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1. Resumen

Hoy en dia, 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 investigacion se realizd en colaboracion 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 précticas 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 afio 2022”

Con la aplicacion de los métodos de investigacion se pudo lograr recopilar la
informacién veridica de la entidad en mencién en la cual se aplica el proyecto de
investigacién basados en conceptos verificables que sirvieron para poder armar la
estructura del marco conceptual, asi mismo la recopilacién de datos para la tabulacién y
conocimiento de las necesidades y los problemas existentes actualmente en la institucion.
Por tal motivo se desarrolla la propuesta de un plan de accion disefiado con estrategias
enfocadas para fortalecer la comunicacién interna de los empleados con la finalidad de

poder obtener un entorno mas adecuado.



El clima laboral juega un papel muy importante en el desempefio 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 recomendacion principal es
importante que se ejecuten los compromisos de los administrativos para la
implementacion del plan de mejoras de manera que se genere credibilidad en los mandos

medios y colaboradores.



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.



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.



3 Problematizacién

En un mundo globalizado las empresas necesitan mantener una adecuada
organizacion, comunicacion y faccion de un buen clima la para cumplir con sus metas
(Robbins, 2013). Uno de los factores para la consolidacion dentro de un mercado de
una empresa es la atencion a los clientes, que se facilita si de forma interna la

organizacion tiene un adecuado clima laboral.

Los gigantes empresariales en su afan de expansion invaden los mercados a
través de franquicias, obligando a las empresas locales a funcionar de manera 6ptima
para establecer competencia. (Sanchez, 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 organizacién 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
desempefian crean sus reglamentos internos, como normativas para mantener un
adecuado clima laboral. (Romero, 2015), en tal razén 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 organizacion en la cual trabajan.

Uno de los mercados que mayor atencion 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 dependera de como lograr cumplir las expectativas de los clientes

y de brindar la mejor atencion posible. (Cabral, 2014), por lo tanto, lo primero que



deben tomar en cuenta una Cooperativa de Ahorro y Crédito como cualquier otra
organizacion 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 Economia Popular y Solidaria, la misma que a través de la Ley
de Economia Popular y Solidaria busca regular el funcionamiento de una Cooperativa
de Ahorro y Crédito en virtud que se encuentra utilizando recursos econémicos de los
socios, en tal razén deberan emitir informacion crediticia que estan realizando en caso
de emitir informacién errénea les corresponderd una multa de 50 Remuneraciones
Bésicas Unificadas. (Instituto Nacional de Economia Popular y Solidaria (IEPS),
2018), sancion que puede ser originada por un inadecuado clima laboral y no se logre
una adecuada comunicacion entre los departamentos al momento de entregar la

informacion 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 segun acuerdo ministerial No. 01817 a la actualidad cuenta con mas de 30000
socios” (Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE Zamora, 2021), cada uno de los
socios acude a las instalaciones en la blasqueda de soluciones financieras y de la
atencion 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.



La administracién actual de CACPE Zamora a cargo de su presidente el Lic.
Milton Garcia y de su Gerente el Dr. Nilson Gonzélez Silva Mgs, se ha propuesto
metas a cumplir para el afio en curso 2021 un incremento de 12 puntos porcentuales
en captaciones para el afio 2021, lo que significaria incremento de socios, en vista de
sus productos y servicios financieros que pone a disposicion. (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 comunicacién y de los diferentes procesos que se ejecutan de parte del recurso

humano de CACPE Zamora.



4 Tema

Modelo de un instructivo de buenas practicas 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 afio 2022.



5 Justificacion

La ejecucién y desarrollo de la presente investigacion es un requisito previo a
la obtencién del titulo de Tecnodlogo en Gestion del Talento Humano del Instituto

Superior Tecnol6gico Sudamericano — Loja.

Durante el desarrollo de mi investigacion, se pone a prueba el conocimiento
obtenido a lo largo de estos afios de educacion, tomando en cuenta nuestra capacidad
de investigar sobre como lograr implementar buenas practicas de clima laboral en una
Cooperativa de Ahorro y Crédito, como futuro profesional en el &rea de gestion del

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

Académicamente, la presente investigacion tiene como objetivo disefiar un
instructivo de clima laboral que me permitan dar a conocer las propiedades que genera
tener buenas précticas 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 investigacion aportara a nivel social, ya que con ello se le daré el valor
necesario al recurso humano y con ello darse a conocer y mejorar su rendimiento y
atencion hacia los usuarios, pero sobre todo se reflejara el buen clima laboral que
ayudara a que tenga mas acogida y lo por tanto el ingreso de mas socios hacia la
cooperativa. Por otro lado, a nivel social, debido a la falta de informacion no se ha
Ilevado a cabo fuentes que nos describan propiedades e importancia, dejandola a un
lado, y no destacando el valor que tiene la misma, que la hacen acreedora de

investigacion.
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A nivel tecnoldgico esta investigacion aportara a mejorar los procesos de
produccion y las formas en las que se desempefian algunas tareas. Ademas, va a
permitir llevar a cabo mejoras en las condiciones de trabajo, aumentar la seguridad y
favorecer la comunicacion y el flujo de intercambio de informacion, gracias a la
tecnologia se han derribado barreras como la distancia o la inaccesibilidad, y esto nos
permitird desarrollar la actividad laboral desde cualquier lugar (teletrabajo), haciendo

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

Dentro del pais existe poca investigacion con respecto a su historia y su
creciente financiero durante los ultimos afios, 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 Condor,
Nangaritza, Chinchipe, Palanda y Paquisha catapultandola hacia un mercado en el que

indudablemente seria un éxito.
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6 Objetivos

6.1. Objetivo general

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

medio de estandares 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 especificos

Recopilar informacién bibliogréafica acerca de buenas préacticas de clima
laboral, para la obtencion de un instructivo mediante articulos cientificos, pdfs

y bibliografias fisicas o digitales que permitan sustentar dicha investigacion.

Aplicar los instrumentos metodoldgicos a traves de encuestas y entrevistas a la
Cooperativa Cacpe Zamora con el Gnico fin de recolectar informacion para
determinar las necesidades que tienen como empresa y asi poder crear nuevas
expectativas por medio de un modelo de instructivo de buenas practicas de

clima laboral.

Plantear la creacion de un modelo de instructivo de buenas préacticas 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 atencion a los

usuarios.

e Socializar los resultados del presente proyecto en la Cooperativa Cacpe
Zamora, ya que es importante contar con la aprobacion de quien nos dio

apertura y apoyo para realizar la presente investigacion y poderlo ejecutar.
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7. Marco tedrico

7.1. Marco institucional

7.1.2. Resefia Historica
Figura 1 Panordmica Cacpe Zamora

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

La Cooperativa CACPE ZAMORA, fue constituida en el canton Zamora,
provincia de Zamora Chinchipe, en el afio de 1989, extendiendo su influencia a los
cantones de Yacuambi, Centinela del Condor, Nangaritza, Chinchipe, Calanda y

Paquisha.

Hasta agosto de 1991 la Cooperativa tenia una oficina y dos empleadas. A
partir de septiembre se incorporé una nueva persona y se abrio la oficina en de
Yacuambi. En sus inicios la Cooperativa funcioné con muebles y equipos prestados,
equipandose con muebles propios en marzo de 1992. Y en ese afio se realiza la

legalizacion del terreno donde opera actualmente.

Habiendo permitido al acceso a una institucion financiera a un grupo de
personas que no tenian acceso a la banca, 2000 personas integran el sistema

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

Figura 1

Logotipo Cacpe Zamora

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

CA CPE ZAMORA

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

7.1.4 Mision, Vision, Valores:
e Mision
Ofrecer productos y servicios financieros de calidad para satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros socios y clientes en el sur del pais.
e Vision
Constituirse en la mejor alternativa en servicios financieros y operaciones

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

e Valores Institucionales
v Honestidad

v Puntualidad
4 Etica y moral
v Responsabilidad

v Respeto

v Visién — Iniciativa

v Sinceridad
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v Trabajo en equipo

v Compromiso

7.1.5 Base Legal

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

e Ley orgéanica de la Economia Popular y Solidaria del Sector Financiera
(MIES).

e Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento

e Codigo de Trabajo

e Cddigo Civil

o Estatutos de la Cooperativa

e Reglamento de Funciones

e Reglamento de Crédito

e Reglamento para eleccion 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 mas rapida y sencilla las necesidades de sus selectos socios

con nuestros.

e Depositos de Ahorro
e Depositos a Plazo Fijo
e Créditos microcreditos
e Créditos emergentes
o Créditos de consumo

e Crédito de vivienda
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o Créditos SOAT

e CACPE Cash

e Seguro de Desgravamen
e Giros y Remesas

e Cajeros Automaticos

7.1.7 Organizacion 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 area clave de la empresa, por lo tanto, es responsable de dirigir la gestion
enfocandola hacia el cumplimiento de los objetivos generales y de la Direccion del
personal encargado de las diferentes areas. Planifica el crecimiento y desarrollo de la

entidad a largo plazo, tomando en consideracién las politicas.

7.1.7.2 Nivel de Apoyo

7.1.7.2.2 secretaria
Brindar a su jefe un apoyo incondicional con las tareas establecidas, ademas
de acompariar 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 propdsito de proveer informacion financiera oportuna, suficiente y

competente para la toma de decisiones.
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7.1.7.3.2 Departamento Juridico
Orientar y asesorar juridicamente 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 Organizacion estructural
CACPE Zamora de acuerdo a los niveles que se han establecido se encuentra

estructurada de la siguiente forma.



Figura 3

Organigrama Estructural Cacpe Zamora

ASAMBLEA GENERAL DE
SOCIOS

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 sistematica y clara los
pasos a seguir para realizar una determinada accion o tarea. En otras palabras, los
instructivos son guias que permitirdn que una persona consiga cumplir correctamente

con su investigacion u objetivo determinado.

Al mismo tiempo, dependiendo de los objetivos para los cuales fueron creados
y como seran utilizados, los instructivos pueden adquirir diferentes formas, como

folletos, manuales o anuncios.

7.2.2. Caracteristicas 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 propdsito u objetivo
Los instructivos son disefiados 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, cientificos, 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 mayoria de ellos se enumera.
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Por ejemplo, un instructivo para instalar una camara 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 cAmara 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 comprension 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 definicion clara y sencilla del término utilizado.

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

en un diccionario las definiciones de los materiales utilizados.

7.2.6. Son explicativos
Los instructivos explican cuales son las ocupaciones de los servicios, de los

equipos o sus partes.

Sin embargo, un instructivo sobre el trabajo de una camara digital explica
cuando utilizar el boton de control de la siguiente forma: “el boton de control se utiliza

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

7.2.7. Incluyen graficos o imagenes

En muchas ocasiones los instructivos manejan imagenes o graficos para
describir de una forma abreviada las técnicas y pasos a seguir. Por ejemplo, en el caso
de los instructivos para la instalacion de equipos electronicos, se incluyen retratos que

muestran la localizacion 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 esta autorizado y lo que no y como
se penaliza. En el caso de los manuales de uso de equipos electronicos, suelen contener
recomendaciones para que el dispositivo no sufra algiin dafio por una manipulacion

inadecuada o exposicién 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

ejecucion 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.

