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1. Resumen 

Hoy en día, muchas empresas no marcan objetivos concretos a sus empleados, es 

decir, el equipo no tiene bien definidas las ocupaciones y las labores que cada uno tiene 

que desarrollar en su puesto. Por lo que se dan problemas de ineficiencia, falta de 

solvencia a la hora de resolver asuntos o finalizar a tiempo ciertas tareas. Tampoco suelen 

tener claros los protocolos que deben seguir. Causa de ello son muchas las veces que los 

profesionales desconocen el organigrama y sus responsabilidades dentro de la empresa. 

Esta investigación se realizó en colaboración con la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Cacpe Zamora, cuyo objetivo es identificar como influye el clima laboral en la 

productividad de sus trabajadores.  

 

Por lo expuesto se plantea el tema del proyecto investigativo cuyo objetivo 

principal es proponer un “Modelo de un instructivo de buenas prácticas de clima laboral 

para el personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora de la 

provincia de Zamora Chinchipe en el año 2022” 

 

Con la aplicación de los métodos de investigación se pudo lograr recopilar la 

información verídica de la entidad en mención en la cual se aplica el proyecto de 

investigación basados en conceptos verificables que sirvieron para poder armar la 

estructura del marco conceptual, así mismo la recopilación de datos para la tabulación y 

conocimiento de las necesidades y los problemas existentes actualmente en la institución. 

Por tal motivo se desarrolla la propuesta de un plan de acción diseñado con estrategias 

enfocadas para fortalecer la comunicación interna de los empleados con la finalidad de 

poder obtener un entorno más adecuado. 
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El clima laboral juega un papel muy importante en el desempeño de las 

organizaciones, las cuales buscan constantemente el mejoramiento del mismo, ya que este 

incide en la productividad de su personal, el posicionamiento de la empresa y el valor 

agregado que otorga en el actual contexto empresarial, como recomendación principal es 

importante que se ejecuten los compromisos de los administrativos para la 

implementación del plan de mejoras de manera que se genere credibilidad en los mandos 

medios y colaboradores. 
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2 Abstract 

Nowadays, many companies do not set specific objectives for their employees, 

that is, the team does not have well defined occupations and tasks that each one has to 

develop in his position. As a result, there are problems of inefficiency, lack of solvency 

when it comes to resolving issues or finishing certain tasks on time. They are also often 

unclear about the protocols they must follow. As a result, professionals are often 

unaware of the organizational chart and their responsibilities within the company. This 

research was carried out in collaboration with the Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Cacpe Zamora, whose objective is to identify how the work environment influences 

the productivity of its workers. 

 

The main objective of this research project is to propose a "Model of a good 

work environment practices manual for the personnel working in the Cacpe Zamora 

Savings and Loan Cooperative in the province of Zamora Chinchipe in the year 2022". 

 

With the application of the research methods, it was possible to collect truthful 

information of the entity in which the research project is applied based on verifiable 

concepts that served to assemble the structure of the conceptual framework, as well as 

the data collection for the tabulation and knowledge of the needs and problems 

currently existing in the institution. For this reason, the proposal of an action plan 

designed with strategies focused on strengthening the internal communication of the 

employees in order to obtain a more adequate environment is developed. 
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The work environment plays a very important role in the performance of 

organizations, which are constantly seeking to improve it, since it affects the 

productivity of its staff, the positioning of the company and the added value it provides 

in the current business context. As a main recommendation, it is important to execute 

the commitments of the administrative staff for the implementation of the 

improvement plan in order to generate credibility in the middle management and 

collaborators. 
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3 Problematización 

 

En un mundo globalizado las empresas necesitan mantener una adecuada 

organización, comunicación y facción de un buen clima la para cumplir con sus metas 

(Robbins, 2013). Uno de los factores para la consolidación dentro de un mercado de 

una empresa es la atención a los clientes, que se facilita si de forma interna la 

organización tiene un adecuado clima laboral. 

Los gigantes empresariales en su afán de expansión invaden los mercados a 

través de franquicias, obligando a las empresas locales a funcionar de manera óptima 

para establecer competencia. (Sánchez, 2016), el mercado financiero no se encuentra 

alejado, sobre todo para las Cooperativas de Ahorro y Crédito, quienes deben hacer 

frente a instituciones bancarias consolidadas, por lo cual se hace necesario el contar 

con una adecuada organización y clima laboral. 

A nivel nacional las diferentes empresas trabajan de acuerdo a la normativa 

legal vigente dentro del territorio ecuatoriano, de acuerdo al sector en que se 

desempeñan crean sus reglamentos internos, como normativas para mantener un 

adecuado clima laboral. (Romero, 2015), en tal razón estos reglamentos deben estar 

destinados a mejorar el funcionamiento interno y de esta forma lograr un mejor 

funcionamiento de la empresa conociendo sus responsabilidades, deberes y funciones 

a desarrollar dentro de la organización en la cual trabajan. 

Uno de los mercados que mayor atención llama a los inversionistas es el 

financiero, siendo el campo de las Cooperativas de Ahorro y Crédito una de las 

alternativas existentes en el territorio ecuatoriano con mayor expectativa de 

crecimiento, el éxito dependerá de cómo lograr cumplir las expectativas de los clientes 

y de brindar la mejor atención posible. (Cabral, 2014), por lo tanto, lo primero que 
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deben tomar en cuenta una Cooperativa de Ahorro y Crédito como cualquier otra 

organización es mantener en adecuado funcionamiento de forma interna a su recurso 

humano, para de esta forma buscar cubrir las expectativas de los clientes. 

Una Cooperativa de Ahorro y Crédito se encuentra regulada a través de la 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, la misma que a través de la Ley 

de Economía Popular y Solidaria busca regular el funcionamiento de una Cooperativa 

de Ahorro y Crédito en virtud que se encuentra utilizando recursos económicos de los 

socios, en tal razón deberán emitir información crediticia que están realizando en caso 

de emitir información errónea les corresponderá una multa de 50 Remuneraciones 

Básicas Unificadas. (Instituto Nacional de Economía Popular y Solidaria (IEPS), 

2018), sanción que puede ser originada por un inadecuado clima laboral y no se logre 

una adecuada comunicación entre los departamentos al momento de entregar la 

información solicitada. 

A nivel de la provincia de Zamora Chinchipe, existen en funcionamiento varias 

Cooperativas de Ahorro y Crédito que trabajan con captaciones y colocaciones de 

dinero entre sus socios, buscando incrementar su cartera de clientes a través de os 

mejores servicios financieros. (Basabe, 2013). 

CACPE Zamora, lleva funcionando desde “el 24 de octubre de 1989, fue 

inscrita según acuerdo ministerial No. 01817 a la actualidad cuenta con más de 30000 

socios” (Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Zamora, 2021), cada uno de los 

socios acude a las instalaciones en la búsqueda de soluciones financieras y de la 

atención brindada depende la permanencia e incremento de socios, por lo cual es 

importante que el recurso humano tenga un adecuado clima laboral y de esta forma 

garantizar la imagen que presenten a sus socios. 
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La administración actual de CACPE Zamora a cargo de su presidente el Lic. 

Milton García y de su Gerente el Dr. Nilson González Silva Mgs, se ha propuesto 

metas a cumplir para el año en curso 2021 un incremento de 12 puntos porcentuales 

en captaciones para el año 2021, lo que significaría incremento de socios, en vista de 

sus productos y servicios financieros que pone a disposición. (Cooperativa de Ahorro 

y Crédito CACPE Zamora, 2021), meta posible de cumplir con un adecuado 

funcionamiento interno gracias a un mejor clima laboral que facilita el desarrollo de 

la comunicación y de los diferentes procesos que se ejecutan de parte del recurso 

humano de CACPE Zamora. 
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4 Tema 

 

Modelo de un instructivo de buenas prácticas de clima laboral para el personal que 

labora en la cooperativa de ahorro y crédito CACPE Zamora de la provincia de Zamora 

Chinchipe en el año 2022. 
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5 Justificación 

  

La ejecución y desarrollo de la presente investigación es un requisito previo a 

la obtención del título de Tecnólogo en Gestión del Talento Humano del Instituto 

Superior Tecnológico Sudamericano – Loja.  

Durante el desarrollo de mi investigación, se pone a prueba el conocimiento 

obtenido a lo largo de estos años de educación, tomando en cuenta nuestra capacidad 

de investigar sobre cómo lograr implementar buenas prácticas de clima laboral en una 

Cooperativa de Ahorro y Crédito, como futuro profesional en el área de gestión del 

talento humano se pretende dar soluciones para destacar e innovar el recurso humano.  

Académicamente, la presente investigación tiene como objetivo diseñar un 

instructivo de clima laboral que me permitan dar a conocer las propiedades que genera 

tener buenas prácticas y la importancia de contar con un adecuado clima laboral y que 

permita llegar a las metas propuestas que exista dentro de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CACPE Zamora. 

Esta investigación aportara a nivel social, ya que con ello se le dará el valor 

necesario al recurso humano y con ello darse a conocer y mejorar su rendimiento y 

atención hacia los usuarios, pero sobre todo se reflejará el buen clima laboral que 

ayudara a que tenga más acogida y lo por tanto el ingreso de más socios hacia la 

cooperativa. Por otro lado, a nivel social, debido a la falta de información no se ha 

llevado a cabo fuentes que nos describan propiedades e importancia, dejándola a un 

lado, y no destacando el valor que tiene la misma, que la hacen acreedora de 

investigación. 
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A nivel tecnológico esta investigación aportara a mejorar los procesos de 

producción y las formas en las que se desempeñan algunas tareas. Además, va a 

permitir llevar a cabo mejoras en las condiciones de trabajo, aumentar la seguridad y 

favorecer la comunicación y el flujo de intercambio de información, gracias a la 

tecnología se han derribado barreras como la distancia o la inaccesibilidad, y esto nos 

permitirá desarrollar la actividad laboral desde cualquier lugar (teletrabajo), haciendo 

posible que grandes y pequeñas empresas puedan competir a nivel mundial. 

Dentro del país existe poca investigación con respecto a su historia y su 

creciente financiero durante los últimos años, tomando en cuenta que no solo opera de 

manera local, sino que el incremento de nuevos socios que han permitido expandirse 

a nivel de la provincia llegando a sus cantones como Yacuambi, Centinela del Cóndor, 

Nangaritza, Chinchipe, Palanda y Paquisha catapultándola hacia un mercado en el que 

indudablemente sería un éxito. 
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6 Objetivos 

 

6.1. Objetivo general 

 

Elaborar un modelo de instructivo de buenas prácticas de clima laboral por 

medio de estándares de calidad y estructura organizacional con el fin de promover, 

mantener y mejorar el ambiente de trabajo para el personal de la cooperativa de ahorro 

y crédito CACPE Zamora de la provincia de Zamora Chinchipe. 

6.2. Objetivos específicos 

 

• Recopilar información bibliográfica acerca de buenas prácticas de clima 

laboral, para la obtención de un instructivo mediante artículos científicos, pdfs 

y bibliografías físicas o digitales que permitan sustentar dicha investigación. 

 

• Aplicar los instrumentos metodológicos a través de encuestas y entrevistas a la 

Cooperativa Cacpe Zamora con el único fin de recolectar información para 

determinar las necesidades que tienen como empresa y así poder crear nuevas 

expectativas por medio de un modelo de instructivo de buenas prácticas de 

clima laboral.  

• Plantear la creación de un modelo de instructivo de buenas prácticas de clima 

laboral en el cual se detalle la forma de interactuar entre los colaboradores para 

que facilite establecer un mejor clima laboral en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CACPE Zamora, de esta forma poder brindar una mejor atención a los 

usuarios.  

