el 21% manifestd que la Institucion le brinda

capacitaciones constantes, mientras que el 20% recibe reconocimientos por sus logros y por

altimo el 2% por su esfuerzo y dedicacidn ascensos.



6. ¢Considera que en la cooperativa son potencializadas sus competencias y destrezas

laborales?

Tabla 30: Potenciacion de competencias y destrezas laborales

Pardmetros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 42 55%
Regularmente 33 44%
Pocas veces 1 1%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 29: Potenciacién de competencias y destrezas laborales.

= Siempre
m Regularmente

m Pocas veces

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del cantén La

Mana, el 55% manifestd que desarrolla e incrementa sus competencias y destrezas en su area

laboral, mientras que el 44% manifestd que esto ocurre de manera regular y por ultimo el 1%

potencializa sus fortalezas muy pocas veces.
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7. ¢Cuando hay un reto por cumplir en la cooperativa usted participa activamente para

su cumplimiento?

Tabla 31: Participacion activa en el cumplimiento de retos en la cooperativa

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 68 89%
Regularmente 8 11%
Total 76 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 30: Participacion activa en el cumplimiento de retos en la cooperativa

m Siempre

H Regularmente

Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del canton La

Mana, el 89% manifestd que siempre participa en los retos que tiene por cumplir la empresa

para su crecimiento y desarrollo, mientras que el 11% manifestd que participa en estas

funciones de manera regular.
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8. ¢Tiene una buena relacidn con sus superiores y compafieros de su mismo nivel
jerarquico, existiendo claridad en el liderazgo de laempresa?

Tabla 32: Relacion laboral del personal entre superiores y compafieros

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 65 86%
Regularmente 11 14%
Total 76 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 31: Relacion laboral del personal entre superiores y compafieros

m Siempre

B Regularmente

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del canton La
Mana, el 86% manifestd que siempre ha tenido una buena relacion laboral con todos los
integrantes que conforman la empresa, mientras que el 14% manifesto que existe cierta apatia
con sus compaferos de trabajo, debido a varios factores que se van dando conforme al ambiente

laboral.
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9. ¢ Como calificaria usted el estilo de liderazgo que se practica en la institucion
financiera?

Tabla 33: Estilo de liderazgo que se practica en la institucién financiera

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Excelente 47 62%
Muy bueno 17 24%
Bueno 11 14%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 32: Estilo de liderazgo que se practica en la institucion financiera

B Excelente
= Muy bueno

= Bueno

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del cantén La
Mana, el 62% manifestdé que sus acciones llevadas a cabo para liderar la Institucion son
excelentes ya que lo ven reflejado en los resultados obtenidos, mientras que el 24% manifiesta
que el liderazgo empleado en la empresa es muy bueno pero que no esta demas esforzarse y por

altimo el 14% manifest6 que su manera de liderar es buena.
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10. ¢ La cooperativa toma en cuenta sus opiniones abiertamente y le brinda confianza para
la resolucion de problemas?

Tabla 34: Consideracién de opiniones y confianza para resolucion de problemas

Pardmetros  Frecuencia absoluta Porcentaje

Siempre 52 68%
Regularmente 24 32%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 33: Consideracion de opiniones y confianza para resolucion de problemas

m Siempre
m Regularmente

= Pocas veces

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del cantén La
Mana, el 72% manifestd que sus opiniones siempre son valorizadas a la hora de resolver
problemas que pueden surgir en la institucion, el 25% manifestd que regularmente sus
sugerencias son tomadas en cuenta y por ultimo el 3% manifestd que muy pocas veces le

brindan confianza como para dar una opinidn y que esta sea desarrollada.



11. ¢ Se establecen mecanismos para fomentar una mejor atencion hacia los socios?

Tabla 35: Mecanismos para una mejor atencion de los socios

Pardmetros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 55 2%
Regularmente 19 25%
Pocas veces 2 3%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 34: Mecanismos para una mejor atencion de los socios

m Siempre

B Regularmente

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del canton La

Man4, el 68% manifestd que siempre se implementan estrategias que fomenten una mejora en

la atencidén no solo a los socios sino también a los clientes, mientras que el 32% aplica

estrategias para otras mejoras, la atencidn a socios no es una prioridad.
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12. ¢El trato que recibe por parte de la cooperativa es adecuado en cuanto a
remuneracion, formacion y apoyo en general?

Tabla 36: Trato adecuado en remuneracién, formacion y apoyo en general

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 52 68%
Regularmente 24 32%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 35: Trato adecuado en remuneracién, formacién y apoyo en general

m Siempre

B Regularmente

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del canton La
Man4, el 68% manifestd que siempre ha tenido un trato adecuado en cuanto a remuneracion y
apoyo institucional, mientras que el 32% manifesté que esto se da de manera regular ya que

como todo ambiente laboral siempre existen roces.
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13. ¢ Existe el trabajo en equipo y el compafierismo dentro de la institucién?

Tabla 37: Trabajo en equipo y el compafierismo dentro de la institucion.

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 51 67%
Regularmente 20 26%
Pocas veces 5 7%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 36: Trabajo en equipo y el compafierismo dentro de la institucion

m Siempre
m Regularmente

m Pocas veces

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del cantén La
Man4, el 67% manifestd que siempre existe compafierismo y por ende el trabajo en equipo se
vuelve més ameno, el 26% manifestd que regularmente la empatia entre trabajadores y
colaboradores se da regularmente y por ultimo el 7% manifestd que muy pocas veces existe

compafierismo.
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14. ¢ Es evaluado su desempefio laboral frecuentemente?

Tabla 38: Evaluacion del desempefio laboral

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 59 78%
Regularmente 14 18%
Pocas veces 1 1%
Nunca 2 3%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 37: Evaluacion del desempefio laboral

m Siempre
= Regularmente
= Pocas veces

m Nunca

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del canton La
Mana, el 78% manifestd que siempre evallan su desempefio laboral para aplicar medidas
correctivas en caso de que fuere necesario, el 18% manifesto que este tipo de evaluaciones se
da en la institucién de manera regular, mientras que el 1% manifesté que la evaluacién de su
desempefio es medido muy pocas veces y por ultimo el 3% manifestd que nunca han sido

evaluados.
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15. ¢ La cooperativa ha introducido cambios positivos tendientes a mejorar el desempefio
laboral?

Tabla 39: Introduccién de cambios positivos para mejorar el desempefio laboral

Parédmetros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 56 74%
Regularmente 16 21%
Pocas veces 4 5%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 38: Introduccién de cambios positivos para mejorar el desempefio laboral

m Siempre
® Regularmente

= Pocas veces

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del canton La
Mana, el 74% manifestd que siempre han optado por tomar nuevas medidas que mejoren el
desempefio laboral, mientras que el 21% manifestd que estos procesos de mejora se dan de
manera regular y por ultimo el 5% manifest6 que dichas estrategias se aplican muy pocas veces.
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16. ¢ Existe exceso de trabajo, que lo lleva a sentirse exhausto y le toma mas tiempo del

horario normal establecido?

Tabla 40: Exceso de trabajo

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 3 4%
Regularmente 20 26%
Pocas veces 40 53%
Nunca 13 17%

Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 39: Exceso de trabajo

m Siempre
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= Pocas veces

m Nunca

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del cantén La
Mana, el 4% manifest6 que siempre tienen exceso de trabajo mismo que en muchos de los casos
no es remunerado, el 26% manifestd que de manera regular el exceso de trabajo se ha ido
incrementado, mientras que el 53% manifestd que muy pocas veces se da este tipo de
situaciones ya que cada quien cumple con su horario establecido y por ultimo el 17% manifesto

que dentro de la institucién nunca han tenido exceso de labores.
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17. ¢ Existen frecuentemente conflictos al interior de la organizacion entre trabajadores
de un mismo nivel o en la relacion con jefes y superiores?

Tabla 41: Presencia de conflictos dentro de la institucion

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 1 1%
Regularmente 3 4%
Pocas veces 29 38%
Nunca 43 57%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 40: Presencia de conflictos dentro de la institucion

m Siempre

m Regularmente
Pocas veces

m Nunca

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del cant6n La
Mand, el 1% manifestd que siempre existen conflictos dentro de la organizacion, el 4%
manifestd que estas situaciones se dan de manera regular entre los colaboradores de la empresa,
mientras que el 38% manifestd que muy pocas veces se da la existencia de problemas
organizacionales y por ultimo el 57% manifesto que nunca han tenido que pasar por este tipo

de situaciones.
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18. ¢ Como se manejan los conflictos al interior de la institucion financiera?

Tabla 42: Manejo de los conflictos dentro de la institucién

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Se confronta a las partes involucradas 27 36%
Se pasan por alto 2 3%
Se motiva a las partes involucradas a llegar al didlogo 33 43%
Se sanciona a los involucrados 10 13%
Se despide a los involucrados 4 5%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 41: Manejo de los conflictos dentro de la Institucion
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Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del Canton La

Mana, el 36% manifestd que para la solucion de conflictos se confronta a las partes involucradas

sin opcién a dialogar, el 3% manifestd que este tipo de conflictos los pasan por alto sin darle la

mayor importancia, el 43% manifest6 que para la resolucion de conflictos ambas partes lleguen

al dialogo, mientras que el 13% manifestd que en caso de problemas suelen ser sancionados y

por ultimo el 13% manifesto que en muchas veces llegan a ser despedidos.
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19. ¢ Qué tan identificado se siente usted con la institucién a la que pertenecen?

Tabla 43: Sentimiento de identificacion con la institucion

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Muy identificados 42 55%
Regularmente identificados 30 40%
Poco identificados 4 5%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 42: Sentimiento de identificacion con la institucion
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Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del Cantén La
Man4, el 55% manifestd que se sienten muy identificados con la institucion y por ende es de
gran importancia el crecimiento de la misma ya que en ello abarca su crecimiento personal y
empresarial, el 40% manifestd que se sienten regularmente identificados con la empresa y por
altimo el 5% manifest6 que se sienten poco identificados que el crecimiento de ambas partes

no es de gran relevancia.
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20. ¢Qué tan involucrado se encuentra usted con los objetivos de la entidad financiera a

la que pertenece?

