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Introduccion

Actualmente, las empresas se encuentran presionadas por las diferentes
competencias que existen en el mercado; una de ellas es el brindar un ambiente de
clima sano a sus colaboradores, y otra es el poseer una cultura de cambio para no
quedar obsoletos frente a las distintas necesidades que van surgiendo desde los

clientes.

Es asi, que al clima laboral se le ha considerado como un indicador de
percepciones de diferentes aspectos, tales como: comunicacion, motivacion,
relaciones laborales, liderazgo, toma de decisiones, entre otros; los mismos que
pueden ser estudiados para ver cuales estan siendo nuestras ventajas y
desventajas frente a otras empresas. No obstante, uno de los problemas principales
de las industrias, detectado segun el estudio realizado por las Empresas de Trabajo
Temporal (ETT) es la fuga de capital humano, debido al mal clima laboral que
poseen las empresas; por lo que es sumamente, necesario velar y cuidar por el
clima laboral de nuestra industria. Motivo por el que si una empresa cuida, mantiene
o0 mejora su Clima de Trabajo, lograra que su empresa gane en imagen y retenga
su talento humano; De lo contrario sélo se arriesga a la fuga de su capital humano y
al desprestigio de su empresa impidiendo de esta manera que profesionales
potenciales laboren dentro de su organizacién aportando al crecimiento y desarrollo

de la misma.

Por otra parte, uno de los estudios que aporta a la imagen de la empresa es el
tipo de cultura que tienen las organizaciones; considerando a la cultura como un
sistema de significados compartidos por los miembros de una organizacién que la
distinguen de otra (Robinns, 2004, pag. 525). Cuando hablamos de significados
compartidos nos referimos al conjunto de valores y creencias aceptadas por los
miembros de la empresa. Por lo que la cultura organizacional es considerada como
la personalidad de una empresa. Por otro lado, es necesario mencionar que tanto la
cultura como el clima son dos pilares fundamentales que se influyen mutuamente;
es decir si cambio el clima de mi organizacioén es probable que cambie la cultura y

viceversa.

Toda organizacion sea publica o privada, debe considerar realizar estudios de
esta indole, para conocer las diferentes percepciones en cuanto al clima y cultura

de su empresa; Dicho panorama ha sido concientizado por la Asociacion Mutualista



Azuay, quien en toda su trayectoria de vida institucional (47 afos) no posee
estudios de clima o cultura organizacional, mucho menos un plan de mejora

continua para los mismos.

El presente documento esta conformado por cinco capitulos, a través de los
cuales se respalda y desarrolla la investigacion.

Iniciando el capitulo I, con una descripcion detallada de como nace Mutualista
Azuay, los servicios que presta en la actualidad, su estructura organizacional e
informacion institucional como: mision, visén, valores, FODA y temas estratégicos

bésicos que aportan a los objetivos planteados por la gerencia general.

Ya en el capitulo Il, nos involucramos en la primera area a estudiar de la
presente investigacion; empezando por armar un cuerpo tedrico que nos permita
entender a cabalidad qué es la cultura de una empresa para posteriormente en la
fase de aplicacion practica poder descubrir qué tipo de cultura organizacional posee
la institucion. Dentro del marco tedrico encontramos aportaciones como conceptos
generales, la tipologia cultural, los factores que influyen, el aprendizaje de la cultura

organizacional.

Continuando con el capitulo Ill, se hace referencia a la parte tetrica del clima
laboral, iniciando con conceptos basicos; ademas de saber que dimensiones, tipos
y fases de estudio puede tener el clima organizacional; es importante mencionar la
innovacioén de la herramienta metodolégica para la medicién del clima, debido a la
aplicacion de los fundamentos teoricos de la calidad de servicio; mismos
fundamentos que fueron adaptados al area de clima laboral. Dicha herramienta esta
conformada por dos variables a medir de un puntaje del 1 al 6; en primera instancia
la percepcién que tiene el colaborador en base a un servicio prestado (percepcion)
en comparaciéon con la importancia que tiene el empleados frente a dicho servicio
(expectativa); A raiz de las dos variables se genera la siguiente férmula
matematica: percepciones menos expectativas igual a satisfacciéon (P — E = S). En
base a la diferencia obtenida se generan los factores que se pueden encontrar
fuera o dentro de un limite critico creado por la institucion, que en este caso el limite
critico aprobado es 1; siendo asi que todo valor que sea mas de 1, es un factor
critico a ser trabajado por la empresa; y todo valor menos de 1, es un factor no

critico que necesariamente es opcional o no trabajarlo para ser mejorado.



Posteriormente, tenemos el capitulo 1V, que esta formado por toda la aplicacion
practica; empezando por el diagnéstico de cultura, seguido por el diagnéstico de
clima, cada uno de ellos con su respectiva metodologia, recursos, proceso y
analisis de resultados; para finalmente, concluir con un diagnéstico integrado entre

cultura y clima organizacional.

En el capitulo 5, se menciona la construccion del plan de mejora continua de
clima organizacional, el mismo que afectara de manera directa o indirecta a la
cultura de la organizacion; dicho plan es construido con todos los colaboradores de

Mutualista Azuay, para luego ser validado y socializado con todo el personal.
Finalmente, se exponen las conclusiones y recomendaciones generales,

seguido de los diferentes anexos generados en el transcurso de la realizacién de

este proyecto.



Resumen

Este trabajo contiene el proceso para obtener un plan de mejora continua de clima
laboral con la participacién total de 120 empleados de Mutualista Azuay.
Primeramente, se realizd entrevistas estructuradas para evaluar el tipo de cultura
organizacional; luego, se elabora y aplica encuestas para la recoleccién de datos de
las distintas percepciones de los colaboradores sobre el clima laboral; dichos datos
se socializo al personal; quienes aportaron con ideas en areas criticas detectadas
para la construccion del plan de mejora continua de cultura y de clima laboral, el

mismo que aprobo el Comité Gerencial y fue socializado a Mutualista Azuay.



ABSTRACT

This project contains the process to obtain a plan for the continuous
improvement of the working environment in Mutualista Azuay with the
participation of a total of 120 employees. First, structured interviews
were carried out to evaluate the organizational culture; then surveys were
created and later applied to the collaborators in order to gather
information about the different perspectives of the working environment.
The data was communicated to the personnel who, after detecting the
critical areas, collaborated with the creation of the plan for the
continuous improvement of the working environment. The Management
Committee approved the plan which was then distributed throughout
Mutualista Azuay.
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CAPITULO |

“ASOCIACION MUTUALISTA AZUAY”

Introduccion

El presente capitulo se refiere al conocimiento general e integro de la
“Asociacion Mutualista Azuay”, ubicada en la ciudad de Cuenca. Realizando una
descripcion detallada de la situacion actual de la institucion, en la cual se da a
conocer sus inicios como empresa, el detalle de la actividad comercial, su
estructura organizacional, su misién, visién, valores, analisis FODA, temas
estratégicos y agenda de cambio, y temas estratégicos y objetivos; los mismos que

aportan al cumplimiento de los objetivos trazados por la gerencia.

1.1 Resefia Histérica

Mutualista Azuay es una institucion financiera privada que se inicié cuando un
grupo de valiosos cuencanos tuvo la iniciativa de fundar Mutualista Azuay,
apoyados por el Dr. Roque Bustamante Cardenas, quien fue el creador y
mentalizador del mutualismo en el Ecuador, y en particular del Azuay sabiendo que
tendria una gran proyeccion social. Debido que se trataba de promover la virtud del
ahorro para canalizarlo a través de mecanismos idoneos con miras a satisfacer una

de las necesidades fundamentales del hombre, siendo esta LA VIVIENDA.

Esta iniciativa tuvo eco en el Gobierno, el cual expidié el Derecho Ejecutivo en
el mes de agosto de 1962, estableciendo un reglamento especial para la creacion y
funcionamiento de las asociaciones Mutualistas. Al existir la legislacion
correspondiente los forjadores de esta iniciativa solicitaron al Banco Ecuatoriano de
la Vivienda para formar una Comision Organizadora de esta Entidad, quienes luego
de haber conseguido dicha autorizacién procedieron a buscar suscriptores para el

capital de la naciente Mutualista.

Los libros de actas de la institucion sefialan que un total de 796 ciudadanos
cuencanos suscribieron acciones y aportaciones por el valor de 374.000 sucres.
Habiendo cumplido con los requisitos legales pertinentes, el Banco Ecuatoriano de
la Vivienda (BEV) expidié con fecha 22 de julio de 1963 la Carta Constitutiva,

mediante la cual autorizaba a Mutualista Azuay a operar en el pais.



El 01 de septiembre de 1963 Mutualista Azuay abre sus puertas al puablico en un
pequefio local ubicado en el Banco del Azuay, hoy Municipalidad de Cuenca. Al
cerrarse el ejercicio economico del afio 1963 se contaba con 371 socios, con un
total depositado de 216.919 sucres equivalentes a la suma en dolares de $ 12.051.
Desde noviembre de 1979 atiende en su edificio propio ubicado en la esquina de
las calles Bolivar y Hermano Miguel.

En el pais actualmente operan cuatro Mutualista, Pichincha, Azuay, Imbabura y
Ambato, a partir del afio 2000 el crecimiento de las mutuales fue significativo,
debido a dos factores fueron trascendentes: la crisis financiera de los bancos y el
incremento de remesas de los emigrantes. De las siete mutualistas que
sobrevivieron hasta 2000, la Pichincha absorbié en 2002 a la Chimborazo vy, en
2005, la Vargas Torres de Esmeraldas fue absorbida por la Benalcazar, esta ultima
se encuentra cerrada por disposicion de la Superintendencia de Bancos y estd a la
espera de un proceso de liquidacion ya anunciado por la titular del organismo de

control.

Al cierre del ejercicio econémico del 2009 Mutualista Azuay cuenta con seis
oficinas en la Ciudad de Cuenca, dichas agencias son: Matriz (imagen 1), Hurtado
de Mendoza (imagen 2), El Arenal (imagen 3), Mall del Rio (imagen 4), Plaza de las
Américas (imagen 5) y El Vergel (imagen 6) y una oficina en la ciudad de Azogues
(imagen 7).

En el mes de julio del 2009 asumi6 la Gerencia General el Dr. Fernando
Gonzalez Corral, como sucesor del Lcdo. Pablo Vega Vintimilla quien ejercié la

Gerencia de Mutualista Azuay por mas de 20 afios.

Mutualista Azuay a lo largo de estos 43 afios ha crecido enormemente y esta
entre las tres primeras Mutualistas del Ecuador; siendo una Institucion lider en el
mercado en el otorgamiento de crédito para la Vivienda. El fortalecimiento
patrimonial es parte medular de las politicas de la administracién para cumplir con

las metas que se persiguen. (Mutualista Azuay, 2011, pags. 3-4).



1.2 Actividad comercial

La actividad comercial de la Asociacidbn Mutualista Azuay se basa en la

prestacion de los siguientes productos y servicios para la comunidad:
1.2.1. Crédito:

A. Vivienda
¢ Compra, mejoramiento, ampliacion y construccion.

¢ Venta y financiamiento de proyectos inmobiliarios propios.

B. Consumo
e Compra de vehiculo, computadora, bienes para el hogar, etc.
e Crédito para sustitucion de deudas del mercado informal.

e Consolidacién de deudas.

C. Comercial
e Capital de trabajo, inversion en activos fijos, inventarios, cuenta de

ahorros Planifica.
1.2.2. Tarjetas comerciales:

A. Tarjeta de crédito nacional, internacional y oro.

B. Tarjeta de debito juntos.
1.2.3. Captaciones:

A. Alavista
o Cuentas de ahorros.
o Certificados de ahorro de plazo menor.
B. Aplazo
o Certificados de depdésito con pagos al vencimiento.
o Certificados de depdsito con pagos mensuales.

o Certificados de depdsito para personas de la tercera edad.



1.2.4. Otros servicios:

e Transferencias con el exterior mediante Western Union.

e Recepcion de transferencia desde Espafia mediante Caixa.
e Transferencias interbancarias a nivel nacional.

e Pago a pensionistas IESS.- Jubilados y Montepio.

e Cajeros automaticos. (Mutualista Azuay, 2011, pags. 28-29).
1.3 Estructura organizacional
La Administracion de Mutualista Azuay esta a cargo de la Junta General de
Asociados que, ordinariamente, se relne una vez por afio; del Directorio y del

Gerente General.

El Directorio, actualmente, esta compuesto por cinco vocales principales y

cinco vocales suplentes:

Cuadro N° 1
DIRECTORIO

Ing. Juan Malo Jaramillo Presidente

Dr. Alejandro Torres Pefia Vicepresidente
Ing. Carlos Rodriguez M. Vocal Principal
Ing. Gerardo Arévalo |. Vocal Principal
Ing. Francisco Toral A. Vocal Principal
Sr. Gerardo Alvarado C. Vocal Suplente
Lcda. Marcela Vintimilla C. Vocal Suplente
Dr. Edgar Montezuma G. Vocal Suplente
Lcdo. Octavio Chacon T. Vocal Suplente
Dr. Claudio Monsalve M. Vocal Suplente

Fuente: Archivo Asociacion Mutualista Azuay. (Mutualista Azuay, 2011, péag.
26).



Mutualista Azuay en su estructura organizacional general se encuentra

establecida de la siguiente manera:

Cuadro N° 2

Organigrama General de Mutualista Azuay

Junta General
de Socios

Auditoria Externa

Directorio

Auditoria Interna Unidad de Riesgos

Unidad de Unidad Servicio de
Cumplimiento Atencional Cliente

Gerencia General

Secretaria
General

Asesorfa Juridica

Gerencia de Negocios y Gerencia de Negocios
Servicios Financieros I 1 Inmobiliarios

: Subgerencia Subgerencia de Subgerencia de

L ——— 1 Financieray | = | pecyrsos Humanos [~ | Sistemas y Procesos
Administrativa

Fuente: Archivo Asociacion Mutualista Azuay. (Mutualista Azuay, 2011, pag.
25).