Asi mismo, en areas mas especializadas los cientificos e investigadores

mediante la utilizacion de instructivos consiguen realizar sus experimentos.

7.3.1. Para prevenir dafios y peligros probables
Los instructivos consiguen prevenir dafios y peligros mediante ilustraciones de

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

Las advertencias se realizan para evitar que sucedan accidentes serios. Un
ejemplo de advertencia seria: “no ponga sus manos en la parte inferior del equipo, las

partes redondas debajo de la maquina le pueden causar dafio.”
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Mientras que, las precauciones se rodean para evitar el dafio del equipo o que
ocurra algun 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 caracteristicas, 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 agilmente; esto ahorra ampliamente el tiempo

invertido en su formacion.

Otro ejemplo de instructivos que logran disminuir el tiempo invertido son los
carteles, los cuales pueden mostrar las indicaciones para desalojar rapidamente un

salon o edificio en caso de incendio.

7.3.3. Tipos de instructivos
Los instructivos se clasifican dependiendo del tipo de actividad o accion para

lo cual son disefiados:

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 especificas e incluyen los nombres de las avenidas y
calles. Ademas, 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 informacion necesaria para
instalar o utilizar un determinado producto. Por estos motivos, son muy utilizados en
la instalacion de equipos electronicos, ademas, la mayoria de estos manuales estan

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 situacion o en una institucion, como por ejemplo en una escuela

7.3.4. Transparencia

Establecer una comunicacion 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 iméagenes

utilizadas dependen de la poblacion a la cual son dirigidos (adultos o nifios).

7.3.3.5. Instructivos clinicos
Son aquellos que dan las pautas, de una forma ordenada y esquematica, sobre

coémo realizar un proceso en el area clinica.

Por ejemplo: como llenar la historia clinica de un paciente 0 como tomar las

distintas muestras para los analisis en los laboratorios. (Gonzalez, 2021).
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7.3.5. Buenas Précticas

Abordamos definiendo el término Buenas Practicas “hace referencia a toda
practica que se guia por principios, objetivos y procedimientos apropiados o pautas
aconsejables que se adectan a una determinada apariencia normativa o a un pardmetro
consensuado, asi como también toda experiencia que ha arrojado resultados positivos,

sefialando su eficacia y utilidad en un contexto concreto.”

Las mejores practicas sirven como marco general para una diversidad de
situaciones. Por ejemplo, una empresa puede implementar buenas practicas, con la

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

7.3.6. Las buenas practicas en la gestion de proyectos
La implementacién de las mejores précticas en organizaciones de diferentes

sectores, trae muchos beneficios como:

e Minimizan errores.
e Facilitan el eficaz uso de recursos.

e Ayudan a obtener mejores resultados.

7.3.7. Caracteristicas de las buenas practicas
e Logran un resultado exitoso.
e Son sostenibles en el tiempo, manteniéndose y produciendo efectos
duraderos.
e Innovadoras.
e Disminuyen el riesgo.
e Responden a necesidades especificas.

e Alegan a perspectivas claras del problema.
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e Sistematizan procesos y resultados.
e Tienen presente la evaluacion, retroalimentacion y reorganizacion de

las acciones. (Montoro, 2020)

7.3.7. Importancia de buenas précticas

El valor més preciado que tienen las empresas son las personas, que se
esfuerzan dia a dia a fin de que el trabajo salga adelante. Las empresas deben establecer
unas buenas précticas empresariales para cuidar de los trabajadores por encima de
todo. Cuidando a los empleados, estos podran dar lo mejor de si para trabajar a gusto

y hacer la marca mas competitiva.

7.3.8. Motivacion
Pequefias acciones como felicitar en publico y corregir en privado, haran que
el trabajador gane confianza y esté mas motivado. Valorar el trabajo bien hecho y darle

un sentido practico, reforzara su satisfaccion.

7.3.9. Promover la formacién continua del personal
Conocer las necesidades de formacion del personal y facilitarsela permitira que
se reciclen, actualicen sus competencias y sean mas competitivos profesionalmente, lo

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

La implementacion de nuevos flujos de trabajo, técnicas o herramientas

ayudara 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

mas 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 comparieros

haré que descienda la presion del trabajo y se sientan mas relajados.

7.4.1. Conciliacion 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 situacion de cada
persona para que sientan un equilibrio entre el trabajo y su vida personal con la

finalidad de que se sientan mas satisfechos.

7.4.2. Clima laboral
Los seres humanos son seres sociales por naturaleza, lo que evidencia la

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

Es ahi, 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 esta 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 formacién 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 organizacion 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 definicion:

El clima organizacional esta estrechamente ligado al grado de motivacion de
los empleados. Cuando tienen una gran motivacion, el clima motivacional permite
establecer relaciones satisfactorias de animacién, interés, colaboracién, etc. Cuando la
motivacion es escasa, ya sea por frustracion o por impedimentos para la satisfaccion
de necesidades, el clima organizacional tiende a enfriarse y sobrevienen estados de
agresividad, agitacion, inconformidad, etc., caracteristicos 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 razén, es importante
identificar la motivacion que existe en el personal para la realizacion de las actividades

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

El concepto del clima laboral trata de un “elemento de diagndstico de actitudes
y conductas que afectan a la vida de la Organizacion” (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 desempena” (Heizer & Render, 2014), en tal

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

relacion entre las personas y la organizacion” (Rodriguez, 2009), el clima laboral es

afectado por el comportamiento del recurso humano, asi 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 relacion interna también se veria afectada.

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

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

analizan a continuacioén:

Ambiente fisico: Comprende el espacio fisico, las instalaciones, los
equipos instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de
contaminacion, entre otros.

Caracteristicas estructurales: Comprende el tamafio de la organizacion, su
estructura formal, el estilo de direccion.

Ambiente social: Comprende aspectos como el compafierismo, los
conflictos entre personas o entre departamentos, la comunicacién y otros.
Caracteristicas personales: Comprende las aptitudes y las actitudes, las
motivaciones, las expectativas, etcétera.

Comportamiento organizacional: Compuesto por aspectos como la
productividad, el ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel de

tension, entre otros. (Garcia, 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 tendra 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 desempefio de las funciones, asi 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 organizacion la cual se encuentra estrechamente relacionada con el
grado de motivacion reinante” (Berumen, 2016), se aprecia uno de los términos que
hay que analizar cobmo es la motivacion, 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 organizacion.
En tal virtud el clima laboral se lo define a través de un objetivo claro en la busqueda
de lograr conseguir la mayor facilidad para el desempefio 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 adaptacion positiva al cambio y de las
actividades de la Organizacion, los mismos que se reflejaran en los resultados de la
investigacion, en la satisfaccion 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 razdn que en una empresa que tiene una mayor
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eficiencia y eficacia en el desarrollo productivo o de realizacion de servicios, tendra
una clientela satisfecha, lo que asegura continuar desempefiando funciones y captar

una mayor cantidad de mercado.

El clima laboral incide manera directa en los cambios propuestos, la
administracion de empresas durante su funcionamiento estara sujeta a cambios, los
cuales deben estar orientados a brindar modificaciones para ser competitivos, sino
existe un adecuado clima laboral, el recurso humano no aceptara estas modificaciones

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

7.4.4. Importancia del clima laboral

Para identificar la importancia del clima laboral, se analizara el aporte
entregado por Kloter (2013), quien menciona lo siguiente: “un diagndstico de clima
laboral revela la percepcion de los trabajadores de las condiciones que conforman su
entorno” (Kloter, 2013, pag. 1). El mayor bien que poseen las organizaciones son el
recurso humano con el que poseen a través del cual brindan la atencion 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
fisicas de la tarea, exigencias mentales del trabajo, exigencias emocionales, procesos
de trabajo, relaciones interpersonales, estructura organizativa, esquema de liderazgo,
cultura de la empresa, misién, reconocimientos y recompensas salariales, seran de
mucha ayuda a la hora de valorar la gestion que se esta realizando y poder disefiar un
diagnostico que permita la resolucion de posibles conflictos y la consecucion de

objetivos empresariales. (Hellriegel, 2015, pag. 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 esta relacionado de forma directa con la
capacidad de decision que tienen los mandos superiores; es de importancia en este
momento la toma de decisiones relacionada con el funcionamiento de las
organizaciones, en razon, que afectard 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 informacion
es fundamental al momento de valorar los instrumentos de gestion” (David, 2013). El
comportamiento del recurso humano de una empresa se vera afectado si este no es el
adecuado y serd beneficiado si existen las mejores decisiones que apoyen el
funcionamiento del talento humano que existe en las organizaciones, optimizando de

esta forma su funcionamiento.

Ademas, se debe considerar que el conocimiento de clima laboral proporciona
“retroalimentacion acerca de los procesos que determinan los comportamientos
organizacionales, permitiendo, ademas introducir cambios planificados tanto en las
actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en uno
o mas de los subsistemas que la componen” (Mendez, 2016). De acuerdo a como el
personal de una institucion se comporte en el desempefio dentro de una organizacion

se podra identificar si esta empresa esta teniendo un adecuado rendimiento.

La importancia de esta informacion se basa en la comprobacidn 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 motivacién laboral y rendimiento

profesional entre otros.
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El anélisis de clima laboral permite conocer de forma cientifica y metodolégica
las percepciones que tienen sus empleados acerca del ambiente en el cual se

desempefian.

7.4.5. Dimensiones del Clima laboral

Medir el clima laboral permite diagnosticar como se encuentra el ambiente de
una organizacion, ademas posibilita medir las actitudes de las personas cuando la
empresa realizar cambios organizacionales, de tal manera que se pueda determinar

cudles 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, pag. 1). Es por ello que resulta importante medir el
clima laborar para asi saber cuéles son las actitudes de las personas hacia su trabajo en
general, ya que para evaluar el clima abarca un gran nimero de factores que dependen

de cada empresa o de las necesidades que esta tenga.

Existen nueve dimensiones que explicarian el clima organizacional de una
empresa, cada una de las dimensiones se vinculan con ciertas caracteristicas propias

de cada organizacién, tales como:

° Estructura

o Responsabilidad. Recompensa.

o Riesgo.

o Estandares de desempefio. Conflicto.
o Identidad.

° Calor.
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. Apoyo.

(Fleitman, 2017)

7.4.6. Instrumentos de medicion del clima laboral

La medicion del clima laboral estd basada en la evaluacion o un estudio de
aplicacion de algun instrumento que se utiliza con el propdsito de saber en qué
ambiente se encuentran trabajando los empleados de una organizacion, de tal manera
que para que un instrumento sea veridico deber tener dos caracteristicas 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 como esta el clima laboral de una
organizacion es de importancia proceder a su medicion y definir en que areas se debe
mejorar, como 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 caracteristicas se encuentra presente en
un instrumento que se ha determinado, entonces los resultados del cuestionario no

serian totalmente veridicos ni confiables de la situacién estudiada.