Tabla 44: Involucrado con los objetivos de la institucion financiera

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Muy involucrados 52 68%
Regularmente involucrados 22 29%
Poco involucrados 2 3%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 43: Involucrados con los objetivos de la institucion financiera
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Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del Canton La

Man4, el 68% manifestd que se encuentran muy involucrados con el alcance de los objetivos

de la institucion, el 29% manifestd que regularmente se sienten involucrados y por Gltimo el

3% manifestd que se sienten poco involucrados con la empresa, su crecimiento es irrelevante.



21. ¢En base a las preguntas y respuestas anteriores como calificaria usted el clima
organizacional de la cooperativa?

Tabla 45: Calificacion del clima laboral de la institucion financiera

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Excelente 38 50%
Muy bueno 19 25%
Bueno 18 24%
Regular 1 1%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 44: Calificacion del clima laboral de la institucion financiera
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Andlisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del Canton La

Mana, el 50% manifesto que el clima organizacional es excelente, el 25% manifestd que es muy

bueno, el 24% manifestd que es bueno y el 1% manifestd que es regular.
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22. ¢Cree usted que un mejoramiento en el clima organizacional tendra un efecto

positivo en su desempefio laboral y por ende en el servicio brindado a los socios de la
cooperativa?

Tabla 46: Efecto positivo del clima organizacional

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Si 76 100%
No 0 0%
Total 76 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 45: Efecto positivo del clima organizacional
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Elaborado por: Las autoras
Analisis e interpretacion
De las encuestas aplicadas al personal administrativo y de servicio de las COAC del Canton La

Mana, el 100% manifestd que cambios positivos en el clima organizacional influyen en el

mejoramiento del ambiente laboral, prestacion de servicios y el trabajo en equipo.
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11.4. Resultados de las encuestas dirigidas a los socios de las cooperativas de ahorroy

crédito del Cantdon La Mana.

1. ¢Cree usted que los trabajadores de la cooperativa a la que pertenece conocen los
reglamentos y procedimientos para un buen desempefio laboral?

Tabla 47: Conocimientos de reglamentos y procedimientos para un buen desempefio laboral

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 300 76%
Regularmente 96 24%
Pocas veces 1 0%
Nunca 1 0%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 46: Conocimientos de reglamentos y procedimientos para un buen desempefio laboral

u Si
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Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Cantén La Man4, el 100% manifestd
que los trabajadores conocen los reglamentos y crean procedimientos que mejoran el
desempefio laboral, como motivaciones y capacitaciones constantes, remuneraciones por

logros, mayor responsabilidad, son algunas estrategias.
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2. ¢Cree que los empleados de la cooperativa se sienten comprometidos con los objetivos
de la institucion?

Tabla 48: Los empleados se sienten comprometidos con los objetivos de la institucion

Pardmetros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Si 397 100%
No 1 0%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 47: Los empleados se sienten comprometidos con los objetivos de la institucion
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Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Man4, el 76% manifesto
que los trabajadores siempre se sienten comprometidos con el cumplimiento de los objetivos
de la institucion ya que significa su desarrollo profesional, mientras el 24% manifest6 que
regularmente su compromiso depende de los beneficios.



3. ¢Considera que los funcionarios de la cooperativa estdn capacitados para tomar
decisiones en sus puestos de trabajo?

Tabla 49: Los funcionarios estan capacitados en la cooperativa para la toma de decisiones

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 350 88%
Regularmente 38 10%
Pocas veces 10 2%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 48: Los funcionarios estan capacitados en la cooperativa para la toma de decisiones
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Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

75

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Mana, el 75% manifesto

que los funcionarios cuentan con toda la capacidad necesaria para tomar decisiones referentes

a la Institucion, el 20% manifestd que los colaboradores regularmente estan capacitados y por

altimo el 5% manifestd que pocas veces por ello no se les asigna obligaciones.



4. ¢ Cree que los funcionarios de la cooperativa deberian recibir algun tipo de
recompensa por el esfuerzo, dedicacion y buenos resultados obtenidos en la realizacién

de su trabajo?

Tabla 50: Los funcionarios reciben algln tipo de recompensa por esfuerzo, dedicacion y buenos resultados

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 300 75%
Regularmente 80 20%
Pocas veces 18 5%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 49: Los funcionarios reciben algun tipo de recompensa por esfuerzo, dedicacion y buenos

resultados
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Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

76

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Man4, el 88% manifestd

que los colaboradores siempre deben ser recompensando por la labor que realizan y los

servicios que prestan, el 10% manifesto que esto debe ser de manera regular y el 2% que

pocas veces dependiendo de la actividad realizada.



5. ¢Se observa en los funcionarios de la institucién la predisposicidon de enfrentarse a
nuevos desafios por el bien de la cooperativa?

Tabla 51: Los funcionarios presentan predisposicion a enfrentarse a nuevos desafios
Parametros  Frecuencia absoluta Porcentaje

Siempre 200 50%
Regularmente 150 38%
Pocas veces 48 12%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 50: Los funcionarios presentan predisposicion a enfrentarse a nuevos desafios
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Andlisis e interpretacion

7

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Man4, el 50% manifestd

que los colaboradores siempre estan abiertos a los cambios que pudiesen surgir siempre y

cuando sean para el bien de la institucion, el 38% manifestd que regularmente no estan

preparados para estos desafios y por ultimo el 12% manifestd que pocas veces poseen

predisposicién para estos cambios.



6. ¢ Percibe un buen ambiente laboral entre los trabajadores de la cooperativa?

Tabla 52: Se percibe un buen ambiente laboral entre los trabajadores de la cooperativa

Pardmetros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 350 88%
Regularmente 42 11%
Pocas veces 6 1%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 51: Se percibe un buen ambiente laboral entre los trabajadores de la cooperativa
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Elaborado por: Las autoras

Anadlisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Man4, el 88% manifestd

que siempre los trabajadores poseen un buen ambiente laboral, compafierismo y trabajo en

equipo se refleja en la institucion, el 11% manifestdé que regularmente un ambiente no tan

armoénico se observa en la empresa y por Gltimo el 1% manifesté que pocas veces se observa

un ambiente laboral de con cordialidad.
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7. ¢ La cooperativa toma en cuenta sus opiniones abiertamente y le brinda confianzay
seguridad?

Tabla 53: Las opiniones expresadas abiertamente

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 370 93%
Regularmente 25 6%
Pocas veces 2 1%
Nunca 1 0%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 52: Las opiniones expresadas abiertamente

m Siempre
= Regularmente
= Pocas veces

m Nunca

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Man4, el 93% manifestd
que siempre sus opiniones son valorizadas a la hora de cualquier problema, el 6% manifesto
que regularmente puede dar una sugerencia misma que depende de la situacion y por ultimo el

1% manifestd que muy pocas veces la institucion ha tomado en cuenta sus opiniones.
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8. ¢ Cree usted que la cooperativa informa de manera adecuada y oportuna los servicios
y beneficios que ofrece a sus socios?

Tabla 54: Informacion adecuada y oportuna

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 361 91%
Regularmente 33 8%
Pocas veces 4 1%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 53: Informacion adecuada y oportuna

m Siempre
m Regularmente

1 Pocas veces

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Mang, el 91% manifesto
que siempre entregan informacion oportuna y adecuada a la hora de prestar el servicio
financiero, el 8% manifestd que este tipo de informacidn la brinda de manera regular y el 1%

manifestd que muy pocas veces reciben informacion acertada.
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9. Existe cordialidad y respeto en la atencion que le brinda la cooperativa:

Tabla 55: Cordialidad y respeto hacia los socios

Pardmetros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 345 87%
Regularmente 33 8%
Pocas veces 20 5%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 54: Cordialidad y respeto hacia los socios

m Siempre
m Regularmente

1 Pocas veces

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Man4, el 87% manifestd
que siempre ha existido una atencion cordial entre los colaboradores, el 8% manifestd que la
empatia entre funcionarios es de manera regular y por ultimo el 5% manifest6 que muy pocas

veces han recibido una buena atencién por parte de la institucion.
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10. Considera que el tiempo empleado por los funcionarios de la cooperativa para
asesorarle respecto a ahorros, créditos, inversiones y otros, es:

Tabla 56: Tiempo tomado en atender a los socios

Parametros Frecuencia absoluta | Porcentaje
Muy adecuado 348 87%
Adecuado 39 10%
Poco adecuado 11 3%

Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 55: Tiempo tomado en atender a los socios

=m Muy adecuado
m Adecuado

m Poco adecuado

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Cantdén La Mana, el 87% manifestd
que el tiempo empleado en asesoramientos es siempre muy adecuado, la informacion brindada
es clara y precisa, el 10% manifesto que el asesoramiento en muchos casos es adecuado, pero
siempre existen dudas y por ultimo el 3% manifest6 que el tiempo brindado en asesoramientos

s poco conveniente.
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11. ¢ Como calificaria el desempefio de los empleados de la cooperativa de ahorroy
crédito?

Tabla 57: Desempefio de los empleados de la cooperativa

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Excelente 326 82%
Muy bueno 50 13%
Bueno 20 5%
Regular 2 0%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 56: Desempefio de los empleados de la cooperativa.

m Excelente
= Muy bueno
= Bueno

m Regular

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Cantén La Mang, el 82% manifestd
que el desemperio laboral de los empleados es excelente, el 13% manifesté que muy bueno y
por ultimo el 5% manifestd que regular, el desempefio laboral es una de las tareas mas

importantes que el Departamento de Recursos Humanos de toda empresa deberia realizar.
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12. ¢Ha percibido alguna mejora en la atencion a los socios en estos ultimos 6 meses?