1.4 Misién

“Captar y canalizar recursos para la generacion de productos y servicios
financieros e inmobiliarios destinados a satisfacer las necesidades de nuestros
socios”. (Mutualista Azuay, 2010, pag. 7).
1.5 Vision (al afio 2015)

“Mutualista Azuay es una institucion con presencia nacional, socialmente

responsable, gue presta soluciones financieras e inmobiliarias integrales

orientadas a la familia”. (Mutualista Azuay, 2010, pag. 7).



1.6 Valores

Honestidad:

Actuamos con integridad, lealtad y ética.

Transparencia:

Somos una institucién reconocida por la claridad en su gestion.

Responsabilidad:

Asumimos las obligaciones y cumplimos los compromisos adquiridos.

Seguridad:
Protegemos los intereses institucionales y los de nuestros socios, con

solvencia y sigilo.

Responsabilidad Social:
Contribuimos activa y voluntariamente al mejoramiento social, econémico y

ambiental de la comunidad.

Trabajo en equipo:

Laboramos unidos para la consecucion de los objetivos institucionales.

Innovacion:
Generamos nuevos productos y servicios que agregan valor para nuestros

clientes. (Mutualista Azuay, 2010, pag. 7).

1.7 Anélisis FODA

Para el analisis de la condiciones externas e internas de Mutualista Azuay

se ha elegido la técnica FODA (Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y

Amenazas), desde el punto de vista de la metodologia del BSC (Balanced

Scorecard); Es decir, desde las perspectivas financiera, del cliente, de los

procesos internos y crecimiento.



1.7.1 Perspectivafinanciera

Para una empresa orientada al lucro esta perspectiva hace referencia a los
accionistas; en este caso para Mutualista Azuay se refiere a los directivos que

entienden como benéfico para la Institucion. (Mutualista Azuay, 2010, pag. 8).

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Estabilidad y

solidez financiera.

Baja rentabilidad.

Existencia de
demanda potencial
de productos y

servicios.

Problemas socio
econdémicos y
disminucion de la

capacidad de pago.

Generacion de
resultados para ser
reinvertidos y no

repartidos.

Dependencia de
una sola fuente de
fondeo y alta
concentracion de

los depositantes.

Existencia de
fuentes de fondeo
de largo plazo.

Incremento del

desempleo.

Buena calidad de

activos productivos.

Pérdida de
participaciéon de

mercado.

Subsidio de tasas
de interés en
operaciones de

crédito estatales.

Bajo costo

financiero.

Politicas
gubernamentales
en los precios de
los servicios

financieros.

Reformas legales
gue afecten al

subsistema mutual.




1.7.2 Perspectiva de los socios (clientes)

Por la propia naturaleza de la Institucién los socios son a su vez los clientes,

por lo que esta perspectiva tiene este enfoque. (Mutualista Azuay, 2010, pag. 9).

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Reconocimiento y

confianza como

No incorporacion de

las nuevas

Incursién de la

Institucién a nivel

Diversificacion,

calidad y

alternativa generaciones de nacional y en el oportunidad en la
importante en potenciales clientes | mercado de entrega de
soluciones migrantes productos y
crediticias servicios de la
inmobiliarias competencia.
Marca tradicional Clientes actuales Demanda de

posicionada a nivel

parcialmente

NUEevos Servicios

local. atendidos via tecnologia
Oferta de Deficiente Diferenciarse de los
soluciones administracién de la | otros intermediarios
integrales relacion con los por su orientacion

(inmobiliaria y

financiera)

clientes.

social.

Base de clientes

estables

Poco conocimiento
de nuestros clientes
y sus necesidades

individuales

No incorporacion
como clientes a
terceras personas,
como proveedores,

contratistas, etc.

Mercado poco

diversificado




1.7.3 Perspectivainterna

En esta perspectiva se analiza los procesos internos que posee la

Institucion. (Mutualista Azuay, 2010, pag. 9).

FORTALEZAS DEBILIDADES |OPORTUNIDADES AMENAZAS
Capacidad técnica |Falta de Oferta de Cambios acelerados
para generar planificacion alternativas de de avances
proyectos oportuna software financiero |tecnolégicas
inmobiliarios
Estructura Controles

organizacional en

base a procesos.

deficientes en los
sistemas, y
procedimientos de

las operaciones.

Tecnologia de la
Informacion

desactualizada

Altos costos

operativos

Falta de
implementacién de
la gestion por

procesos

Falta de
mejoramiento

continuo.

Sistema de control

interno insuficiente.




1.7.4 Perspectiva del crecimiento y aprendizaje

Dentro de la perspectiva de crecimiento y aprendizaje hace referencia al

desarrollo que puede alcanzar Mutualista Azuay. (Mutualista Azuay, 2010, pag. 10).

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Bajo indice de
rotacion de
personal.

Falta de
compromiso en el
desempefio de

funciones.

Oferta de
programas de
capacitacion

Competencia con
personal de mayor
nivel de

capacitacion

Buen ambiente

laboral.

Personal con falta
de conocimiento
del portafolio de
productos.

Existencia de
empresas de
seleccion de

recursos humanos

Salida de personal
por mejores ofertas
del mercado.

Sinergia de los
negocios financiero

e inmobiliario.

Bajo nivel de
profesionalizacion

del personal

Cofinanciamiento
para programas de

capacitacion

Capacidad de la
competencia para

generar alternativas

(CNCF) oportunas de
desarrollo.
Ausencia de una Mercado de
politica de migrantes.
capacitacion.
Carencia de una Politica del

politica de
comunicacién

organizacional.

Gobierno que
incentiva la
construccion de
vivienda de interés

social.

Falta de un sistema
de remuneraciones
gue estimule el

desempefio.

Demanda
insatisfecha de

vivienda social.

10




Falta de
conocimiento de la

competencia.

Falta de generacion
de nuevos
productos que
respondan a las
necesidades del

mercado

1.8 Temas estratégicos y agenda de cambio

Financiera

Socios

La agenda se construye haciendo una abstraccion por cada perspectiva, en
la que se sintetiza la situacién actual (DESDE) reflejada en el F.O.D.A. y se

plantea la situacion futura (HASTA) donde se quiere llegar en cada tema.

La agenda estratégica se representa en el cuadro siguiente (Mutualista
Azuay, 2010, pag. 11):

DESDE Tema Estratégico HASTA
BAJA I. Mejorar la DISTRIBUCION MAS
RENTABILIDAD DE rentabilidad de la RENTABLE DE LA
LA CARTERA cartera CARTERA
OFERTA Il. Generar una oferta
_ o ENTREGA CONTINUA
INMOBILIARIA NO inmobiliaria
DE SOLUCIONES
CONSTANTE NI permanentey
_ - HABITACIONALES
DIVERSIFICADA diversificada
Ill. Incrementar la MERCADO AMPLIADO
SOCIOS o _
participacion en el NACIONAL E

TRADICIONALES L
mercado objetivo INTERNACIONAL
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GESTION OPERATIVA

(%]

S BAJAEFICIENCIA IV. Fortalecer lagestion ALTAMENTE

Q

8  OPERATIVA interna EFICIENTE Y DE

0 CALIDAD NOTABLE
o IX.  Desarrollar el .
= PROFESIONALIZACION
o BAJA talento humano

g _ Y PERSONAL

‘s~ PRODUCTIVIDAD de Mutualista

o MOTIVADO

O Azuay

1.9 Temas Estratégicos y Objetivos

Los temas estratégicos se desglosan en objetivos de manera que se

presenta a continuacién (Mutualista Azuay, 2010, pag. 12):

1.9.1.

Mejorar la rentabilidad de la cartera

A. Generar cartera de vivienda con fuentes no tradicionales de fondeo.

@

1.9.2.

1.9.3.

oo w P>

Incrementar la cartera de consumo y microcrédito.
Ampliar base de clientes que demanden créditos distintos a los de

vivienda.

Generar una ofertainmobiliaria permanente y diversificada

Incursionar en proyectos inmobiliarios orientados a los distintos
sectores sociales, manteniendo una oferta constante.

Apoyar al cliente organizado (usuario final) en la solucién de sus
requerimientos habitacionales.

Desarrollar proyectos en asociacion con terceros.
Incrementar la participaciéon en el mercado objetivo
Satisfacer la demanda de P&S del mercado objetivo.
Incrementar la base de clientes.

Ampliar la cobertura geografica.

Incrementar el uso de P&S por cliente.
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1.9.4. Fortalecer la gestién interna

A. Fortalecer el control interno.

@

Contar con procesos internos eficientes.

C. Uso intensivo de la tecnologia en el desarrollo del trabajo.

1.9.5. Desarrollar el talento humano

A. Contar con recurso humano altamente calificado.

w

Mejorar la productividad del equipo de trabajo.

C. Contar con una politica de comunicacién organizacional

Conclusioén

Finalmente, se concluye que Mutualista Azuay es una Asociacion Financiera,
gue tiene como objetivo principal el captar y canalizar recursos para la generaciéon
de productos y servicios financieros e inmobiliarios destinados a satisfacer las

necesidades de sus socios, en especial otorgar créditos para la vivienda.
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CAPITULO I

CULTURA ORGANIZACIONAL

Introduccion

El presente capitulo manifiesta los conceptos basicos de la cultura
organizacional, dimensiones que se pueden medir o analizar dentro de una
institucion, sea esta publica o privada; qué tipos de cultura podemos identificar en
una empresa, qué factores influyen en la misma; cémo se aprende la cultura

organizacional y qué es la espiritualidad organizacional.

2.1. Concepto y generalidades

A través de los afios, nos detenemos en la década de los 70 y 80 cuando se
detectaron factores de indole econdmico mientras se empezaban a realizar
estudios sobre la cultura organizacional, en donde, nos encontramos con el éxito de
la empresa japonesa y la crisis del modelo americano como empresa. Ambos
fendmenos se intentaron explicar en base a determinados rasgos culturales;
sacando como conclusion de este episodio en que las empresas tienen que
aprender a desenvolverse en un entorno cada vez mas imprevisible, cambiante y
turbulento, lo que obliga a cada una de las organizaciones a dar un su mejor
esfuerzo por conocerse mas integramente. Con el Unico fin de introducir las
modificaciones necesarias que les permitan adaptarse eficazmente a este entorno.

(http://eprints.ucm.es/tesis/cps/ucm-t25971.pdf).

Por otro lado, hasta mediados de la década de los 80 en el medio laboral aln
se creia que las organizaciones sélo era un lugar para coordinar y controlar grupos
de personas; quienes trabajaban a cambio de un sueldo. Sin embargo,
actualmente, se dice mucho mas de cada una de las organizaciones que existen
alrededor del mundo; se explica que todas las empresas se diferencian una de

otras por la personalidad que han construido a lo largo de su vida laboral.
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Por ilustrar un par de ejemplos: tenemos el caso de Nokia, segun en estudios
realizados, cuando se les pregunta a los empleados de Nokia porque trabajan en
esa companiia, suelen responder aspectos positivos como: existe respeto por el
individuo, oportunidades de crecimiento personal, trabajo en equipo, libertad para
ser creativos, pocas reglas y normas, sensacion de ser una familia y pocas

jerarquias o ninguna. (Stephen P. Robbins, 2004, pag. 523).

Referente a los empleados de Google se encuentran fascinados por la
informalidad de la empresa, no tiene que vestir trajes formales sino ropa casual y
suelen decir “se puede ser serio sin un traje” se puede comer o beber algo
mientras se trabaja; y sobre todo se vive una atmdsfera relajada. (Robbins vy
Timothy, 2009, pags. 549 — 550).

Varios teoricos de las organizaciones reconocen la importante funcién que
cumple la cultura en la vida de los integrantes de una organizacién; siendo notoria
esta importancia en cada uno de los grupos de empleados de las empresas citadas
con anterioridad. El primer grupo se estimula por las pocas reglas que existe dentro
de la compafia; mientras que para el segundo grupo prima la total libertad y

autonomia que tienen para ejecutar sus labores.

Es asi, que se empieza a establecer conceptos de cultura organizacional

mencionados por varios autores:

Para Robbins la cultura organizacional “es un sistema de significados
compartidos por los miembros de una organizacion, que la distinguen de otras”.
(2004, pag. 525).

Otra de las definiciones mas referenciadas y aceptadas es la de Shein:

“Un modelo de presunciones basicas-inventadas, descubiertas o
desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a enfrentarse con sus problemas
de adaptacion externa e integracion interna-, que hayan ejercido la suficiente
influencia como para ser consideradas validas y, en consecuencia, ser ensefiadas a
los nuevos miembros como el modo correcto de percibir, pensar y sentir esos

problemas”. (Francisco Palaci, 2005, pag. 231).
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Mientras que para Jacques “/a cultura organizacional es la forma acostumbrada
o tradicional de pensar y hacer las cosas, que comparten todos los miembros de la
organizacion y que los nuevos miembros deben aprender y aceptar para ser

admitidos al servicio de la organizacién”. (Idalverto Chiavenato, 2009, pag. 177).

Segun Ouchi “la cultura de una empresa la constituyen la tradicién, las
condiciones y los valores que dan lineamientos para un patron de actividades,
opiniones y acciones”.
(http://site.ebrary.com/lib/uasuaysp/Doc?id=10110029&ppg=8).

El Unico objetivo de haber mencionado las definiciones anteriores es el poder
tener una visién global y sintética de lo que es la cultura organizacional para
diferentes autores estudiados en el area; al igual que un punto relevante de la
misma es tener un conocimiento previo de cudl fue su precursora, siendo esta la

institucionalizacion.