• Socializar los resultados del presente proyecto en la Cooperativa Cacpe 

Zamora, ya que es importante contar con la aprobación de quien nos dio 

apertura y apoyo para realizar la presente investigación y poderlo ejecutar. 
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7. Marco teórico 

 

 7.1. Marco institucional 

 

7.1.2. Reseña Histórica 

 

 

 

 

 

 

 

 

La Cooperativa CACPE ZAMORA, fue constituida en el cantón Zamora, 

provincia de Zamora Chinchipe, en el año de 1989, extendiendo su influencia a los 

cantones de Yacuambi, Centinela del Cóndor, Nangaritza, Chinchipe, Calanda y 

Paquisha. 

Hasta agosto de 1991 la Cooperativa tenía una oficina y dos empleadas. A 

partir de septiembre se incorporó una nueva persona y se abrió la oficina en de 

Yacuambi. En sus inicios la Cooperativa funcionó con muebles y equipos prestados, 

equipándose con muebles propios en marzo de 1992. Y en ese año se realiza la 

legalización del terreno donde opera actualmente.  

Habiendo permitido al acceso a una institución financiera a un grupo de 

personas que no tenían acceso a la banca, 2000 personas integran el sistema 

cooperativo nacional que ha demostrado solvencia, solidez y un desarrollo sostenido. 

Fuente 1 (Cacpe Zamora Chinchipe, s.f.) 

Figura 1 Panorámica Cacpe Zamora  
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7.1.3 Logotipo Institucional 

 

Figura 1 

Logotipo Cacpe Zamora 

 

Fuente 2 (Cacpe Zamora Chinchipe, s.f.) 

 

7.1.4 Misión, Visión, Valores: 

 

• Misión 

Ofrecer productos y servicios financieros de calidad para satisfacer las 

necesidades y expectativas de nuestros socios y clientes en el sur del país. 

• Visión 

Constituirse en la mejor alternativa en servicios financieros y operaciones 

digitales, reconocida por la calidad de servicios, cobertura y responsabilidad social. 

• Valores Institucionales 

✓ Honestidad 

✓ Puntualidad 

✓ Ética y moral 

✓ Responsabilidad 

✓ Respeto 

✓ Visión – Iniciativa 

✓ Sinceridad 
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✓ Trabajo en equipo 

✓ Compromiso 

7.1.5 Base Legal 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito funciona bajo el marco de la siguiente ley: 

• Ley orgánica de la Economía Popular y Solidaria del Sector Financiera 

(MIES).  

• Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento 

• Código de Trabajo 

• Código Civil 

• Estatutos de la Cooperativa 

• Reglamento de Funciones 

• Reglamento de Crédito 

• Reglamento para elección de representante o delegados 

7.1.6 Servicios Cooperativos  

CACPE – Zamora pone a sus disposiciones sus servicios financieros con la finalidad 

de facilitar de una manera más rápida y sencilla las necesidades de sus selectos socios 

con nuestros. 

• Depósitos de Ahorro 

• Depósitos a Plazo Fijo 

• Créditos microcréditos 

• Créditos emergentes 

• Créditos de consumo 

• Crédito de vivienda 
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• Créditos SOAT 

• CACPE Cash 

• Seguro de Desgravamen 

• Giros y Remesas  

• Cajeros Automáticos 

7.1.7 Organización y Estructura 

La Cooperativa CACPE, se encuentra estructurada por los siguientes niveles: 

7.1.7.1 Nivel Ejecutivo 

 

7.1.7.1.1. Gerencia General 

Es el área clave de la empresa, por lo tanto, es responsable de dirigir la gestión 

enfocándola hacia el cumplimiento de los objetivos generales y de la Dirección del 

personal encargado de las diferentes áreas. Planifica el crecimiento y desarrollo de la 

entidad a largo plazo, tomando en consideración las políticas. 

7.1.7.2 Nivel de Apoyo 

 

7.1.7.2.2 secretaria 

Brindar a su jefe un apoyo incondicional con las tareas establecidas, además 

de acompañar en la vigilancia de los procesos a seguir dentro de la empresa. Debe ser 

una persona en la que se tenga plena confianza.  

7.1.7.3. Nivel Operativo 

 

7.1.7.3.1 Departamento de Contabilidad 

Es un departamento eminentemente técnico, cuyas acciones se enmarcan 

dentro de las Normas gubernamentales de Contabilidad Integrada y otras que le son 

inherentes con el propósito de proveer información financiera oportuna, suficiente y 

competente para la toma de decisiones. 
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7.1.7.3.2 Departamento Jurídico 

Orientar y asesorar jurídicamente en forma eficiente, eficaz y oportuna a las 

diferentes dependencias de la Cooperativa, bajo los principios de legalidad, 

transparencia, celeridad, objetividad en defensa de los intereses de la misma. 

7.1.7.4 Organización estructural 

 

CACPE Zamora de acuerdo a los niveles que se han establecido se encuentra 

estructurada de la siguiente forma. 
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ASAMBLEA GENERAL DE 

SOCIOS 

Consejo Administrativo Consejo de vigilancia 

Consejo 

electoral 

Gerencia general 

Asesoría     

legal Secretaría 

Jefe 

Financiero 

Jefe de 

tecnología 
Jefe de 

Crédito 

Contabilid

ad 

Soporte 

técnico 
Crédito y 

cobranzas 

Recursos 

humanos 

Adquisición  

Captaciones 

Servicio al 

cliente 

Auditoría externa 

Figura 3  

Organigrama Estructural Cacpe Zamora 

 

Fuente 3 (Cacpe Zamora Chinchipe, s.f.) 
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7.3. Marco conceptual 

 

7.2.1. Instructivo 

Un instructivo es una herramienta que relata de manera sistemática y clara los 

pasos a seguir para realizar una determinada acción o tarea. En otras palabras, los 

instructivos son guías que permitirán que una persona consiga cumplir correctamente 

con su investigación u objetivo determinado. 

Al mismo tiempo, dependiendo de los objetivos para los cuales fueron creados 

y como serán utilizados, los instructivos pueden adquirir diferentes formas, como 

folletos, manuales o anuncios.  

7.2.2. Características de los instructivos 

 

Existe una gran diversidad de tipos y formas para los instructivos; pueden ser 

tan simples como una receta de cocina o tan complejos como los grandes manuales de 

mantenimiento. 

7.2.3. Tienen un propósito u objetivo 

 

Los instructivos son diseñados para obtener un fin, el cual constituye su 

proyecto u objetivo principal. Definir este objetivo y definir los pasos para 

conseguirlo es determinante para el éxito del instructivo. 

Por estos motivos, muchos instructivos son realizados por especialistas como 

educadores, comunicadores sociales, técnicos industriales, científicos, entre otros 

expertos. 

7.2.4. Siguen un orden 

 

En los instructivos los pasos para cumplir el objetivo principal siguen un orden 

estricto. Este orden en la mayoría de ellos se enumera. 
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Por ejemplo, un instructivo para instalar una cámara de video en un 

computador muestra los pasos a seguir de una forma secuencial de la siguiente forma:  

1) Instale el programa para el video en el ordenador, 

2) Conecte la cámara de video al ordenador,  

3) Instale el resto de los programas. 

 

7.2.5. Utiliza un lenguaje sencillo 

 

El manejo de un lenguaje sencillo ayuda la comprensión de cada una de los 

pasos que se describen en el instructivo; Sin embargo, en el caso de utilizar alguna 

palabra técnica se rodea una definición clara y sencilla del término utilizado. 

Por ejemplo: los instructivos empleados en las prácticas de ciencias contienen 

en un diccionario las definiciones de los materiales utilizados. 

7.2.6. Son explicativos 
 

Los instructivos explican cuáles son las ocupaciones de los servicios, de los 

equipos o sus partes. 

Sin embargo, un instructivo sobre el trabajo de una cámara digital explica 

cuando utilizar el botón de control de la siguiente forma: “el botón de control se utiliza 

para comprobar la última imagen grabada y para orientar objetos cercanos’’. 

7.2.7. Incluyen gráficos o imágenes 

 

En muchas ocasiones los instructivos manejan imágenes o gráficos para 

describir de una forma abreviada las técnicas y pasos a seguir. Por ejemplo, en el caso 

de los instructivos para la instalación de equipos electrónicos, se incluyen retratos que 

muestran la localización de los elementos en el equipo. 
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7.2.8. Utilizan llamadas de alerta 

 

En los instructivos se muestran los resultados en caso de que las etapas o pasos 

se realicen de forma incorrecta o incompleta. Por ejemplo: “advertencia: para reducir 

el riesgo de descarga eléctrica, no muestre el equipo a la humedad’’ 

7.2.9. Normas o recomendaciones de uso 

 

Los instructivos de juegos indican lo que está autorizado y lo que no y cómo 

se penaliza. En el caso de los manuales de uso de equipos electrónicos, suelen contener 

recomendaciones para que el dispositivo no sufra algún daño por una manipulación 

inadecuada o exposición a ambientes no apropiados. 

7.3. Para qué sirve un instructivo                           

 

La estructura y orden de un instructivo permite que se logre con éxito la 

ejecución de un proceso. 

Por ejemplo: el usuario, al seguir los pasos indicados en un instructivo o 

manual, alcanza armar o colocar de forma correcta un equipo. De igual forma puede 

preparar alimentos o armar juegos. 

Así mismo, en áreas más especializadas los científicos e investigadores 

mediante la utilización de instructivos consiguen realizar sus experimentos. 

7.3.1. Para prevenir daños y peligros probables 

 

Los instructivos consiguen prevenir daños y peligros mediante ilustraciones de 

seguridad, las cuales se dividen en dos tipos: “advertencia” y “precaución”. 

Las advertencias se realizan para evitar que sucedan accidentes serios. Un 

ejemplo de advertencia sería: “no ponga sus manos en la parte inferior del equipo, las 

partes redondas debajo de la máquina le pueden causar daño.” 
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Mientras que, las precauciones se rodean para evitar el daño del equipo o que 

ocurra algún accidente menos significativo. Por ejemplo: “no trate de desarmar usted 

el equipo, solo debe crear un técnico calificado.” 

7.3.2 Para disminuir el tiempo empleado en los procesos. 

 

Debido a sus características, los instructivos consiguen abreviar el tiempo 

utilizado para lograr los objetivos. Esto sucede porque prestan o aligeran los pasos que 

hay que seguir. 

Por ejemplo: Por medio de un instructivo, una empresa consigue que los 

empleados conozcan los procesos ágilmente; esto ahorra ampliamente el tiempo 

invertido en su formación. 

Otro ejemplo de instructivos que logran disminuir el tiempo invertido son los 

carteles, los cuales pueden mostrar las indicaciones para desalojar rápidamente un 

salón o edificio en caso de incendio. 

7.3.3. Tipos de instructivos 

Los instructivos se clasifican dependiendo del tipo de actividad o acción para 

lo cual son diseñados: 

7.3.3.1 Instructivos de direcciones 

 

Son aquellos que muestran los pasos para llegar a un lugar o zona determinada. 

Estas instrucciones son muy específicas e incluyen los nombres de las avenidas y 

calles. Además, estos instructivos incluyen mapas o diagramas que permiten entender 

mejor las direcciones. 
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7.3.3.2. Instructivo o manual de procedimiento 

 

Los manuales de procedimiento suministran la información necesaria para 

instalar o utilizar un determinado producto. Por estos motivos, son muy utilizados en 

la instalación de equipos electrónicos, además, la mayoría de estos manuales están 

escritos en varios idiomas. 