Tabla 58: Se percibe mejora en la atencion en estos Ultimos 6 meses

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Si 50 13%
No 348 87%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 57: Se percibe mejora en la atencién en estos Ultimos 6 meses

m Si

= No

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Cantdn La Mana, el 87% manifestd
que en los ultimos meses no se ha dado una mejora en la atencion de socios y clientes, mientras
el 13% manifesto que si, pero que se siguen utilizando estrategias tradicionales y por ende no

se ha generado ningun cambio significativo.



13. ¢ Percibe sobresaturacion en el trabajo de los empleados de la cooperativa?

Tabla 59: Sobresaturacion de trabajo de los empleados.

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Siempre 13 3%
Regularmente 12 3%
Pocas veces 360 94%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 58: Sobresaturacion de trabajo de los empleados.

Elaborado por: Las autoras

Anélisis e interpretacion

H Siempre
m Regularmente

m Pocas veces
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De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Mana, el 3% manifest6 que

perciben saturacion laboral y piensan que se debe al trabajo a presion y varias obligaciones,

mientras otro 3% manifestd que este tipo de situaciones se da regularmente y el 94% manifesto

(ue muy pocas Veces.
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14. ;Ha podido observar conflictos entre los funcionarios y directivos de la cooperativa?

Tabla 60: Se observan conflictos entre los funcionarios y directivos de la cooperativa

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje

Pocas veces 2 1%
Nunca 396 99%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 59: Se observan conflictos entre los funcionarios y directivos de la cooperativa

m Pocas veces

H Nunca

Elaborado por: Las autoras

Anadlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Man4, el 1% manifesto que
pocas veces han sido notorios conflictos en la institucion entre directivos y funcionarios,
mientras que el 99% manifestd que nunca se han dado estas acciones, en su ambiente de trabajo

existe compaferismo, cordialidad e igualdad.



15. ¢Ha tenido usted alguna vez un conflicto con algin empleado de la cooperativa?

Tabla 61: Conflictos con funcionarios de la cooperativa

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Si 6 2%
No 392 98%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 60: Conflictos con funcionarios de la cooperativa

mSi

= No

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del cantdn La Man4, el 2% manifesto que

al momento de intercambiar opiniones se han dado varios conflictos, mientras que el 98%

manifestd que en la institucidn no se dan este tipo de problemas.



16. Si su respuesta a la pregunta anterior fue positiva, ¢cdmo actu6 la cooperativa al
respecto?

Tabla 62: Manejo de la cooperativa al suscitarse conflictos

Parémetros Frecuencia absoluta Porcentaje
Se pasa por alto 6 2%
Se toman medidas correctivas 392 98%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 61: Manejo de la cooperativa al suscitarse conflictos

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Canton La Man4, el 2% manifesto que

en la Institucion a todos los conflictos y problemas no se les la mayor importancia, es decir se

los pasa por alto, sin toman medidas correctivas para mejorar estas situaciones.



17. ¢ Se siente usted complacido de pertenecer a esta institucion financiera?

Tabla 63: Complacido de pertenecer a la institucion
Pardmetros Frecuencia absoluta Porcentaje

Si 396 99%
No 2 1%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 62: Complacido de pertenecer a la institucion

m Si

m No

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion
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De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Cantén La Man4, el 99% manifestd

que se siente totalmente complacido de formar parte de la institucién, todo el personal es

capacitado para desarrollar cualquier funcion y tomar decisiones referentes a la empresa,

mientras que el 1% manifesto su insatisfaccion debido a que no les gusta su lugar de trabajo ni

las acciones que realizan.
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18. ¢En base a las preguntas y respuestas anteriores como calificaria usted el clima
organizacional de la cooperativa?

Tabla 64: Calificacion del clima organizacional de la cooperativa

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Excelente 310 78%
Muy Bueno 33 8%
Bueno 33 8%
Regular 22 6%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 63: Calificacion del clima organizacional de la cooperativa

m Excelente
= Muy Bueno
= Bueno

m Regular

Elaborado por: Las autoras

Analisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Cantdn La Mana, el 78% manifesto
que el clima organizacional en la Institucion es excelente, el 8% manifestd que es muy bueno,
mientras que otro 8% manifestd que es bueno y por ultimo el 6% manifestd que regular, el clima
organizacional no es mas que la expresion personal de la apreciacion que los empleados y
directivos establecen en la organizacion y por ende incurre inmediatamente en el desarrollo de

la organizacion.
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19. ¢ Cree usted que un mejoramiento en el clima organizacional tendra un efecto positivo
en su desempefio laboral y por ende en el servicio brindado a los socios de la cooperativa?

Tabla 65: Clima organizacional y efecto positivo en el desempefio laboral

Parametros | Frecuencia absoluta | Porcentaje
Si 398 100%
No 0 0%
Total 398 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 64: Clima organizacional y efecto positivo en el desempefio laboral

Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion

De las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del Cantdn La Mana, el 100% manifestd
que un mejoramiento en el clima organizacional puede influir en el desempefio laboral para ello
se pueden tomar varias acciones como otorgar flexibilidad en el lugar de trabajo, reconocer los
logros de los trabajadores, dar autonomia a los colaboradores y crear programas de aprendizaje
y desarrollo.
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12. PROPUESTA

“DISENO DE UNA GUIA ESTRATEGICA PARA OPTIMIZAR EL CLIMA
ORGANIZACIONAL EN LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DEL
CANTON LA MANA, PARA BRINDAR UNA MEJOR ATENCION A LOS SOCIOS”

El desarrollo de un adecuado clima organizacional es considerado, en términos generales, como
el saludable diagndstico de la atmosfera psicoldgica de una organizacién, la importancia de éste
radica en que puede favorecer o no a los colaboradores (gerentes, personal administrativo y
servicios) para que sientan satisfaccion al realizar sus actividades, y por ende logren un mejor
desempefio en sus areas de trabajo, ya que este clima actla directamente sobre las actividades

y los estados de animo de las personas.

El manejo del clima organizacional hace posible identificar las diferentes dimensiones de la
percepcion que cada colaborador tiene del medio laboral en el que se encuentra tanto individual
como colectivo e induce a investigar su influencia sobre la experiencia y las conductas del dia
a dia. Con estos argumentos, las empresas les resulta importante medir y conocer el clima
organizacional, ya que este puede impactar positiva y significativamente en los resultados de la

organizacion.

En este sentido, a partir de estos resultados que se obtuvieron de las cooperativas de ahorro y
crédito del Canton la Mana por medio de las encuestas aplicadas tanto a los gerentes como al
personal administrativo y de servicios para determinar las causas que afectan la satisfaccion
laboral, y conociendo el punto de vista de los socios, se propone la siguiente Guia Estratégica
de Mejoramiento del clima organizacional partiendo del diagndstico de satisfaccion laboral

ejecutado. (Ver tabla 5).

Algunas de las variables relevantes a la hora de medir el clima laboral, y que han demostrado
una importante diferencia en los resultados de una organizacion son; liderazgo, trabajo en
equipo, flujo de comunicacion e informacién, participacién en las decisiones, influencia y
control sobre la organizacion, remuneracién y autonomia, coordinacién e integracion
organizacional, instalaciones y condiciones ambientales. Ademas, la evaluacion del clima
también se debe realizar como propdésito motivacional, ya que, en el momento de aplicar las
herramientas, se hace sentir al personal el interés sobre la organizacion, por su desarrollo

integral y el bienestar en su trabajo.
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12.2. PROPUESTA DE GUIA ESTRATEGICA

Herramienta que permite llegar a todos los colaboradores que hacen parte de cada uno de los
procedimientos internos, para apoyar el desarrollo habitual del dia a dia, y que éste tendra en

cuenta factores como:

v' Elementos personales: percepciones, actitudes, personalidad, valores, aprendizajes,
gustos, objetivos y estrés de cada persona.

v" Elementos grupales y estructurales de la organizacién: estructura, procesos, normas,
direccionamiento estratégico, integracion del equipo, efectividad de los equipos
conformados, apoyo entre compafieros.

v' Elementos conductuales: motivacion, necesidades, deseos personales, nuevos retos y
responsabilidades en el trabajo y esfuerzo.

v Elementos organizacionales: evaluacion, sistemas de remuneracion, reconocimientos,

comunicacidn, especificacion y claridad del trabajo y proceso de toma de decisiones.

Logrando con ello que cada colaborador de lo mejor de si, con entusiasmo y compromiso, a
partir de la informacién que se obtiene por medio del estudio de Clima Organizacional, los
directivos de la organizacion pueden disefiar y poner en practica diferentes estrategias para
mejorar el comportamiento de los empleados, favorecer las relaciones interpersonales en el
trabajo, mejorar la calidad, la productividad y, como consecuencia, la competitividad de la

empresa optimizando el recurso humano y potencializando sus capacidades y habilidades.
12.2.2. Objetivos de la Guia Estratégica
12.1.1.1.- Objetivo General

Establecer estrategias que contribuyan al mejoramiento y mantenimiento de un clima
organizacional satisfactorio en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cantén La Mana,

Provincia de Cotopaxi, para el buen desempefio de sus actividades.
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12.1.1.2.- Objetivos Especificos

1.- Identificar los factores que presentaron resultados negativos en el clima organizacional,
segun el diagnostico realizado.

2.- Fortalecer los factores que presentaron resultados positivos en el clima organizacional segln
el diagnostico realizado.

3.- Contribuir al mejoramiento de la eficiencia en la realizacion de las actividades laborales de
las cooperativas.

12.2.3. Importancia de la Guia Estratégica

El Clima organizacional ha cobrado importancia en las empresas de hoy en dia, debido a que
ésta puede convertirse en una fortaleza que encamina a la organizacion hacia el éxito o en una

debilidad que pueda frustrar el logro de los objetivos de la misma.

Ademas, es necesario determinar el nivel de clima organizacional que actualmente existe en la
organizacion y a su vez identificar los factores que inciden tanto positiva y negativamente en

dicho clima.