Con relacion 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 organizacion.
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7.4.7. Medicion del clima laboral
Es importante conocer la calidad de clima organizacional que posee cada
empresa, el mismo que esté ligado con el grado motivacional de cada trabajador, para

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

Segun la perspectiva de Méndez (2016) la medicion del clima laboral a través
de “instrumentos se orienta hacia la identificacion y el andlisis de aspectos internos de
caracter formal e informal que afectan el comportamiento de los empleados, a partir
de las percepciones y actitudes que tienen sobre el clima de la Organizacion” (Mendez,

2016).

Sobre la forma de medir el clima laboral se analiza el aporte entregado por
Sanchez (2016) quien “indica que la medida que permite conocer el clima de una
organizacion puede ser a través de las tasas de ausentismo y rotacion del personal”
(Sanchez, 2016); si ambos valores son muy altos, esto serd una prueba de la existencia

de un clima laboral inadecuado.

Asi mismo menciona;

Dentro de una organizacidn 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
mas utilizada, es realizar una encuesta a todos los trabajadores a través de uno de los

disefiados para ello. (Sanchez, 2016)

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

factores humanos, la percepcion y la actitud de los empleados en relacion a las
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condiciones que encuentra en la organizacion al momento de desempefar sus

actividades.

Una vez revisada la propuesta de distintos autores los factores que se tomaran
en cuenta para la medicion del clima laboral se detallan a continuacion 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 practicas y actividades cotidianas desarrolladas en los espacios

cotidianos. (David, 2013, pag. 1).

7.4.9. Estructuray Estrategia Organizacional

Conjunto de relaciones que define formalmente como se dividen, agrupan y
coordinan las tareas en una Organizacion, el disefio de la estructura debe responder a
la estrategia, de no ser asi, la Organizacion operard de manera ineficiente y puede

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

7.5. Supervisiény 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 retroalimentacion oportuna sobre sus

desemperios individuales a fin de lograr su desarrollo. (Alles, 2017).
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7.5.1. Comunicacién

Conjunto de actividades efectuadas por la Organizacion para la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

(Amoros, 2017).

7.5.2. Método practico proyectual

Para Bruno Munari el método proyectual consiste simplemente en una serie de
operaciones necesarias, dispuestas en un orden légico dictado por la practica. Tiene
como objetivo realizarse un maximo resultado con el minimo esfuerzo. El método
proyectual para el disefiador 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 deméas. Desafortunadamente una forma de
proyectar muy comun 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 altimo método hace referencia a la finalizacion del presente proyecto con
el fin de elegir una adecuada presentacion y elaboracion del instructivo que con lleve
buenas précticas 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 autovaloraciéon y

el respeto a si mismo. (Rios & Sanchez, 2010)

7.5.4. Motivacion
“Motivacion es el resultado de la interaccion entre el individuo y la situacién

que lo rodea” (Cabral, 2014)

7.5.5. Trabajo en equipo
Grupo de individuos que mediante la labor interdependiente cumplen con
objetivos designados, comunicandose en forma eficaz, con un propésito 0 meta

comun. (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
ensefianza y el aprendizaje, la formacion y transformacion 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. Ergonomiay condiciones ambientales

Por su parte Berumen (2016) define, “ergonomia como el conjunto de
conocimientos cientificos relativos al hombre y necesarios para concebir Utiles,
maquinas y dispositivos que puedan ser utilizados con la maxima eficacia, seguridad
y control” (Berumen, 2016); y, ademas afiade que para que una actividad laboral se
pueda llevar a cabo de manera correcta es necesario que la vision e iluminacion se

complementen.
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7.5.8. Higiene y Seguridad

Higiene es un instrumento de prevencion de las enfermedades en general de la
poblacion y no considera los riesgos de trabajo, por lo tanto, la seguridad es un estado
deseable de las personas frente a los riesgos. La graduacion de ese estado o situacion
del ser humano y su entorno es variable desde el punto de vista subjetivo. (Rios &

Sanchez, 2010).
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8.  Metodologia
8.1. Métodos de investigacion

8.1.2. Método fenomenologico

San Martin (1986) consider6 que "la fenomenologia radica en comprender y
hablar de la realidad desde la experiencia de la realidad”. Al igual que se percibe el
sentido que traslada la educacién, Unicamente es factible de hallar en la experiencia el
conjunto que una sociedad ha poseido de la realidad. De esta manera, se consuma que
la educacién sitia en el método fenomenoldgico no solo una alternativa de
interpretacion y comprension. Por lo tanto, encuentra en este método su propio sentido;
estableciendo como desde la fenomenologia se puede restituir la atencién de la

reflexion educativa hacia su propia esencia.

La fenomenologia tomada como origen de todo conocimiento la experiencia
desde la superacion del dualismo sujeto objeto de la actualidad. Esto sobre lleva a que
no se concibe al sujeto y objeto como estén apartados, EI método fenomenoldgico es
la disminucion de todo el conjunto de experiencias a la conciencia de las vivencias
mas genuinas. Pues este método se detiene en la experiencia y no presupone al mundo

mas alla de la experiencia. (Martin, 1986, pag. 1).

En este caso se procedera a la aplicacion de un instructivo de buenas practicas
que permitirdn recoger la informacion pertinente, para poder recopilar informacion
necesarios sobre el manejo del clima laboral, en este caso en particular se aplicaran
encuestas, dirigidas a entidades financieras de la zona para poder conocer los
problemas de clima que estan afectando a quienes forman parte de la institucién, con
el fin de comprender la importancia de contar con buenas practicas 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 filosofia hermenéutica, considera que
el método cientifico se ha impuesto imparable desde las revoluciones cientificas e
industriales, propagando un determinado modo de acceder a la verdad que presenta
una pretension de univocidad. Confieso que siento cierta incomodidad ante la
reduccionista designacion de “ciencias sociales y juridicas” debido al sesgo hacia las
metodologias cientificas que dicho nombre presupone en el analisis 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 aplicacién 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 ideoldgico,
la ética o la apertura del lenguaje, que requieren ir mas allad del método cientifico.

(Gardamen, s.f., pag. 1)

Este método permitirad investigar todos los conceptos y encuestas necesarias
sobre los servicios que presta la Cooperativa de ahorro y crédito para sus usuarios, Asi
como también utilizar, observar fuentes bibliograficas que contribuiran a la obtencién
de informacion para la creacidn un instructivo de buenas practicas de clima laboral

que contribuira al conocimiento y aplicacion correcta de los clientes.
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8.2. Técnicas de investigacion
8.2.1. Entrevistas

La entrevista, es la comunicacion 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 mas eficaz que el cuestionario, ya que permite obtener una informacién mas
completa. A través de ella el investigador puede explicar el proposito del estudio y
especificar claramente la informacion que necesite; si hay interpretacion errénea de
las preguntas permite aclararla, afirmando una mejor respuesta. Se podra definir que
la entrevista consiste en obtencion de informacién oral de parte de una persona
(entrevistado) lograda por el entrevistador directamente, a veces la informacion no se
transmite en un solo sentido, sino en ambos, por lo tanto, una entrevista es un diadlogo
entre el investigador y una persona que responde a preguntas encaminadas a obtener

informacion exigida por los objetivos especificos de un estudio. (Amador, 2009).

La presente técnica permitira recolectar informacion pertinente y oportuna por
parte de las éareas encargadas con atencion al usuario entre ella departamento
financiero, talento humano, juridico, servicio al cliente mismos que dotard de sus
conocimientos cientificos y empiricos para el desarrollo del presente proyecto
investigativo, de tal manera que aporta al fortalecimiento en el desarrollo, elaboracién
y presentacion del disefio del instructivo de buenas practicas 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 méas manejados en la investigacion de
mercado porque permite obtener informacion real directamente de los consumidores.
Por ello, es indispensable que los profesionales de la mercadotecnia e investigadores

sepan debidamente la definicién de encuesta. (Question Pro, s.f., pag. 1)

Segun (Malhotra, s.f.) En su libro: Investigacion de mercados: Las encuestas
son entrevistas con un gran numero de personas manejando un cuestionario

predisefiado, dicho cuestionario esté disefiado para obtener informacion especifica.

Para (Sandhusen, s.f.), especialista en mercadotecnia: Las encuestas obtienen
informacion metédicamente de los encuestados a través de preguntas. Estas pueden

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

Esta excelente herramienta que corresponde a un conjunto de preguntas que
permitiran obtener informacién sobre la situacion 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. Sera aplicada a la poblacion

econdmicamente activa e inactiva de la cuidad.
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8.2.3. Observacion Directa

La observacion directa es un método de recoleccion de datos sobre un
individuo, fendmeno o situacion 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 serian validos.

Este método de recoleccion de datos, denominado también investigacion
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 observacion directa nos permitird recolectar
informacion veraz sobre algin individuo o situacion 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 serd de mucha ayuda en nuestra investigacion para lograr nuestro objetivo.
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8.2.4. Determinacion de la muestra

Una muestra estadistica es un subconjunto de datos perteneciente a una
poblacién de datos. Estadisticamente hablando, debe estar constituido por un cierto
namero de observaciones que representen adecuadamente el total de los datos. (Jose
Francisco Lopez , 2022, pag. 1)

El término en el &mbito estadistico, hace referencia a una cantidad extraida a
través de diversos métodos que representan el producto de una totalidad, a esto se le
denomina poblacion y muestra, usando la probabilidad como herramienta principal,
desde el punto de vista muy genérico, no es mas gque una representacion a pequefia
escala de algo que tiene la misma calidad, pero en mayor cantidad. Las muestras sirven
para demostrar que lo que se quiere obtener estd bien sin necesidad de comprobar la
calidad del producto completo. (Perez Mariana , 2022)

Dentro del presente estudio se trabajaran 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 institucion, los cuales presentan cierto desconocimiento sobre un
instructivo de buenas practicas de clima laboral.

El primer instrumento en este caso la encuesta se la realizard a todos los
miembros de la institucion, pero cabe recalcar que se la ejecutarad de manera virtual y
se la hard mediante su correo institucional, misma que estd conformada con 11
preguntas comprendidas entre informativas, si 0 no, cerradas y de opcion multiple.

Por otro lado, la entrevista se la realizara a dos miembros de la institucion
donde se aplicaran 6 preguntas informativas, las mismas que se realizaran de manera

in situ previa una autorizacion de la parte entrevistada.
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9. Andlisis y presentacion de resultados

9.1.Entrevista

La entrevista fue dirigida a dos autoridades del area 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 practicas 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 préacticas de clima laboral en los colaboradores en la

organizacion.