7.3.3.3. Instructivos de reglamentos 

 

Muestran de una forma ordenada las normas o reglamentos a seguir en una 

determinada situación o en una institución, como por ejemplo en una escuela 

7.3.4. Transparencia 

Establecer una comunicación bidireccional activa es fundamental para que el 

empleado haga las peticiones o sugerencias que necesite. Hay que esforzarse para que 

el empleado se sienta parte de la empresa y, para eso, debe tener conocimiento de la 

realidad global como los objetivos, resultados, productividad, competencia. 

7.3.3.4. Instructivos de reglas para los juegos 

 

Son aquellos que muestran las reglas y pasos necesarios para jugar un 

determinado juego. En estos instructivos, la forma en que son escritos y las imágenes 

utilizadas dependen de la población a la cual son dirigidos (adultos o niños). 

7.3.3.5. Instructivos clínicos 

Son aquellos que dan las pautas, de una forma ordenada y esquemática, sobre 

cómo realizar un proceso en el área clínica. 

 Por ejemplo: cómo llenar la historia clínica de un paciente o como tomar las 

distintas muestras para los análisis en los laboratorios. (Gonzàlez, 2021). 
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7.3.5. Buenas Prácticas 

Abordamos definiendo el término Buenas Prácticas “hace referencia a toda 

práctica que se guía por principios, objetivos y procedimientos apropiados o pautas 

aconsejables que se adecúan a una determinada apariencia normativa o a un parámetro 

consensuado, así como también toda experiencia que ha arrojado resultados positivos, 

señalando su eficacia y utilidad en un contexto concreto.”  

Las mejores prácticas sirven como marco general para una diversidad de 

situaciones. Por ejemplo, una empresa puede implementar buenas prácticas, con la 

finalidad que los colaboradores realicen sus tareas de manera segura y eficiente.  

7.3.6. Las buenas prácticas en la gestión de proyectos 

 

La implementación de las mejores prácticas en organizaciones de diferentes 

sectores, trae muchos beneficios como: 

• Minimizan errores. 

• Facilitan el eficaz uso de recursos. 

• Ayudan a obtener mejores resultados. 

7.3.7. Características de las buenas prácticas 

 

• Logran un resultado exitoso. 

• Son sostenibles en el tiempo, manteniéndose y produciendo efectos 

duraderos. 

• Innovadoras. 

• Disminuyen el riesgo. 

• Responden a necesidades específicas.  

• Alegan a perspectivas claras del problema. 
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• Sistematizan procesos y resultados. 

• Tienen presente la evaluación, retroalimentación y reorganización de 

las acciones. (Montoro, 2020) 

 

 

7.3.7. Importancia de buenas prácticas 

El valor más preciado que tienen las empresas son las personas, que se 

esfuerzan día a día a fin de que el trabajo salga adelante. Las empresas deben establecer 

unas buenas prácticas empresariales para cuidar de los trabajadores por encima de 

todo. Cuidando a los empleados, estos podrán dar lo mejor de sí para trabajar a gusto 

y hacer la marca más competitiva. 

7.3.8. Motivación 

 

Pequeñas acciones como felicitar en público y corregir en privado, harán que 

el trabajador gane confianza y esté más motivado. Valorar el trabajo bien hecho y darle 

un sentido práctico, reforzará su satisfacción. 

7.3.9. Promover la formación continua del personal 

 

Conocer las necesidades de formación del personal y facilitársela permitirá que 

se reciclen, actualicen sus competencias y sean más competitivos profesionalmente, lo 

que repercutirá en mejores resultados en su trabajo y mayor éxito de la empresa. 

La implementación de nuevos flujos de trabajo, técnicas o herramientas 

ayudará a mejorar la productividad de los trabajadores. 
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7.4 Descanso 

El descanso es muy importante para que la persona pueda rendir mejor, esté 

más motivada y con menos nivel de estrés. 

Es fundamental dar valor al descanso y destinar un tiempo de la jornada laboral 

para desconectar. Hacer pausas para tomar café y comunicarse con otros compañeros 

hará que descienda la presión del trabajo y se sientan más relajados. 

7.4.1. Conciliación familiar 

Ofrecer alternativas a los empleados para conciliar la vida familiar con la 

laboral es muy positivo. 

Flexibilidad de horarios, dar permisos para hacer gestiones personales o 

familiares cuando sean necesarios, En definitiva, tener en cuenta la situación de cada 

persona para que sientan un equilibrio entre el trabajo y su vida personal con la 

finalidad de que se sientan más satisfechos.  

7.4.2. Clima laboral  

Los seres humanos son seres sociales por naturaleza, lo que evidencia la 

interacción que éstos tienen con todo tipo de asociaciones, especialmente laborales. 

Es ahí, donde estas experiencias toman importancia puesto que desencadenan 

reacciones emocionales, las cuales son diferentes en cada persona y que depende 

principalmente de su esquema mental. 

La importancia está dada ya que el comportamiento de una persona, no es el 

resultado de los factores organizacionales existentes, sino de las percepciones que cada 

persona tenga de esos factores. 
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Estas percepciones y procesos dan lugar a la formación de un determinado 

“clima laboral”, este clima es el resultado de las percepciones que los trabajadores 

tienen e induce a que estos presenten determinados comportamientos, los cuales a su 

vez se reflejan en la organización y por lo tanto en el clima laboral.  

El clima laboral ha sido definido desde varios puntos de vista como el 

entregado por Edel (2017) quien al clima laboral lo relacional con el clima 

organizacional y elabora la siguiente definición:  

El clima organizacional está estrechamente ligado al grado de motivación de 

los empleados. Cuando tienen una gran motivación, el clima motivacional permite 

establecer relaciones satisfactorias de animación, interés, colaboración, etc. Cuando la 

motivación es escasa, ya sea por frustración o por impedimentos para la satisfacción 

de necesidades, el clima organizacional tiende a enfriarse y sobrevienen estados de 

agresividad, agitación, inconformidad, etc., característicos de situaciones en que los 

empleados se enfrentan abiertamente contra la empresa (casos de huelgas, motines. 

El clima laboral relaciona la forma en que el recuro humano de la empresa 

mantiene relaciones de trabajo dentro de la empresa, en tal razón, es importante 

identificar la motivación que existe en el personal para la realización de las actividades 

y de esta forma lograr un mejor desempeño de la empresa.  

El concepto del clima laboral trata de un “elemento de diagnóstico de actitudes 

y conductas que afectan a la vida de la Organización” (Salazar , 2019). Si un clima 

laboral de una empresa no es el adecuado “la empresa tiene la probabilidad de no tener 

éxito dentro del mercado en el cual se desempeña” (Heizer & Render, 2014), en tal 

virtud, el clima laboral es un aspecto a cuidar dentro de las organizaciones 



27 

 

Tiene su origen en las “interacciones que se producen entre los individuos y el 

entorno que influye en su comportamiento, lo cual es un aspecto importante en la 

relación entre las personas y la organización” (Rodríguez, 2009), el clima laboral es 

afectado por el comportamiento del recurso humano, así como de las decisiones que 

se toman a nivel de gerencia para el funcionamiento de las empresas, si estas 

decisiones no son las correctas la relación interna también se vería afectada. 

Al tratar sobre lo que afecta al clima laboral se citará el aporte efectuado por 

García (2018), que define varios factores que inciden en el clima laboral, que se 

analizan a continuación: 

• Ambiente físico: Comprende el espacio físico, las instalaciones, los 

equipos instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de 

contaminación, entre otros. 

• Características estructurales: Comprende el tamaño de la organización, su 

estructura formal, el estilo de dirección.  

• Ambiente social: Comprende aspectos como el compañerismo, los 

conflictos entre personas o entre departamentos, la comunicación y otros. 

• Características personales: Comprende las aptitudes y las actitudes, las 

motivaciones, las expectativas, etcétera. 

• Comportamiento organizacional: Compuesto por aspectos como la 

productividad, el ausentismo, la rotación, la satisfacción laboral, el nivel de 

tensión, entre otros. (García, 2018) 

Estos factores inciden en el comportamiento del ser humano, por lo cual afectan 

al clima laboral, si estos factores no son los adecuados se tendrá un deficiente clima 

laboral, por lo tanto, se debe buscar las mejores alternativas que garanticen al personal 
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de las organizaciones la comodidad para el desempeño de las funciones, así como 

también brindar el mejor ambiente de trabajo que brinde un adecuado clima laboral 

empresarial. 

Por lo tanto, el clima laboral “constituye el ambiente interno existente entre los 

miembros de la organización la cual se encuentra estrechamente relacionada con el 

grado de motivación reinante” (Berumen, 2016), se aprecia uno de los términos que 

hay que analizar cómo es la motivación, aspecto que fundamenta las relaciones del 

clima laboral. 

7.4.3. Objetivo del clima laboral 

Se ha definido el clima laboral, pero no se ha establecido que se persigue a 

través de crear un adecuado ambiente de trabajo entre el personal de una organización. 

En tal virtud el clima laboral se lo define a través de un objetivo claro en la búsqueda 

de lograr conseguir la mayor facilidad para el desempeño del personal que labora en 

la empresa.  

Es importante analizar el clima laboral desde un punto de vista de uno de los 

investigadores que lo han definido, del cual se menciona el siguiente aporte: 

El objetivo de tener un oportuno ambiente laboral en la Empresa es para 

obtener una mejora en sus procesos, en la adaptación positiva al cambio y de las 

actividades de la Organización, los mismos que se reflejarán en los resultados de la 

investigación, en la satisfacción e impacto de los clientes respecto al servicio que 

ofrece. (Quesada, 2017) 

Se analiza que uno de los aspectos que se resalta de acuerdo a Quesada (2017) 

es la mejora de los procesos, en razón que en una empresa que tiene una mayor 
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eficiencia y eficacia en el desarrollo productivo o de realización de servicios, tendrá 

una clientela satisfecha, lo que asegura continuar desempeñando funciones y captar 

una mayor cantidad de mercado. 

El clima laboral incide manera directa en los cambios propuestos, la 

administración de empresas durante su funcionamiento estará sujeta a cambios, los 

cuales deben estar orientados a brindar modificaciones para ser competitivos, sino 

existe un adecuado clima laboral, el recurso humano no aceptará estas modificaciones 

de un adecuado agrado, lo cual incidirá en su rendimiento. 

7.4.4. Importancia del clima laboral 

Para identificar la importancia del clima laboral, se analizará el aporte 

entregado por Kloter (2013), quien menciona lo siguiente: “un diagnóstico de clima 

laboral revela la percepción de los trabajadores de las condiciones que conforman su 

entorno” (Kloter, 2013, pág. 1). El mayor bien que poseen las organizaciones son el 

recurso humano con el que poseen a través del cual brindan la atención a sus clientes, 

por lo tanto, la importancia del clima laboral es analizar como este recurso humano se 

encuentra afectando al personal laboral.   

Sin embargo,  se  debe  considerar  que  dichas  condiciones como  son:  

condiciones de empleo, condiciones ambientales, condiciones temporales, exigencias 

físicas de la tarea, exigencias mentales del trabajo, exigencias emocionales, procesos 

de trabajo, relaciones interpersonales, estructura organizativa, esquema de liderazgo, 

cultura de la empresa, misión, reconocimientos y recompensas salariales, serán de 

mucha ayuda a la hora de valorar la gestión que se está realizando y poder diseñar un 

diagnóstico que permita la resolución de posibles conflictos y la consecución de 

objetivos empresariales. (Hellriegel, 2015, pág. 1) 
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Es decir, son las decisiones a nivel administrativo las que motivan al personal 

de la empresa por lo cual el clima laboral está relacionado de forma directa con la 

capacidad de decisión que tienen los mandos superiores; es de importancia en este 

momento la toma de decisiones relacionada con el funcionamiento de las 

organizaciones, en razón, que afectará de manera directa al clima laboral de las 

empresas. 