Debido a lo anterior nace la necesidad de formular estrategias (Ver tabla 5), cuya aplicacion
permita mejorar el clima laboral en aspectos tales como: elevar la productividad, tener

empleados mas motivados y satisfechos con su trabajo

Tabla 66: Guia Estratégica por Indicadores Organizacionales
INDICADORES

ORGANIZACIONALES PROBLEMAS ACCION PLAZO
Se evidencia un alto Implementacion de
TIPO DE porcentaje de gerentes con | inducciones
ESTABLECIMIENTO trascendencia y periddicas al personal Permanente
(PERFIL GERENCIAL) experiencia dentro de la para I:_:1 ge_stlon
organizacion. organizacional y

bienestar laboral

*La percepcion que tienen | * Crear politicas que
los empleados acerca de la | sirvan como una guia
cantidad de reglas, de accion a los
procedimientos, tramitesy | empleados para

otras limitaciones a que se | realizar su trabajo de
ESTRUCTURA ven enfrentados en el una mejor manera. Corto
desarrollo de su trabajo.

* Mejorar el manual
Diagnosticando de descripcion de
procedimientos poco puestos para que los
agiles para lograr que las empleados posean un
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actividades se realicen de
manera eficiente.

mejor conocimiento
de las tareas que
desempefian y
conozcan a quien
acudir cuando se
presentan
dificultades.

* ES necesario
realizar un estudio
entre el personal de la
empresa con el fin de
determinar de manera
especifica todos
aquellos
procedimientos o
tramites que los
empleados consideran
que obstaculizan la
realizacion de sus
labores.

Se presenta un bajo
porcentaje (3%) del
personal que describen
presentar poca
responsabilidades en sus
funciones y ademas un
9% del personal no es
determinante en tomar
iniciativas para solucionar
problematicas

* Otorgar mas
protagonismo a los
empleados en la toma
de decisiones dentro
de su puesto de
trabajo para que estos
se sientan auto
realizados al
momento de llevarlo
a cabo.

RESPONSABILIDAD Permanente
* Verificar
periddicamente la
distribucion de las
actividades laborales
en cada empleado
para que no recaiga la
responsabilidad del
trabajo en pocas
personas
Los resultados muestran *Los espacios de
que perfila recompensas recreaciéon y
enfocadas mas al orden socializacion son
econémico que a lo esenciales para un
profesional y social. Porlo | mejor ambiente
que, equitativamente, no laboral, realizar
RECOMPENSA se potencializa encuentros recreativos | Mediano

competencias y destrezas
laborales, creando
malestar general.

y ludicos con las
diferentes sucursales.

* Instruir la
aplicacion de formas
para el
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reconocimiento que
permitan una mayor
motivacion a los
miembros de la
cooperativa, crear
formas de
reconocimiento tanto
moral como material,
ya sea mensual,
trimestral o anuales
para estimular el
mejoramiento de su
labor.

*Elaborar e
implementar un
programa de
capacitacion de
directivos y
trabajadores dirigido
a mejorar la
participacion y
fomentar un clima
organizacional
cualitativamente
superior.

*Mejorar las
condiciones laborales
y salariales para que
los empleados se
sientan satisfechos y
desemperien
eficientemente su
trabajo.

* Colocar dentro de la
empresa un buzén de
sugerencias para que
los empleados
canalicen expresar
libremente sus
opiniones y que estas
sean tomadas en
cuenta por la

DESAFIOS

gerencia.
En virtud de la inadecuada | Brindar a los
aplicacion de estrategias empleados
de recompensas, se lineamientos

presenta un porcentaje
(11%) que no asumen los
desafios

informativos sobre las
diferentes
recompensas que

Permanente
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pueden obtener de sus
funciones laborales, y
constantes
capacitaciones para
gue estos adquieran
habilidades y
aptitudes que les
permitan abordar
nuevos retos y
oportunidades, siendo
asi més valiosos para
la empresa.

Segun los analisis se
presenta una
inconformidad en el
liderazgo vy las relaciones
entre los directivos
(gerentes) debido a que
sus opiniones para
solucién de problemas no
son bien acogidas y
desconfian en su puestaen
practica. Ademas de
destacar dudas en
establecer mecanismos

*Capacitar a los jefes
sobre el trato y el
manejo que deben dar
a sus empleados para
fortalecer la relacién
entre jefes y
subordinados.

*Se deben realizar
actividades sociales
(cenas, excursiones,
celebraciones, entre
otras) dirigidas al

RELACIONES para fomentar una mejor personal de la Permanente
atencion hacia los socios empresa con el fin de
estrechar los lazos de
amistad y de
compafierismo entre
los trabajadores; esto
contribuira a una
mayor cohesion del
grupo de trabajo de
esta forma se tendra
una contribucion a la
mejor atencion hacia
los socios.
Es notable que no existe *Brindar
un baremo (presencia de capacitaciones a los
incertidumbre) que empleados para
permita motivar a un igual | fomentar el trabajo en
trato en los lineamientos equipo de tal manera
COOPERACION de recompensas y que f_ortalezca la Permanente
remuneraciones, relacionesy la
formacion y apoyo en cooperacion con los
general. Es por ello que se | compafieros de
presenta pocas veces el trabajo y asi reducir la
trabajo en equipo en un posibilidad de que se
(7%) de porcentaje. den conflictos
En la cooperativa se * Realizar reuniones
presenta el problema que periddicas para buscar
ESTANDARES no aplican la evaluacion un mayor Mediano

del desempefio
dependiendo de sus

acercamiento con el
personal para poder
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funciones y
responsabilidades, esto se
encuentra acotado en el
porcentaje (al menos un
5%) de las respuestas
ofrecidas por el personal
que validan tal afirmacion.

generar la confianza
en los empleados de
expresar los puntos en
los que no estan de
acuerdo.

* Brindar curso de
capacitacion sobre
“Liderazgo” a todos
los empleados que
ocupen un puesto de
Gerencia Con el fin
de que los jefes
puedan identificar la
mejor manera de
conducir a su grupo
de empleados,
evitando actitudes que
puedan afectar la
moral de sus
subordinados.

Se relata que se presenta
un descontento en un 4%
del personal que afirma
gue existe exceso de
trabajo y esto causa stress
y agotamiento

La inconformidad en
las actividades y
horarios, por lo que se
debe planificar con
antelacion los
servicios y tareas para
que el personal este
mejor distribuido en
responsabilidades

CONFLICTO

La inapropiada
comunicacion acarrea
conflictos en el interior de
la organizacion entre
trabajadores de un mismo
nivel o en la relacién con
jefes y superiores, esto se
evidencia en un porcentaje
de 43%. Esto llevaa un
incorrecto manejo en la
forma de canalizar el
impase.

*Desarrollar en sus
subalternos la
capacidad de
liderazgo por medio
de ejemplos y
socializacién
constante.

*Mantener una
constante
retroalimentacién
entre gerentes y
personal.

*Delegar una persona
especialista encargada
de solucionar los
conflictos que se
producen entre los
compafieros de
trabajo para evitar que
estos dafien la imagen
y la productividad de
la empresa.

Corto
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IDENTIDAD

En el andlisis, los
empleados se presenta con
entre un 5% y 9% de
carencia en el sentido de
pertenencia tanto personal
administrativo como de
servicios y gerentes de
forma respectiva.

* Los miembros del
personal de la
cooperativa deben ser
constantemente
motivados y sentirse
parte vital de la
institucion.

* Ejecutar actos de
socializacién
encaminados a
motivar e incentivar a
sus miembros, por
medio de la
integracion con el
personal.

Permanente

En cuanto a los objetivos
de la organizacién, un 5%
del personal no se
encuentran involucrados,
lo que permite afirmar que
un 25% del personal no
califican acorde (Excelente
a bueno) el clima
organizacional de la
cooperativa. Por lo que
coinciden que un
mejoramiento en el clima
organizacional tendra un
efecto positivo en su
desempefio laboral y por
ende en el servicio
brindado a los socios de la
cooperativa

* Promover la
equidad interna y
externa con el
proposito de que los
salarios estén acorde a
los que paga la
competencia para que
asi los empleados se
sientan identificados
con los objetivos de la
empresa y poder
evitar la rotacion del
personal.

Elaborado por: Las autoras
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13. IMPACTOS

El adecuado clima organizacional puede incidir directamente al rendimiento laboral y de forma
inmediata en la motivacion. También, este genera respuestas en mayores niveles de
profundidad en el sentido de pertenencia, impactando al compromiso con las Cooperativas de
Ahorro y Crédito del Canton La Mana, Provincia de Cotopaxi. Es por tanto, que en este punto
se detallan los impactos subyacentes al plan estratégico del proyecto en cuanto al clima

organizacional.
13.2. Técnico

Es notable resaltar que en este punto todo cambio genera impacto en los procesos
administrativos y organizacional, aludiendo a la forma en la que en términos organizativos se
utilizan sus recursos para presentar servicios de calidad a los socios cambiando la forma de
hacer las cosas, normalmente estos procesos pasarian de ser complejos y burocraticos a una

mayor automatizacion y eficiencia en su gestion.

El adecuado clima organizacional origina que las cooperativas tienden a ser cada vez méas
competitivas como consecuencia de los cambios en el entorno, les exige alinear de manera
adecuada la administracion del talento humano con los otros pilares fundamentales de la

organizacion: estrategia, estructura, procesos y recursos.

Estas organizaciones en su afan de crecimiento y estabilidad al largo plazo deben establecer
proyectos, planeacion y prospectiva, orientados al cumplimiento de las metas y objetivos

organizacionales que impliquen generar alto valor a su rentabilidad y expansion.
13.3. Social

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La Mana, Provincia de Cotopaxi, constituyen
sistemas sociales estructurados conformados por personas, en este sistema de organizacion el
impacto inmediato que presenta la aplicacion de la presente guia estratégica se enfoca en el
conocimiento, manejo y dominio de sus distintas funciones, roles individuales y niveles
jerarquico. Asi como también, el desarrollo del nivel para las motivaciones organizacionales y
asi mismo de sus empleados; siendo en el contexto interno de la organizacion, definitivamente

el que genera mayor relevancia en el cambio motivacional y absolutamente asertivo a las
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personas que se vean implicitas en los cambios del clima para estas organizaciones que

representan las diferentes cooperativas.