9.1.1. Entrevistados

Entrevista 1
Nombre: Ing. Diana Marquez
Jefa de Talento Humano

Entrevista 2
Nombre: Ing. Danny Betancourt
Coordinador de Calidad y Soporte



9.1.2. Tabla resumen de resultados

Tabla 1: Entrevistas aplicadas
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PREGUNTAS ENTREVISTADO 1 ENTREVISTADO 2
1. Cudl es su &rea de desempefioy  Gestora del talento humano Coordinador de calidad y soporte
que funciones desarrolla A cargo de todos los subsistemas  Jefe de sucursales de las agencias

continuamente?

Evaluacion de desempefio
De las todas agencias de la
provincia.

alo largo de la provincia

2. Conoce usted a cerca de la
importancia de fomentar un buen
clima laboral dentro de la
empresa?

Claro hay muchisimos beneficios
Sobre todo, a nivel de Ia
productividad ya que es una
forma de motivarlos que sientan
bien, hacen que la relaciéon que
existen entre tus compafieros 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 dia 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 si, apenas llevo 7
meses trabajando y me han
tratado muy bien, me han dado
todas las facilidades y mas que
todo el apoyo para realizar mi
trabajo de mejor manera.

Si claro llevo 10 afios trabajando
en la empresa y hasta la fecha no
he tenido ningun inconveniente
me han apoyado con todas las
facilidades insumos y materiales
necesarios.

4. ¢ Considera usted que se deben
establecer cambios 0 mejoras que
contribuyan a mejorar el clima
laboral? ¢ Cuales?

Si tenemos cambios en cuestion de
liderazgos, como se van formando
los equipos, siento que nos hace
falta un poco de sinergia, y sobre
todo mejorar los canales de
comunicaciéon para evitar malos
entendidos.

Los cambios siempre se van a dar
de acuerdo como vaya creciendo
la institucion, por eso es
importante ir capacitando con
mejoras al clima laboral de todos
los compafieros.

5. ¢ Qué aspectos considera usted
gue se deberia mejorar dentro de
su espacio de trabajo?

Hasta momento no hace falta
nada me siento  cémoda
trabajando me han todas las
facilidades  necesarias  para
realizar mis actividades y me
siento contenta.

Si bueno si existen cosas que
deberian mejorar todo en mi
puesto me hace falta espacio
siento que mi oficina es muy
pequefia para recibir a todos los
proveedores me gustaria una
reubicacion, del todo muy bien.

6. ¢ Considera usted que dentro de
la organizacion se deberia
trabajar en un modelo 6ptimo de
buenas practicas de clima
laboral?

Me encantaria de hecho me gusta
la idea que crear un modelo de
buenas practicas laboral me seria
de mucha ayuda para mi, en base
eso ir tomando  mejores
alternativas para mejor el clima
laboral.

Seria crucial contar con un
modelo de buenas practicas de
clima laboral, me parece
interesante para que en base a eso
la empresa vaya mejorando a raiz
que vaya creciendo
continuamente.

Elaboracion 1: El autor
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9.1.3. Anadlisis de resultados
La presente investigacion fue realizada en el departamento administrativo de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora, el cual estd constituido por 55

personas de las cuales se efectud una entrevista a 2 colaboradores de la institucion

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 mas 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 dandole todas las facilidades y sobre todo el apoyo de sus compafieros.

Asi mismo la pregunta 4 manifiestan ambos colaboradores que si es importante
establecer cambios y mejorar porque a raiz de que vaya creciendo la empresa deben

irse innovando, sobre todo mejor los canales de comunicacion.

Por lo tanto, manifiestan que si se deberia 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 préacticas clima laboral seria de vital ayuda para mejor

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

La encuesta se aplico al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Cacpe Zamora la provincia de Zamora Chinchipe en donde se trabajé con todo el
universo de la empresa la cual estuvo conformada por 55 colaboradores de diversas
areas como area Administrativa, area de recursos humanos, créditos y finanzas,
financiero, cajeros (atencion 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
Sl 44 80 %
NO 11 20 %
TOTAL 55 100 %

Fuente 2: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Figura 4: Conocimiento del clima laboral

CLIMA LABORAL

u S| =NO

Fuente 1: Trabajo de campo 2022 - Encuesta
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Anélisis cuantitativo.

Del 100% del personal encuestado que labora en la empresa Cacpe Zamora el
80% respondid 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.

Anélisis 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 investigacion se la enfocara a mejorar e incluir un modelo de mejora de

clima laboral que permita fortalecer ain més el ambiente entre todos.
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PREGUNTA 2:

2. ¢Sabia usted que el clima laboral se basa en el ambiente generado por las
emociones de los miembros de un grupo u organizacion, el cual esta
relacionado con la motivacion de los empleados?

Tabla 1: Clima Laboral generado por emociones

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
sl 33 60 %
NO 22 40 %
TOTAL 55 100 %

Fuente 3: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Figura 5: Clima Laboral generado por emociones

CLIMA LABORAL Y EMOCIONES

=S| =NO

Fuente 2: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Andlisis cuantitativo.
Del 100% del personal que trabajan en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Cacpe Zamora, EI 60% del personal de la empresa si tiene conocimiento acerca del

ambiente laboral generado por emociones, y el 40% no conocen sobre el tema.
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Andlisis 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 motivacién 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 practicas de clima laboral en las
empresas ayudan a los trabajadores a ser mas productivos en un
ambiente de trabajo positivo, comprometidos a contribuir mejor
produccién de la empresa?

Tabla 1: Buenas practicas de clima laboral

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 31 56,4 %
NO 24 43,6 %
TOTAL 55 100 %

Fuente 4: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Figura 6: Buenas précticas de clima laboral

CLIMA LABORAL PRODUCTIVIDAD

=S| =NO

Fuente 3: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Anélisis 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 practicas 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.
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Andlisis 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 mas sobre
la productividad en un ambiente positivo de trabajo para mejor sus rendimientos

eficiencia al momento de realizar sus tareas.



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 35 20%
colaborativo
lgualdad 33 19%
Autonomia 30 17%
Remuneracion  justa 38 21%
por el trabajo
realizado
Reconocimiento y 42 24%
desarrollo persona

TOTAL 178 100%

Fuente 4: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Figura 7: Factores Claves

FACTORES DE CLIMA LABORAL

m Liderazgo eficaz y colaborativo

= |gualdad
= Autonomia
= Remuneracién justa por el trabajo realizado

= Reconocimiento y desarrollo persona

Fuente 4: Trabajo de campo 2022 - Encuesta
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Anélisis 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 deberia prevalecer dentro del ambiente de trabajo,
el 17 % considera que la autonomia es primordial dentro de la empresa, el 21%
responde que una remuneracion 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.

Anélisis cualitativo.

Del 20% del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe
Zamora menciona, que dentro de la empresa la mayoria 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.



PREGUNTA 5:
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5. De los siguientes factores negativos indique cuales cree usted que

alteran el clima laboral en la empresa:

Tabla 5: Factores Negativos

FRECUENCIA PORCENTAJE

Trabajadores  poco 32 22%
valorados
Mala remuneracion 39 27%
Estrés laboral 45 31%
Friccion entre 30 21%
compafieros

TOTAL 146 100%

Fuente 5: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Figura 8: Factores Negativos

FACTORES NEGATIVOS DE CLIMA
LABORAL

= Trabajadores poco valorados = Mala remuneracion

= Estrés laboral

Fuente 5: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

= Friccion entre compafieros
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Andlisis 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 remuneracion 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 friccion entre compafieros es otro factor para incidir en el clima laboral de la
empresa.

Andlisis cualitativo.

Del 31 % del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe
Zamora menciona, que el estrés laboral y la mala remuneracion 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 ludicas donde el personal se integre
y se olvide por un momento de tanto estrés, asi mismo trabajar en una estrategia donde

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

6. ¢Dentro de la institucion ha escuchado usted hablar acerca de un modelo
de buenas practicas de clima laboral adecuado?

Tabla 6: Modelo de buenas practicas adecuado

FRECUENCIA PORCENTAJE
S 10 81,8%
NO 45 18,2 %
TOTAL 55 100 %

Fuente 6: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Figura 9: Modelo de buenas préacticas adecuado

BUENAS PRACTICAS ADECUADAS

u S| = NO

Fuente 6: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Andlisis 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 practicas de clima laboral y el 18,2% no ha

escuchado acerca y no tiene conocimiento acerca del tema clima laboral.
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Andlisis 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 practicas 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 accién
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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PREGUNTA7:

7. ¢Dentro de su area de labores le han brindado informacion sobre buenas
practicas de clima laboral?

Tabla 7: Informacion de buenas practicas de clima de laboral

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 21 38,2%
NO 34 61,8 %
TOTAL 55 100 %

Fuente 7: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Figura 10: Informacion de buenas préacticas de clima de laboral

BUENAS PRACTICAS

=S| = NO

Fuente 7: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Anélisis 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 informacion sobre buenas
practicas de clima laboral dentro de la empresa y el 61,8% menciona que no tiene
conocimiento sobre un modelo de buenas practicas de clima laboral, al menos brinda

dentro de su area de trabajo.
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Anélisis cualitativo.

Del 61,8% personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe
Zamora menciona que, no ha recibido informacion sobre buenas préacticas de clima
laboral al menos en su departamento, y la otra parte 38,2% menciona que no tiene
conocimiento sobre buenas précticas 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 desempefio.
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PREGUNTA 8:

8. ¢En su puesto de trabajo con sus comparieros existe un buen clima
laboral?

Tabla 8: Buen clima laboral

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 30 54,5%
NO 25 45,5 %
TOTAL 55 100 %

Fuente 8: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Figura 11: Buen clima laboral

BUEN CLIMA LABORAL

m S| = NO

Fuente 8: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Andlisis 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.
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Anélisis 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 relacion entre compafieros 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 relacion entre compafieros, una
nitida comunicacion interna y externa generando confianza y mejor productividad en

el cumplimiento de objetivos.



PREGUNTA 9:

9. ¢(Considera usted que es importante evaluar el clima

peridodicamente para mejorar la atencion a los clientes?

Tabla 9: Evaluar peridédicamente el clima laboral

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 40 72,7%
NO 15 27,3 %
TOTAL 55 100 %

Fuente 9: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Figura 12: Evaluar periddicamente el clima laboral

EVALUAR EL CLIMAL LABORAL

u S| = NO

Fuente 9: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Andlisis cuantitativo.
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laboral

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.
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Andlisis cualitativo.

Del 72,7% personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe
Zamora menciona que, es importante evaluar el desempefio 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 evaluacion del clima laboral en la

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

10. ¢Considera usted importante la implementacion de un modelo de buenas
préacticas de clima laboral para el personal que labora en la Cooperativa
CACPE ZAMORA que ayudara obtener un mejor desempefio laboral?

Tabla 10: Implementacion un modelo de clima laboral

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 53 96,4%
NO 7 3,6%
TOTAL 55 100 %

Fuente 10: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Figura 13: Implementacién un modelo de clima laboral

MODELO CLIMA LABORAL

=S| =NO

Fuente 10: Trabajo de campo 2022 - Encuesta

Andlisis cuantitativo.