La institucionalizacion hace referencia a una organizacion que cobra vida
propia, aparte de sus fundadores o miembros, y adquiere la inmortalidad mediante
la apreciacién de ella misma mas no por sus bienes o servicios; aun cuando sus
metas originales dejaron de tener vigencia y la organizacion no sale del negocio

sino que lo redefine. (Robbins, 2004, pag. 524).
2.2. Dimensiones de la cultura

Las dimensiones de la cultura organizacional en los modelos expuestos a
continuacién reflejan las diferencias de percepcion que poseen cada uno de los
trabajadores refiriéndose a la practica cotidiana de su trabajo.

En primera instancia, tenemos a continuacion las 7 dimensiones basicas, que

segun varias investigaciones realizadas detectaron, que captan la esencia de la

cultura de una organizacion (2004, pag. 525):
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Cuadro N° 3

Dimensiones de la cultura organizacional

N° Dimension Significado

1 | Innovacion y correr riesgos | Grado en que se alientan a los empleados
para que sean innovadores y corran riesgos.

2 | Minuciosidad Grado en que se espera en que los
empleados muestren exactitud, capacidad de
analisis y atencion a los detalles.

3 | Orientacion a los resultados | Grado en que la gerencia se centra en los
resultados mas que en las técnicas y
procedimientos para conseguirlos.

4 | Orientacion a las personas | Grado en que las decisiones de la gerencia
toman en cuenta el efecto de los resultados
en los integrantes de la organizacion.

5 | Orientacién a los equipos Grado en que las actividades laborales se
organizan en equipo mas que
individualmente.

6 | Agresividad Grado en que las personas son osadas Yy
competitivas, antes que despreocupadas.

7 | Estabilidad Grado en que las actividades de la

organizacion mantienen el estado de las

cosas, en lugar de crecer.

Fuente: Robbins, 2004, pag. 524.

Cuadro realizado por: Andrea Gavilanes A.

Por otro lado, el Grupo The Bottom Line nos menciona 4 dimensiones

relevantes dentro de la cultura organizacional, las mismas que son (The Bottom
Line, 2009, pags. 5 — 11):
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Cuadro N° 4

Dimensiones de la cultura organizacional

NO

Dimensioén

Significado

Presunciones basicas

Son las creencias mas profundas que los
empleados tienen sobre la naturaleza humana, el
espacio, el tiempo, las relaciones de poder, el
individualismo, la incertidumbre; formando cada uno
de estos parte del inconsciente colectivo de la

organizacion.

Tipos

culturales

Son modelos organizaciones que se conforman en
funcibn de estilos de conduccién, sistemas de
recompensa, formas de relacionarse con el

contexto, etc.

Valores laborales

Son convicciones que los miembros de la empresa
tienen en cuanto a preferir cierto estado de cosas

por encima de otros.

Clima

Es el conjunto de sensaciones de bienestar o
malestar que tienen los empleados de una
organizacién en relacion a diferentes aspectos de

su trabajo.

Fuente: The Bottom Line, 2009, pags. 5 - 11.

Cuadro realizado por: Andrea Gavilanes A.

Para finalizar este apartado acerca de las dimensiones, varios autores (Murillo

Galvis, Sandra Milena; Calderon Hernandez, Gregorio; Torres Narvaez, Karen

Yohana) que se han basado en estudios realizados por Hofstede indican un cuadro

mas completo de las dimensiones de la cultura organizacional acompafiada cada

dimension con sus respectivos indicadores en su libro cultura organizacional y

bienestar social (http://site.ebrary.com/lib/uasuaysp/Doc? id=10110029&ppg=15):
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Cuadro N° 5

Dimensiones de la cultura organizacional

Dimensiones

Indicadores

Empleado frente a trabajo.

Interés por problemas personales.

Interés por bienestar.

Participacién en toma de decisiones.

Presion por funciones y tareas.

Interés por aspectos complementarios a la tarea.

Corporativismo frente

a profesionalidad.

Normas de comportamiento.

Criterios de contratacion.

Proyecto de vida.

Vida privada.

Entorno familiar y social en toma de decisiones.

Proceso frente a resultado.

Actitud frente a riesgos.

Esfuerzo dedicado al trabajo.

Posibilidad de innovacion.

Actitud ante situaciones no familiares.

Trabajo como reto personal.

Sistema abierto frente a

cerrado.

Apertura a nuevos empleados.

Ajuste personal-organizacion.

Facilidad para adaptacion.

Divulgacion de informacion.

Posibilidad de expresion.

Control laxo frente a control

estricto.

Preocupacion por costos.

Puntualidad.

Desinhibicion.

Presentacion personal.

Comportamiento estricto.

Pragmatismo frente a

normativismo.

Cumplimiento de procedimientos.

Resultados frente a procedimientos.

Normas éticas.

Importancia del cliente.

Actitud ante proposicién de mejoras.

Fuente: http://site.ebrary.com/lib/uasuaysp/Doc?id=10110029&ppg=8
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2.3. Tipos de cultura
Varios estudios realizados han permitido descubrir diversos tipos de cultura que
pueden o no existir dentro de las organizaciones, los mismos que para el Grupo

The Bottom Line son (The Bottom Line, 2009, pags. 7 — 9):

Cuadro N° 6

Tipos Culturales

Orientacion a los Resultados

te
Paternalista
Integrativa

Gen

L
®
c

10
Q
®
R
c
o

=

o~
"/

sopeynsay

Anomica
Exigente

Fuente: The Bottom Line, 2009, pag. 7.
Cuadro realizado por: Andrea Gavilanes A.
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Después de haber ilustrado, graficamente, los tipos culturales a continuacion se

mencionan las caracteristicas mas relevantes de los mismos:

Cuadro N° 7

Caracteristicas de los tipos culturales

Tipo cultural

Caracteristicas

Paternalista

Ambiente amigable y familiar.

Cuida gue sus miembros se sientan bien.

Proteccion a la gente.

Lealtad entre la empresay la gente.

Receptividad frente a las demandas de los empleados.
Complacencia hacia la autoridad.

Seguridad de trabajo alta.

Buena comunicacion y vinculo entre todos los niveles.

Integrativo

Gran integracion entre la gente/trabajo en equipo.

Relacion de confianza y respeto.

Sinergia.

Interdependencia / esfuerzo comun.

Innovacion / toma de riesgos y desafios.

Alta preocupacion por el desempefio individual y grupal.

Se evallia a las personas por los deseos de trabajar en equipo.
Se trata de aprender de los errores.

Muchas reuniones formales e informales.

Comunicacion de ida y vuelta en multiples direcciones.

Exigente

Enfasis en los resultados.

Eficiencia.

Exitos individuales / competencia interna.

Insensibilidad por las necesidades del otro.

Interesa més el sistema técnico que el humano.

Seguridad laboral vinculada al desempefio.

Se cree que las recompensas son un buen método para
motivar.

Retribucién vinculada a resultados.

Se castiga a quienes cometen errores.

El castigo mas severo es perder el puesto.
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e Se desean mantener las cosas como estan.

e Se daimportancia a las reglas y procedimientos.

e Prudencia en la administracion.

¢ Interés por corregir desviaciones respecto de las normas.
Aot e Se evalla a las personas por el cumplimiento de las normas.
pefico e Frente a los errores se implementan mayores controles.
e Se evita el conflicto.

e Se subestima la necesidad de innovar.

e Tendencia a escribir mas que hablar.

e Poca comunicacion. La direccion establece el procedimiento.

¢ Incertidumbre y confusion.

e Sensacion de estar a la deriva.

¢ Ausencia de objetivos y normas claras.

e Solo interesa lo inmediato.

¢ Indiferencia por el desempefio de la gente.

Andmico e Los éxitos no son recompensados.

¢ Falta de involucramiento.

e Pérdida del entusiasmo / minimo esfuerzo.

e Poca seguridad laboral.

e La preocupacion general de los empleados es evitar el despido.

e Los conflictos se potencian.

Fuente: The Bottom Line, 2009, pags. 7 — 9.
Cuadro realizado por: Andrea Gavilanes A.

Una breve interpretacion sobre la tipologia de culturas descrita con anterioridad
se indica que la cultura de tipo paternalista presenta un alto interés por los
empleados mientras que tiene un bajo interés por los resultados laborales; En
cuanto al tipo integrativo, es la cultura ideal ya que posee un igual grado de interés
tanto por los empleados como por los resultados; Por otro lado el tipo exigente
presenta un interés alto por los resultados y un bajo interés por los empleados; En
relacion al tipo apatico presenta un bajo interés ya sea por los resultados o por los
empleados; y finalmente, el tipo andémico no presenta interés alguno ni en los

empleados ni en los resultados.
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Para Robbins existe dos tipos de culturas bien diferenciadas (Robbins, 2004,
pag. 527):

1. Culturas fuertes: son aquellas en donde sus valores centrales de la
organizacion son sostenidos con firmeza y son muy comprometidos por
todo el personal; por lo tanto cuanto méas se comprometan los empleados
con los valores centrales mas fuerte sera la cultura, teniendo una gran

influencia en el comportamiento de sus miembros.

2. Culturas débiles: son aquellas en que sus valores centrales no son
asumidos con total compromiso por los miembros de la empresa,
generando alta rotacién, desacuerdo entre los empleados sobre lo que

significa la organizacion.

Mientras que Chiavenato menciona dos clasificaciones de las culturas

organizacionales:

A. La primera conformada por las culturas conservadoras y culturas

adaptables. (Idalverto Chiavenato, 2009, pag. 182).

1. Las culturas conservadoras o tradicionalistas se caracterizan por su
rigidez, se orientan a mantenerse inalteradas y a ser conservadoras
como si nada hubiera cambiado en el mundo que les rodea; también
les gusta conservar sus ideas, valores, costumbres y tradiciones
permaneciendo arraigadas como si hada hubiese cambiado a través

del tiempo.

2. Las culturas adaptables se identifican por ser maleables, flexibles y
orientadas hacia la innovacion y el cambio; ademés de que efectian
actualizaciones constantes a sus culturas adaptables, manteniendo

su estabilidad, permanencia e identidad a lo largo del tiempo.
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B. La segunda integrada por las culturas de tipo (Idalverto Chiavenato, 2009,
pags. 183 — 184):

1. Equipo de futbol, valora el talento, la accion emprendedora y el
desempefio con compromiso, ofreciendo grandes recompensas

financieras y reconocimiento individual.

2. Club, resalta la lealtad, el trabajo para bien del grupo y prestigia el

derecho de las personas y la antigliedad es su clave.

3. Fortaleza, ofrece poca seguridad de empleo, opera con una
mentalidad de supervivencia y que enfoca la atencion en las

oportunidades para hacer cambios.

4. Academia, valora las relaciones a largo plazo, hace hincapié en el
desarrollo sistematico de la carrera, el entrenamiento regular y el
avance profesional en la adquisicién de la experiencia y habilidades

de conocimientos funcionales.

2.4. Elementos de la cultura

Toda cultura organizacional es transmitida hacia los empleados; quienes
aprenden poco a poco cdmo es la cultura de su empresa, logrando una adaptacion
0 desadaptacién por parte de los mismos; Los elementos principales mediante los

cuales se asimila una cultura, citados por Robbins, son los siguientes:

e Historias: son narraciones de acontecimientos que circulan por las
organizaciones acerca de los fundadores de la empresa, reglas que se
rompen, recortes de personal, reubicacion de empleados, reacciones a los

errores y lecciones de cémo la organizacion ha afrontado sus retos.

¢ Ritos: son secuencias repetitivas de actividades que expresan y refuerzan
los valores centrales de la organizacion, qué metas son las mas
importantes, qué personas son importantes y cudles estan de mas. Con
fines de ilustracién, se dice que uno de los ritos corporativos mas conocidos
es el sonsonete de la compafia Wal-Mart; iniciado por el fundador San

WiIaton; siendo asi una forma de motivar y unir la fuerza de trabajo.
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Simbolos materiales: cada uno de los simbolos materiales tiene la
finalidad de comunicar a los empleados quién es importante, el grado de
igualdad que quiere la direccion. Algunos ejemplos de simbolos materiales
son: La elegancia del inmobiliario, tamafio de la oficina, las gratificaciones

de los ejecutivos y su atuendo.

Lenguaje: son todos los términos exclusivos que se utiliza para equipos,
oficinas, ciertos empleados, proveedores, clientes o productos relacionados
con su negocio. Al momento en que los integrantes de una empresa
identifican el lenguaje de su cultura y aprender el mismo, es porque han
aceptado y estan aportando a la conservacion de dicha cultura.
Generalmente, suele suceder que los nuevos colaboradores se sienten
abrumados con siglas o cddigos desconocidos con totalidad por ellos
(Robbins, 2004, pags. 535 - 538).

Por otro lado, a continuaciébn se presenta una clasificacién distinta a la

planteada con anterioridad por Robbins:

Dentro de esta clasificacion se encuentra dos grandes grupos de elementos,

uno constituido por los elementos formales o expresivos (artefactos, lenguaje,

mitos,

ritos, personajes etc.) y otro formado por los elementos nucleares, de

contenido, de significado (valores, creencias, presunciones basicas). Dentro de

cada uno de ellos apreciaremos asi mismo su caracter consciente o inconsciente.

Elementos formales o expresivos

Artefactos materiales: hace referencia a la tecnologia, la distribucion del
espacio, la decoracion de los edificios, la forma de vestir, etc, es decir las

creaciones materiales de la cultura corporativa.

El lenguaje: es el elemento que recoge la experiencia acumulada por el
grupo alo largo de  su historia, quedando incrustadas las experiencias, las
soluciones, las vivencias, los sentimientos que el grupo ha experimentado y

que forman parte de la conciencia colectiva.
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Mitos:

son las narraciones dramaticas de sucesos imaginarios,

normalmente, usados para explicar los origenes o transformaciones de

algunas cosas.

Ritos: son comportamientos y acciones programadas de forma rutinaria y

que poseen un claro caracter simbolico, es decir que tratan de provocar

determinadas actitudes, sentimientos e incluso comportamientos que van

mas alla del significado que tiene para alguien ajeno a la organizacion.