Al igual que es notable resaltar, que el espacio de trabajo es el lugar en donde se pueden mezclar
aspectos personales y profesionales, por tanto, en el cumplimiento de las necesidades sociales
inmediatas destacadas en la presente guia estratégica, presenta repercusiones en el éxito de la
empresa. Es por ello que las personas constituyen lo més valioso de una organizacion; son ellas
las que hacen posible los cambios, las transformaciones, y son quienes a través de sus acciones
proyectan la cultura organizacional. En el sentido mas sencillo, generar las condiciones

apropiadas en el entorno laboral para que puedan dar lo mejor de si mismas.

En definitiva, es el clima organizacional una percepcion colectiva de las personas en relacion
con las précticas, politicas, estructura, procesos y sistemas que se dan en una organizacion, y

su consecuente reaccion a esta percepcion.
13.4. Econdmico

El impacto en la dimension econdmica, radica en la inversion de tiempo adicional y recursos
en pro de mejorar el clima organizacional, estrategias conducentes al aumento de las
productividades en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La Mana. En este sentido
se ha evidenciado que al ganar el compromiso de los empleados y brindarles el soporte
adecuado tiene un impacto positivo en la calidad de atencidon a los socios y, por ende, incidencia

en los ingresos y en la reduccion de costos.

En su sentido mas amplio, el gestionar adecuadamente el clima de una organizacién demanda
voluntad, esfuerzo, constancia y recursos. Por eso se plantea como un desafio y significa actuar
proactivamente en crear y mantener las condiciones de trabajo que necesita las Cooperativas

para alcanzar los resultados.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.2. Conclusiones

El clima organizacional actual de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La
Mané no es el mas optimo ya que existen factores que afectan a todo el personal que
labora en las entidades financieras, aunque el personal estd comprometido y labora con
eficiencia, existe descontento por la falta de incremento de remuneraciones, incentivos,
, esto provoca una cierta incertidumbre, aunque el personal se lleva bien con los jefes, el
36% manifiesta que no existe un clima organizacional bueno, es decir que un enfoque
diferente en el clima organizacional puede generar cambios positivos en la empresa ya
que influye directamente en la productividad y satisfaccion de sus trabajadores.

Los factores que influyen en el clima organizacional de los colaboradores de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La Mané estan sujetos con la forma de
tratar al colaborador, en este caso el 32% de los colaboradores manifiesta que existe
descontento en el aspecto de remuneracion percibida, y en un 58% que se generan
conflictos entre jefes y colaboradores, esto provoca un clima organizacional tenso ya que
el tener discusiones y problemas derivados sean minimos provoca el bajo rendimiento y
el descontrol en algunas personas para realizar sus funciones, el personal administrativo
y de servicio considera que los cambios positivos en el clima organizacional influyen en
el mejoramiento del ambiente laboral, prestacion de servicios y el trabajo en equipo.
Los elementos del clima organizacional que influyen en la atencién a los socios de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La Mana son principalmente con la
atencion al cliente, el 87% manifesto que en los Gltimos meses no se ha dado una mejora
en la atencién de socios y clientes, aunque existe cordialidad y respeto por parte de los
asesores y un buen manejo de informacion para los servicios que se ofrecen se debe
mejorar el indice de satisfaccion significativamente, esto se debe por los problemas que
existen en la institucion de forma interna que no dejan desarrollar estrategias para ofrecer
una mejor atencion al socio o cliente.

El disefio de una guia estratégica para un buen manejo del clima organizacional en las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La Mana es una herramienta factible y
necesaria para optimizar los factores que influyen la falta de un excelente clima
organizacional, el 100% de los encuestados estan abiertos y predispuestos a la aplicacion
de una guia estratégica que combata y mejore las deficiencias que se presentan en las

instituciones financieras.
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14.3. Recomendaciones

e Se debe mejorar el clima organizacional, identificar los factores que afectan a todo el
personal y solucionarlos, ademas dar prioridad e importancia en la motivacion como
un factor esencial de parte de los gerentes de las instituciones, lo cual se retribuira en
el cumplimiento de la eficiencia y eficacia para las funciones de cada colaborador. Ya
que implementando estrategias de mejora se puede lograr mayor porcentaje de
aceptacion y buen clima entre los colaboradores de las instituciones.

e Lacreacion de estrategias frente a la inconformidad referida a la percepcion que tienen
los trabajadores del papel que se le ha asignado en las actividades de la cooperativa y
en los recursos que se les suministra para el desarrollo de la misma, ya que existe un
porcentaje de apreciacion por parte de los empleados que considera que son
insuficientes, se recomienda fortalecer las actividades de bienestar social parapermitir
la integracion y el trabajo en equipo a todos los empleados sin distincion de grados que
tengan y al sitio de trabajo donde laboren.

e Fortalecer el area de atencidn al cliente y socio de las diferentes instituciones
financieras, ya que es el elemento mas importante para el mantenimiento y desarrollo
de una entidad porque es el eje del negocio, se debe realizar capacitaciones de atencion
al cliente, mejorar sistema de atencion, tiempos de espera y ofrecimiento de servicios
que ofrece cada institucién, esto mejora la satisfaccion y conlleva sal crecimiento de
socios por parte de recomendacion directa.

e Aplicar la guia estratégica para un buen manejo del clima organizacional en las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La Mana para que se pueda verificar su
evolucion dentro y fuera de la institucion con nuevas tacticas que favorezcan el
crecimiento integral de la empresa como un solo equipo de trabajo y se reflejen los

resultados a corto plazo y lograr un clima organizacional 6ptimo.



104

15. BIBLIOGRAFIA

Libros

Tesis

Alba A. (1996). En busca del primer empleo: el precio de la experiencia, Editorial
Colegio de Economistas de Madrid, 70p, ISSN 0212-4386.

Bordas M. (2016). Gestion Estratégica del Clima Laboral, Editorial UNED, 141p,
ISBN 8436270800, 9788436270808.

Casales et al. (2004). Seleccion de lecturas sobre comportamiento directivoy
comportamiento organizacion. La Habana

Dévila, L. (2004). Innovacion y éxito en la Gerencia cooperativa; casos exitosos de
cooperativas rurales de ahorro y crédito. Pontificia Universidad Javeriana. Bogota
Menéndez, M., y Motto, M. (2014). Servicio y atencion al cliente en restaurante.
Madrid, Espafa: Ideas propias

Rodriguez, D. (2001). Diagnéstico Organizacional. Editorial Alfaomega. México. D.F.
Robbins A. (2016). Comportamiento organizacional (pp.3-35). México. Pearson
Education.

Sainz J. (2017).Plan estratégico en la practica, Editorial Avda.de Valdenigrales, 250p,
ISBN 978-84-17129-89-7

Antunez, Y. (2015). El clima organizacional como factor clave para optimizar el
rendimiento laboral de los empleados del area de caja de las agencias de servicios
bancarios Banesco ubicadas en la ciudad de Maracay, estado Aragua. Trabajo de
Maestria. Universidad de Carabobo.
http://riuc.bc.uc.edu.ve/bitstream/123456789/1803/1/yantunez.pdf

Aponte L. (2011). El Clima Organizacional en el Desempefio Laboral en la cooperativa
“Ahorro y Crédito iliniza. Latacunga.

Martinez, D., & Milla, A. (2005). La elaboracion del plan estratégico y su implantacion
a través del mando de cuadro integral. Espafa: Ediciones Dias de Santos.

Pérez, R. D. (2015). Aplicacion de buen gobierno corporativo en las cooperativas de
ahorro y crédito del sector econémico popular y solidario. Trabajo de Maestria.
Universidad Andina Simon Bolivar, Sede Ecuador.
https://repositorio.uasb.edu.ec/bitstream/10644/4792/1/T1803-MDE-Perez-
Aplicacion.pdf


http://riuc.bc.uc.edu.ve/bitstream/123456789/1803/1/yantunez.pdf

105

Suérez, J. (2013). Estudio de clima organizacional de la compafiia de hospital en casa
Coomeva de la regional de Cali. Tesis. Universidad Autdnoma De Occidente.86 p.
Uria C., D. E. (2011). El Clima Organizacional y su incidencia en el Desempefio
Laboral de los trabajadores de Andelas Cia. Ltda. de la ciudad de Ambato (Bachelor's
thesis).

Uria D. (2010). El clima organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato la ciudad de Ambato.
Ambato.

Articulos y Revistas Cientificas

Arague, Y. D. V. C., Cordoba, V. H. M., & de Merifio, C. M. (2018). EIl clima
organizacional en el emprendimiento sostenible. Revista Escuela de Administracion de
Negocios, (84). https://doi.org/10.21158/01208160.n84.2018.1916

Armenteros, |, & Séanchez G., Z. (2015). Generalidades del clima organizacional.
Medisur, 13(3), 455-457. http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1727-
897X2015000300002&script=sci_arttext&tlng=en

Calcina Calcina, Y. (2014). El clima institucional y su incidencia en el desempefio
laboral de los docentes de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad Nacional
del Altiplano y Facultad de Ciencias de la Educacion Universidad Andina Néstor
Caceres Velasquez - Pert 2012. COMUNI@CCION: Revista de Investigacion en
Comunicacién y Desarrollo, 5(1),22-29. [fecha de Consulta 3 de Febrero de 2021].
ISSN: 2219-7168. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=4498/449844867003

Casanova, F. (2003). Formacion profesional y relaciones laborales. Revista
Montevideo: CINTERFOR, p. 77 [Fecha de Consulta 07 de Enero de 2021]. ISBN: 92-
9088-159-3

Contreras I, V., Reynaldos G, K., & Cardona A, L... (2015). Job climate, work
environment and job satisfaction: challenge for nursing. Revista Cubana de
Enfermeria, 31(1) Recuperado en 07 de Enero de 2021, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-

03192015000100007 &Ing=es&tIng=en.