La importancia del conocimiento del clima laboral se “basa en la influencia 

que esta ejerce sobre el comportamiento de los empleados, y como esta información 

es fundamental al momento de valorar los instrumentos de gestión” (David, 2013). El 

comportamiento del recurso humano de una empresa se verá afectado si este no es el 

adecuado y será beneficiado si existen las mejores decisiones que apoyen el 

funcionamiento del talento humano que existe en las organizaciones, optimizando de 

esta forma su funcionamiento. 

Además, se debe considerar que el conocimiento de clima laboral proporciona 

“retroalimentación acerca de los procesos que determinan los comportamientos 

organizacionales, permitiendo, además introducir cambios planificados tanto en las 

actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en uno 

o más de los subsistemas que la componen” (Mendez, 2016). De acuerdo a como el 

personal de una institución se comporte en el desempeño dentro de una organización 

se podrá identificar si esta empresa está teniendo un adecuado rendimiento. 

La importancia de esta información se basa en la comprobación de que el clima 

laboral influye en el comportamiento de los miembros, a través de percepciones que 

filtran la realidad y condicionan los niveles de motivación laboral y rendimiento 

profesional entre otros. 
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El análisis de clima laboral permite conocer de forma científica y metodológica 

las percepciones que tienen sus empleados acerca del ambiente en el cual se 

desempeñan. 

7.4.5. Dimensiones del Clima laboral 

Medir el clima laboral permite diagnosticar como se encuentra el ambiente de 

una organización, además posibilita medir las actitudes de las personas cuando la 

empresa realizar cambios organizacionales, de tal manera que se pueda determinar 

cuáles son los componentes que se deben trabajar para crear un ambiente armonioso.  

Tal y como lo plantean Gutiérrez (2016) “se debe tener en cuenta que, para 

mejorar la productividad a largo plazo, es necesario mejorar la calidad del clima 

organizacional” (Gutiérrez, 2016, pág. 1). Es por ello que resulta importante medir el 

clima laborar para así saber cuáles son las actitudes de las personas hacia su trabajo en 

general, ya que para evaluar el clima abarca un gran número de factores que dependen 

de cada empresa o de las necesidades que esta tenga. 

Existen nueve dimensiones que explicarían el clima organizacional de una 

empresa, cada una de las dimensiones se vinculan con ciertas características propias 

de cada organización, tales como: 

• Estructura 

• Responsabilidad. Recompensa. 

• Riesgo. 

• Estándares de desempeño. Conflicto. 

• Identidad. 

• Calor.  
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• Apoyo.  

(Fleitman, 2017) 

7.4.6. Instrumentos de medición del clima laboral 

La medición del clima laboral está basada en la evaluación o un estudio de 

aplicación de algún instrumento que se utiliza con el propósito de saber en qué 

ambiente se encuentran trabajando los empleados de una organización, de tal manera 

que para que un instrumento sea verídico deber tener dos características fundamentales 

que son: confiabilidad y validez. 

Por su parte Edel (2017) plantean que la validez es “el grado que un 

instrumento mide la variable y produce resultados firmes y coherentes” (Edel, 2017). 

Si lo que se busca es tener referencias de cómo está el clima laboral de una 

organización es de importancia proceder a su medición y definir en que áreas se debe 

mejorar, cómo lograr optimizar este funcionamiento de tal forma que el recurso 

humano de la empresa funciones de una mejor manera. 

Es decir que, si ninguna de estas dos características se encuentra presente en 

un instrumento que se ha determinado, entonces los resultados del cuestionario no 

serían totalmente verídicos ni confiables de la situación estudiada. 

Con relación al clima laboral, son varios autores que han identificado que no 

se hallan suficientes instrumentos para medir dicha variable, debido a la complejidad 

que esta posee, ya que depende de las percepciones y juicios de valor que los 

individuos tengan hacia su organización.  
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7.4.7. Medición del clima laboral 

 

Es importante conocer la calidad de clima organizacional que posee cada 

empresa, el mismo que está ligado con el grado motivacional de cada trabajador, para 

esto existen varios instrumentos que se han desarrollado para medir el clima laboral.  

Según la perspectiva de Méndez (2016) la medición del clima laboral a través 

de “instrumentos se orienta hacia la identificación y el análisis de aspectos internos de 

carácter formal e informal que afectan el comportamiento de los empleados, a partir 

de las percepciones y actitudes que tienen sobre el clima de la Organización” (Mendez, 

2016). 

Sobre la forma de medir el clima laboral se analiza el aporte entregado por 

Sánchez (2016) quien “indica que la medida que permite conocer el clima de una 

organización puede ser a través de las tasas de ausentismo y rotación del personal” 

(Sánchez, 2016); si ambos valores son muy altos, esto será una prueba de la existencia 

de un clima laboral inadecuado. 

Así mismo menciona: 

Dentro de una organización existen tres estrategias para medir el clima 

organizacional: la primera es observar el comportamiento y desarrollo de sus 

trabajadores; la segunda, es hacer entrevistas directas a los trabajadores; y la tercera y 

más utilizada, es realizar una encuesta a todos los trabajadores a través de uno de los 

diseñados para ello. (Sánchez, 2016) 

Por lo tanto, la medición del clima laboral tiene como objetivo diagnosticar los 

factores humanos, la percepción y la actitud de los empleados en relación a las 
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condiciones que encuentra en la organización al momento de desempeñar sus 

actividades. 

Una vez revisada la propuesta de distintos autores los factores que se tomarán 

en cuenta para la medición del clima laboral se detallan a continuación tomando en 

cuenta la perspectiva de cada autor. 

7.4.8. Sentido de pertenencia 

 

Conjunto de sentimientos, percepciones, deseos, necesidades, construido sobre 

la base de las prácticas y actividades cotidianas desarrolladas en los espacios 

cotidianos. (David, 2013, pág. 1). 

7.4.9. Estructura y Estrategia Organizacional 

 

Conjunto de relaciones que define formalmente como se dividen, agrupan y 

coordinan las tareas en una Organización, el diseño de la estructura debe responder a 

la estrategia, de no ser así, la Organización operará de manera ineficiente y puede 

poner en riesgo el logro de los objetivos. (Francés, 2016). 

7.5. Supervisión y Liderazgo 

 

Capacidad de dirigir un grupo de colaboradores, distribuyendo tareas y 

delegando autoridad de modo tal de proveer oportunidades de aprendizaje y 

crecimiento.   Implica brindarles una retroalimentación oportuna sobre sus 

desempeños individuales a fin de lograr su desarrollo. (Alles, 2017). 
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7.5.1. Comunicación 

 

Conjunto de actividades efectuadas por la Organización para la creación y 

mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de 

diferentes medios de comunicación que los mantengan informados, integrados y 

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales. 

(Amorós, 2017). 

7.5.2. Método práctico proyectual 

 

Para Bruno Munari el método proyectual consiste simplemente en una serie de 

operaciones necesarias, dispuestas en un orden lógico dictado por la práctica. Tiene 

como objetivo realizarse un máximo resultado con el mínimo esfuerzo. El método 

proyectual para el diseñador no es algo absoluto y definitivo; es algo modificable si se 

encuentran los valores objetivos que mejoren el proceso. Y este hecho depende de la 

creatividad del proyectista que, al aplicar el método, puede descubrir algo para 

mejorarlo. En consecuencia, las reglas del método no bloquean la personalidad del 

proyectista, sino que, al contrario, le estimulan al descubrir algo que eventualmente, 

puede resultar lucrativo también a los demás. Desafortunadamente una forma de 

proyectar muy común en nuestras sociedades es la de incitar a los estudiantes a 

encontrar nuevas ideas, como si cada vez hubiera que inventarlo todo desde el 

principio. (Munari, 1983). 

Este último método hace referencia a la finalización del presente proyecto con 

el fin de elegir una adecuada presentación y elaboración del instructivo que con lleve 

buenas prácticas de clima laboral que vayan en desarrollo de personal que labora, pero 

sobre todo que cumpla con los objetivos trazados de la Cooperativa de ahorro y crédito 

Cacpe Zamora.  
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7.5.3. Reconocimiento 

 

Necesidad de toda persona de sentirse apreciado y reconocido, tener prestigio 

y destacar dentro de su grupo social, de igual manera se incluyen la autovaloración y 

el respeto a sí mismo. (Ríos & Sánchez, 2010) 

7.5.4. Motivación 

 

“Motivación es el resultado de la interacción entre el individuo y la situación 

que lo rodea” (Cabral, 2014) 

7.5.5. Trabajo en equipo 

 

Grupo de individuos que mediante la labor interdependiente cumplen con 

objetivos designados, comunicándose en forma eficaz, con un propósito o meta 

común. (Thompson, 2014) 

7.5.6. Relaciones Interpersonales 

 

Las relaciones interpersonales entre individuos o entre individuos o grupos 

producen un efecto fundamental de influencia, que es la base de la vida social. La 

enseñanza y el aprendizaje, la formación y transformación de actitudes sociales, el 

desarrollo de motivos y deseos se ejercen a través de procesos de influencia social 

entre desiguales. (West & Turner, 2015). 

7.5.7. Ergonomía y condiciones ambientales 

 

Por su parte Berumen (2016) define, “ergonomía como el conjunto de 

conocimientos científicos relativos al hombre y necesarios para concebir útiles, 

máquinas y dispositivos que puedan ser utilizados con la máxima eficacia, seguridad 

y control” (Berumen, 2016); y, además añade que para que una actividad laboral se 

pueda llevar a cabo de manera correcta es necesario que la visión e iluminación se 

complementen. 
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7.5.8. Higiene y Seguridad 

 

Higiene es un instrumento de prevención de las enfermedades en general de la 

población y no considera los riesgos de trabajo, por lo tanto, la seguridad es un estado 

deseable de las personas frente a los riesgos. La graduación de ese estado o situación 

del ser humano y su entorno es variable desde el punto de vista subjetivo. (Ríos & 

Sánchez, 2010). 
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8. Metodología 

8.1. Métodos de investigación 

8.1.2. Método fenomenológico  

San Martín (1986) consideró que "la fenomenología radica en comprender y 

hablar de la realidad desde la experiencia de la realidad". Al igual que se percibe el 

sentido que traslada la educación, únicamente es factible de hallar en la experiencia el 

conjunto que una sociedad ha poseído de la realidad. De esta manera, se consuma que 

la educación sitúa en el método fenomenológico no solo una alternativa de 

interpretación y comprensión. Por lo tanto, encuentra en este método su propio sentido; 

estableciendo cómo desde la fenomenología se puede restituir la atención de la 

reflexión educativa hacia su propia esencia. 

La fenomenología tomada como origen de todo conocimiento la experiencia 

desde la superación del dualismo sujeto objeto de la actualidad. Esto sobre lleva a que 

no se concibe al sujeto y objeto como estén apartados, El método fenomenológico es 

la disminución de todo el conjunto de experiencias a la conciencia de las vivencias 

más genuinas. Pues este método se detiene en la experiencia y no presupone al mundo 

más allá de la experiencia. (Martin, 1986, pág. 1). 