Los personajes: este elemento se encuentra a su vez dividido en 3 tipos de

personajes, los mismos que son:

O

Los fundadores

En el origen de la mayoria de las organizaciones existen una o varias
personas que ponen en marcha la organizacion denominados

fundadores.

Los héroes

Son personajes significativos de la organizacion porque encarnan la
forma de actuar coherente con los contenidos culturales de la
organizacion, manifiestan en su conducta el sistema de valores de la
organizacion y en este sentido sirven de modelo para la actuacion

presente de los restantes miembros de la organizacion.
Los lideres
Son otro elemento humano clave para la organizacion y que

constituye un elemento importante en la cultura de la misma por su

capacidad de influencia sobre el grupo, son los lideres.

26



Elementos nucleares
e Valores
Se puede definir como una creencia bastante estable sobre lo que es
aprobado y lo que no lo es y que guia las acciones y la conducta de los
empleados para cumplir con los propdsitos de la organizacion.

e Creencias

Son las ideas reconocidas como verdaderas por los miembros de un

sistema cultural.

e Presunciones basicas

Son los conceptos tan fundamentales como son los referidos a la naturaleza

de la realidad, a la naturaleza del ser humano, a la naturaleza del espacio y del
tiempo, etc. (http://eprints.ucm.es/tesis/cps/ucm-125971.pdf)

2.5. Espiritualidad y cultura organizacional

Todo ser humano posee una vida interna al igual que tiene mente y espiritu;
somos seres integrales mas no individuales, teniendo como una de las finalidades
de las personas el querer relacionarse con otros individuos y formar parte de la
comunidad; Para ello, es que se ha decidido abordar este apartado como un punto
relevante dentro de la cultura organizacional. ¢Qué es la Espiritualidad?, para
Robbins la espiritualidad es “la que reconoce a las personas que tienen una vida
interna que nutre y es nutrida por un trabajo significativo que se realiza en el

contexto de la comunidad”. (Robbins, 2004, pag. 542)

Para desarrollar la espiritualidad dentro de la cultura de una empresa, es

indispensable contar con las siguientes caracteristicas:
Fuerte sentido de propoésito: las organizaciones espirituales establecen su

cultura alrededor de un fin significativo; generalmente arraigados en los valores

institucionales.
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Enfoque en el desarrollo individual: las organizaciones espirituales
reconocen la valia de las personas, ademas de que tratan de crear culturas en

donde las personas puedan aprender y crecer continuamente.

Confianza y franqueza: las organizaciones espirituales se caracterizan por la
confianza mutua, la honestidad y la franqueza; lo que ha generado seguridad
en los administradores para reconocer sus errores y hablar con los empleados

de manera directa.

Facultamiento de los empleados: ademas de generar un ambiente de
confianza y autonomia es necesario fomentar el aprendizaje y el crecimiento de

los empleados, a esto se le llama facultamiento.

Tolerancia a la expresién de los empleados: la Ultima caracteristica de las
organizaciones espirituales que las distingue entre las demas es que no
reprimen las emociones de sus empleados; creando un ambiente de libertad
para expresar sus sentimientos sin temor al regafio ni a la culpa. (2004, pags.
543 — 544).

Conclusiones

Para concluir el presente capitulo, es relevante sefialar la importancia de
identificar una cultura dentro de una organizacién, porque la misma refleja nuestra
manera de ser como empresa, huestros valores, creencias, relaciones
interpersonales y entre otros aspectos que caracterizan a la vida laboral de una
institucion. Cuando una compafiia ha identificado su personalidad le es mas facil
emprender acciones de mejora, sabrd como llegar a un cambio fructifero y no
dréstico para sus colaboradores; debido a que conoce como sus empleados

reaccionaran frente a las nuevas oportunidades que la empresa quiera emprender.
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CAPITULO Il

CLIMA ORGANIZACIONAL

Al igual que en un matrimonio, donde casi siempre una
persona da mas que la otra, entre la organizacion y los
trabajadores sucede lo mismo. Sin embargo, no debe haber
deudores ni acreedores. Una parte dard& mas que la otra. Lo
importante es que cada persona, asumiendo su responsabilidad,

sea honesta con los demas (Baguer A. Angel. 2001, pag. 141).

Introduccion

El presente capitulo describe generalidades y conceptos basicos acerca del
clima organizacional, ademas de las dimensiones que se pueden encontrar en el
mismo Yy los tipos de clima que son detectados dentro de una organizacion; para lo
cual se detallan las fases de estudio, varios instrumentos y los fundamentos
tedricos de la calidad de servicio dentro del area de mercadotecnia; concluyendo
este apartado con las ventajas y beneficios de poseer dentro de una empresa un

buen clima laboral.

3.1 Concepto y generalidades

Aproximadamente desde inicios del siglo XX, las relaciones industriales en un
inicio se caracterizaban por un desmedido autoritarismo por parte de los
propietarios; Sin embargo, posteriormente, con la aparicion de los sindicatos origind
continuos enfrentamientos entre duefios y trabajadores de las empresas.
Antecedente, que llevd a varios investigadores a analizar distintos enfoques

planteados en dicha época.

Asi tenemos en el caso de Elton Mayo que estudié la corriente inhumana
planteada por el cientifico Taylor; en donde sus ideas tayloristas basadas en la
tarea y el método (concepcion mecanica del hombre); fueron sustituidas por los
razonamientos de Mayo basados en la proteccion y el enfoque hacia la persona;
generandose un cambio lento en la década de los afios 30. Inicio en el que surgid
problemas por no coincidir los intereses de los empresarios con los de los

trabajadores.

29



Por otro lado, es importante sefialar que las organizaciones contratan a las
personas para alcanzar con ellas sus objetivos, y las personas tienen objetivos
personales que luchan por conseguirlos y muchas de las veces se sirven de la

organizacion para cumplirlos (Baguer A. Angel. 2001, pag. 141).

Afectando esta buena o mala relacion que se da entre empleadores y
empleados al clima laboral de una empresa, siendo indispensable mencionar a

continuacién varios puntos de vista sobre conceptos basicos del clima laboral:

Para Angel Baguer Alcald, en su libro “Un timén en la tormenta” sefiala que: “el
clima organizacional es el ambiente humano en el que desarrollan su actividad los
trabajadores de una organizacion... ... existe un buen clima en una organizacion
cuando la persona trabaja en un entorno favorable y por tanto puede aportar sus
conocimientos y habilidades... ... El clima influye en la motivacion y por tanto en el
comportamiento de las personas, en su actitud en el trabajo y por tanto en su
rendimiento” (2001, pag. 143).

Uno de los enfoques mas recientes sobre la descripcion del término de clima es
la mencionada por Litwin y Stringer, siendo para ellos el clima organizacional: “los
efectos subjetivos, percibidos del sistema formal, el estilo informal de los
administradores y de otros factores ambientales importantes sobre las actitudes,
creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan en una organizacion
dada”

(http://www.publicaciones.ujat.mx/publicaciones/hitos/ediciones/27/08 Ensayo Dim

ensiones.pdf).

Mientras que para Waters, el clima organizacional es “el ambiente de trabajo
percibido por los miembros de la organizacion y que incluye estructura, estilo de
liderazgo, comunicacién, motivacion y recompensas, todo ello ejerce influencia
directa en el comportamiento y desemperio de los individuos”

(http://www.publicaciones.ujat.mx/publicaciones/hitos/ediciones/27/08 Ensayo Dim

ensiones.pdf).
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Anteriormente, se ha ilustrado algunos conceptos de clima con la finalidad de
tener una idea general sobre qué es el clima laboral, como puntos relevantes

tenemos que:

- El clima organizacional es un ambiente humano percibido por los
empleados de una empresa.

- Influye en la motivacion de las personas y de ende en su actitud y por tanto
es su rendimiento.

- Existen varios factores ambientales que interviene en el comportamiento

del empleado.

3.2 Dimensiones del clima organizacional

Las dimensiones del clima organizacional son las caracteristicas susceptibles
de ser medidas en una organizacion y que influyen en el comportamiento de los

individuos.

Por esta razén, antes de llevar a cabo un diagnéstico de clima organizacional
es conveniente conocer las diversas dimensiones que han sido investigadas por
estudiosos interesados en definir los elementos que afectan el ambiente de las

organizaciones, asi tenemos a:

Likert mide la percepcién del clima en funcion de ocho dimensiones:

1. Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para influir
en los empleados.

2. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos
gue se instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus
necesidades.

3. Las caracteristicas de los procesos de comunicacién. La naturaleza de
los tipos de comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

4, Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la
interaccion superior/subordinado para establecer los objetivos de la
organizacion.

5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La
pertinencia de las informaciones en que se basan las decisiones asi como el

reparto de funciones.
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Las caracteristicas de los procesos de planificacion. La forma en que se
establece el sistema de fijacion de objetivos o directrices.

Las caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la
distribucion del control entre las instancias organizacionales.

Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacion
asi como la formacion deseada.

(http://www.publicaciones.ujat.mx/publicaciones/hitos/ediciones/27/08 Ensa

yo Dimensiones.pdf)

Mientras que para Litwin y Stringer el clima organizacional depende

basicamente de nueve dimensiones:

. Estructura. Representa la percepcién que tiene los miembros de la organizacion
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a
que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la
organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un
ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado.

Responsabilidad (empowerment). Es el sentimiento de los miembros de la
organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a
su trabajo. Es la medida en que la supervision que reciben es de tipo general y
no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble
chequeo en el trabajo.

Recompensa. Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida
en gue la organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

Desafio. Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la
organizacion acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que
la organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los
objetivos propuestos.

Relaciones. Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca
de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones
sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

Cooperacion. Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros
empleados del grupo. El énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de

niveles superiores como inferiores.
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10.

Estandares. Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone las
organizaciones sobre las normas de rendimiento.

Conflictos. Es el sentimiento del grado en que los miembros de Ila
organizacion, tanto pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes
y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

Identidad. Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y que se es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la
sensacion de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.
(http://www.educarchile.cl/Userfiles/PO001%5CFile%5CMedicion%20del%20cli
ma%?20laboralbbb.pdf)

Por otro lado, Pritchard y Karasick mencionan que un estudio de clima
organizacional debe estar compuesto por once dimensiones, siendo las

siguientes:

Autonomia. Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener en la
toma de decisiones y en la forma de solucionar los problemas.

Conflicto y cooperacion. Esta dimension se refiere al nivel de colaboracion
que se observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los
apoyos materiales y humanos que éstos reciben de su organizacion.
Relaciones sociales. Se trata aqui del tipo de atmdsfera social y de amistad
gue se observa dentro de la organizacion.

Estructura. Esta dimensién cubre las directrices, las consignas y las politicas
gue puede emitir una organizacion y que afectan directamente la forma de llevar
a cabo una tarea.

Remuneracién. Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los
trabajadores.

Rendimiento. Es la relacion que existe entre la remuneracion y el trabajo bien
hecho y conforme a las habilidades del ejecutante.

Motivacion. Esta dimension se apoya en los aspectos motivacionales que
desarrolla la organizacion en sus empleados.

Estatus. Se refiere a las diferencias jerarquicas (superiores/subordinados) y a
la importancia que la organizacion le da a estas diferencias.

Flexibilidad e innovacién. Esta dimension cubre la voluntad de una
organizacion de experimentar cosas nuevas y de cambiar la forma de hacerlas.
Centralizacién de la toma de decisiones. Analiza de qué manera delega la

empresa el proceso de toma de decisiones entre los niveles jerarquicos.
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11. Apoyo. Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccion a los
empleados frente a los problemas relacionados o no con el trabajo.

(http://www.publicaciones.ujat.mx/publicaciones/hitos/ediciones/27/08 Ensayo

Dimensiones.pdf)

3.3 Teoria de Likert (tipos de clima)

Likert en su teoria de clima organizacional menciona que el comportamiento de
los subordinados es causado por el comportamiento administrativo y por las
condiciones organizacionales que los mismos perciben, por sus esperanzas, sus
capacidades y sus valores. Por lo tanto, la reaccion estd determinada por la

percepcion.

Likert sefiala que hay tres tipos de variables que determinan las caracteristicas
propias de una organizacion, las cuales influyen en la percepcion individual del
clima:

- variables causales

- variables intermedias

- variables finales

Variables causales llamadas también variables independientes, son las que
estdn orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion evoluciona y
obtiene resultados. Dentro de estas variables se encuentran la estructura de la
organizacion y su administracion, reglas, decisiones, competencia y actitudes. Si las

variables independientes se modifican, hacen que se modifiquen las otras variables.

Variables intermedias, reflejan el estado interno y la salud de una empresa y
constituyen los procesos organizacionales de una empresa. Entre ellas estan la
motivacion, la actitud, los objetivos, la eficacia de la comunicacion y la toma de

decisiones.

Variables finales, denominadas también dependientes son las que resultan del
efecto de las variables independientes y de las intermedias, por lo que reflejan los
logros obtenidos por la organizacion, entre ellas estan la productividad, los gastos

de la empresa, las ganancias y las pérdidas.
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La combinacion de dichas variables determina dos grandes tipos de clima
organizacional los cuales parten de un sistema muy autoritario a uno muy

participativo:

1. Clima de tipo autoritario:

a. Sistema | Autoritaritarismo explotador.

b. Sistema Il Autoritaritarismo paternalista.

2. Clima de tipo participativo:

a. Sistema Il Consultivo

b. Sistema IV Participacion en grupo.

Clima de tipo autoritario sistema | autoritario explotador la direccion no
confia en sus empleados, la mayor parte de las decisiones se toman en la cima de
la organizacion, los empleados perciben y trabajan en una atmésfera de temor, las
interacciones entre los superiores y los subordinados se establece con base en el

miedo y la comunicacion sélo existe en forma de instrucciones.