Del 100% de los empleados encuestados que laboran en la Cooperativa de
Ahorro Y Crédito Cacpe Zamora, el 96,4% considera importante la implementacion
de un modelo de buenas practicas de clima laboral para el personal y el 3,6%

menciona que no es importante implementarlo dentro de la empresa.
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Anélisis 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
practicas 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 Optimas para mejor el clima laboral de Cacpe

Zamora Chinchipe.
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PREGUNTA 11:

11.;Por qué medios le gustaria conocer acerca de las buenas practicas de
clima laboral?

Tabla 11: Medios para conocer sobre clima laboral

FRECUENCIA PORCENTAJE

P&gina web 32 20%
Correo 42 26%
institucional
Video informativo 32 20%
Redes sociales 33 20%
Documento 22 14%
impreso

TOTAL 161 100%

Fuente 11: Trabajo de campo 2022 — Encuesta

Figura 14: Medios para conocer sobre clima laboral

MEDIOS A CONOCER SOBRE BUENAS PRACTICAS

= P3gina web = Correo institucional = Video informativo

= Redes sociales = Documento impreso

Fuente 11: Trabajo de campo 2022 — Encuesta
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Anélisis cuantitativo.

Del 100% de los empleados encuestados que laboran en la Cooperativa de
Ahorro Y Creédito Cacpe Zamora, Al 58,2% les gustaria conocer acerca de las buenas
practicas de clima laboral por pagina web, 76,4% afirma que la mejor opcion sea el
correo institucional, mientras que al 58,2% del personal activo le gustaria conocer por
video informativo, Ademas al 60% de trabajadores le interesaria por redes sociales, Y
por Ultimo al 40% de trabajadores de la Cacpe Zamora probaria en un documento

impreso.

Andlisis 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
practicas de clima laboral la mejor opcién seria por correo institucional,
posteriormente el personal esta interesado por conocer por redes sociales, asi como
también otra parte considera que por paginas web, asi mismo la otra parte menciona
oportuno por medio de videos informativos y por ultimo menciona que en un
documento impreso seria mas factible, ante esto puedo considerar sus peticiones
necesarias para en un futuro buscar la mejor manera de socializar el proyecto de

investigacion.
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10. Propuesta de accién

10.1. Introduccién

El clima laboral dentro de una organizacion es la medicion de las relaciones
interpersonales entre compafieros de trabajo, subordinados y jefes y; entre los
diferentes departamentos de una empresa; constituyéndose como un factor muy
importante para la consecucion de objetivos y del bienestar tanto institucional como
personal de una organizacion, 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 desafio de gran peso en las caracteristicas de una organizacion. Por tanto,
resultan necesarias propuestas que busquen mejorar el clima laboral de las
organizaciones, con una amplia participacion de la institucion involucrada.
Precisamente, una de estas propuestas la constituyen los planes de mejora, que son
herramientas que permiten el incremento de la productividad de una institucion y

permite su crecimiento estable y consistente en todos sus segmentos.

Bajo el contexto anterior y en base a los resultados alcanzados en esta
investigacion, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora se pudieron
identificar varias deficiencias que obstaculizan de manera directa el clima laboral de
la institucion, por lo cual en las siguientes lineas se describira un modelo de buenas
practicas 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 comunicacion de los empleados, sus actitudes y su grado de
satisfaccion laboral, de modo que realicen sus funciones de una manera efectiva y

eficiente.
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10.2. Presentacion

El Modelo de Buenas Practicas de Clima Laboral en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Cacpe Zamora del Cantdn 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 institucion.

Entre estas alternativas destacan: 1) disminucion de estrés laboral; 2)
aumento de productividad; 3) incremento del grado de satisfaccion personal y
profesional de los colaboradores; 4) adaptacion de las personas a sus puestos de
trabajo; 5) potenciar la innovacion y; 6) desarrollo de actitudes proactivas; varias
de estas alternativas, se llevaran a cabo a través de un politicas, 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 mas de fortalecer sus

conocimientos y procesos de comunicacion interna.

De este modo, el Modelo de Buenas Practicas de Clima laboral constituye
un documento que no s6lo mejorara el clima laboral de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Cacpe Zamora, sino que también optimizara la prestacion de servicios a
sus usuarios. Ademas, con los resultados que obtendra el personal administrativo,
se contribuira al cumplimiento de metas y objetivos planteados por la institucion.
Todo ello, considerando que el presente el Modelo de Buenas Préacticas de Clima
laboral, se sustenta en solidas 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 estan enfocados al personal de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Cacpe Zamora del Canton Zamora, tiene como finalidad beneficiar de tal
manera que se pretende mejorar el clima laboral dentro de la empresa y brindar a la
ciudadania en general un trato digno, amable y respetuoso a todos los usuarios que

acudan a la Institucion.

10.4. Estructura

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

UlIZo et GGG Resultado Alcance
beneficiarios dirigido
Colaboradores de Mejor convivencia laboral
. Optimo ambiente laboral 55 colaboradores de la
la Cooperativa de . X
. 1 Aumento de la productividad, Cooperativa de Ahorro
Directo Ahorro y Crédito . . . g
satisfaccion 'y compromiso y Crédito Cacpe
Cacpe Zamora
C laboral. Zamora
Chinchipe
Clientes Mejor atencién a la
. Yy ciudadania del Cantén Ciudadania en general
. Ciudadania del L .
Indirecto . Zamora Chinchipe del Canton Zamora
cantén Zamora e o
Agilizacion de procesos. Chinchipe

Chinchipe

Fuente 1 El Autor



10.5. Documento presentado

Figura 16 Documento Presentado
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10.6. Medio de socializacion

El proceso de socializacion 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 ANO 2020°’, se llevo a cabo
de manera IN SITU donde se acordd con el Gerente General y la Jefa de Talento
Humano realizarla el dia 31 de marzo a las 09:00 AM del presente afio donde se
presentd los resultados obtenidos de dicha investigacion 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 socializacion

Fuente 1 El Autor
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10.8. Entrega de resultados

Figura 18 Portada y Contraportada

CACPE ZAMORA '
NETITUTO TECHOLOGICD

SUDAMERICANO

Hacemos apirte de talestol

Llegar juntos es el principio. Mantenerse juntos,
es el progreso. Trabajar juntos es el éxito.

Henry Ford.
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11. Conclusiones

v La informacion bibliografica sobre el mejoramiento de clima laboral
investigada resulto oportuna para el desarrollo del modelo de buenas practicas
de clima laboral en la cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora, ya que
se basé en diferentes lineamientos sobre gestion de talento humano, asi como

competencias de comunicacion externa e interna.

v" Laaplicacion de los instrumentos de recopilacion de los datos fue desarrollada
de una manera exitosa, obteniendo los datos necesarios para la tabulacién y el
conocimiento de las necesidades y problematicas que existen actualmente en
la entidad bancaria Cooperativa Cacpe Zamora.

v" El Modelo Buenas Practicas disefiado permitié 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 Canton Zamora, esto en
funcién de las falencias registradas, especialmente aquellas vinculadas a

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

v' Lasocializacion de la presente investigacion, permitié fortalecer el modelo de
buenas préacticas de clima laboral propuesto para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Cacpe Zamora, logrando de esa manera una mejor concientizacion por
parte de los empleados, para que se apliquen con eficiencia y precision cada
una de las estrategias para el mejoramiento de los procesos de comunicacion.
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12. Recomendaciones

v" Presentar los resultados a la institucion y a sus empleados y empleadores,
enfatizando que la indagacion bibliografica realizada para llegar a la
elaboracion de la propuesta, se halla fundamentada en varios trabajos de

investigacion publicados y conocidos por su éxito en otras instituciones.

v" Recomiendo que se realice entrevistas a directivos y colaboradores de la
institucion, resultaria pertinente complementar la investigacion con entrevistas
a actores clave de la zona y a usuarios del servicio financiero, ya que sus
comentarios, sugerencias y perspectivas, también contribuiran a la mejora del

clima laboral.

v El Modelo de buenas practicas de clima laboral presentado, debe estar en
continua actualizacién y seguimiento a fin de detectar falencias en el proceso
y corregirlas oportunamente. Ademas, de renovaciones presupuestarias que

puedan suscitarse.
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14. Anexos

14.1.Presupuesto

Es una herramienta que nos permite estar al tanto cuales serian 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 esta gastando su
dinero, cuanto necesita para cubrir sus necesidades, determinar en qué esta gastando
de més 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 solucion o satisfacer una necesidad. (Significados , 2021).

14.3. Recursos humanos

e Director de Titulacion: Mgs. Johana Cérdova

e Estudiante: Santiago David Jarro Yupangui

e Empresa: Cooperativa de Ahorro Crédito Cacpe Zamora
14.4. Recursos Materiales

e Herramientas tecnoldgicas — Computadora — Teléfono celular

e Servicio de internet

e Material de apoyo

e Libros

e Diccionarios
14.5. Recursos financieros

Los recursos financieros son aquellos activos que tienen algin grado de

liquidez. Sin embargo, desde una vertiente econdémica serian los relacionados con el

efectivo y sus equivalentes liquidos. (Arias, 2019).
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PRESUPUESTO
DESCRIPCION :\J/II\IIEISQDADE CANTIDAD Scl\?IS;rA(\)RIO ?8?;?
RECURSOS MATERIALES Y TECNOLOGICOS
Computadora portétil 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) Mensual 6 $20.00 $120.00
USB Unidad 1 $10.00 $10.00
Luz eléctrica(6meses) ~ Mensual 6 $11.00 $66.00
Teléfono inteligente Unidad 1 $350 $350
Hoja valorada Unidad 2 $2 $4.00
Total Recursos $1.623,7
OTROS GASTOS

Transporte Unidad 1 $110.00 $110.00
Alimentacién Valor total 1 $120.00 $120.00
Imprevistos Unidad 1 $130.00 $130.00
Matricula Valor total 1 $784,00 $784,00
Total Otros Gastos $1.144
TOTAL PRESUPUESTO $2.737,7

Fuente 5 El Autor
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14.6.Cronograma

Tabla 3: Cronograma

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 Tutorias Exposicion de las lineas de investigacion del X

Instituto

Refuerzo en problema a trabajar en base a las lineas de X

investigacion

Identificacion del problema X

Planteamiento del problema X

Elaboracion de la justificacion X

Planteamiento de objetivo general y especificos X

Elaboracion del marco institucional y marco conceptual X X

Elaboracioén del disefio metodolégico X

Determinacion de la muestra, recursos, y bibliografia X

Presentacion del proyecto ante el Vicerrectorado con todos X

los pardmetros establecidos

Investigacion de campo: Disefio, aplicacién, tabulacién y X X X

analisis de encuestas y/o entrevistas

Desarrollo de investigacion y propuesta de accion X X X X X X X X X
Elaboracion de conclusiones y recomendaciones X
Entrega del borrador del anteproyecto de investigacién de X

fin de carrera

Fuente 6: El Autor



14.7.Certificado de ejecucion del proyecto

[. INSTITUTO TECNOLOGICO i o

. Hacewos sente de talentol

Loja, 09 de Noviembre de 2021

Doctor

Nixon Gonzales Silva

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE ZAMORA
Presente. -

De nuestra consideracion:

Reciba usted un cordial y atento saludo de parte de quienes hacemos la carrera de
Gestion del Talento Humano del Instituto Superior Tecnoldgico Sudamericano, asi
mismo permitanos llegar con deseos de éxito en las labores que usted muy
acertadamente dirige.