En este caso se procederá a la aplicación de un instructivo de buenas prácticas 

que permitirán recoger la información pertinente, para poder recopilar información 

necesarios sobre el manejo del clima laboral, en este caso en particular se aplicarán 

encuestas, dirigidas a entidades financieras de la zona para poder conocer los 

problemas de clima que están afectando a quienes forman parte de la institución, con 

el fin de comprender la importancia de contar con buenas prácticas de clima laboral 

dentro la Cooperativa de Ahorro Crédito y determinar posibles soluciones. 
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8.1.3. Método hermenéutico 

H. Gadamer, principal exponente de la filosofía hermenéutica, considera que 

el método científico se ha impuesto imparable desde las revoluciones científicas e 

industriales, propagando un determinado modo de acceder a la verdad que presenta 

una pretensión de univocidad. Confieso que siento cierta incomodidad ante la 

reduccionista designación de “ciencias sociales y jurídicas” debido al sesgo hacia las 

metodologías científicas que dicho nombre presupone en el análisis de las materias 

abordadas. Las verdades del arte o de la historia han quedado relegadas al plano de lo 

subjetivo, de lo incierto. Sin embargo, encuentran problemas para la aplicación de 

esquemas hipotéticos deductivos tales como la inestabilidad de su objeto o que el 

sujeto observador forma parte del entorno observado. A las ciencias sociales les 

interesan cuestiones como el dilema subjetividad objetividad, el peso de lo ideológico, 

la ética o la apertura del lenguaje, que requieren ir más allá del método científico. 

(Gardamen, s.f., pág. 1) 

Este método permitirá investigar todos los conceptos y encuestas necesarias 

sobre los servicios que presta la Cooperativa de ahorro y crédito para sus usuarios, Así 

como también utilizar, observar fuentes bibliográficas que contribuirán a la obtención 

de información para la creación un instructivo de buenas prácticas de clima laboral 

que contribuirá al conocimiento y aplicación correcta de los clientes.  
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8.2. Técnicas de investigación 

8.2.1. Entrevistas 

La entrevista, es la comunicación interpersonal determinada entre el 

investigador y el sujeto de estudio a fin de conseguir respuestas verbales a las 

interrogantes presentadas sobre el problema planteado. Se considera que este método 

es más eficaz que el cuestionario, ya que permite obtener una información más 

completa. A través de ella el investigador puede explicar el propósito del estudio y 

especificar claramente la información que necesite; si hay interpretación errónea de 

las preguntas permite aclararla, afirmando una mejor respuesta. Se podrá definir que 

la entrevista consiste en obtención de información oral de parte de una persona 

(entrevistado) lograda por el entrevistador directamente, a veces la información no se 

transmite en un solo sentido, sino en ambos, por lo tanto, una entrevista es un diálogo 

entre el investigador y una persona que responde a preguntas encaminadas a obtener 

información exigida por los objetivos específicos de un estudio. (Amador, 2009). 

La presente técnica permitirá recolectar información pertinente y oportuna por 

parte de las áreas encargadas con atención al usuario entre ella departamento 

financiero, talento humano, jurídico, servicio al cliente  mismos que dotará de sus 

conocimientos científicos y empíricos para el desarrollo del presente proyecto 

investigativo, de tal manera que aporta al fortalecimiento en el desarrollo, elaboración 

y presentación del diseño del instructivo de buenas prácticas de clima laboral en la 

Cooperativa de ahorro y crédito CACPE Zamora.  
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8.2.2. Encuestas 

La encuesta es uno de los métodos más manejados en la investigación de 

mercado porque permite obtener información real directamente de los consumidores. 

Por ello, es indispensable que los profesionales de la mercadotecnia e investigadores 

sepan debidamente la definición de encuesta. (Question Pro, s.f., pág. 1) 

Según (Malhotra, s.f.) En su libro: Investigación de mercados: Las encuestas 

son entrevistas con un gran número de personas manejando un cuestionario 

prediseñado, dicho cuestionario está diseñado para obtener información específica. 

Para (Sandhusen, s.f.), especialista en mercadotecnia: Las encuestas obtienen 

información metódicamente de los encuestados a través de preguntas. Estas pueden 

ser una encuesta en línea, una encuesta personal o una encuesta por teléfono. 

Esta excelente herramienta que corresponde a un conjunto de preguntas que 

permitirán obtener información sobre la situación actual de los colaboradores y sus 

preferencias e inquietudes que desean que mejore para su mejor desarrollo dentro de 

la Cooperativa de Ahorro Crédito Cacpe Zamora. Será aplicada a la población 

económicamente activa e inactiva de la cuidad. 
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8.2.3. Observación Directa 

La observación directa es un método de recolección de datos sobre un 

individuo, fenómeno o situación particular. Se caracteriza porque el investigador se 

encuentra en el lugar en el que se desarrolla el hecho sin intervenir ni alterar el 

ambiente, ya que de lo contrario los datos obtenidos no serían válidos. 

Este método de recolección de datos, denominado también investigación 

primaria, se emplea en ocasiones en las que otros sistemas (como encuestas, 

cuestionarios, entre otros) no son efectivos. (Cajal Flores, Alberto, 2020) 

La presente técnica de observación directa nos permitirá recolectar 

información veraz sobre algún individuo o situación en particular sin alterar el 

ambiente laboral esta técnica se la emplea en muchos de los casos ya que otros sistemas 

como encuestas, cuestionarios, entrevista no funcionan. Por lo tanto, el uso de esta 

técnica no será de mucha ayuda en nuestra investigación para lograr nuestro objetivo.  
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8.2.4. Determinación de la muestra 

Una muestra estadística es un subconjunto de datos perteneciente a una 

población de datos. Estadísticamente hablando, debe estar constituido por un cierto 

número de observaciones que representen adecuadamente el total de los datos. (Jose 

Francisco Lopez , 2022, pág. 1) 

El término en el ámbito estadístico, hace referencia a una cantidad extraída a 

través de diversos métodos que representan el producto de una totalidad, a esto se le 

denomina población y muestra, usando la probabilidad como herramienta principal, 

desde el punto de vista muy genérico, no es más que una representación a pequeña 

escala de algo que tiene la misma calidad, pero en mayor cantidad. Las muestras sirven 

para demostrar que lo que se quiere obtener está bien sin necesidad de comprobar la 

calidad del producto completo. (Perez Mariana , 2022) 

Dentro del presente estudio se trabajarán 2 instrumentos que se han venido 

estudiando previamente, los cuales posteriormente se aplicaran a los miembros de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora, donde comprenden 55 empleados 

activos dentro de la institución, los cuales presentan cierto desconocimiento sobre un 

instructivo de buenas prácticas de clima laboral.  

El primer instrumento en este caso la encuesta se la realizará a todos los 

miembros de la institución, pero cabe recalcar que se la ejecutará de manera virtual y 

se la hará mediante su correo institucional, misma que está conformada con 11 

preguntas comprendidas entre informativas, si o no, cerradas y de opción múltiple. 

Por otro lado, la entrevista se la realizara a dos miembros de la institución 

donde se aplicarán 6 preguntas informativas, las mismas que se realizaran de manera 

in situ previa una autorización de la parte entrevistada.   
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9. Análisis y presentación de resultados 

 

9.1.Entrevista 

 

La entrevista fue dirigida a dos autoridades del área administrativa de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora donde consto de 6 preguntas abiertas 

sobre la importancia de contar con un modelo de buenas prácticas de clima laboral, 

todo esto con la finalidad de dar a conocer las diversas opiniones y puntos de vista que 

posee cada uno sobre las buenas prácticas de clima laboral en los colaboradores en la 

organización.  

 

9.1.1. Entrevistados 

 

Entrevista 1 

Nombre: Ing. Diana Márquez 

Jefa de Talento Humano  

 

 

Entrevista 2 

Nombre: Ing. Danny Betancourt  

Coordinador de Calidad y Soporte  
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9.1.2. Tabla resumen de resultados 

 

Tabla 1: Entrevistas aplicadas 

PREGUNTAS ENTREVISTADO 1 ENTREVISTADO 2 

1. Cuál es su área de desempeño y 

que funciones desarrolla 

continuamente? 

Gestora del talento humano 

A cargo de todos los subsistemas 

Evaluación de desempeño 

De las todas agencias de la 

provincia.  

Coordinador de calidad y soporte  

Jefe de sucursales de las agencias 

a lo largo de la provincia  

2. Conoce usted a cerca de la 

importancia de fomentar un buen 

clima laboral dentro de la 

empresa? 

Claro hay muchísimos beneficios  

Sobre todo, a nivel de la 

productividad ya que es una 

forma de motivarlos que sientan 

bien, hacen que la relación que 

existen entre tus compañeros sea 

la mejor.  

Claro que si el clima laboral es 

algo esencial para toda porque en 

base al clima laboral se 

desarrollan de mejores maneras 

los objetivos de la empresa. Hoy 

en día el clima laboral es de vital 

importancia dentro de las 

empresas.  

3. ¿En la actualidad la empresa se 

interesa por su bienestar y se 

preocupa por mejorar sus 

condiciones laborales? 

Si la verdad que sí, apenas llevo 7 

meses trabajando y me han 

tratado muy bien, me han dado 

todas las facilidades y más que 

todo el apoyo para realizar mi 

trabajo de mejor manera.  

Si claro llevo 10 años trabajando 

en la empresa y hasta la fecha no 

he tenido ningún inconveniente 

me han apoyado con todas las 

facilidades insumos y materiales 

necesarios. 

4. ¿Considera usted que se deben 

establecer cambios o mejoras que 

contribuyan a mejorar el clima 

laboral? ¿Cuales? 

Si tenemos cambios en cuestión de 

liderazgos, como se van formando 

los equipos, siento que nos hace 

falta un poco de sinergia, y sobre 

todo mejorar los canales de 

comunicación para evitar malos 

entendidos. 

Los cambios siempre se van a dar 

de acuerdo como vaya creciendo 

la institución, por eso es 

importante ir capacitando con 

mejoras al clima laboral de todos 

los compañeros. 

5. ¿Qué aspectos considera usted 

que se debería mejorar dentro de 

su espacio de trabajo? 

Hasta momento no hace falta 

nada me siento cómoda 

trabajando me han todas las 

facilidades necesarias para 

realizar mis actividades y me 

siento contenta.  

Si bueno si existen cosas que 

deberían mejorar todo en mi 

puesto me hace falta espacio 

siento que mi oficina es muy 

pequeña para recibir a todos los 

proveedores me gustaría una 

reubicación, del todo muy bien.  

6. ¿Considera usted que dentro de 

la organización se debería 

trabajar en un modelo óptimo de 

buenas prácticas de clima 

laboral? 

Me encantaría de hecho me gusta 

la idea que crear un modelo de 

buenas prácticas laboral me seria 

de mucha ayuda para mí, en base 

eso ir tomando mejores 

alternativas para mejor el clima 

laboral.  

Seria crucial contar con un 

modelo de buenas prácticas de 

clima laboral, me parece 

interesante para que en base a eso 

la empresa vaya mejorando a raíz 

que vaya creciendo 

continuamente.  
Elaboración 1: El autor  
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9.1.3. Análisis de resultados 

La presente investigación fue realizada en el departamento administrativo de 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora, el cual está constituido por 55 

personas de las cuales se efectuó una entrevista a 2 colaboradores de la institución  

 

En la primera pregunta los 2 colaboradores manifiestan que ambos se 

encuentran trabajando en su puesto, uno cumpliendo el papel de gestora del talento 

humano, y el otro cumpliendo el papel de coordinador de soporte técnico.  

 

Siguiendo con la entrevista los 2 colaboradores me comentan que, si conocen 

acerca de fomentar un buen clima laboral en la empresa ya que en base a eso se trabaja 

de mejor manera, se vuelven más productivos en cara a cumplir con los objetivos de 

la empresa.  

 

Por otra parte, mencionan que la empresa si se interesa por su bienestar ya que 

uno de los colaboradores lleva apenas poco tiempo trabajando y la han hecho sentir 

muy bien dándole todas las facilidades y sobre todo el apoyo de sus compañeros.  