Clima de tipo autoritario sistema Il autoritario paternalista existe la
confianza entre la direccion y los subordinados, aunque las decisiones se toman en
la cima, algunas veces se decide en los niveles inferiores, los castigos y las
recompensas son los métodos usados para motivar a los empleados. En este tipo
de clima la direccién juega con las necesidades sociales de los empleados pero da

la impresion que trabajan en un ambiente estable y estructurado.

Clima de tipo participativo sistema lll consultivo la direccion tiene confianza
en sus empleados, las decisiones se toman en la cima pero los subordinados
pueden hacerlo también en los niveles mas bajos, para motivar a los empleados se
usan las recompensas y los castigos ocasionales, se satisfacen las necesidades de
prestigio y de estima y existe la interaccion por ambas partes. Se percibe un

ambiente dindmico y la administracion se basa en objetivos por alcanzar.
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Clima de tipo participativo sistema IV participacion en grupo existe plena
confianza en los empleados por parte de la direccion, la toma de decisiones se da
en toda la organizacion, la comunicacién estd presente de forma ascendente,
descendente y lateral, la forma de motivar es la participacion, el establecimiento de
objetivos y el mejoramiento de los métodos de trabajo. Los empleados y la direccién
forman un equipo para lograr los objetivos establecidos por medio de la planeacion
estratégica.

Los sistemas | y Il corresponden a un clima cerrado caracterizado por una
organizacioén burocratica y rigida donde los empleados se sienten muy insatisfechos

en relacion con su trabajo y con la empresa.

Los sistemas Ill y IV corresponden a un clima abierto donde la organizacion se
percibe con dinamismo, con capacidad para alcanzar sus objetivos e intentando
satisfacer las necesidades sociales de los empleados interactuando en el proceso
de tomar decisiones.

(http://www.publicaciones.ujat.mx/publicaciones/hitos/ediciones/27/08 Ensayo Dim

ensiones.pdf)

3.4 Fases de estudio del clima organizacional

El Comité Técnico de Clima Organizacional del Ministerio de Salud de Lima, en
su documento técnico “Metodologia para el Estudio de Clima Organizacional”
menciona 5 fases completas que pueden ser adecuadas o adaptadas segun la

necesidad del investigador:

a) Fase de alineamiento:

- Compromiso de la alta direccion.
- Profundo conocimiento de la organizacion.

- Construccion del instrumento de medicion.

b) Fase de sensibilizacion:

- Definicion del concepto de la medicion.
- Campafa de publicidad y comunicacion interna.
- Integracion y responsabilidad de los recursos humanos (usuarios

internos), de la organizacién con el estudio de clima organizacional.
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c) Fase de medicion:

- Convocatoria de los recursos humanos (usuarios internos).

- Aplicacion del cuestionario del clima organizacional.

o Fase de sensibilizacion: el equipo técnico convocar4d a una

reunion a todos los involucrados en el tema, donde se presente

la importancia de contar con un estudio de clima organizacional

como herramienta de gestién; ademas de las actividades de

sensibilizacibn que motivaran al recurso humano (usuarios

internos) buscando su participacién en el desarrollo del estudio.

o [Fase de capacitacion: el equipo técnico capacitara al personal

de ayuda en el estudio de clima organizacional segun la

necesidad de la metodologia a aplicarse.

o [Fase de aplicacion:

Se convocara a los usuarios internos de acuerdo la
programacion y cronograma establecido.

Se debera conformar varios grupos y establecer diferentes
horarios, dependiendo del tamafio y complejidad de la
organizacion, sin alterar el normal desempefio de la
empresa.

Se procedera a sensibilizar y orientar sobre el llenado del
instrumento asi como solventar las dudas del participante.

El cuestionario es autoaplicable, anénimo, confidencial y de
entrega inmediata.

Se verificara el llenado de la totalidad de los enunciados.

Al finalizar este proceso los cuestionarios seran entregados

al equipo designado para su procesamiento y analisis.

d) Fase de analisis y entrega de los resultados:

- Resultados en tiempo real: el resultado del estudio del clima

organizacional debe ser entregado inmediatamente después de su

evaluacion.

- Entrega de informes amigables.

- Andlisis a profundidad de los resultados cuantitativa y cualitativamente.
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- Entrega de recomendaciones y pasos a seguir posterior a la medicién
del clima organizacional.

- Entrega de resultados a la Alta Direccion, Direccion y a la Organizacién
en general.

e) Fase de acciones de mejora:

- Desarrollo de planes de accién y mejoramiento continuo del clima
organizacional en los diferentes procesos que son percibidos como una
debilidad o amenaza.

- Articular los resultados del mejoramiento de clima organizacional con
los indicadores estratégicos de la organizacion.
(http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/1096 _DGSP267.pdf)

3.5 Instrumentos de medicién de clima

Angel Baguer Alcala nos da a conocer 3 distintos instrumentos Utiles para llevar

a cabo una medicion de clima organizacional:

e Encuesta:

Es la forma més eficiente para evaluar el clima laboral; la misma que
permite recoger mucha informacion de varias personas en un corto espacio

de tiempo, por lo que el coste es pequefio.

Al disefarse, correctamente, la encuesta los trabajadores seran
sinceros, sentirdn confianza acerca de la confidencialidad de lo que
responden y contestardn sin ningun problema a la lista de preguntas
planteadas por el investigador; Ademas que la interpretacion de la
informacion es sencilla y se la puede hacer a través de los medios

informaticos.

Por otro lado, es fundamental comunicarles a los empleados la razon
principal y/o el objetivo del por qué se realiza la investigacién de clima
organizacional en la empresa. De esta manera, la encuesta es la fotografia
del clima laboral y es considerada el saco de respuestas a los problemas

que se detectan.
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Antes de la aplicacion de la encuesta se debe seleccionar a la
muestra de las personas que nos ayudaran con el estudio de clima
organizacional; o si la empresa lo prefiere puede aplicarlo a todo el
universo; hay que considerar que es preciso aplicarla a todos los niveles
jerarquicos de la organizacion.

Una vez recolectada y analizada la informacion, es recomendable
compararla con el perfil ideal de clima que aspira llegar la organizacion; con
el unico fin de trabajar mas en aquellos pardmetros criticos para la

empresa.

Observacion directa del trabajo:

Otro instrumento para realizar un estudio de clima organizacional es
la observacién de campo, la misma que sera realizada por una persona
externa a la empresa; por ejemplo un consultor, quién tendra como principal
funcion evaluar en directo determinados parametros (dimensiones) y al
mismo tiempo puede descubrir factores que afectan al trabajo de los

empleados.

De igual forma, en la observacién se debe seleccionar &reas o
departamentos representativos de la empresa para ser observados; por otro
lado, una sola observacion no es representativa dentro del estudio, mas bien

se deben realizar observaciones periddicas para comprobar su validez.

Entrevistas a trabajadores de la organizacion:

Para realizar entrevistas es necesario garantizar la objetividad y
fiabilidad de las respuestas de los entrevistados, quienes deben percibir la
utilidad de la informacién dada para la organizacion pero sobre todo para la

persona.
Utilizar este instrumento es mas costoso que los dos anteriores, por

lo que es recomendable hacer una breve seleccion de personas de distintas

areas o departamentos de la empresa para obtener informacién mas real.
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Para preparar y ejecutar de forma adecuada las entrevistas, es
preciso:

- Tener muy claro el objetivo.

- Planificar la entrevista en cuanto al contenido de las preguntas y
la secuencia de las mismas.

- Trasmitir al interlocutor la finalidad del estudio y la labor de las
entrevistas en el mismo.

- Procurar desarrollarlas en un despacho agradable, donde el
interlocutor se sienta seguro.

- Darle confianza al interlocutor.

- Hablar poco y escuchar mucho al interlocutor.

- Exigir que las respuestas sean concisas.

- Procurar no influir con las propias ideas en las respuestas del
interlocutor.

- No mostrarse pesado o presionar al interlocutor ante la falta de
respuesta.

- No obtener conclusiones rapidas.

- Hacer al final un resumen de la entrevista y darlo a conocer al
entrevistado. Con el fin de darle confianza y aclarar posibles
interpretaciones distintas. (Baguer A. Angel. 2001, pags. 144-
147).

3.6 Fundamentos teoricos de la calidad de servicio

a) Concepto de calidad de servicio

Cobra nos menciona que “es el consumidor quien determina qué es la
calidad”. Es por ello, que para que la calidad de servicio sea adecuada, es
necesario centrarla en las necesidades y deseos de los clientes y en la
busqueda continua por exceder sus expectativas. Adicionalmente estos
estandares de calidad deben ser fijados en base a las expectativas de los
clientes, teniendo presente el desempefio de aquellas empresas del mercado

gue sean los mejores competidores.
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Por otra parte, Stanton sefiala que la calidad de servicio tiene dos atributos
gue deben ser entendidos por los proveedores de servicios para que éstos se
distingan de sus competidores. El primero es “la calidad la define el cliente, no
el productor-vendedor” y el segundo es “los clientes evaluan la calidad de
servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de como se

efectua éste”.

Para Zeithaml y Bitner definen a la calidad en el servicio como “una
evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente sobre ciertas
dimensiones especificas del servicio: confiabilidad, responsabilidad, seguridad,
empatia y tangibles”

(http://publicaciones.urbe.edu/index.php/coeptum/article/view/240/386).

b) Satisfaccién del cliente

Kotler y Keller definen la satisfaccion de cliente como una sensacion de
placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o
los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si
los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o
encantado
(http://books.google.es/books?id=sLIXV_z8XC4C&printsec=frontcover&hl=es#v

=onepage&q&f=false).

Los autores Kotler y Armstrong indican que la satisfaccion del cliente esta

conformada por tres elementos:

1. El Rendimiento Percibido: se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega
de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un

producto o servicio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

o Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
o Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o

servicio.

41


http://publicaciones.urbe.edu/index.php/coeptum/article/view/240/386
http://books.google.es/books?id=sLJXV_z8XC4C&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
http://books.google.es/books?id=sLJXV_z8XC4C&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
http://books.google.es/books?id=sLJXV_z8XC4C&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false

o Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en
la realidad.

o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

o Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Las Expectativas: las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por

el efecto de una o mas de éstas cuatro situaciones:

o Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

o Experiencias de compras anteriores.

o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién
(p.€j.: artistas).

o Promesas que ofrecen los competidores.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en
los indices de satisfaccién del cliente no siempre significa una disminucion
en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado
de un aumento en las expectativas del cliente situacion que es atribuible a
las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas

personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las

"expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente:

o Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

o Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que
genera la competencia.

o Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar.
Los Niveles de Satisfaccion: luego de realizada la compra o adquisicion

de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres

niveles de satisfaccion:
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o Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccién: se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede
a las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccién del cliente, se puede conocer
el grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente
insatisfecho cambiard de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad
condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se
mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que
tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad
emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional.

(http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm).

c) Medicion de la satisfaccion del cliente

Grande sefiala que “la satisfaccion de un consumidor es el resultado
de comparar su percepcién de los beneficios que obtiene, con las
expectativas que tenia de recibirlos”. Si este concepto se expresara de

forma matematica se tendria lo siguiente:

Satisfaccién = Percepciones - Expectativas

Tal como se ha expuesto con anterioridad, es importante mencionar que la
satisfaccion es funcion de las expectativas y del desempefio percibido; por ello
los autores Zeithhaml y Bitner mencionan que entre la expectativa y la
percepcion del servicio se va a generar una brecha del cliente (insatisfaccion),
la misma que debera ser manejada por la empresa mediante planes de accion
para cerrar las brechas existentes en sus clientes.

(http://publicaciones.urbe.edu/index.php/coeptum/article/view/240/386)
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3.7 Condiciones para que exista un buen clima laboral

Actualmente, las empresas han tomando conciencia de la importancia de

retener al talento humano en sus organizaciones y/o el coste econdémico que

representa cuando un colaborador decide salir de la empresa. A continuacion,

Angel Baguer Alcala nos indica condiciones que deberian existir para conservar o

lograr tener un clima laboral sano:

Calidad de liderazgo: tiene que transmitir entusiasmo y crear buenas
relaciones en el trabajo con honestidad, respeto y lealtad.

Flexibilidad: en reglas y procedimientos dando libertad para investigar
otras alternativas.

Delegacion de responsabilidades: con metas realistas pero retadoras,
fomentara la iniciativa de la persona que asumird riesgos y gestionara su
propio trabajo para el cumplimiento de objetivos.

Grado de confianza.

Formacion: para ampliar el conocimiento y profesionalizar a la persona.
Comunicacion hacia arriba y hacia abajo: para que los trabajadores
estén informados de todo, para que puedan hacer sugerencias sin temor a
represalias para compartir pasamientos.

Sentimientos de realizar un trabajo util.

Recompensas justas.

Condiciones de trabajo: (ruido, calor, frio, etc.).

Reconocimiento al trabajo: a nivel individual y a nivel de grupo. Celebrar
los éxitos individuales y colectivos.

Evitar el estrés: trabajar con presién razonable.

Oportunidades.

Claridad de metas: la persona debe saber las estrategias de la empresa a
nivel general y a nivel departamental, o que tiene que hacer y la relacion
gue esto tiene con los objetivos de la organizacion.

Controles razonables.

Participacion del empleado: escuchando sugerencias y dando
explicaciones cuando sus ideas no se utilicen.

Espiritu de equipo: que proporciones sentimientos de pertenencia a la
organizacion y de que el trabajo de cada persona va en la misma direccion,

hacia un objetivo comun.

44



e Tiempo de ocio: los trabajadores cada ve valoran positivo el que la
empresa facilite no trabajar viernes por la tarde, puentes determinados,
vacaciones significativas, los dias de Navidad. Cuando una persona tiene
una retribucion que le satisface, el dinero n es factor motivador. (Baguer A.
Angel. 2001, pags. 143-144).