En calidad de Directora de Titulacion, he considerado oportuno plantear el tema
denominado “DISENO DE UN INTRUCTIVO DE BUENAS PRACTICAS DE CLIMA
LABORAL PARA EL PERSONAL QUE LABORA EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO CACPE ZAMORA DE LA PROVINCIA DE ZAMORA CHINCHIPE EN EL ANO
2022” el que busca contribuir de manera directa a los procesos de gestién efectiva de
uno de los recursos mas importantes de la empresa como lo es el recurso humano y asi
mejorar la productividad de la institucion y el buen desempefio de los colaboradores y
trabajadores a su cargo.

Para la ejecucion del proyecto antes mencionado se asigné al estudiante Santiago
David Jarro Yupangui con C.I 1900777473, mismo que necesita de su previa
autorizacion para el levantamiento de informacién, investigacion in situ y socializacién
de la propuesta de accion en la entidad a la que usted direcciona y precede.

A la espera de su gentil atencién y aprobacién nos despedimos agradeciéndole de
antemano su predisposicion y colaboracién para que la academia a través de la
investigacion contribuya al desarrollo y bienestar organizacional.

CACPE ZAMORA CHINCHIPE

Juntos para teda la vida
RECIBIDO
Atentamente, Fecha: CE:-3Y "2\ _Hpra: 1440

Licl Joha ova Tobar, Mgs. Santiago David Jarro Yuhangui
DIRECTORA DEL PROYECTO ESTUDIANTE RESPONSABLE

[r mm_gmomwnl
RS COORDINACION




14.8.Certificado de aceptacion de la empresa

CACPE ZAMORA CHINCHIPE LTDA.
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Zamora Ch.
- Juntos para toda la vida -

Oficio No. 073-CACPEZCH-TH-DM
Zamora, 16 de noviembre del 2021

Magister

Johana Cérdova Tobar
DIRECTORA DEL PROYECTO
En su despacho. —

De mi especial consideracion:

En atencién a su solicitud, se autoriza que el estudiante SANTIAGO DAVID JARRO
YUPANGUI con C. I. N° 1900777473, realice la ejecucidn del proyecto denominado
‘DISENO DE UN INSTRUCTIVO DE BUENAS PRACTICAS DE CLIMA LABORAL
PARA EL PERSONAL QUE LABORA EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO CACPE ZAMORA “en CACPE ZAMORA CHINCHIPE LTDA.

La persona encargada de supervisar el desarrollo del proyecto sera la Ps. Org. Diana
Marquez, Asistente De Talento Humano.

Atentamente,

TR 71 cras tectidatcomeata pori
i VIVIANA DEL CISNE
£l AMBROSSI GUERRERO

Ing. Viviana Ambrossi

GESTORA DE TALENTO HUMANO
CACPE ZAMORA CHINCHIPE LTDA.
DM
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14.9.Certificado de implementacién del proyecto

[. INSTITUTO TECNOLOGICO i
' SUDAMERICANO 11—| s
!

Hacewmos qente de talentol

Loja, 30 de Marzo del 2022

Doc.: Nixon Gonzales Silva
Gerente de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE ZAMORA

Presente. -
De nuestra consideracion:

Reciba usted un cordial y atento saludo de parte de quienes hacemos la carrera de Gestion
del Talento Humano del Instituto Superior Tecnolégico Sudamericano, asi mismo
permitanos llegar con deseos de éxito en las labores que usted muy acertadamente dirige.

En calidad de Director de Titulacién, solicito de la manera mas cordial se indique la fecha,
hora y responsable para el proceso de socializacion de los resultados finales del tema
investigacion denominado “MODELO DE UN INSTRUCTIVO DE BUENAS
PRACTICAS DE CLIMA LABORAL?”, gjecutado por el estudiante Santiago David Jarro
Yupangui con C.I 1900777473 mismo que necesitan de su previa autorizacién para
coordinar dicha actividad.

A la espera de su gentil atencion y aprobaciéon nos despedimos agradeciéndole de
antemano su predisposicion y colaboracién para que la academia a través de la
investigacion contribuya al desarrollo y bienestar organizacional.

Atentamente,

( . ‘<‘:\\

( ‘LQ_Q_,L (kg~ = .

-

/" Santiago David Jarro Yupangui
/ ESTUDIANTE RESPONSABLE

K. T‘_‘TQ;ENIBHMANU .

,,w';.em COORDINACION
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14.10. Certificado de socializacion

CACPE ZAMORA CHINCHIPE LTDA.
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Zamora Ch.
-Juntos para toda lo vida —

Oficio No. 030-CACPEZCH-TH-DM
Zamora, 4 de abril de 2022

Ps. Org. Diana Marquez
GESTORA DE TALENTO HUMANO
CACPE ZAMORA CHINCHIPE LTDA.

CERTICO:

Que el Sr. Santiago David Jarro Yupangui, con CC: 1900777473 realizé su trabajo de grado
denominado “Modelo de un Instructivo de Buenas Practicas de Clima Laboral” en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa Zamora Chinchipe Ltda. y socializé
los resultados del mismo, junto con una propuesta de plan de accién.

Ademas, debo mencionar que las estrategias planteadas se han considerado creativas y se
sopesara su implementacién por el drea de Talento Humano de la Cooperativa.

Es todo cuanto puedo mencionar.

Suscribo, atentamente,

‘Yuntos para toda la vida”

TALENTO
HUMANO

Ps. Org. Diana Marquez Jaramillo
GESTORA DE TALENTO HUMANO
CACPE ZAMORA CHINCHIPE LTDA.



14.11. Certificado de aprobacion de vicerrectorado

K@
b

INSY(TUTO TivoLdaco
SUD,

VICERRECTORADO ACADEMICO . Harnen o e e

Loja, 30 de Marzo del 2022
Of. N* 131 -VDIN-ISTS-2022

Sr.(ita). JARRO YUPANGUI SANTIAGO DAVID

Sﬁ'l';'li\l')Nllc\)NTE DE LA CARRERA DE TECNOLOGIA SUPERIOR EN GESTION DEL TALENTO

Ciudad

De mi consideracién:

BUENAS PRACTICAS DE CLIMA LABORAL PARA EL PERSONAL QUE LABORA EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPE ZAMORA DE LA PROVINCIA DE ZAMORA
CHINCHIPE EN EL ANO 2022., el mismo cumple con los lineamientos establecidos por la institucién;
por lo que se autoriza su realizacién Y puesta en marcha, para lo cual se nombra como director de su
proyecto de fin de carrera (el/la) Mgs. NANCY JOHANA CORDOVA TOBAR.

\OR TE,
e‘)"w %o
Particular que le hago conocer para los fines pertinentes. ) 50 %f\
: : Q
Atentamente, § .
— g -v p M“o eo
®(/ v
@)
Oape

ERRECTOR DE DESARROLLO E INNOVACION DEL ISTS

Matriz: Miguel Riofrlo 156-25 entre Sucre y Bolivar. Telfso72587258 107-2587210 Pagina Web:
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14.12. Encuesta aplicada

[. INSTITUTO TECNOLOGICO i e
B i TALENTO HUMANO

Hacewos qente de talentol

Estimado colaborador(a) reciba un cordial saludo de la carrera de Gestion de Talento
Humano. La presente encuesta busca promover el disefio de un instructivo de buenas
practicas de clima laboral mediante la informacion obtenida se podra garantizar
adecuadas condiciones de trabajo y mejores resultados en los colaboradores de la
CACPE ZAMORA CHINCHIPE para el afio 2022.

1. ¢Conoce usted a que hace referencia el termino clima laboral?
SI( ) NO( )

2. ¢Sabia usted que el clima laboral se basa en el ambiente generado por las
emociones de los miembros de un grupo u organizacion, el cual esta

relacionado con la motivacion de los empleados?
SI( ) NO( )

3. ¢Sabia usted que establecer buenas practicas de clima laboral en las empresas
ayudan a los trabajadores a ser mas productivos en un ambiente de trabajo

positivo, comprometidos a contribuir mejor produccion de la empresa?
SI( ) NO( )

4. De los siguientes factores claves favorecen un buen clima laboral:
) Liderazgo eficaz y colaborativo

) Igualdad

) Autonomia

) Remuneracion justa por el trabajo realizado

~ A~ A~ o~ ~

) Reconocimiento y desarrollo personal



10.

11.

12.
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De los siguientes factores cual cree usted que alteran el clima laboral en la
empresa:

() Trabajadores poco valorados

( ) Mala remuneracion

( ) Estrés laboral
(

) Friccion entre compafieros

;Dentro de la institucion ha escuchado usted hablar acerca instructivo de
buenas précticas de clima laboral adecuado?
SI( ) NO( )
¢Dentro de su area de labores le han brindado informacion sobre buenas
practicas de clima laboral?
SI( ) NO( )
¢El puesto de trabajo es el adecuado para realizar sus actividades?
SI( ) NO( )
¢En su puesto de trabajo con sus comparieros existe un buen clima laboral?
SI( ) NO( )
¢Considera usted que es importante evaluar el clima laboral periédicamente
para mejor la atencién a los clientes?
SI( ) NO( )
¢Considera usted importante la implementacion de un instructivo de buenas
practicas de clima laboral para el personal que labora en la Cooperativa
CACPE ZAMORA que ayudara obtener un mejor desempefio laboral?
SI( ) NO( )

¢Por qué medios le gustaria conocer acerca de las buenas practicas de clima
laboral?

( ) Facebook

( ) WhatsApp

( ) Radios

( ) Periddicos

(

) Otros ¢Cual................
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......Gracias por su colaboracion, la informacion obtenida sera de mucha

ayuda....
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14.13. Entrevista aplicada

[. INSTITUTO TECNOLOGICO it
' SU DAMERICANO "-IE:':DIOGM -BUI"ITHIC-H. 2

Hacewos qente de talentol

ENTREVISTA

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

Humano. La informacién obtenida ayudard a mejorar y garantizar las condiciones de

trabajo de sus colaboradores.

1)
2)

3)

4)

5)

6)

¢Cudl es su area de desempefio y que funciones desarrolla continuamente? ¢
¢Considera usted que dentro de la organizacion se ha trabajado en planes de
buenas practicas de clima laboral? ;Porqué?

¢La empresa imparte constantemente capacitaciones acerca de buenas
practicas de clima laboral?