 

Así mismo la pregunta 4 manifiestan ambos colaboradores que si es importante 

establecer cambios y mejorar porque a raíz de que vaya creciendo la empresa deben 

irse innovando, sobre todo mejor los canales de comunicación.  

 

Por lo tanto, manifiestan que si se debería mejorar ciertos aspectos dentro de 

su puesto trabajo como el espacio ya que sienten que es el insuficiente para atender a 

ciertos proveedores de la empresa.  
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Finalmente, los 2 colaboradores manifiestan que si es de suma importancia 

trabajar en un modelo de buenas prácticas clima laboral seria de vital ayuda para mejor 

los procesos de comunicación a lo largo de que la empresa vaya creciendo.  
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9.1.4. Encuesta 

 

La encuesta se aplicó al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Cacpe Zamora la provincia de Zamora Chinchipe en donde se trabajó con todo el 

universo de la empresa la cual estuvo conformada por 55 colaboradores de diversas 

áreas como área Administrativa, área de recursos humanos, créditos y finanzas, 

financiero, cajeros (atención al cliente) a quienes se les aplico un cuestionario de 11 

preguntas cerradas de acuerdo al tema de estudio. 

PREGUNTA 1: 

 

1. ¿Conoce usted a que hace referencia el término clima laboral? 

 
                                                   

Tabla 1: Conocimiento del clima laboral 

VARIABLE  FRECUENCIA PORCENTAJE  

SI 44 80 % 

NO 11 20 % 

TOTAL 55 100 % 

Fuente 2: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Figura 4: Conocimiento del clima laboral 

 

 
Fuente 1: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

CLIMA LABORAL

SI NO
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 Análisis cuantitativo. 

Del 100% del personal encuestado que labora en la empresa Cacpe Zamora el 

80% respondió que si conoce a que hace referencia el termino de clima laboral, y el 

20% del personal respondido que no conoce acerca del término clima laboral. 

Análisis cualitativo. 

El 80% del personal que labora en la empresa Cacpe Zamora manifiesta que si 

sabe acerca del término clima laboral esto demuestra que existe el conocimiento. Por 

lo tanto, la investigación se la enfocara a mejorar e incluir un modelo de mejora de 

clima laboral que permita fortalecer aún más el ambiente entre todos.  
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PREGUNTA 2: 

 

2. ¿Sabía usted que el clima laboral se basa en el ambiente generado por las 

emociones de los miembros de un grupo u organización, el cual está 

relacionado con la motivación de los empleados? 
                                                   

Tabla 1: Clima Laboral generado por emociones 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE  

SI 33 60 % 

NO 22 40 % 

TOTAL 55 100 % 

Fuente 3: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Figura 5: Clima Laboral generado por emociones 

 

Fuente 2: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Análisis cuantitativo. 

Del 100% del personal que trabajan en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Cacpe Zamora, El 60% del personal de la empresa si tiene conocimiento acerca del 

ambiente laboral generado por emociones, y el 40% no conocen sobre el tema. 

 

 

 

 

CLIMA LABORAL Y EMOCIONES

SI NO
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Análisis cualitativo 

Del 60% del personal que lleva laborando dentro de la empresa Cacpe Zamora 

menciona conocer acerca del clima laboral generado por las emociones, lo cual va 

relacionado con la motivación de los empleados, no obstante, la otra parte menciona 

no tener conocimiento sobre el tema lo que me orienta a trabajar sobre de temas de 

motivar a los empleados.  
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PREGUNTA 3: 

3. ¿Conoce usted que establecer buenas prácticas de clima laboral en las 

empresas ayudan a los trabajadores a ser más productivos en un 

ambiente de trabajo positivo, comprometidos a contribuir mejor 

producción de la empresa? 
                                                   
Tabla 1: Buenas prácticas de clima laboral 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE  

SI 31 56,4 % 

NO 24 43,6 % 

TOTAL 55 100 % 

Fuente 4: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Figura 6: Buenas prácticas de clima laboral 

 

Fuente 3: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Análisis cuantitativo. 

Del 100% del personal que trabajan en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Cacpe Zamora, El 56,4% del personal de la empresa si tiene conocimiento acerca 

importancia de establecer buenas prácticas de clima laboral de lo productivo que 

contribuye a la empresa y el 43,6% opinan lo opuesto aduciendo que no contribuye a 

la productividad de la empresa.  

 

 

CLIMA LABORAL PRODUCTIVIDAD

SI NO
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Análisis cualitativo. 

Del 56,4% del personal que labora en la empresa Cacpe Zamora menciona si 

tener conocimiento acerca de la importancia de establecer buenas de clima laboral, y 

la otra parte menciona no conocer lo que me da a entender que debo trabajar más sobre 

la productividad en un ambiente positivo de trabajo para mejor sus rendimientos 

eficiencia al momento de realizar sus tareas.  
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PREGUNTA 4: 

4. De los siguientes factores claves cuales favorecen un buen clima laboral 

seleccione los que usted considera primordiales: 
                                                   
Tabla 4: Factores Claves 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE  

Liderazgo eficaz y 

colaborativo 
35 20%  

Igualdad 33 19%  

Autonomía 30 17%  

Remuneración justa 

por el trabajo 

realizado 

38 21% 

 

Reconocimiento y 

desarrollo persona 
42 24% 

 
TOTAL 178 100% 

Fuente 4: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Figura 7: Factores Claves 

 

              Fuente 4: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

FACTORES DE CLIMA LABORAL

Liderazgo eficaz y colaborativo

Igualdad

Autonomía

Remuneración justa por el trabajo realizado

Reconocimiento y desarrollo persona
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Análisis cuantitativo. 

Del 100% del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe 

Zamora, el 20% posee conocimiento sobre un liderazgo eficaz y colaborativo, 19% 

menciona que la igualdad también debería prevalecer dentro del ambiente de trabajo, 

el 17 % considera que la autonomía es primordial dentro de la empresa, el 21% 

responde que una remuneración justa es importante para incentivar al personal por su 

trabajo realizado, el 24% del personal activo aduce que el reconocimiento al logro de 

objetivos es esencial en la empresa.  

 

Análisis cualitativo. 

Del 20% del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe 

Zamora menciona, que dentro de la empresa la mayoría de los trabajadores les 

favorece el reconocimiento y desarrollo personal lo que me da a entender que debo 

trabajar en estrategias para mejor del clima laboral donde prevalezca el reconocimiento 

a actividades encomendadas y el desarrollo en ayuda a la productividad de la empresa 

Cacpe Zamora. 
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PREGUNTA 5: 

5.     De los siguientes factores negativos indique cuáles cree usted que 

alteran el clima laboral en la empresa: 

                                               
Tabla 5: Factores Negativos 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE  

Trabajadores poco 

valorados 
32 22%  

Mala remuneración 39   27%  

Estrés laboral 45 31%  

Fricción entre 

compañeros 
                  30  21% 

 
TOTAL 146 100% 

 
Fuente 5: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Figura 8: Factores Negativos 

 

                              Fuente 5: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

 

 

 

 

FACTORES NEGATIVOS DE CLIMA 

LABORAL

Trabajadores poco valorados Mala remuneración

Estrés laboral Fricción entre compañeros
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Análisis cuantitativo. 

Del 100% del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe 

Zamora, el 22% menciona que tener trabajadores poco valorados altera al 

cumplimiento de objetivos dentro de la empresa, el 27% afirma que el no tener una 

buena remuneración afecta al clima laboral, el 31% menciona que el estrés laboral 

también es causante para afectar a la productividad del trabajador, el 21% afirma que 

la fricción entre compañeros es otro factor para incidir en el clima laboral de la 

empresa.  

Análisis cualitativo. 

Del 31 % del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe 

Zamora menciona, que el estrés laboral y la mala remuneración son factores que 

alteran al clima laboral, lo que me da a entender que debo trabajar en estrategias que 

ayuden a liberar la carga laboral con actividades lúdicas donde el personal se integre 

y se olvide por un momento de tanto estrés, así mismo trabajar en una estrategia donde 

puede mejorar la remuneración hacia los empleados y mejorar el clima laboral.  
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PREGUNTA 6: 

6. ¿Dentro de la institución ha escuchado usted hablar acerca de un modelo 

de buenas prácticas de clima laboral adecuado? 
                                                   
Tabla 6: Modelo de buenas prácticas adecuado 

 
FRECUENCIA PORCENTAJE  

SI 10 81,8% 

NO 45 18,2 % 

TOTAL 55 100 % 

Fuente 6: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Figura 9: Modelo de buenas prácticas adecuado 

 

Fuente 6: Trabajo de campo 2022 - Encuesta  

 

Análisis cuantitativo. 

Del 100% de los empleados que laboran en la Cooperativa de Ahorro Y Crédito 

Cacpe Zamora, el 81,8% del personal activo han escuchado dentro de la empresa 

hablar acerca de un modelo de buenas prácticas de clima laboral y el 18,2% no ha 

escuchado acerca y no tiene conocimiento acerca del tema clima laboral. 

 

 

 

BUENAS PRÁCTICAS ADECUADAS

SI NO
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Análisis cualitativo. 

Del 81,8% de personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe 

Zamora menciona, que ha escuchado hablar sobre un modelo de buenas prácticas de 

clima laboral, es decir tienen la idea sobre clima laboral, pero hasta ahora no se les ha 

aplicado una propuesta como tal, y la otra parte menciona que no tiene conocimiento 

sobre el tema, lo que me da a entender que debo trabajar en mi propuesta de acción 

estrategias donde el personal se informe sobre el clima laboral y por fin se les aplique 

para mejorar los ambientes de trabajo y sobre todo la productividad de Cacpe Zamora.  
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PREGUNTA 7: 

7. ¿Dentro de su área de labores le han brindado información sobre buenas 

prácticas de clima laboral? 
                                                   

Tabla 7: Información de buenas prácticas de clima de laboral 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE  

SI 21 38,2% 

NO 34 61,8 % 

TOTAL 55 100 % 

Fuente 7: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 
                               Figura 10: Información de buenas prácticas de clima de laboral 

 
                                 Fuente 7: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Análisis cuantitativo. 

Del 100% de los empleados que laboran en la Cooperativa de Ahorro Y Crédito 

Cacpe Zamora, el 38,2% afirma que si se les ha brindado información sobre buenas 

prácticas de clima laboral dentro de la empresa y el 61,8% menciona que no tiene 

conocimiento sobre un modelo de buenas prácticas de clima laboral, al menos brinda 

dentro de su área de trabajo. 

 

BUENAS PRÁCTICAS

SI NO
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Análisis cualitativo. 

Del 61,8% personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe 

Zamora menciona que, no ha recibido información sobre buenas prácticas de clima 

laboral al menos en su departamento, y la otra parte 38,2% menciona que no tiene 

conocimiento sobre buenas prácticas de clima laboral, Ante esto me da entender que 

debo trabajar sobre un modelo de instructivo donde ponga a su conocimiento el clima 

laboral y como ayuda a mejorar su desempeño.  
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PREGUNTA 8: 

8. ¿En su puesto de trabajo con sus compañeros existe un buen clima 

laboral? 
                                                   
Tabla 8: Buen clima laboral 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE  

SI 30 54,5% 

NO 25 45,5 % 

TOTAL 55 100 % 

Fuente 8: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

 
                                                                 Figura 11: Buen clima laboral 

 
                                                         Fuente 8: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

 

 

Análisis cuantitativo. 