Conclusiones

El clima laboral debe manejarse como una pieza clave del progreso tanto de la
empresa como la de sus colaboradores. Son pocas las organizaciones que
consideran importante un estudio de clima, cuando en realidad el mismo permite
conocer las percepciones de los colaboradores para detectar aspectos que en el
dia a dia de labores los altos ejecutivos no lo pueden descubrir, por lo que las
empresas deben considerar puntos relevantes dentro de su estudio, tales como: las
expectativas y la misma realidad que el empleado atraviesa durante su vida laboral;
para generar planes de accién adecuados y no vanos.
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CAPITULO IV

APLICACION PRACTICA

Introduccion

En el presente capitulo se describe la aplicacion practica tanto en el estudio de
cultura y clima organizacional llevado a cabo en la Asociacion Mutualista Azuay,
como primer punto se tiene la metodologia y los recursos, luego el proceso,
finalizando con los resultados obtenidos respectivamente en cada una de las

investigaciones.

4.1. Diagnostico de cultura organizacional

4.1.1. Metodologiay recursos:

- Tipo de investigacion: investigacion cualitativa a través de la aplicacion

de entrevistas estructuradas.

- Piloto: el pilotaje se basa en la revision por parte del personal de
Recursos Humanos de Mutualista Azuay, para ver si la estructura y el
contenido de las preguntas de la entrevista estan bien formuladas, para

obtener facilmente la informacién relevante.

- Muestra: del total de 120 colaboradores se selecciona una muestra
significativa de 32 personas para llevar a cabo la aplicacién de la

entrevista.
- Criterio de inclusién:
o Los colaboradores que tengan 3 afos de antigiedad dentro de la
institucion.

o Los empleados que ocupen distintos puestos jerarquicos (altos,

medios y bajos).
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- Factores ainvestigar:

o Las personas.

o Las relaciones entre las personas.
o El espacio fisico.

o Latecnologia.

o Los rituales.

o Las anécdotas.

o La vestimenta.

o Lo que se dice y lo que se hace.

o La cultura organizacional.

- Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

o Se utiliza como herramienta una entrevista estructurada (anexo 1) de
la autoria del Grupo The Bottom Line, conformada por una lista de
preguntas abiertas. Para la recoleccion de los datos se realiza una
matriz en el programa de Microsoft Excel, en la que consta cada

pregunta de la entrevista.

4.1.2. Proceso:

- Seleccion del lugar del estudio: es conveniente utilizar, un ambiente que
genere seguridad y confianza a los participantes que aportan en la
investigacion; motivo por el que se elige la sala de reuniones como un

lugar propicio para llevar a cabo dicho estudio.

- Eleccién de participantes: se realiza una reunidon ejecutiva para
determinar del total de colaboradores (120 personas), quienes forman
parte del estudio, tomando en cuenta criterios de inclusion, tales como:
la antigiiedad y el nivel jerarquico que tengan dentro de la asociacion

guedando una muestra significativa de 32 empleados.

- Seleccién de un instrumento para recolectar los datos: se revisa entre
varias alternativas la herramienta mas idénea a usarse, concluyendo que
una entrevista estructurada permite obtener datos relevantes para la

investigacion.
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- Aplicacion del instrumento seleccionado: la herramienta de recoleccion
de datos se utiliza de manera individual mas no colectiva, para ello se
elabora y aprueba un cronograma de horarios para realizarse las

entrevistas respectivas.

- Tabulacion de los datos recolectados: se utiliza una matriz (anexo 2) en

el programa Excel para facilitar el ingreso de la informacién recolectada.

4.1.3. Analisis de los resultados:

Mutualista Azuay esta conformada por 120 empleados, quienes se encuentran
distribuidos en diferentes areas; de la totalidad de colaboradores se toma una
muestra de 32 personas, a quienes se les realiza la entrevista; manejando toda la
informacién recolectada con total confidencialidad y anonimato. Partiendo de ello, a
continuacién se mencionan los factores relevantes para la cultura organizacional,

obteniendo los siguientes resultados:

La cultura predominante que posee Mutualista Azuay es de tipo tradicional,
porque es vista por la sociedad como una institucion arraigada en Cuenca con una
larga trayectoria, con su Unico objetivo de ayudar a conseguir vivienda a las
personas que no lo poseen; motivos que aportan a mantener el tradicionalismo
dentro de la asociaciéon. Dicho tradicionalismo no aporta a una cultura de cambio,
generando expectativas de querer cambiar, mejorar e innovarse con nuevos
servicios pero les da temor a lo desconocido por lo que prefieren quedarse

conservando lo que han conseguido a lo largo del tiempo.

Un punto que no favorece a una cultura de cambio es la falta de rapidez que su
personal escasea para responder a las necesidades y exigencias del mercado; uno
de los obstaculos que hace lenta la reaccion de los empleados es el sistema actual
(tecnologia) que tienen, el mismo que no cuenta con las caracteristicas necesarias
para cubrir los requerimientos tanto de los clientes internos como externos; ademas
de la falta de mantenimiento y actualizacion del sistema por parte del area

encargada.
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Otra acotacion que aporta a mantener el tradicionalismo en la organizaciéon es
el tipo de relaciones que se mantiene entre empleados; el mismo que se caracteriza
por la formalidad en el trato, la cultura y el respeto extensivo que existe en la
comunicacion diaria entre todo el personal. Es indispensable mencionar que las
relaciones laborales son mas estrechas entre los colaboradores que pertenecen a
la misma matriz a diferencia de las personas que se encuentran laborando en las
distintas agencias su comunicacion es mas distante ya sea con otras agencias o
con la matriz de Mutualista Azuay. No obstante también se presenta una distancia
entre la relacion que se mantiene entre los nuevos y antiguos empleaos de la

institucion.

Un factor relevante es la vestimenta del personal que mantiene la institucion a
lo largo del tiempo; la misma que se identifica por la elegancia y el glamur de los
uniformes, que aportan de manera directa o indirecta a mantener la cultura

tradicionalista de Mutualista Azuay.

Por otro lado, pero con menos dominancia también se menciona que son una
cultura cerrada, debido a la propuesta de proyectos innovadores que plantean
gente nueva que ingresa a la institucion; y sélo hay dos respuestas frente a estos
proyectos: la primera que en los pocos proyectos que se han emprendido las
personas han sido reacias a estos cambios, generandose conflictos internos e
incomodidades entre todo el personal; y la segunda que los proyectos no sean

apoyados por los altos mandos de la asociacion.

Mutualista Azuay se caracteriza de la competencia por lo valores y principios
fundamentales que poseen; a percepcion de los colaboradores se enumeran los
siguientes: honradez, seriedad, respeto, unidad y solidaridad. Cada uno de los
valores se ve reflejado en las diferentes actividades que realizan los empleados de
la institucién; asi tenemos un factor importante: la manera de trabajar entre los
empleados, quienes se han caracterizado por llevar a cabo sus responsabilidades
individualmente més que de forma colectiva, sin embargo en algunas areas se
labora de manera grupal; generando una ventaja de solidaridad y una desventaja
de confusién o cruce de actividades y/o roles; afectando de manera directa a la

practica de valores de la institucion.
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4.2.

4.2.1.

Diagndstico de clima organizacional

Metodologiay recursos:

Tipo de investigacion: investigacion cuantitativa (predominantemente)
e investigacion cualitativa (fortalezas y debilidades) a través de la

aplicacion de encuestas estructuradas.

Piloto: el pilotaje se basa en la revision por parte del personal de
Recursos Humanos de Mutualista Azuay, para ver si la estructura y el
contenido de la encuesta estan bien formulados; quienes realizan
correcciones necesarias para una aplicacion efectiva. Ello nos facilita a

obtener informacién importante.

Criterio de inclusion:

o Todos los colaboradores de Mutualista Azuay, quienes de manera

voluntaria y andnima participan en la aplicacion de las encuestas.

Factores ainvestigar:

o Comunicacion.

o Liderazgo.

o Ergonomiay Recursos.
o Satisfaccion.

o Relaciones laborales.

o Sentido de Pertenencia.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

o Se utiliza como herramienta un cuestionario estructurado (encuesta);
la misma que se construye en base a dos variables: la situacion real

gue vive el colaborador dia tras dia dentro de la institucion y la

importancia que tiene cada uno de los factores para el empleado.
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4.2.2. Proceso

A) Fase de alineamiento

- Compromiso de la alta direccidon: los altos mandos determinan en una
reunion gerencial la importancia de llevar a cabo un estudio de clima
organizacional mas aun cuando en el trayecto de Mutualista Azuay no se ha

realizado nunca una investigacion acerca del tema en mencion.

- Conocimiento de la organizaciéon: el conocimiento respectivo de la
institucion se da mediante el analisis obtenido sobre como es la cultura
organizacional que posee Mutualista Azuay (ver diagnostico de cultura

organizacional).

- Construccion de la herramienta metodolégica para medir el clima
organizacional: para realizar la construccion de la herramienta
(cuestionario) que permita medir el clima organizacional que tiene Mutualista
Azuay; se procede a revisar cuestionarios existentes en el medio local,

nacional e internacional, tales como:

1. Cuestonario del Grupo The Bottom Line.

2. Cuestionario del Comité Técnico de Clima Organizacional del Ministerio
de Salud de Lima.

3. Cuestionario de Angel Baguer Alcala, autor del libro “un timén en la
tormenta”.

4. Cuestionario de la Universidad de Zaragoza.

De igual forma se revisa las posibles dimensiones del clima organizacional que
pueden medirse en la institucién, tomando en cuenta el criterio de algunos autores,

los mismos que son:
1. Likert

2. Litwin y Stringer
3. Pritchard y Karasick
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Luego de realizar el estudio de cuestionarios y de dimensiones sobre el clima

organizacional; se adapta la informacion descrita con anterioridad a la cultura que

tiene Mutualista Azuay, para concluir finalmente con la construccion de la

herramienta a utilizarse, la misma que es aplicada a una prueba piloto, mejorada y

aprobada por los altos mandos de la institucion (anexo 3).

B) Fase de sensibilizacién

- Campafia de sensibilizacion: para la campafa se elabora un cronograma

de actividades, el mismo que se sitlia a continuacion:

Cuadro N° 8

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA CAMPANA DE CLIMA
ORGANIZACIONAL

Actividad Responsable | Duracion Fechade Recursos
difusion

Enviar mails para Lider 1 2 dias Dia 1 (anexo 4) | Computadora
sociabilizar la Dia 4 (anexo 5)
aplicacion del
cuestionario de
clima organizacional
Publicar en la Andrea 3 dias Del dia 1 al dia | Cartelera
cartelera del Gavilanes 4 (imégenes de | Papeles
comedor la 8alal2) Impresora
sobre la importancia Tachuelas
del clima
organizacional
Explicar breve Andrea Dia del Del dia 5 al dia | Computadora
introduccion al clima | Gavilanes taller 9 (anexo 6) Proyector
organizacional Cuestionarios
previo a la Esferos

aplicacion del

cuestionario
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Realizado por: Andrea Gavilanes

Supervisado por: Analista de Recursos Humanos

Aprobado por: Sub-gerente de Recursos Humanos

C.

Fase de medicion

Presentacion informativa sobre el clima organizacional

Se realiza una presentacion en power point (anexo 6) sobre puntos

relevantes acerca del clima organizacional, siendo estos los siguientes:

o ¢Qué es el clima organizacional?

o Ventajas de poseer un buen clima organizacional

Al finalizar la presentacién se procede a responder las inquietudes de los

colaboradores acerca del tema.

Metodologia de la herramienta

En cuanto a la metodologia de la herramienta, debe ser explicada a los
colaboradores en su manera de aplicaciéon de la siguiente manera: el

cuestionario esté estructurado en 4 partes, las mismas que son:

Grado de frecuencia e importancia
Grado de acuerdo e importancia

Grado de satisfaccién e importancia

© N o v

Grado de excelencia en lo futuro e importancia

Cada una de las partes tiene un grado de valoracion del 1 al 6; siendo uno el

puntaje mas bajo y seis el mas alto.

Con respecto a la respuesta que se debe dar por parte del empleado,

consiste en dos segmentos fundamentales de valoracién, los cuales son:
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Realidad: hace referencia a la situacion real que vive el colaborador en los diferentes sucesos o factores de su ambiente laboral. En

este segmento, se establecen cuatro grados a evaluar, que son:

- Frecuencia
- Acuerdo
- Satisfaccion

- Visién de excelencia en lo futuro

Expectativa: hace referencia al grado de valor que le da el empleado a una circunstancia o factor de su entorno laboral en los

diferentes grados mencionados con anterioridad.

—— REALIDAD
—+— EXPECTATIVAS

Realizado por: Andrea Gavilanes A.
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Luego, de obtener las respectivas respuestas (valoraciones) tanto realidad y expectativas; aplicamos la siguiente regla matematica:

Percepciones — Expectativas = Satisfaccién

El resultado de la diferencia entre percepciones menos expectativas da como resultado el nivel de satisfaccibn que poseen los
empleados frente a los diferentes factores a estudiados en el clima laboral; dichos resultados se ubicaran ya sea debajo, dentro o

encima del limite critico planteado por la institucion; el mismo que se determina como limite critico al valor 1.00.

Grafica Representativa Satisfaccion (LC)

6,00

4,00

VRETL T

2,00

Limite Critico

0,00

Satisfaccian
IS

-2,00

oppe|dwaen

-4,00

-6,00

Realizado por: Andrea Gavilanes A.
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- Aplicacion de la herramienta

Para llevar a cabo una aplicacion eficaz de la herramienta, se realiza el

siguiente proceso:

1. Fase de sensibilizacion

Como se menciona con anterioridad, en el punto B, se procede a
elaborar una campafa de sensibilizacion, con su respectivo cronograma
de actividades, para preparar a los colaboradores en el estudio de clima

organizacional y poder contar con su participacion concerniente.