¢ Qué aspectos considera usted que se deberia mejorar dentro de su espacio de
trabajo?

¢ Cree usted que es importante que se realice un disefio de buenas practicas de
clima laboral en la empresa? ¢Por qué?

¢En la actualidad la empresa se interesa por su bienestar y se preocupa por
mejorar sus condiciones laborales y la atencion de sus clientes? ¢Sugiera

cambios o mejoras?

...Gracias por su colaboracion, la informacion obtenida sera de mucha ayuda....



14.14. Plan de socializacion

Tabla 4: Plan de Capacitacion

Fecha Herramienta

Actividades

Objetivo Contenido Hora Observaciones
utilizada socializado
31 de marzo del Diapositivas Socializar el Plan Dar a conocer en Modelo de wun 09:00 AM Gran acogida al

2022

de accion

forma general
proyecto
investigativo

el

instructivo de
buenas précticas
de clima laboral
para el personal
que labora en la
Cacpe Zamora
Chinchipe.

proyecto y se va a
implementar el
modelo de buenas
practicas de clima
labora en la Cacpe
Zamora

Fuente 7: El Autor
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14.15. Certificado de abstract
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14.16. Evidencias fotograficas del proceso

FASE 1

Figura 19 Modelo de Entrevista Aplicada

B v oo coeo - BN : &

Praguntas  Raspuastas @ Configuracian

(]
Estimado colaborador(a) reciba un cordial saldo de ka carrera de Gestidn de Talenla Humano, la presente T
entugsta busca promover el modebo de un instructivo de buenes précticas de clima faborel. mediante la
Infarmacion obtenéda s podra garantizar adecuadas condiciones de trabajo ¥ mejores resultados en los (=]
colaboradores de |3 empresa CACPE ZAMORA CHINCHIFE para el afio 2022,
=
=
=

I, iConoce usted a que hace referencla el término clima laboral?
i

No

2. i5Sabia usted que el clima laboral se basa en el ambiente generado por las emociones de
los mismbros de un grupa u crganizackan, 2l cusl esta relacionado con ls metivacion de los
empieados?

Fuente 1 El Autor

Figura 20 Evidencia del proceso de tutorias

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 Marquez

Fuente 8 El Autor
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SOCIALIZACION

Figura 23 Socializacion de la propuesta de accion
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14.17. Resultado impreso

Figura 24 Resultado Impreso

r‘il o
R CACPE ZAMORA
>
SRR

“BUENAS PRACTICAS DE CLIMA LABORAL

PARA EL PERSONAL DE LA COOPERATIVA

DE AHORRO Y CREDITO CACPE ZAMORA
CHINCHIPE”

iNDICE

Santiago Dawid Jarro Yupangui

Autor
Lic. Johana Cdrdova Tobar. Mgs
Directora

Ing. Diana Margquez Jefa de
Talento Humano

Revisado y Aprobado por

Tecnologia Superior en Gestion de Talento Humano
Carrera

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Zamora Chinchipe
Empresa Beneficiaria

Loja
abril 2022
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FILOSOFIA EMPRESARIAL

JQuiénes Somos?

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Peguena Empresa Zamora Chinchipe
Ltda., conjuntamente con su equ:po de (rabajo camina dia a dia 2 la excelencia
para alcanzar los objetivos p do e do productos y
servicios de calidad para sus socios y chen'es, satisfaciendo las necesidades
financieras, mejorando su calidad de vida y crecimiento econdmico.

Mision: Ofrecer productos y servicios financieros de calidad para satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros socios y clientes en el sur del pais.

Visidn: Constituirse en Ia mejor alternativa en servicios financiercs y operacio-
nes digitales, reconocida porla calidad de servicios, cobertura y responsabifidad

ORGANIGRAMA ORGANIZACIONAL

social.
Valores Institucionales

Honestidad
Puntualidad
Eticay moral
Responsabilidad
Respeto

3¢

CAEPE 2AMERA

GLOSARIO

Acoso moral: Situacion en la que una
persona O un grupo de personas
ejercen una viclencia psicolégica
extrema, de forma sistematica,
durante un tiempo prolongado, sobre
atra persena en el kugar de trabajo.

Actitudes: es &l comportamiento que
emplea un individue frente ala vida

Andlisis situacienal: es el estudio del
medio en que se desenvuehe la
empresa en un determinado momen-
to, tomando 8n cuenta los factores
intemaos y extemnes mismos que influ-
en en cémo se proyecta la empresa
&N 5U entomo

Acta de infraccidn: Documento
segln modelo oficial que inidia el
procedimiento sancionador, redacta-
do por la Inspeccién de Trabajo y
Seguridad Social, en el que se consta-
tan determinados hechos con incum-
plimiantos de normas laborales o de
Seguridad Social.

Ambiente de trabajo: Conpnto de
factores y condicionantes circunstan-
ciales que redean y determinan gl
desarrollo de una actividad laboral.

Control: Es la accidn que ajusta las
operaciones 3 los estandares prade-
terminados; su base de acecidn es la
informacion de retemao.

Capacidad loboral: Posibilidad para
poder utilizar provechosamente la
aptitud psicofisica de una persona.

Carga fisica: Conjunio de requeri-
mientos fisicos a los que se ve someti-
do el trabajador a lolarga de su jorna-
da laboral.

Clima laboral: Cualidad interna
relativamente perdurabde de la arga-
nizacidn, resuftado de la conducta y
normativas de sus miembros, que es
percibida por éstos y hace ala entidad
diferente de otras entidades, a la vez
que influye enla conducta y activida-
des de sus miembros.

Condiciones sociales: constituyen
determinantemente tanto la esencia,
presencia coma ka accidn de comple-
|as situaciones, factores, aspectos y
requerimientos soclales presentes
dentro y fuera de kos actores, quienses
dinamizan la cotidianidad.

CONSEI0
ADMINISTRATIVO

- - AUDITORIA
EXTERNA

CONSEXO
DEVIGILANCIA

» A
(—-’fz—’mo—'_)_' SECRETASRIA '

Coniiers ) (Leotioan ) (

m:

(nmm

mmt
CONTABRIDAD TECRKO

urtmov
COBRANZAS

Ve

CAEHE LabetRa

GLOSARIO

Comunicacidn asertiva: es aquella
que NCS PEMite expresar los pensa-
mientos de manera honesta, directa y
camecta

Comportamiento: Manerz de com-
portarse Una persona en una situackdn
determinada o en general.

Competencins laborales: son aguellos
conacimientos ¢ habifidades que
tiens wna persona para responder
ante una tarea o actividad en el
ambito del trabajo.

Credibilidad: Es la calidad atribuida a
unafuente o aun mensaje que mide la
disponibilidad del destinatano a acep-
tar como verdaderas las afirmaciones
racibidas.

Cronograma de actividades: Es una
descripridn especifica de las activida-
des y del tiemnpo que e va a emplear
para la ejecucidn del prayecto.

Coordinacign: Armoniza todas las
actividades de una empresa para
facilitar el trabajo y los resultados.

CAHE L

Derecho del trabajo: Conjunto siste-
matico de normas que, de acuerdo
con la dea social de 2 justicia, regula
las relaclones soclales que tienen su
presupussto en la prestaciin de servi-
cios  profesionales  privades  por
cuenta ajena.

Desempedo: Resultados medibles dal
sistemna de gestién de la sequridad y
sakud en el trabajo, relatives alcontrol
por parte de una organizacion de sus
riesgos, basados en su politica y obyje-
Tivos.

Estrategias: es un plan para dirigir un
asunto en Condreto.

Hobilidades: es la capacidad para
poder conllevar o realizar una activi-
dad especifica

Imparcialided: Esta  dimensidn
recoge los diferentes aspectos que le
confirman a los colaboradores, que
trabajan para Una Empresa, que s&
caracteriza por la equidad, transpa-
Tencia y justicla:
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GLOSARIO

Mativacidn: s un estado intemo que
activa o dirigi la conducta de fa perso-
nia hate metas o fines pertinentes.

Normativas: Norma o conjunto. de
normas por kas que se regula o se rige
determinada materla o actividad

Objetivos: es un fin el cual se desea
alcanzary dirigir una accidn.

Dutsoureing: Es la contratacion de los
servicios de una empresa ajena para la
ejecucidn de algunos procesos que se

Sistema: Conjunto de pames o
elementos organizadas y relaciona-
das que intepactian entre si para
lograr un ohjetivo. Los sistemas
reciben (antrada) dates, energla o
materia del ambiente y proveen
{salida) infarmacidn, energla o mate-
na.

Staff: Es la autoridad dada alos espe-
cialistas de staff en sus dreas, actua-
cidn y presentacidn de servicios. No
autonidad de mando en relacién con
los drganos de linea.

realizaban dentro de la erganizacion.

Flan de accidn: es una hofa de nia el
cual ayuda a lograr metas y objetivos.

Productividad:  capacidad  para
preducir.

Programa Integral: Fortalecer capac-
dades institucionales a través de fa
#|ecucidn de sus tres componentes.

Reingenieria: Se denomina como
gerencia de procesos, innowacidn o
redisefio de procesos, implica reconfi-
qurar o redisafiar el trabaje, las tareas
v los procesos con el propdsito de
miejorar bos costos, i calidad, ef servi-
cio y la velocidad de una empresa.

MARCO LEGAL
COMGO DETRABAID
Acverdo ministerial No. g MDT-2018-Ca38

Segln el An.- De la aplicacidn de Medicién de Clima Laboral y Cultura Orga-
nizacional.

Hos habla que el ministerio de trabajo a través de la direccidn de gestion del
cambio y cultura erganizacional realizard la medicién de climalaboral y cultuea
organizacional de las instituciones contempladas en al ambito de Iz presente
nomma. Las unidades de gestion del cambio 1 quien hiciera su vez es de cada
una de fas instituciones serdn responsables de coordinar e implementar fas
estrategias de fortalecimientoy mejora del clima laboral y cultura arganizacio-
nal.

Art.4. De La Medicidn De Clima Laboral ¥ Cultwra Organizacional. -La medi-
cion de climalaboral se debe realizar anualmente de manera chligatoria seglin
la planificacién anual establecida por Iz direccidn de gestion del cambio y
cultura erganizacional. La medicion de cultura organizacional, se realizard de
manera obfigatona una vez cada dos afios. Estos dos tipos de mediciones se
deberdn llevar a cabo de manera Integral, es decir, planta central y sus niveles
de es desconcentracidn, sl fuere el caso.

Art.g. De bos responsables institucionales. -Las unidades involucradas directa-
mente en la aplicacidn de la medicidn de clima laboral y cultura organizacional
en las entidades seran:

2. Unidad de Gestidn del Cambio.
b. Comunicacidn.
€. alerto Humana.

MODELO DE MEDIACION DE CLIMA LABORAL PARA LAS INSTITUCIO-
NES DE LA FUNCIIN EJECUTIVA

Art.g. Del objetrvo de la medicidn de Clima laboral. -El objetivo de la medicidn
de clima laboral es conocer en forma técnica sistemitica la percepridnde lasy
los servidores piblicos acerca de su entome laboral y condiciones de trabago,
con el objeto de elaborar planes que permitan corregir de manera priorizade
los factores criticos identificados que afecten el compromiso la productividad
del servidor, esta afin de mejorar ka calidad en ef senicio 2 la cludadania.