Del 100% de los empleados que laboran en la Cooperativa de Ahorro Y Crédito 

Cacpe Zamora, el 54,5% mencionan que, si existe un buen clima laboral dentro de su 

entorno de trabajo, mientras que el 45,5% de su personal afirma no contar con un buen 

clima laboral dentro de su ambiente de trabajo.  

 

BUEN CLIMA LABORAL 

SI NO
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Análisis cualitativo. 

Del 54,5% de  personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Cacpe Zamora menciona que, cuenta con buen clima laboral dentro de sus espacios de 

trabajo, gran relación entre compañeros y la otra parte menciona no contar con buen 

clima laboral, esto me da a entender que debo trabajar en estrategias que ayuden a 

mejorar el ambiente de trabajo donde sea prevalezca la relación entre compañeros, una 

nítida comunicación interna y externa generando confianza y mejor productividad en 

el cumplimiento de objetivos.  
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PREGUNTA 9: 

9. ¿Considera usted que es importante evaluar el clima laboral 

periódicamente para mejorar la atención a los clientes? 
                                                   
Tabla 9: Evaluar periódicamente el clima laboral 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE  

SI 40 72,7% 

NO 15 27,3 % 

TOTAL 55 100 % 

Fuente 9: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

 
Figura 12: Evaluar periódicamente el clima laboral 

 
                                                       Fuente 9: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Análisis cuantitativo. 

Del 100% de los empleados encuestados que laboran en la Cooperativa de 

Ahorro Y Crédito Cacpe Zamora, el 72,7% considera que es importante evaluar para 

mejorar el clima laboral dentro de la empresa y el 27,3% afirma lo contrario que no 

considera importante evaluar el clima laboral dentro de la empresa.  

 

 

 

 

EVALUAR EL CLIMAL LABORAL

SI NO
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Análisis cualitativo. 

 

Del 72,7% personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe 

Zamora menciona que, es importante evaluar el desempeño del clima laboral 

constantemente dentro de la empresa, mientras que la otra parte menciona que no es 

importante evaluar el clima laboral, ante esto me da a entender me debo trabajar en 

estrategias que ayuden a mejorar o fortalecer la evaluación del clima laboral en la 

empresa y así mejorar los resultados de productividad.  
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PREGUNTA 10: 

10. ¿Considera usted importante la implementación de un modelo de buenas 

prácticas de clima laboral para el personal que labora en la Cooperativa 

CACPE ZAMORA que ayudara obtener un mejor desempeño laboral? 
                                                   
Tabla 10: Implementación un modelo de clima laboral 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE  

SI 53 96,4% 

NO 7 3,6% 

TOTAL 55 100 % 

Fuente 10: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

 
Figura 13: Implementación un modelo de clima laboral 

 
                                                      Fuente 10: Trabajo de campo 2022 - Encuesta 

 

Análisis cuantitativo. 

Del 100% de los empleados encuestados que laboran en la Cooperativa de 

Ahorro Y Crédito Cacpe Zamora, el 96,4% considera importante la implementación 

de un modelo de buenas prácticas de clima laboral para el personal y el 3,6% 

menciona que no es importante implementarlo dentro de la empresa.  

 

 

 

MODELO CLIMA LABORAL 

SI NO
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Análisis cualitativo. 

Del 96,4% de personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe 

Zamora menciona que, consideran importante implementar un modelo de buenas 

prácticas de clima laboral para los trabajadores de la empresa, mientras que la otra 

menor parte no lo consideran importante implementar, Esto me da a entender que 

tengo gran acogida por parte de los trabajadores de la empresa donde les interesara mi 

propuesta donde planteare estrategias óptimas para mejor el clima laboral de Cacpe 

Zamora Chinchipe.   
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PREGUNTA 11: 

11. ¿Por qué medios le gustaría conocer acerca de las buenas prácticas de 

clima laboral?     
                                               

Tabla 11: Medios para conocer sobre clima laboral 
 

FRECUENCIA PORCENTAJE  

Página web 32  20%  

Correo 

institucional 

42  26%  

Video informativo 32  20%  

Redes sociales                   33  20% 

 

Documento              

impreso 

                  22 14% 

 
TOTAL 161 100%  

Fuente 11: Trabajo de campo 2022 – Encuesta 

 
Figura 14: Medios para conocer sobre clima laboral 

 

                                                  Fuente 11: Trabajo de campo 2022 – Encuesta 

 

 

 

MEDIOS A CONOCER SOBRE BUENAS PRÁCTICAS 

Página web Correo institucional Video informativo

Redes sociales Documento impreso
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Análisis cuantitativo. 

Del 100% de los empleados encuestados que laboran en la Cooperativa de 

Ahorro Y Crédito Cacpe Zamora, Al 58,2% les gustaría conocer acerca de las buenas 

prácticas de clima laboral por página web, 76,4% afirma que la mejor opción sea el 

correo institucional, mientras que al 58,2% del personal activo le gustaría conocer por 

video informativo, Además al 60% de trabajadores le interesaría por redes sociales, Y 

por último al 40% de trabajadores de la Cacpe Zamora probaría en un documento 

impreso.  

 

Análisis cualitativo. 

 

Del 60% de personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Cacpe Zamora menciona que, la forma las factible para conocer el proyecto de buenas 

prácticas de clima laboral la mejor opción sería por correo institucional, 

posteriormente el personal está interesado por conocer por redes sociales, así como 

también otra parte considera que por páginas web, así mismo la otra parte menciona 

oportuno por medio de videos informativos y por ultimo menciona que en un 

documento impreso sería más factible, ante esto puedo considerar sus peticiones 

necesarias para en un futuro buscar la mejor manera de socializar el proyecto de 

investigación.  
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10. Propuesta de acción 

 

10.1. Introducción 

 

El clima laboral dentro de una organización es la medición de las relaciones 

interpersonales entre compañeros de trabajo, subordinados y jefes y; entre los 

diferentes departamentos de una empresa; constituyéndose como un factor muy 

importante para la consecución de objetivos y del bienestar tanto institucional como 

personal de una organización, los cuales son elementos de interés para las autoridades 

y las unidades de talento humano de las distintas instituciones. 

 

Actualmente las empresas se desenvuelven en un ambiente sumamente 

competitivo tanto a nivel local como global, por lo que el término “clima laboral” 

representa un desafío de gran peso en las características de una organización. Por tanto, 

resultan necesarias propuestas que busquen mejorar el clima laboral de las 

organizaciones, con una amplia participación de la institución involucrada. 

Precisamente, una de estas propuestas la constituyen los planes de mejora, que son 

herramientas que permiten el incremento de la productividad de una institución y 

permite su crecimiento estable y consistente en todos sus segmentos. 

 

Bajo el contexto anterior y en base a los resultados alcanzados en esta 

investigación, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora se pudieron 

identificar varias deficiencias que obstaculizan de manera directa el clima laboral de 

la institución, por lo cual en las siguientes líneas se describirá un modelo de buenas 

prácticas de clima laboral que permita mejorar aquellos aspectos negativos 

identificados y mantener y/o fortalecer los elementos positivos. Todo ello con la 

finalidad de mejorar la comunicación de los empleados, sus actitudes y su grado de 

satisfacción laboral, de modo que realicen sus funciones de una manera efectiva y 

eficiente.  

 

 

 

 



71 

 

10.2. Presentación 

 

El Modelo de Buenas Prácticas de Clima Laboral en la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Cacpe Zamora del Cantón Zamora, se ha desarrollado con la finalidad de 

plantear alternativas que permitan a los empleados ejecutar sus funciones de forma 

efectiva y eficiente y; que al mismo tiempo se aumente la confianza y compromiso en 

la institución.  

 

Entre estas alternativas destacan: 1) disminución de estrés laboral; 2) 

aumento de productividad; 3) incremento del grado de satisfacción personal y 

profesional de los colaboradores; 4) adaptación de las personas a sus puestos de 

trabajo; 5) potenciar la innovación y; 6) desarrollo de actitudes proactivas; varias 

de estas alternativas, se llevarán a cabo a través de un políticas, planes y programas 

que entre otros aspectos incluyen reuniones semanales, salidas de campo y charlas 

motivacionales, para potenciar el trabajo en equipo y el desarrollo de las 

capacidades y habilidades de los trabajadores, a más de fortalecer sus 

conocimientos y procesos de comunicación interna.   

 

De este modo, el Modelo de Buenas Prácticas de Clima laboral constituye 

un documento que no sólo mejorará el clima laboral de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Cacpe Zamora, sino que también optimizará la prestación de servicios a 

sus usuarios. Además, con los resultados que obtendrá el personal administrativo, 

se contribuirá al cumplimiento de metas y objetivos planteados por la institución. 

Todo ello, considerando que el presente el Modelo de Buenas Prácticas de Clima 

laboral, se sustenta en sólidas estrategias para mejorar el clima laboral como: un 

ambiente de apoyo, flexibilidad en el lugar de trabajo. 
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10.3. Beneficiarios 

 

Los beneficiarios están enfocados al personal de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Cacpe Zamora del Cantón Zamora, tiene como finalidad beneficiar de tal 

manera que se pretende mejorar el clima laboral dentro de la empresa y brindar a la 

ciudadanía en general un trato digno, amable y respetuoso a todos los usuarios que 

acudan a la Institución.  

 

10.4. Estructura  
 

Tabla 2  Beneficiarios de forma directa e indirecta a Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora  

Tipo de 

beneficiarios 

A quien está 

dirigido 
Resultado Alcance 

Directo 

Colaboradores de 

la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito 

Cacpe Zamora 

Chinchipe 

Mejor convivencia laboral 

Óptimo ambiente laboral 

Aumento de la productividad, 

satisfacción y compromiso 

laboral. 

 

55 colaboradores de la 

Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Cacpe 

Zamora  

Indirecto 

Clientes y 

Ciudadanía del 

cantón Zamora 

Chinchipe 

Mejor atención a la 

ciudadanía del Cantón 

Zamora Chinchipe 

Agilización de procesos. 

 

Ciudadanía en general 

del Cantón Zamora 

Chinchipe  

 
Fuente 1 El Autor 
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10.5. Documento presentado 

 

 
Figura 16 Documento Presentado   
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10.6. Medio de socialización 

 

El proceso de socialización del tema denominado ‘’ MODELO DE UN 

INSTRUCTIVO DE BUENAS PRACTICAS DE CLIMA LABORAL PARA EL 

PERSONAL QUE LABORA EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 

CACPE ZAMORA DE ZAMORA CHINCHIPE EN EL AÑO 2020’’, se llevó a cabo 

de manera IN SITU donde se acordó con el Gerente General y la Jefa de Talento 

Humano realizarla el día 31 de marzo a las 09:00 AM del presente año donde se 

presentó los resultados obtenidos de dicha investigación en la cual se obtuvo gran 

acogida con resultados positivos y felicitaciones por parte de la empresa.  
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10.7. Material visual utilizado 

 
Figura 17 Diapositivas Utilizadas en la socialización 

 
Fuente 1 El Autor 
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10.8. Entrega de resultados 

 

Figura 18 Portada y Contraportada  
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11. Conclusiones 

✓ La información bibliográfica sobre el mejoramiento de clima laboral 

investigada resulto oportuna para el desarrollo del modelo de buenas prácticas 

de clima laboral en la cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora, ya que 

se basó en diferentes lineamientos sobre gestión de talento humano, así como 

competencias de comunicación externa e interna. 

 

✓ La aplicación de los instrumentos de recopilación de los datos fue desarrollada 

de una manera exitosa, obteniendo los datos necesarios para la tabulación y el 

conocimiento de las necesidades y problemáticas que existen actualmente en 

la entidad bancaria Cooperativa Cacpe Zamora.  