Cota J, R. (2017). La capacitacion como herramienta efectiva para mejorar el

desempefio de los empleados de una cadena de zapaterias de ciudad obregon, sonora.


http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1727-
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-

106

Revista Técnica Administrativa, Volumen 16. [Fecha de Consulta 12 de Enero de
2021]. ISSN 1666-1680

Cubillos R., B. y Velasquez, F. y Reyes, M. (2014). Plan de mejoramiento de variables
del clima organizacional que ver al desempefio laboral en una entidad del Estado. Suma
de Negocios, 5 (10), 69-73. [Fecha de Consulta 2 de Febrero de 2021]. ISSN:
Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=6099/609965018012
Garabito, G. (2013). Experiencias de trabajo desde un analisis tridimensional.
Universitas Psychologica, 12(4) ,1335-1343.[fecha de Consulta 2 de Febrero de 2021].
ISSN: 1657-9267. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=647/64730047026

Garcia Solarte, M. (2009). Clima organizacional y su diagnostico: una aproximacion
conceptual. Cuadernos de administracion, 25(42), 43-61.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5006497

Hospinal, S. (2013). Clima organizacional y satisfaccion laboral en la empresa Fy D
Inversiones S.A.C.. Industrial Data, 16(2),75-78.[fecha de Consulta 1 de Febrero de
2021]. ISSN: 1560-9146. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=816/81632390009

Ortega, J., (2017). Importancia de la seguridad de los trabajadores en el cumplimiento
de procesos, procedimientos y funciones, pags. 155-175.[fecha de Consulta 2 de
Febrero de 2021]. ISSN: 2539-4983. Disponible en:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6713605

Olaz C., Angel J. (2009). Definicion de un modelo de clima laboral basada en la gestion
por competencias. Papers: revista de sociologia, N. 91 p. 193-201. DOI 10.5565 / rev/
papeles / v91n0.728 https://ddd.uab.cat/record/39970.

Panchi Mayo, Viviana Pastora (2018). La incidencia del clima organizacional en el
desarrollo de las organizaciones posmodernas. Sapienza Organizacional, 5 (9), 173-
188. [Fecha de Consulta 2 de Febrero de 2021]. ISSN: 2443-4256. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=5530/553056570009

Parra Penagos, C. O., Bayona Albarracin, J. A., & Salamanca Gomez, T. P. (2018).
Vigencia conceptual de los factores de la motivacion: una perspectiva desde la teoria
propuesta bifactorial por Hezberg. Cuadernos Latinoamericanos de Administracién,
XIV (27), 25-52. [Fecha de Consulta 2 de Febrero de 2021]. ISSN: 1900-5016.
Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=4096/409658132008



107

Parra, M., Duran, S. E., Marceles, V., Yarzagaray, J., Valenzuela, 1., Payares, K.,
Alvarino, C.; Navarro, N.; Charris, P., & Ramirez, J. (2018). Factores del clima
organizacional existentes en el area administrativa en empresas de Barranquilla.
Revista Espacios, 39(50). http://www.revistaespacios.com/a18v39n50/18395021.html
Paule-Hernandez, Y. y Caboverde-Silvente, R. (2011). Estudio diagnostico del clima
laboral en la empresa de sueros y productos hemoderivados. Ingenieria Industrial,
XXXII (1), 76-85. [Fecha de Consulta 1 de Febrero de 2021]. ISSN: 0258-5960.
Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=3604/360433575011

Planas J (2012). ;Qué es y para qué sirve hoy la formacion profesional? De la VT
(formacién profesional) a la VET (formacién y educacion profesional).Revista de
Sociologia de la Educacién-RASE, pag. 5-16 [Fecha de Consulta 14 de Enero de 2021].
ISSN: 2605-1923 Disponible en:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5144537

Romero M., (2015). Clima laboral: jGuia para ser una mejor empresa! ldeas para
empresarios. https://www.felicidadeneltrabajo.es/ideas-para-empresarios/clima-
laboral-guia-para-ser-una-mejor-empresa/

Sanchez Mayorga, Ximena y Rendén Alvarez, Bibiana (2008). Caracterizacion del
sector cooperativo de ahorro y crédito en el Valle del Cauca. Entramado, 4 (1), 42-63.
[Fecha de Consulta 22 de Enero de 2021]. ISSN: 1900-3803. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=2654/265420384005

Sandoval, M., (2004). Concepto Y Dimensiones Del Clima Organizacional, 83-88.
[Fecha de Consulta 20 de Diciembre de 2020].Disponible en:
https://www.academia.edu/download/35499689/08_ensayo_dimensiones.pdf
Veloz-Navarrete, Fernando y Vargas-Ulloa, Diana y Villa-Maura, Cesar (2017).
Modelo de auditoria integral para pequefias Cooperativas de Ahorro y Crédito
ecuatorianas. Revista Ciencia Unemi, 10 (23), 49-56. [Fecha de Consulta 22 de Enero
de 2021]. ISSN. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=5826/582661260005

Villamizar Acevedo, Gustavo (2012). La Creatividad Desde La Perspectiva De
Estudiantes Universitarios. REICE. Revista Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y
Cambio en Educacion, 10 (2), 212-237. [Fecha de Consulta 21 de Enero de 2021].
ISSN:. Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=551/55124596015


http://www.revistaespacios.com/a18v39n50/18395021.html
http://www.felicidadeneltrabajo.es/ideas-para-empresarios/clima-
http://www.academia.edu/download/35499689/08_ensayo_dimensiones.pdf

108

Link bibliograficos

Asobanca. (Junio de 2019). Boletin: Evolucion de la Cooperativas financieras
ecuatorianas. Obtenido de Asobanca:
https://www.asobanca.org.ec/file/2380/download?token=T180MsuT

Astudillo, M. C. (2018). Series de analisis financiero y desarrollo de economias
populares. Quito -Ecuador: Universidad Tecnoldgica Equinoccial .

Arciniegas, J., Gonzalez, O. (2016). Sistemas de Gestion de Calidad. Ediciones Ecoe.
Disponible en: https://www.ecoeediciones.com/libros/libros-de-ingenieria-
industrial/ebook-sistemas-de-gestion-de-calidad-1ra-edicion/

Amaluddin, J., Ruswanti, E. (2017). Impact of Service Quality and Customer
Satisfaction on Customer Loyalty: A Case Study in a Private Hospital in Indonesia.
Journal of Business and Management (IOSR-JBM), 19(5), 23-33. DOI:
http://dx.doi.org/10.9790/487X-1905012333

Aponte L. (2011). El Clima Organizacional en el Desempefio Laboral en la cooperativa
“Ahorro y Crédito iliniza. Latavunga.

Angelova, B., Zekiri, J. (2011). Measuring Customer Satisfaction with Service Quality
Using American Customer Satisfaction Model (ACSI Model). International Journal of
Academic Research in Business and Social Sciences, 1(3), 232-258. Recuperado de:
http://www.hrmars.com/admin/pics/381.pdf

Badia, A. (2002). Modelo 1SO 9001. Madrid: Deusto.

Badillo, J. (2007). Auditoria de Gestion. Quito: Gestion 2000.

Castillo V. (23 de octubre de 2019). Clima y Ambiente Laboral.
https://www.youtube.com/watch?v=dSbh_iR4f9-w

Carew, D., Parici-Carew, E., y Blanchard, K. (2007). Liderazgo situacional de equipos.
En K. Blanchard (Ed.), Liderazgo al mas alto nivel: Cémo crear y dirigir organizaciones
de alto desempefio (pp. 217-254). Grupo Editorial Norma.

Chiavenato, I. (2017). Administracion de recursos humanos: El capital humano de las
organizaciones (10 ed.). McGrawHill/Interamericana.

Diaz, J. R. (2015). Gestion Administrativa. En D. D. Rafael, La confianza en un lugar
de trabajo (pag. 21). integra.

Gil Saura, 1., Sdnchez Pérez, M., Berenguer Contri, G., & Gonzalez Gallarda, M.
(2005). Encuentro de servicio, valor percibido y satisfaccién del cliente en la relacion

entre empresas. Cuadernos de estudios empresariales, pag. 47-72.


http://www.asobanca.org.ec/file/2380/download?token=T180MsuT
http://www.ecoeediciones.com/libros/libros-de-ingenieria-
http://dx.doi.org/10.9790/487X-1905012333
http://www.hrmars.com/admin/pics/381.pdf
http://www.youtube.com/watch?v=dSb_iR4f9-w

109

Gad La Mana. (s.f.). https://lamana.gob.ec. Recuperado el 10 de Enero de 2021,
disponible en: https://lamana.gob.ec: https://lamana.gob.ec/datos-generales/

Gan F Gapar B. (2017). Panorama sobre los estudios de clima organizacional.
Barcelona: UOC.

Kaplan, R., & Norton, D. (2014). El Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard.
Boston: Harvard Business Publishing Corporation.

Lee, D., y Zhang, Y. (2020). The value of public organizations’ diversity reputation in
women’s and minorities’ jobchoice decisions. Public Management Review, 22(8).
Disponible en: https://doi.org/10.1080/14719037.2020.1751253

Llanos P. (2017). Modelo de cultura organizacional. Mexico: 9789591641366.

Ley de Cooperativas (2001). Registro Oficial 400 de 29 de Agosto del 2001. Disponible
en: https://www.inclusion.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2012/07/LEY_DE_COOPERATIVAS.pdf

Melissa Marcillo G. (28 de 09 de 2019). La importancia de las sociedades cooperativas.
Editorial Peridico el Comercio. Obtenido de Periodico el Comercio:
https://www.elcomercio.com/cartas/importancia-sociedades-cooperativas-cartas-
opinion.html.