Art. ao. Del dlima lzboral. - El clima an laboral es 2 percepcién que tienen lasy
bos servidores plblicos hacia su amblente de trabajo y qué afecta directa o
indirectamenta a su desempeaiio

Art.a De fos componentas del modelo de medicidn de clima lzboral. - [a
medicidn de clima laboral estard conformada por tres compaonentes principa-
fas:

1. Liderazgo

2. Compromiso

3. Entorno de trabajo

ZHERRAMIENTAS DE LA MEDICION DEL CLIMA LABORAL

Art. 18 De la herramienta de medicidn de clima [aboral. - el instrumento que
se utiliza para la medicidn si era una encuesta electrinica creada para mediar
Ia percepcidn que tiznen las y los servidores plblices sobre los compaonentes
del liderazgo compeomiso y entorno de trabajo dentro de suinstitucién,

INDICADOR DEL CLIMA LABORAL

At 23 Delindicador de clima laboral el indicador de chima laboral. -se lo tiene
a partir de las valoraciones de diferentes componentes y factores y sus facto

res medidos & identifica de porcentaje de aceptacidn qué la institucidn en
general ha obtenido en relacidn a su clima laboral percibido

Fara efactos de la medician el indicador se basard con una escala porcentual
entre oy 100 a fin de ser wtilizado en tableros y control por tanto en [a institu-
cidn como de Jos niveles jerdrguicos superiores siendo las escalas las sigulen-
tes

a. Excelente (100%-g0,01%): La percepcidn sobre el clima laboral esta muy por
encima del promeadio ko cual significa qué es una fortaleza institucional impor-
tante para €l logro de kos objetivos de la entidad.

b. Muy bueno (50%-75,00%): La percepcién sobre el chma laboral estd por
encima del promedio; le oual significa qua si been es cierto 12 entidad cuenta
con un buen ambiente de trabajo existen sus factores gue pueden ser mejora-
dos o sostenidos.

c. Aceptable (7546-60,01%)- La percepcidn sobre el clima laboral estan en el
promedid, lo cual significa que la entidad cuenta con wn ambiente de trabajo
normal y existen sus factores que deben ser mejorados o sostenidos.

d, Regular (Bo%-40,01%): La percepcidn scbre el clima laboral esta por debajo
del promedia, bo cual significa que la entidad cuenta conun amblente de traba-
Jo poco adecuadao existe un ambiente de trabajo poco adecuada y existe una
cantidad impertante de sus factores que deben ser mejorados.

e. Deficients (menos del 4o%): La percepcidn sobre el clima laboral estd muy
por debajo del promedio, lo cual significa que la entidad cuenta con un
ambiente de trabajo en el Ecuader y existe una tendencia marcada que indica
gque los factores que lo componen requiaren de medidas puntuales y urgentes
Para 5U COMECCEon o mejora.
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Se estima como los aspectos relevantes los resultados que tisnen valoracién
de muy bueno y excalente y aspectos por fortalecer aquelios que tienen
valoracidn de aceptables regular y eficiente.

DE LAS ETAPAS DEL PROCESO DE MEDICION DE CLIMA LABORALY CUL-
TURA ORGANIZACIONAL

Art.28. Etapas del proceso de madicidn general de clima laboral y cultura orga-
nizacional. - |a madicitn de clima laboral y cultura organizacional tends3 las
siguientas etapas:

a. Planificacidn
b. Ejecucidn
¢ Entrega de Resultados

Art. 32. Planes de mejora. -Son una herramienta de planificacion empleada
para la gestidn y contral de tareas o proyectos, que funcionan como wna hoja
de ruta en la que s establece 2 manera cOmo se organizaran, orientaran &
implementaran [as tareas requeridas para la consecucin de metas y objetivos
relacionados con el mejoramibento dal clima laboral y cultura organizacional de
la institucidn intervenida para el establecimiento de la matriz de planes de
mejora se deberd realizar el siguiente procedimienta:

6. La Institucidn intervenia debera solicitar asistencia técnica para la direccidn
de gestion del cambio y cultura organizacional del ministerio del trabajo para
la elaboraciony entrega de la matriz de planes de mejora.

7. La Institucidn intervenida para & disefio de la matriz planes de mejora,
deberd utilizar el formato establecido por la direccibn de gestidn def cambio y
cultura onganizacional del ministerio de trabajo en la misma incluirdn estrate-
gias transversabes y especificas, utilizando bos resubtados de la medicion de

clima laboral y cultura onganizacienal: las cuales se evidencien las fortalezas y
wportunidades de mejora de la entidad. Las acciones propuestas no deberdn
ser actividades relacionadas con los productos y servicios que generan la instl-
tucidn o que sean cumplimiento legal obligatorio y tampoco gue enpliquen
impacto presupuestaro.

8. La matriz de planes de mejoras debera ser aprobada por la maxima auter-
dad de la entidad intervenida y remitida a la direccién de gestidn del cambio y
cultura erganizacional del MDT, en un plazo de 20 dias laborales posterior a la
entrega oficial de resultados a la maxima autoridad

5. La matriz de planes de mejora propuestas por la entidad sera objeto de
sequimiento por parte de la direccidn gestién del cambio y cultura organiza-
cional en el minksterin de trabajo recuerda la planificacidn establecida para el
efecto.

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Andlisis Situacional de la Cooperativa de Ahoma y Crédite Cacps Zamora

A través del estudio realizado que se llavd a cabo mediante 1as encuestas plan-
teadas se pudo evidenclar diferantes factores que afectan de forma directa e
indirecta el clima faboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpa Zamora
del cantdn Zamera, entre ellos se los menciona a continuacion como son los
problemas en la organizacidn, los comentarios y criticas constructivas , suge-
rencias no son bien recibidas por sus compafierss, no existe comunicacidn
asertiva y no aceptan los cambios de manera correcta y oporiuna ] cual cada
factor por mas minimao que sea lqual afecta al clima laboral, el cual se dara una
solucidan af respacto mediante el plan de accidn que se llavard a cabo.

+Porgue es importante implementar un medelo de buenas pricticas de
clima laboral #

Implementar las mejores practicas ayudarg a optimizar procesos, ahorrar
tiempo, evitarerrores y lograr el éxito en los resvltados de una organizacion. El
contar con un buen ambienta organizacional hace que los empleados sean
mids felices y desamollen un sentide de pertenencia hacia la empeesa al sentir-
s mas valorados y, por ende, que tengan una respuesta positiva, que se tradu-
ceen un mayor rendimienta. (Marcelo Montoro, 2020)

En conclusidn, 1a implemantacidn de un modelo de buenas practicas de dima
Izboral para la Cooperativa de Aharro y Crédito Cacpe Zamora le ayudara a
informarse y asi generar conecimiento sobre como fomentar el buen clima
Iaboral dentro de la empresa consideranda un mejor maneja de sus activida-
des, motivar al compafierisma generar ambientes dptimos de clima LABORAL
que ayudena cumplir ios ohjetivos de [a empresa que escrecery dar una buena
atencidn a sus clientes.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS

Considerando que la empresa Cacpe Zamora da fa apertura para el desarrollo
del presente proyecto de investigacion se ha wisto nacesario deteeminar las
ventajas y desventajas de aplicar un modelo de buenas précticas de clima
laboral para el personal que labora en la Cooperativa de Ahomo Crédita Cacpe
Zamora.

VENTAJAS DESVENTAJAS

Friccion entre companeros, debidoa
la falta de sentimiento de pertenen-
ria 3 un equipo.

Facilitar la comunicacidn y larelackdn
entre los miembros de la empresa

Aumentar la satisfaccidn laboral a
través del sentimiento de gropo y el
reconocimiento.

Trabajadores  poco valorados,
producto de la falta de comunica-
i

Aumentar la sequridad en fos equi- | Mala. remuneracidn, que thens gque
pos detrabajo para participar en las |ver mas bien con el desequilibrio
acciones y decisiones de la empresa. | entre los salanos economico y emo-
cional.

Mejora el estado animico, fisico y Estrés laboral, que puede desencade-
mental da cada trabajader. nar enfermedades en los trabajads-
res como depresion, anskedad,

Alta rotacsdn, impuntuatidad, actitu-
des negativas, Incumplimiento de los
objetivos

Facilita la relackn del empleado
con el entorno y los compaferos
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MODELO DE BUENAS PRACTICAS CLIMA LABORAL
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BAUL DE CONFIANZA

PREDICAR

FOMENTAR LA
CON EL TIEMPO .

BUSCAR EL EXITO
DEL EQUIPO

PRACTICAR LA

ADMITIR LO= ESCUHA ACTIVA

ERRORES

Accidn a: Colocar un “baul de la confianza” cerca de las areas de trabajo

FEEDBACK DE 360 GRADOS

ELIGE EL MOMENTO

VEMAS ALLA DE LAS PALASRAS
Comtriy of usnn, of rucsndo

N o P

Accién 2: Realizar un Feedback 360 grados, como métedo de retroalimentacion y
medidas para mejorar rendimientos
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ESTRATEGIA 2. LIDERAZGO LABORAL

PERFIL DEL COLABORADOR DE LA CACPE ZAMORA

Accion a: Definir un perfil de competencias aptitudinales dentro de fa empresa



LA LLAVE DE LA CORDIALIDAD

SOCIALIZAR

e

Accion 2: Implementar “La Liave de la cordialidad™ para fortalecer ia
comunicackon y la apertura con Tu equipo.

ESTRATEGIA 3. RECONOCIMIENTO

112
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EMPLEADO DEL MES

RECOMPENSA

RENDIMIENTO

PUNTUAL

Accién 1: Ser reconocido como el empleado del mes gracias a su labor

ACTIVIDADES DE INTEGRACION

Accién 2: Realizar una actividad de integracion{recreacion con los empleados



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

oKErE

roEeE

CETUBRE

sEFTEME

agoaTo
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ESTRATEGIA 3. RECONOCIMIENTO

Todo modelo requiers de una inversian en dinero, una vez se obtienen los resuftados
del diagndstico, se evallan fos posibles costos, no requiere de mayorinversién, solo
dal compromico de fos directivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe
Famora, gue se detalla a continuacian:

AREA] - COMUNRCADON INTERNA
Dutolle de octividog Widar

amo

CACPE ZAMORA

ARfer 5 o0

NSTITUTO TECNOLOGICO

SUDAMERICANCO

Haceaps arite de taleito)

Llegar juntos es el principio. Mantenerse juntos,
es el progreso. Trabajar juntos es el éxito.

Henry Ford.