 

✓ El Modelo Buenas Prácticas diseñado permitió establecer estrategias que se 

deben aplicar de manera inmediata para mejorar el Clima Laboral dentro de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora del Cantón Zamora, esto en 

función de las falencias registradas, especialmente aquellas vinculadas a 

comunicación dentro de los espacios de trabajo en la entidad bancaria. 

 

✓ La socialización de la presente investigación, permitió fortalecer el modelo de 

buenas prácticas de clima laboral propuesto para la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Cacpe Zamora, logrando de esa manera una mejor concientización por 

parte de los empleados, para que se apliquen con eficiencia y precisión cada 

una de las estrategias para el mejoramiento de los procesos de comunicación.  
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12. Recomendaciones 

 

✓ Presentar los resultados a la institución y a sus empleados y empleadores, 

enfatizando que la indagación bibliográfica realizada para llegar a la 

elaboración de la propuesta, se halla fundamentada en varios trabajos de 

investigación publicados y conocidos por su éxito en otras instituciones.  

 

✓ Recomiendo que se realice entrevistas a directivos y colaboradores de la 

institución, resultaría pertinente complementar la investigación con entrevistas 

a actores clave de la zona y a usuarios del servicio financiero, ya que sus 

comentarios, sugerencias y perspectivas, también contribuirán a la mejora del 

clima laboral.  

 

✓ El Modelo de buenas prácticas de clima laboral presentado, debe estar en 

continua actualización y seguimiento a fin de detectar falencias en el proceso 

y corregirlas oportunamente. Además, de renovaciones presupuestarias que 

puedan suscitarse.  
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14. Anexos 

14.1.Presupuesto 

 

Es una herramienta que nos permite estar al tanto cuáles serían nuestros 

ingresos y gastos en un tiempo fijo, conocer el valor de total del presupuesto que 

cuento para el cumplimiento de metas planteadas, identificar en qué está gastando su 

dinero, cuánto necesita para cubrir sus necesidades, determinar en qué está gastando 

de más y tomar medidas cuando se requiera hacer un recorte de gastos. (Asobancaria, 

2021). 

14.2.Recurso 

Recursos son los distintos patrimonios o beneficios que se utiliza para alcanzar 

una solución o satisfacer una necesidad. (Significados , 2021). 

14.3. Recursos humanos 

• Director de Titulación: Mgs. Johana Córdova 

• Estudiante: Santiago David Jarro Yupangui 

• Empresa: Cooperativa de Ahorro Crédito Cacpe Zamora 

14.4. Recursos Materiales 

• Herramientas tecnológicas – Computadora – Teléfono celular 

• Servicio de internet  

• Material de apoyo 

• Libros 

• Diccionarios 

14.5. Recursos financieros 

Los recursos financieros son aquellos activos que tienen algún grado de 

liquidez. Sin embargo, desde una vertiente económica serían los relacionados con el 

efectivo y sus equivalentes líquidos. (Arias, 2019). 
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Tabla 2 Presupuesto de recursos materiales y tecnológicos 

PRESUPUESTO 

DESCRIPCIÒN 
UNIDAD DE 

MEDIDA 
CANTIDAD 

COSTO 

UNITARIO 

COSTO 

TOTAL 

RECURSOS MATERIALES Y TECNOLÓGICOS 

Computadora portátil Unidad       1 $950 $950 

CD de datos Unidad       1 $0.70 $0.70 

Fotocopias Hojas      50 $0.10 $25.00 

Impresiones Hojas       2 $0.10 $80.00 

Anillado Unidad       1 $3.00 $3.00 

Suministros de Of. Unidad       1 $15,00 $15,00 

Internet (6 meses) 

USB 

Luz eléctrica(6meses) 

Teléfono inteligente 

Hoja valorada 

Total Recursos  

Mensual 

Unidad 

Mensual 

Unidad 

Unidad 

       6 

       1 

       6 

       1 

       2 

$20.00 

$10.00 

$11.00 

$350 

$2 

$120.00 

$10.00 

$66.00 

$350 

$4.00 

$1.623,7 

OTROS GASTOS 

Transporte Unidad       1 $110.00 $110.00 

Alimentación  Valor total       1 $120.00 $120.00 

Imprevistos 

Matricula   

Total Otros Gastos                                      

Unidad 

Valor total                             

      1 

      1 

$130.00 

$784,00                               

$130.00 

$784,00 

 $1.144 

TOTAL PRESUPUESTO 
 

$2.737,7 

Fuente 5 El Autor
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14.6.Cronograma 
 

Tabla 3: Cronograma 

 

 

Fuente 6: El Autor

ACTIVIDADES Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril 

SEMANAS 

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 

Inicio Tutorías Exposición de las líneas de investigación del 

Instituto 

X                         

Refuerzo en problema a trabajar en base a las líneas de 

investigación 

 X                        

Identificación del problema   X                       

Planteamiento del problema    X                      

Elaboración de la justificación     X                     

Planteamiento de objetivo general y específicos      X                    

Elaboración del marco institucional y marco conceptual       X X                  

Elaboración del diseño metodológico         X                 

Determinación de la muestra, recursos, y bibliografía          X                

Presentación del proyecto ante el Vicerrectorado con todos 

los parámetros establecidos 

          X               

Investigación de campo: Diseño, aplicación, tabulación y 

análisis de encuestas y/o entrevistas 

           X X X            

Desarrollo de investigación y propuesta de acción               X X X X X X X X X   

Elaboración de conclusiones y recomendaciones                        X  

Entrega del borrador del anteproyecto de investigación de 

fin de carrera 

                        X 
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14.7.Certificado de ejecución del proyecto 
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14.8.Certificado de aceptación de la empresa 
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14.9.Certificado de implementación del proyecto 
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14.10. Certificado de socialización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



95 

 

14.11. Certificado de aprobación de vicerrectorado 
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14.12.  Encuesta aplicada 

 
Estimado colaborador(a) reciba un cordial saludo de la carrera de Gestión de Talento 

Humano. La presente encuesta busca promover el diseño de un instructivo de buenas 

prácticas de clima laboral mediante la información obtenida se podrá garantizar 

adecuadas condiciones de trabajo y mejores resultados en los colaboradores de la 

CACPE ZAMORA CHINCHIPE para el año 2022. 

 

1. ¿Conoce usted a que hace referencia el termino clima laboral? 

 

SI (    )      NO (    ) 

 

2. ¿Sabía usted que el clima laboral se basa en el ambiente generado por las 

emociones de los miembros de un grupo u organización, el cual está 

relacionado con la motivación de los empleados? 

 

SI (    )      NO (    ) 

 

3. ¿Sabía usted que establecer buenas prácticas de clima laboral en las empresas 

ayudan a los trabajadores a ser más productivos en un ambiente de trabajo 

positivo, comprometidos a contribuir mejor producción de la empresa? 

 

SI (    )      NO (    ) 

 

4. De los siguientes factores claves favorecen un buen clima laboral: 

(       )  Liderazgo eficaz y colaborativo  

(       )  Igualdad                                 

(       )  Autonomía                               

(       )  Remuneración justa por el trabajo realizado   

(       ) Reconocimiento y desarrollo personal   

 



97 

 

5. De los siguientes factores cuál cree usted que alteran el clima laboral en la 

empresa: 

(       ) Trabajadores poco valorados 

(        ) Mala remuneración 

(        ) Estrés laboral 

(        ) Fricción entre compañeros 

 

6. ¿Dentro de la institución ha escuchado usted hablar acerca instructivo de 

buenas prácticas de clima laboral adecuado?  

SI (    )      NO (    ) 

7. ¿Dentro de su área de labores le han brindado información sobre buenas 

prácticas de clima laboral?  

SI (    )      NO (    ) 

8. ¿El puesto de trabajo es el adecuado para realizar sus actividades?  

SI (    )      NO (    ) 

9. ¿En su puesto de trabajo con sus compañeros existe un buen clima laboral? 

SI (    )      NO (    ) 

10. ¿Considera usted que es importante evaluar el clima laboral periódicamente 

para mejor la atención a los clientes? 

SI (    )      NO (    ) 

11. ¿Considera usted importante la implementación de un instructivo de buenas 

prácticas de clima laboral para el personal que labora en la Cooperativa 

CACPE ZAMORA que ayudara obtener un mejor desempeño laboral? 

SI (    )      NO (    ) 

12. ¿Por qué medios le gustaría conocer acerca de las buenas practicas de clima 

laboral? 

                  (        ) Facebook 

                  (        ) WhatsApp 

                  (        ) Radios 

                  (        ) Periódicos 

                  (        ) Otros  ¿Cuál……………. 
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…...Gracias por su colaboración, la información obtenida será de mucha 

ayuda…. 
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14.13. Entrevista aplicada 

 

 
ENTREVISTA 

Estimado colaborador(a) reciba un cordial saludo de la carrera de Gestión de Talento 

Humano. La información obtenida ayudará a mejorar y garantizar las condiciones de 

trabajo de sus colaboradores. 

1) ¿Cuál es su área de desempeño y que funciones desarrolla continuamente? c 

2) ¿Considera usted que dentro de la organización se ha trabajado en planes de 

buenas prácticas de clima laboral? ¿Porqué?  

3) ¿La empresa imparte constantemente capacitaciones acerca de buenas 

prácticas de clima laboral?  

4) ¿Qué aspectos considera usted que se debería mejorar dentro de su espacio de 

trabajo?  

5) ¿Cree usted que es importante que se realice un diseño de buenas prácticas de 

clima laboral en la empresa? ¿Por qué? 

6) ¿En la actualidad la empresa se interesa por su bienestar y se preocupa por 

mejorar sus condiciones laborales y la atención de sus clientes? ¿Sugiera 

cambios o mejoras? 

 

 

...Gracias por su colaboración, la información obtenida será de mucha ayuda…. 

 



100 

 

 

 

14.14. Plan de socialización 

 
Tabla 4: Plan de Capacitación 

 

Fuente 7: El Autor  

 

 

 

 

Fecha Herramienta 

utilizada 

Actividades Objetivo Contenido 

socializado 

Hora Observaciones 

       

31 de marzo del 

2022 

     Diapositivas  Socializar el Plan 

de acción 

Dar a conocer en 

forma general el 

proyecto 

investigativo 

Modelo de un 

instructivo de 

buenas prácticas 

de clima laboral 

para el personal 

que labora en la 

Cacpe Zamora 

Chinchipe. 

                 09:00 AM Gran acogida al 

proyecto y se va a 

implementar el 

modelo de buenas 

prácticas de clima 

labora en la Cacpe 

Zamora 
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14.15. Certificado de abstract 
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14.16. Evidencias fotográficas del proceso 

 

 

FASE 1 

 
Figura 19 Modelo de Entrevista Aplicada  

 
Fuente 1 El Autor  

 

Figura 20 Evidencia del proceso de tutorías  

 
Fuente 2 El Autor  
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FASE 2 

  
Figura 21 Entrevista con el jefe se Soporte técnico Ing. Danny Betancourt 

 
 

Figura 3 

 
Figura 22 Entrevista con la jefa de Talento Humano Ing. Diana Márquez  

 
Fuente 8 El Autor  
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SOCIALIZACIÓN 

 

 
Figura 23 Socialización de la propuesta de acción  
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14.17. Resultado impreso 

 
 

      Figura 24 Resultado Impreso  

 

 
 

 

 
 

 

 

 



106 

 

 

 

 
 

 
 

 

 



107 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 



108 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 



109 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 



110 

 

 

 
 

 
 

 

 



111 

 

  
 

 

 
 



112 

 

 

 
 

 

 
 

 



113 

 

 

 

 
 

 
 

 



114 

 

 

 
 

 