2. Fase de capacitacion

Dentro de la institucién se delega a un grupo de personas responsables
conformado por cuatro miembros, a quienes se les capacita y son los
encargados de aplicar los cuestionarios en las diferentes agencias de

Mutualista Azuay. Los responsables son:

o Lider1
o Lider2
o Lider3

o Srta. Andrea Gavilanes

Para una mejor coordinacion de las tareas se plantea el siguiente

cronograma:
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Cuadro N° 9

GRUPOS PARA TALLERES DE CLIMA ORGANIZACIONAL

AGENCIA DIA |HORA| LUGAR DE APLICACION |RESPONSABLES
HURTADO DE Agencia Hurtado de Lider 1
Dial| 9:00
MENDOZA Mendoza Lider 2
_ Lider 3
EL ARENAL Dial| 9:00 |Agencia Arenal _
Andrea Gavilanes
PLAZA DE LAS Agencia Plaza de las Lider 1
, Dia 1| 11:00
AMERICAS Américas Lider 2
_ Lider 3
EL VERGEL Dia 1| 11:00 | Agencia El Vergel )
Andrea Gavilanes
. ) Lider 1
MALL DEL RIO Dia 1| 15:00 | Agencia Mall del Rio )
Lider 2
’ _ Lider 1
AZOGUES Dia 2| 13:00 | Agencia Azogues 5
Lider 2
Lider 1
Lider 2
MATRIZ Dia 2| 16:00 | MATRIZ
Lider 3

Andrea Gavilanes

Realizado por: Andrea Gavilanes

Supervisado por: Analista de Recursos Humanos

Aprobado por: Sub-gerente de Recursos Humanos
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3. Fase de aplicacién

El cronograma descrito, anteriormente, se envia por correo electronico a
todos los colaboradores de Mutualista Azuay con la finalidad de que se
informen sobre las fechas y horarios de la aplicacién del cuestionario.

De igual forma, se les comunica a todos los empleados que el estudio
es, totalmente, anénimo y toda informacién obtenida es confidencial. Y
los datos obtenidos sélo se manejan de forma agrupada mas no de

manera individual.

Cabe mencionar que el numero total de empleados que tiene Mutualista
Azuay es de 120 personas; de las cuales 95 colaboran en la aplicacién
del cuestionario de clima organizacional; equivalente al 79,16% sobre un
100% del total del personal. Dicho porcentaje alcanzado satisfago a los

directivos de la institucion.

Fase de andlisis
Tabulacion de datos
Luego de la recoleccion de datos mediante la aplicacion del cuestionario de
clima organizacional, se procede a tabular la informacion obtenida en el
programa Excel, la persona responsable del procesamiento es Andrea
Gavilanes.

Analisis de la informacién

Para el analisis de la informacion se agrupan los datos en dos partes, con

sus respectivas variables y dimensiones, las mismas que se explican a

continuacion:
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> Partel

La primera parte hace referencia a los datos demogréaficos conformado

por las siguientes variables:

o Género

o Edad

o Antigiedad

La informacion obtenida se agrupa en base a las tres variables

mencionadas con anterioridad. Las mismas que estan estructuradas de

la siguiente manera:

o Género:

o Edad:

Masculino =1

Femenino =2

18a24 afios=1
25 a 30 afios = 2
3la35afios=3
36 a 40 afios = 4
41 a 45 afios =5

46 a mas afos = 6

o Antigliedad:

Oab5afos=1

6 a 10 afios = 2
11 al15afios =3
16 a 20 afios = 4
21 a25afios=5

26 0 mas afos = 6
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> Parte ll

La segunda parte hace referencia a los factores y subfactores

considerados para el estudio de clima organizacional, los mismos que

se exponen en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 10

FACTORES

SUBFACTORES

COMUNICACION

Informacion estratégica

Canales de comunicacion

Reconocimiento

Toma de decisiones

Iniciativa

Comunicacion
LIDERAZGO

Resolucién de conflictos

Trabajo en equipo

Coordinacion de tareas

Temperatura e iluminacion
ERGONOMIA |Distribucion fisica y
RECURSOS geografica

Recursos

SATISFACCION

Funciones realizadas

Remuneracion

Beneficios

Promocion

De jefes hacia

colaboradores

PERTENENCIA

RELACIONES [De colaboradores hacia
LABORALES |jefes

Entre comparieros

Respeto

Sentirse parte
SENTIDO DE

Sentirse orgulloso

Estabilidad laboral

Realizado por: Andrea Gavilanes A.
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Ademas de contar con factores y subfactores, en esta segunda parte, también
se realiza una pregunta global acerca del clima organizacional apropiado que posee
la institucion; la misma que es: ¢yo aporto con actitudes positivas para generar un

clima laboral adecuado?

En base a las clasificaciones descritas con anterioridad y a la metodologia de la
herramienta aplicada (formula, limite critico) se lleva a cabo el andlisis respectivo
para el estudio.

4.2.3. Fase de entrega de resultados

A continuacién se exponen los resultados, los mismos que deben ser

presentados al directorio gerencial y a todos los colaboradores de la institucion.
- Analisis cuantitativo
Esta conformado por dos partes: la primera, hace referencia a la percepcion
gue tienen los colaboradores sobre aspectos importantes de su trabajo y de

la vida en la institucion; la segunda parte esta enfocada a la vision general

que tienen los empleados en cuanto al futuro de Mutualista Azuay.
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TABLA GENERAL DE DATOS.

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacicon estratégica @ 4 84| 5,47 0,64
COMUNICACION | Canales de comunicacicn ] 4.01|@ 5,11 1,10
Reconocimiento ] 3,04 |@ 5.21_
Toma de decisiones > 3,55 |@ 488 134
Iniciativa ) z304|@ 5,00 1,06
Comunicacian 2 3.41|@ 4 89 1,48
LIDERAZGO — N -
Resolucidn de conflictos J 3,50|@ 476 1,16
Trabajo en equipo o 413 |@ 5,27 1,13
Coordinacidn de tareas ] 3,820 5,21 1,39
. Temperatura e iluminacicn =] 4,03 |@ 5,13 1,09
ERGOMNOMILA — — T s -
RECURSOS Distribucion fisica v geografical) 4 08| 5,03 0,95
Recursos 2 451|@ 5,44 0,94
Funciocnes realizadas @ 479|@ 5,47 0,68
. Remuneracion ] 205D 5,19
SATISFACCION — .
Beneficios 3,82 |0 5,35 1,53
Promocion o 3,260 5,12
e jefes hacia colaboradores | 4450 5,27 0,32
RELACIOMES |Ce colaboradores hacia jefes [ 451|@ 5,26 0,76
LABORALES Entre compafieros @ 4651|@ 5,41 0,80
Respeto ] 5,23 |0 5,58
Sentirse parte 5,15 ssef 044
SENTIDOD DE - B ® @
Sentirse orgulloso @ 557 |@ 572
PERTEMNEMNCIA
Estabilidad laboral ] 432 | 5,37 1,05
GLOBAL Clima laboral adecuado > 5,02 |@ 5,51 0,48
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TABLA DE DATOS GENERO MASCULINO.

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacidn estratégica o 4 83|@ 5,53 0,69
COMUMNICACION Canales de comunicacidn y 4060 5,17 1,11
Reconocimiento 3,15|@ S.DE_
Toma de decisiones 3,84|D 492 1,08
Iniciativa 3,990 5,01 1,02
Comunicacidn 353D 471 1,18
LIDERAZGO = -
Resolucion de conflictos 3,66|0 476 1,11
Trabajo en equipo 41s|@ 5,32 1,165
Coordinacion de tareas 397|@ 5,34 137
. Temperatura e iluminacidn 3,74|@ 5,18 1,45
ERGOMNOMILA — . - -
RECURSOS Distribucion fisica y geografical 413|@ 5,11 0,97
Recursos @ 44210 5,32 0,89
Funciones realizadas o 497D 5,50 0,53
. Remuneracion o 3.13|@ 5.1?_
SATISFACCION -
Beneficios 3.88|@ 5,25 1,37
Promocion o 3,54|D 5,04 1,50|
DOe jefes hacia colaboradores |3 453D 5,32 0,79
RELACIOMNES Oe colaboradores hacia jefes | 4 47| 5,24 0,75
LABORALES Entre compafieros @ 4 660 5,37 0,71
Respeto Q9 5.34|D 5,63
SENTIDO DE - e @ @ 34
Sentirse orgulloso Q9 5.66|0 5,74
PERTEMEMNCLA
Estahilidad laboral o 4 3|0 5,25 0,87
GLOBAL Clima laboral adecuado o c.03|@ 5,42 0,39
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TABLA DE DATOS GENERO FEMENINO.