Maestu, A. (2010). Relacion entre las condiciones y el medio ambiente del
trabajo.Obtenido de Universidad Abierta Interamericana
http://imgbiblio.vaneduc.edu.ar/fulltext/files/tc104104.pdf

Oficina Internacional del Trabajo. (2005). La Relacion de trabajo. Ginebra, Suiza:
Oficina Internacional del Trabajo.

Otero, M. R. (2010). Gestion Administrativa de personal. En R. Eujenio, Gestion
Adminitrativa de personal (pag. 104). Espafia: McGraw-Hill Interamericana de Espafa.

Palma C. (2009). Diagnostico de clima organizacional. Metropolitina Lima: CID.

Plan Nacional Toda Una Vida. (2017). Pan Nacional de Desarrollo (2017-2021) Todo
una Vida. Recuperado de:
https://drive.google.com/file/d/1iCSVhcPWISqpX4THEFQOpDoyRXMYtFz_/view
Sulisworo, D., Maniquiz, N. (2012). Integrating Kano’s Model and SERVQUAL to
Improve Healthcare Service Quality. IC-GWBT2012, Ahmad Dahlan University,
March  23-24, 130-134. Recuperado de: https://bazar.parsmodir.com/wp-
content/uploads/2016/01/kano-servqual-2012.pdf


http://www.inclusion.gob.ec/wp-
http://www.elcomercio.com/cartas/importancia-sociedades-cooperativas-cartas-
http://imgbiblio.vaneduc.edu.ar/fulltext/files/tc104104.pdf

110

SEPS. Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2019). Boletin de
Coyuntura No. 1 |Un vistazo del sector cooperativo por segmentos y niveles.
Disponible
en:https://www.seps.gob.ec/documents/20181/26626/Bolet%C3%ADn%20trimestral
%2024 _04_2013_final.pdf/68b53d50-3a0d-461a-8bd9-bbad0c5589a6

Unesco (16 de 09 de 2015). Agenda 2030 sobre el Desarrollo Sostenible. Mew York -
EEUU: Editorial Unesco. Obtenido de Objetivos de Desarrollo Sostenible. Disponible
en: https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/education/

Verdugo, Barbosa y Prada (2016): Variables relevantes para la medicion de la calidad
percibida del servicio bancario. Disponible en:
http://www.scielo.org.co/pdf/dyna/v83n197/v83n197a28.pdf. Consultado: 3 de Marzo
de 2021


http://www.seps.gob.ec/documents/20181/26626/Bolet%C3%ADn%20trimestral
http://www.un.org/sustainabledevelopment/es/education/
http://www.scielo.org.co/pdf/dyna/v83n197/v83n197a28.pdf

111

16.ANEXOS

ANEXOS 1. Curriculum vitae del Tutor de la Investigacion.
CURRICULUM VITAE

A. DATOS PERSONALES

Nombres Mayra Elizeth

Apellidos Valencia Neto

Lugar y fecha de nacimiento 19 de febrero del 1983

Cédula de ciudadania 0503124463

Cédula militar 0989297695

Estado civil Casada

Direccién domiciliaria La Mana, Parroquia Matriz, Av. Amazonas y Sacarias
Pérez.

Teléfonos de contacto 032689675 / 032689212

Email mayra.valencia@utc.edu.ec

B. ESTUDIOS REALIZADOS

Secundarios Instituto Tecnoldgico Superior La Mana
Superiores Universidad Técnica de Cotopaxi Carrera de Ingenieria Comercial
Post —Grado Universidad Técnica Estatal de Quevedo Maestria en

Administracion de Empresas

Titulos obtenidos:

e Bachiller en Informatica
e Ingeniera Comercial

e Magister en Administracion de Empresas
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ANEXOS 2. Curriculum vitae del investigador 1.

Nombres:

Apellidos:
Nacionalidad:

Fecha de nacimiento:
Lugar de nacimiento:
Cédula de identidad:
Estado civil:

Teléfono:

Direccion domiciliaria:
Canton:

Correo electrénico:

CURRICULUM VITAE

DATOS PERSONALES
Johana Magdalena
Cardenas Cardenas
Ecuatoriana
5/10/1994
Santo Domingo
120753398-3
Soltera
0988310673
Av. Amazonas y barrio el Rocio.
La Mana

johanacardenas1994@gmail.com

ESTUDIOS REALIZADOS

Instruccion primaria:

Instruccién secundaria:

Escuela Ricardo Jaramillo “"California™
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Colegio a Distancia Monsefior Lednidas Proafio Extension La Esperanza.

TITULOS OBTENIDOS

» Bachiller en Ciencias Sociales, otorgado por el Colegio a Distancia Monsefior Lednidas Proafio
Extension La Esperanza.

CERTIFICADOS OBTENIDOS

» Seminario de Contabilidad y Auditoria para Empresas de Economia Popular y Solidaria
realizadas en la Universidad Técnica de Cotopaxi, Extension La Mana, del 13 al 15 de Diciembre
del 2017, con una duracién de 40 horas.
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ANEXOS 3. Curriculum vitae del investigador 2.

CURRICULUM VITAE

DATOS PERSONALES
Nombres: Jessica Magaly
Apellidos: Yupangui Yupangui
Nacionalidad: Ecuatoriana

Fecha de nacimiento: 02/05/1995

Lugar de nacimiento: ~ Cotopaxi — La Mana

Cédula de identidad: 050405835-5

Estado civil: Soltera

Teléfono: 0969124595

Direccion domiciliaria:  El Carmen

Canton: La Mana

Correo electronico: magalyyupangui2019@hotmail.com
ESTUDIOS REALIZADOS

Instruccion primaria: Escuela Juan Tulcanaz Arroyo
Instruccion secundaria:  Colegio Instituto Tecnologico Superior La Mana
TITULOS OBTENIDOS

» Bachiller en Contabilidad y Auditoria, otorgado por el Colegio Instituto Tecnolégico Superior
La Mané

CERTIFICADOS OBTENIDOS

» Seminario de Contabilidad y Auditoria para Empresas Popular y Solidaria ejecutada en la
Universidad Técnica de Cotopaxi, Extension La Mana, del 13 al 15 de Diciembre del 2017, con
una duracion de 40 horas.
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114

Anexo 4. Formato para encuesta a los Gerentes de las Cooperativas de Ahorroy Creédito

del Cantén La Mana
- - UNIVERSIDAD
TECNICA DE
_ COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

TEMA: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION DE
LOS SOCIOS DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DEL CANTON
LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI, PERIODO 2020”

FORMATO DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE LAS
COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DEL CANTON LA MANA

Objetivo: Diagnosticar el estado actual del clima organizacional en las cooperativas de
Ahorro y Crédito del Cantén La Mana

Compromiso: Las investigadoras se comprometen a guardar absoluta reserva y
confidencialidad sobre la informacion que usted proporcione.

VARIABLES DE IDENTIFICACION
NOMBRE DE LA INSTITUCION FINANCIERA:

CONTACTO EMPRESA (NOMBRE / TELEFONO)

Marque con una x donde corresponda.

1. Tipo de establecimiento:

Unico
Sucursal

2. ¢ Tiempo de funcionamiento de la institucion?

0-3 afios [ ]
4-6 afos
7-10 afios -

11 afios 0 mas ]
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3. ¢ Sefale su nivel de formacion o estudios?

Primaria
Secundaria
Superior
Post grado

4. ¢ Conoce usted sobre el Clima Organizacional?

o
No |

ESTRUCTURA

5. ¢ Conoce usted los reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la empresa en que
labora?

Si
No
RESPONSABILIDAD

6. ¢Cree que sus colaboradores se sienten comprometidos con los resultados de la
cooperativa?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

7. ¢Considera usted que sus colaboradores estan en la capacidad de tomar decisiones en
sus puestos de trabajo?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
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RECOMPENSA

8. ¢Qué recompensa reciben los trabajadores de la cooperativa a cambio del esfuerzo,
dedicacion y buenos resultados obtenidos en la realizacion de su trabajo?

Salario justo
Reconocimiento econémico
Capacitaciones
Reconocimiento de logros
Ascenso

Ninguno
Otro:(Especifique)

DESAFIO

9. ¢ Cuéando hay un reto para la cooperativa todos los trabajadores participan activamente
para su cumplimiento?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

RELACIONES

10. ¢Existe una buena relacién entre el personal gerencial y sus supervisados, existiendo
claridad en el liderazgo de la empresa?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

11. ¢Se expresan las opiniones de todos abiertamente y con confianza, para la resolucion
de los problemas de la empresa?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

COOPERACION

12. El trato que reciben sus colaboradores de parte de la empresa es adecuado en cuanto
a remuneracion, formacion y apoyo en general



Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

ESTANDARES

13. ¢ Califica usted el desempefio laboral de sus empleados frecuentemente?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

14. ¢ Con qué frecuencia introduce cambios en la institucion tendiente a mejorar el

desempeiio laboral?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

15. ¢Se percibe sobresaturacion en el trabajo?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

CONFLICTO
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16. ¢ Existen frecuentemente conflictos al interior de la organizacién entre trabajadores

de un mismo nivel o en la relacion con jefes y superiores?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

17. ¢ Como se manejan los conflictos al interior de la institucion financiera?

Se confronta a las partes involucradas
Se pasan por alto
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Se motiva a las partes involucradas a llegar al dialogo
Se sanciona a los involucrados

Se despide a los involucrados

Otro: (especifique)

IDENTIDAD

18. ¢Qué tan identificados se sienten sus colaboradores con la institucion a la que
pertenecen?

Muy identificados
Identificados
Indiferentes

Poco identificados
Nada identificados

19. ¢Qué tan involucrados se encuentran sus trabajadores con los objetivos de la entidad
financiera?

Muy involucrados
Involucrados
Indiferentes

Poco involucrados
Nada involucrados

20. ¢En base a las preguntas y respuestas anteriores como calificaria usted el clima
organizacional de la cooperativa que dirige?

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

21. ¢Cree usted que un mejoramiento en el clima organizacional tendré un efecto positivo
en el desempefio laboral de sus trabajadores y por ende éstos brindaran un buen servicio
a los socios de la cooperativa?

Si
No
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Anexo 5. Formato para encuestas al personal administrativo y de servicios de las
Cooperativas de Ahorroy Crédito del Canton La Mané

- * UNIVERSIDAD
“ﬁ TECNICA DE

/  COTOPAXI
e

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

TEMA: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION DE
LOS SOCIOS DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DEL CANTON
LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI, PERIODO 2020”

Objetivo: Identificar los factores del clima organizacional que influyen en el desempefio
laboral de los colaboradores de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton La Mana.
Compromiso: Las investigadoras se comprometen a guardar absoluta reserva y
confidencialidad sobre la informacidn que usted proporcione.

Margue con una x donde corresponda.

1. ¢Conoce usted sobre el Clima Organizacional?

Si
No

ESTRUCTURA

2. ¢ Conoce los reglamentos, procedimientos y nivel jerarquico de la cooperativa?

Si
No

RESPONSABILIDAD

3. ¢Los dirigentes de la cooperativa demuestran responsabilidad en sus funciones?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

4. ¢Se siente en la capacidad de tomar decisiones en su puesto de trabajo, sin que esto
repercuta en la relacion con sus superiores?
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Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

RECOMPENSA

5. ¢ Qué recompensa recibe de la cooperativa a cambio del esfuerzo, dedicacién y buenos
resultados obtenidos en la realizacién de su trabajo?

Salario justo
Reconocimiento econémico
Capacitaciones
Reconocimiento de logros
Ascenso

Ninguno

Otro: (especifique)

6. ¢ Considera que en la cooperativa son potencializadas sus competencias o0 destrezas
laborales?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

DESAFIO

7. ¢ Cuéndo hay un reto por cumplir en la cooperativa usted participa activamente para
su cumplimiento?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

RELACIONES

8. ¢Tiene una buena relacién con sus superiores y compafieros de su mismo nivel
jerarquico, existiendo claridad en el liderazgo de laempresa?

Siempre
Casi siempre
A veces
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Casi nunca
Nunca

9. ¢ Cdémo calificaria usted el estilo de liderazgo que se practica en la institucion
financiera?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

10. ¢La cooperativa toma en cuenta sus opiniones abiertamente y le brinda confianza
para la resolucion de problemas?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

11. ¢ Se establecen mecanismos para fomentar una mejor atencion hacia los socios?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

COOPERACION

12. El trato que recibe por parte de la cooperativa es adecuado en cuanto a remuneracion,
formacion y apoyo en general?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

13. ¢ Existe el trabajo en equipo y el comparfierismo dentro de la institucion?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
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ESTANDARES

14. ¢ Es evaluado su desempeiio laboral frecuentemente?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

15. ¢ La cooperativa ha introducido cambios positivos tendientes a mejorar el desempefio
laboral?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

16. ¢ Percibe sobresaturacion en su trabajo, que le lleva a estar exhausto y le toma mas
tiempo del horario normal establecido?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

CONFLICTO

17. ¢Existen frecuentemente conflictos al interior de la organizacion entre trabajadores
de un mismo nivel o en la relacion con jefes y superiores?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

18. ¢ Como se manejan los conflictos al interior de la institucion financiera?

Se confronta a las partes involucradas

Se pasan por alto

Se motiva a las partes involucradas a llegar al didlogo
Se sanciona a los involucrados

Se despide a los involucrados

Otro: (especifique)
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IDENTIDAD

19. ¢Qué tan identificado se siente usted con la institucion a la que pertenecen?

Muy identificado
Identificado
Indiferente

Poco identificado
Nada identificado

20. ¢Qué tan involucrado se encuentra usted con los objetivos de la entidad financiera a
la que pertenece?

Muy involucrado
Involucrado
Indiferente

Poco involucrado
Nada involucrado

21. (En base a las preguntas y respuestas anteriores como calificaria usted el clima
organizacional de la cooperativa?

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

22. ¢ Cree usted que un mejoramiento en el clima organizacional tendré un efecto positivo
en su desempefio laboral y por ende en el servicio brindado a los socios de la cooperativa?

Si
No
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Anexo 6. Formato para encuesta a socios de las Cooperativas de Ahorroy Crédito del
cantén La Mana

UNIVERSIDAD

TECNICA DE

COTOPAXI
A

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

TEMA: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION DE
LOS SOCIOS DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DEL CANTON
LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI, PERIODO 2020”

Objetivo: Establecer los elementos del clima organizacional que influyen en la atencion a los
socios de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del canton La Mana.

Compromiso: Los investigadores se comprometen a guardar absoluta reserva y

confidencialidad sobre la informacion que usted proporcione.

Marque con una x donde corresponda.
ESTRUCTURA

1 ¢Cree usted que los trabajadores de la cooperativa a la que pertenece conocen los
reglamentos y procedimientos para un buen desempeiio laboral?

Si
No

RESPONSABILIDAD

2. ¢Cree que los empleados de la cooperativa se sienten comprometidos con los objetivos
de la institucion?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca




125

3. ¢Considera que los funcionarios de la cooperativa estan capacitados para tomar
decisiones en sus puestos de trabajo?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

RECOMPENSA

4. ¢ Cree que los funcionarios de la cooperativa deberian recibir algun tipo de

recompensa por el esfuerzo, dedicacion y buenos resultados obtenidos en la realizacién
de su trabajo?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

DESAFIO

5. ¢Se observa en los funcionarios de la institucion la predisposicion de enfrentarse a
nuevos desafios por el bien de la cooperativa?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

RELACIONES

6. ¢Percibe un buen ambiente laboral entre los trabajadores de la cooperativa?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

7. ¢La cooperativa toma en cuenta sus opiniones abiertamente y le brinda confianza 'y
seguridad?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
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8. ¢Cree usted que la cooperativa informa de manera adecuada y oportuna los servicios
y beneficios que ofrece a sus socios?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

9. Existe cordialidad y respeto en la atencion que le brinda la cooperativa:

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

COOPERACION

10. Considera que el tiempo empleado por los funcionarios de la cooperativa para
asesorarle respecto a ahorros, créditos, inversiones y otros, es:

Muy adecuado
Adecuado
Regular

Poco adecuado
Nada adecuado

ESTANDARES

11. ¢Como calificaria el desempefio de los empleados de la cooperativa de ahorroy
crédito?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

12. ¢Ha percibido alguna mejora en la atencion a los socios en estos Ultimos 6 meses?
S -
No

13. ¢ Percibe sobresaturacion en el trabajo de los empleados de la cooperativa?

Siempre
Casi siempre
A veces
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Casi nunca
Nunca

CONFLICTO

14. ¢Ha podido observar conflictos entre los funcionarios y directivos de la cooperativa?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

15. ¢Ha tenido usted alguna vez un conflicto con algiin empleado de la cooperativa?
° ]
No

15.1. Si su respuesta a la pregunta anterior fue positiva, ¢como actud la cooperativa al
respecto?

Se confrontd a las partes involucradas

Se paso por alto

Se motivo a las partes involucradas a llegar al didlogo
Se sanciono al empleado

Se despidio al empleado

Otro: (especifique)

IDENTIDAD

16. ¢Se siente usted complacido de pertenecer a esta institucion financiera?

Si
No

17. ¢En base a las preguntas y respuestas anteriores como calificaria usted el clima
organizacional de la cooperativa?

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

18. ¢Cree usted que un mejoramiento en el clima organizacional tendra un efecto positivo
en su desempefio laboral y por ende en el servicio brindado a los socios de la cooperativa?

Si
No
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Anexo 6. Documentos de Validacion de las Encuestas por Juicios de Expertos

VALIDACION DE LA ENCUESTA

o Apreciacion Cualitativa
Criterios .
Excelente Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccién X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa

Es aplicable previo a cambios minimos, los factores si estan acorde a las variables de estudio,

se muestra una revision de la literatura.

Observaciones
Originalmente el tema esta determinado de la siguiente manera:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA ATENC'I(’)N DE LOS SOCIOS
DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DEL CANTON LA MANA,
PROVINCIA DE COTOPAXI, PERIODO 2020”

Considero que el tema deberia ser:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION A LOS SOCIOS DE
LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA
DE COTOPAXI, PERIODO 2020”

Validado por:

M. Sc. Eduardo Fabricio Cabrera Toscano

DOCENTE UTC EXTENSION LA MANA
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Anexo 7. Documento del Urkund

Curignat

Document Information

Analyzed document  Tesis PARA URKUND.docx (D110696805)
Submitted  7/23/2021 4:04:00 PM
Submitted by Mariln
Submitter emall  mariin albarrasin@utc edu.ec
Similarty 4%

Analysis address  mariin albarrasin utc@analyss urkund.com

Sources included in the report

Tesis final 21-03-2021 Rolando Olives - (2) pdf 0 4
Document Tesis final 21-03-2021 Rolando Olives - (2 paf (D101524329) W

URL https frepositorio.upn.edu pe/bitstream/handle/11537/10616/Reyes/20Robles’20Ricardo’s20
W Anthonievis20-s20Zarate’s20Perira’20Diego’20Alonso paf?sequence=1fishllowed=y 88 2
Fetched: 12/6/2020 12:40:30 PM
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Anexo 8. Iméagenes de encuestas a los objetos de investigacion

Figura 1. Aplicando las encuestas a los socios de la Cooperativa Occidental, abril del 2021y Aplicando las encuestas al
personal de la Cooperativa Occidental, abril del 2021

Figura 2. Aplicando las encuestas al personal de la Cooperativa Futuro Lamanence, abril del 2021 y Aplicando las
encuestas al personal de la Cooperativa Suma Kawsay, abril del 2021