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacidn estratégica o 4 34| 5,44 0,50|
COMUNICACION Canales de comunicacidn p 3,973 5,07 1,10
Reconccimiento 2 as|d 5,29
Toma de decisicnes 3,35|0 4 8BE 1,51
Iniciativa 3 o01|@ 4 .99 1,09
Comunicacidn 3.33|@ 5,02 1,68
LIDERAZGO == -
Resolucidn de conflictos 3 55|@ 475 1,20
Trabajo en equipo a12|@ 5,24 1,11
Coordinacion de tareas 3.72|@ 5,12 1,40]
. Temperatura € iluminacion az23|@ 5,09 0,86
ERGONOMIA - — 1
RECURSOS Distribucion fisica v geografical 4.05|@ 498 0,93
Recursos o ass|d 5,53 0,96
Funciocnes realizadas o 4 67| 5,45 0,79
. Remuneracion o 2,82|D 521
SATISFACCION — :
Beneficios 3,77 |@ 5,41
Promocidn o 3.08|D 5,165
e jefes hacia colaboradores | 4. 40|@ 5,25 0,84
RELACIONES e colaboradores hacia jefes  |@ as53|d 5,28 0,75
LABORALES Entre compafieros ] 4 58| 5,44
Respeto o 5. 16|0 5,54
Sentirse parte 5,04 554
SENTIDO DE - P @ @
Sentirse orgulloso o g ci1|@ 5,70
PERTEMENCIA -
Estahilidad laboral 4. 28| 5,45 1,17
GLOBAL Clima laboral adecuado o g o02|@ 5,56 0,54
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TABLA DE DATOS EDAD 1 (18-24)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacion estratégica ] 4 2a|ld 572 0,83
COMUMICACION Canales de comunicacidn ] 442\ 5,32 0,90
Reconocimiento P 36100 5.42_
Toma de decisiones @ 3. 75| 5,00 1,25
Iniciativa &) a,z28|@ 5,17 0,89
Comunicacion @ 4 2s5|@ 5,17 0,92
LIDERAZGO == - .
Resolucion de conflictos 3.38|0 5.13_
Trabajo en equipo ] 4 az|d 5,60 0,63
Coordinacidn de tareas ] 442\ 5,42 1,00
. Temperatura e iluminacian o 4 50| 5,353 0,83
ERGONOMIA A -
RECURSOS Distribucicn fisica y geografica|@ 4580 5,25 0,67
Recursos . 4 9z|@ 5,92
Funciocnes realizadas o 5,250 5,58
. Remuneracion @ 3,75|@ 5,50
SATISFACCION —
Beneficios L] 467D 571
Promocicn @ 4,033 5,11
e jefes hacia colaboradores | 5,250 5,75 0,50|
RELACIOMNES De colaboradores hacia jefes  |@) .33 5,42
LABORALES Entre compafieros ] 5.25|@ 5,83
Respeto L] 575|@ 5,83
Sentirse parte 5,50 soofl " 050
SENTIDD DE - P i ®
Sentirse crgulloso e 5,67 5,92
PERTEMNEMCILA -
Estabilidad laboral a,29|@ 5,67
GLOBAL Clima laboral adecuado 2 5,330 5,58
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TABLA DE DATOS EDAD 2 (25-30)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacidn estratégica i 4 43| 5,33 0,90
COMUNICACION Canales de comunicacion > 3. 80|0 5,17 1,37
Reconocimiento ] 298| 5.44_
Toma de decisiones > 3.38|0 5,00 1,52
Iniciativa Q 3 z4|®@ 5,03 1,19
Comunicacion @ 3,43 5.33_
LIDERAZGO - . o
Reszolucidn de conflictos 3,620 4 564 1,02
Trabajo en equipo > 371|@ 5,30 1,58
Coordinacian de tareas 2 3,480 5,19 1,71
. Temperatura e iluminacién > 371|@ 5,29 1,57
ERGONOMIA = — -
Distribucion fisica y geografical_) 4,.00|@ 5,10 1,10
RECURSOS -
Recursos 371|@ 5,48 1,76
Funcicnes realizadas i 4 52|Q 5,67 1,05
. Remuneracion 2 2, 76| 5,31
SATISFACCION — .
Beneficios 3,76|@ sssf 199
Promocion ] 287D 5,33
e jefes hacia colaboradores | 4,.00|@ 5,19 1,19
RELACIOMNES Oe colaboradores hacia jefes | 4 33|@ 5,00 0,57
LABORALES Entre compafieros > 4 29|@ 5,52 1,24
Respeto > 4 90|@ 5,38 0,48
Sentirse parte 4 81 5,43 0,62
SENTIDO DE - P ® @
Sentirse orgulloso @ 5,433 5.5?_
PERTENEMNCIA
Estabilidad laboral > 433|@ 5,64 1,31
GLOBAL Clima laboral adecuado > 5, 00|@ 5,62 0,52
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TABLA DE DATOS EDAD 3 (31-35)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacicon estratégica ] aq7|® 5,35 0,87
COMUMICACION Canales de comunicacidn ; a,00|@ 5,37 1,37
Reconocimiento 3,28]0 5,38
Toma de decisicnes 3,38|0 5,08
Iniciativa a.00|@® 513 113
Comunicacidn 3,620 4,35 1,23
LIDERAZGO . .
Resolucian de conflictos 3,620 5,00 1,38
Trabajo en equipo a.04|@ 5,35 1,31
Coordinacién de tareas 3,620 5,23 1,62
. Temperatura e iluminacian 3,92 5,31 1
ERGOMNOMIA P — - . o 38
RECURSOS Distribucian fisica y geocgrafical aos|@® 5,15 1,08
Recursos ] 438|d 5,62 1,23
Funciones realizadas @ 45210 5,62
. Remuneracian ] 3,271 5,50
SATISFACCION — -
Beneficios 3,771 5,65
Promocicn ] 3,28]0 5,44
e jefes hacia colaboradores | ass|l@ 5,62 1,23
RELACIOMES De celaboradores hacia jefes |@ 4,623 5,46 0,85
LABORALES Entre compafieros @ 4 46| 5,62
Respeto ] 5.46|0 5,85
Sentirse parte 538 592 054
SENTIDD DE - P o o
Sentirse orgulloso ] g, 771 @ 6,00
PERTENEMNCIA
Estabilidad laboral @ a31l@ 5,69
GLOBAL Clima laboral adecuado @ 5,233 5,69
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TABLA DE DATOS EDAD 4 (36-40)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacion estratégica (2] 4,51|@
COMUMNICACION Canales de comunicacidn o S,EEIQ
Reconocimiento o ZJESIG
Toma de decisicnes o 3,?1'@ 467 0,95
Iniciativa o 3,51|{:i 481 1,00
Comunicacion Q 2 81|@ a2l |
LIDERAZGO - _
Resclucign de conflictos ) S,EZIG 457 0,95
Trabajo en equipo o 4,05|{:i 4,89 0,33
Coordinacidn de tareas o S,EZIQ 5,05 1,43
. Temperatura e iluminacian o S,EEIG 471 0,86
ERGONOMIA —— o - —
RECU Distribucion fisica y geografical ) S,TEIG
Recursas IG 4,85'@
Funciones realizadas ) 4,?1'@
. Remuneracion 2,52
SATISFACCION O 52|®
Beneficios 3,50|@
Promaocion & Z,EEIQ
De jefes hacia colaboradores | ﬂ-,S?Iﬂ
RELACIONES e colaboradores hacia jefes |0 4-,29'@
LABORALES Entre compaferos |@ 4,5.'-"'{3
Respeto IG 5,19'0
Sentirse parte 5,00
SENTIDO DE =EP !G 0|0
Sentirse orgulloso o 5,29'@
PERTENENCIA —
Estabilidad laboral & B,EIEIQ
GLOBAL Clima laboral adecuado |@ 4,90'0
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TABLA DE DATOS EDAD 5 (41-45)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | sSATISFACCION (L.C.)
Informacicn estratégica o 5,073 5,64 0,57
COMUNICACION Canales de comunicacién > a no|@ 5,24 1,24
Reconocimiento ] 3,0710 5.19_
Toma de decisiones o 3,29|D 457 1,29
Iniciativa @) 3.28|@ 5,14 1,26
Comunicacian @ 2,930 4.?1_
LIDERAZGO - . -
Resolucian de conflictos 3,50|@ 4,68 1,18
Trabajo en equipo o a0s|® 5,5d 1,48
Coordinacidn de tareas ) 3,79|® S.SD_
. Temperatura e iluminacian o 4360 5,29 0,93
ERGONOMIA SR —
RECURSOS Distribucian fisica vy geocgrafical az21|@® 5,29 1,07
Recursos ] 471|® 5,45 0,71
Funciones realizadas ] 4 236|D 5,36 0,50
. Remuneracion @ 3,04|0 5.25—
SATISFACCION — -
Beneficios 3,640 5,00 1,36
Promocién o 3,52|@ 5,07 1,55
e jefes hacia colaboradores | 407|® 5,21 1,14
RELACIOMNES e calaboradores hacia jefes |0 414|@® 5,14 1,00
LABORALES Entre compafieros o 4 71|@ 5,43 0,71
Respeto ] 5.07|@ 5,57 0,50]
Sentirse parte 493 564 071
SENTIDO DE - B o o
Sentirse orgulloso ] 5, 64| 5,79
PERTEMEMNCIA
Estahilidad lakoral ] 4.46|D 5,04 0,57
GLOBAL Clima laboral adecuado ] 4 64D 5,45 0,79
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TABLA DE DATOS EDAD 6 (46 O MAS)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacion estratégica ] 5073 5,45 0,38
COMUMNICACION Canales de comunicacion ] 417|@ 5,06 0,89
Reconocimiento ) =] (] S.DZ_
Toma de decisiones ] 3.79|@ 5,07 1,29
Iniciativa ] 4,00|0 4,83 0,23
Comunicacidn ] 3.86|0 4,64 0,79
LIDERAZGD . - -
Resolucian de conflictos 53,7910 475 0,96
Trabajo en equipo ] 432|@ 5,16 0,84
Coordinacién de tareas ] 436|0 5,00 0,64
. Temperatura e iluminacian @ 414|@ 5,00 0,86
ERGONOMILA — ——— — -
RECURSOS Distribucicn fisica y geagrafical_) 414|@ 479 0,64
Recursos @ 471|@ 5,14 0,43
Funciones realizadas ] 4 86|@ 5,36 0,50
. Remuneracian ] 2,79|@ 4.93_
SATISFACCION — -
Beneficios 3,86|0 5,14 1,29
Promuocidn o] 3.52|@ 4,83 1,31
De jefes hacia colaboradores |@ 47110 5,14 0,43
RELACIOMES Oe colaboradores hacia jefes  |@ 4 s4|D 5,36 0,71
LABORALES Entre compaferos @ 4 50|10 521 0,71
Respeto 2 5,29|@ 5,64 0,36
Sentirse parte 557 579 0,21
SENTIDO DE - P @ o 2
sentirse orgulloso 2 5.86|0 5.?9_
PERTENEMNCILA
Estabilidad laboral Q 4,71|@ 5,29 0,57
GLOBAL Clima laboral adecuado ] 5.14|@ 5,50 0,36
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TABLA DE DATOS ANTIGUEDAD 1 (0-5)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS| SATISFACCION (L.C.)
Informacicn estratégica - 473D 5,43 0,70
COMUMNICACION |Canales de comunicacién ] 3,97 @ 5,05 1,08
Reconocimiento 1] 3,35|D 5.21_
Toma de decisiones ] 3,840 4,88 1,04
Iniciativa @ 4,03|@ 5,03 1,00
Comunicacién @ 3,50|0 5,00 1,41
LIDERAF GO - "
Resolucion de conflictos 3,600 472 112
Trabajo en equipo ] 4,17 |@ 5,27 1,09
Coordinacion de tareas ] 3,000 5,10 1,20
. Temperatura e iluminacion ] 3,04 |0 5,02 1,08
ERGOMNONILA — PE—— -
RECURSOS Distribucion fisica y geografical|) 4,10|@ 5,04 0,94
Recursos ] 4,37 |D 5,45 1,08
Funcicnes realizadas ] 4,92 |0
. Remuneracion ] 3,19|@
SATISFACCION —
Beneficios 4,21 |@
Promocion ] 3,55|@
De jefes hacia colaboradores  |@ 467D
RELACIONES De colaboradores hacia jefes @ 4760
LABORALES Entre compafieros @ 465 |@
Respeto - g 20|
sentirse parte 498
SENTIDO DE - P o o
sentirse orgulloso 2 5,450
PERTENENCIA
Estahilidad laboral 4 16|0
GLOBAL Clima laboral adecuado i 5,00|@
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TABLA DE DATOS ANTIGUEDAD 2 (6-10)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacion estratégica @ 491 (@ 5,65 0,74
COMUMICACION Canales de comunicacion Q 4,00|@ 5,34 1,34
Reconocimiento (] 2,41 (@ 5,52_
Toma de decisiones o 3,00|@ 5,33 2,33
Iniciativa o 3.98|@ 5,26 1,28
LIDERAZGO Comunicacion 3,17 (@ 5,00 1,83
Resolucién de conflictos 3,753 5,00 1,25
Trabajo en equipo ] 401 (@ 5,42 1,40
Coordinacion de tareas ] 3,30 5,50 2,11
ERGONOMIA Temperatura 2 fuminacion | 21710 .50 —
RECURSOS Distribucian fisica v geograficdi) 430(@ 5,28 0,89
Recursos ] 439\ 5,61 172
Funciones realizadas @ 4.50|@ 572
SATISFACCION Hemurfe_ramn G 2130 2.6
Beneficios 3,00/(@ 5,61
Promocian Q 2,44|@ 5,48
De jefes hacia colaboradores | 422|@ 5,56 1,33
RELACIOMES Ce colaboradores hacia jefes | 4173 5,44
LABORALES Entre compafieros o 456|@ 5,44
Respeto ) 5.39|@ 5,89
SENTIDO DE Sentirse parte ] 5,22|0 5,61
PERTENENCIA Sentirse orgulloso {]' 5,61 (@ 5,67
Estabilidad laboral 425|@ 5,69
GLOBAL Clima laboral adecuado a 5, 22 (@ 5,72
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TABLA DE DATOS ANTIGUEDAD 3 (11-15)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS SATISFACCION (L.C.)
Informacion estratégica |& 5,07|@ 5,60 0,53
COMUMICACION Canales de comunicacion o 4.DEIQ 5,27 1,18
Reconocimiento o 2.9?'0 517
Toma de decisiones o S.SDIQ 4,90
niciativa %) 4,23|@ 1,97 0,73
Comunicacién &) 3,20|@ 4,60 1,40|
LIDERAZGO =
Resclucidn de conflictos o 3.?DIO 4,65 0,95
Trabajo en equipo o 4.DSIQ 5,33 1,28
Coordinacidn de tareas o 3.?DIQ 5,40
. Temperatura e iluminacién @ 4.DDIO 5,20
ERGOMNOM LA — — - e
RECURSOS Distribucién fisica y geografica|@® 4.4DIQ 5,10
Recursos &) 4,80|@ 5,60 0,80
Funcicnes realizadas ) 4.90'0 5,90
. Remuneracicn o S.ZDIQ 5,00
SATISFACCION — —
Beneficios o 3.55'0 5,30
Promocion &) 3,13|@ 4,97
e jefes hacia colaboradores | S.EIDIQ 5,40
RELACIOMNES De colaboradores hacia jefes |0 4.1DIQ 5,10 1,00
LABORALES Entre compafieros @ 4,30|@
Respeto IQ 4.90'0
Sentirse parte 5,80
SENTIDO DE Senti ; I !g 5 golg
entirse orgulloso ,
PERTENENCIA £
Estabilidad laboral o2
GLOBAL Clima laboral adecuado (7]

96



LIMITE
CRIiTICO

(11-15)

red

rd

LIMITE CRITICO ANTIGUEDAD 3

2,50
2,00
1,50
1,00
0,50

—o— SATISFACCION (L.C.)

97

ape |eJoqe| ewl|D

| pep!iqelsy

840 asJinuas

3s.13uas

SENTIDO DE GLOBAL

PERTENENCIA

9y

edwod aJlu3j

eloeY SaJ0peloge|od 3Q

RELACIONES
LABORALES

eJoqe|od epdey 943 aQ

||eaJ sauoidun4

SATISFACCION

J9y

3033 A eais)y uodNQuIsIa

uiwn|i 3 ednjesadwa]

ERGONOMIA
RECURSOS

1 9p UoIdBUIPIO0)

9 ua oleqed]

u0J 3p UOIIN|0SAY

LIDERAZGO

S|29p 9p WO

120U029Y

2lUNWOJ ap Sajeue)

BJ1So uoldewJoju|

COMUNICACION

0,00
-0,50




EXPECTATIVAS

REALIDAD

——
-0

opendape |ejoge| ewi|)

|eJoge| pepljiqels3

050||N840 35.13U3S

91Jed asJijuas

019dsay

mO._w_.u_mn_F_Ou 9J1uj

sa4a[ ejoey salopesoqe|od g

saJopeloqe|od ejpey sa3f aq

uopowold

sollyauag

uolEIBUNWY

sepezi|eaJ sauoiduN4

S0SJINJ9Y

es13e43093 A eaisly uodNgUasIg

ANTIGUEDAD 4 (16-20)

uopeuiwnN|l @ ednjesadwa]

SeaJe) ap ugideuipioo)

odinba ua ofeqeJ|

S03014U0D 3P UOIIN|OSAY

uoledIUNWO)

eAneIU|

SQUOISIdRp 9p ewWO|

031U31WI20U0I3Y

uOIEIIUNWOD 3p S3jeur)

©21391BJ4159 UQIDBWIOLU|

7,00
6,00
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00
0,00

98

SENTIDO DE GLOBAL

PERTENENCIA

RELACIONES
LABORALES

SATISFACCION

ERGONOMIA
RECURSOS

LIDERAZGO

BAJA

COMUNICACION




TABLA DE DATOS ANTIGUEDAD 4 (16-20)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacion estratégica o 5,17 |@ 5,58 0,42
COMUMNICACIOMN Canales de comunicacién 3 4 29| 494 0,65
Reconocimiento ] 3. 00]@ S.DD_
Toma de decisiones @ 3,630 4,63 1,00
niciativa @) 3.63|@ 467 1,04
Comunicacion & 3.13|@ 4.?5_
LIDERAZGD — . -
Resolucidan de conflictos 3. 19| 4 63 1,44
Trabajo en equipo ] 4, 50|@ 5,22 0,72
Coordinacion de tareas o 4380 5,25 0,88
. Temperatura e iluminacian ] 4 38| 5,13 0,75
ERGOMNOMIA . - — T s -
RECURSOS Distribucion fisica vy geografical 3,75|@ 5,25 1,50
Recursos o 4 63D 475
Funciocnes realizadas ] s, 00|@ 5.53
. Remuneracidn @ 3,19|@ 5,25
SATISFACCION — .
Beneficios 3.8:|D 5,25 1,38
Promocion @ 3,670 5,21 1,54
De jefes hacia colaboradores | 4630 5,13 0,50
RELACIOMNES De colaboradores hacia jefes  |@ 4,50|@ 5,13 ,
LABORALES Entre compafieros o 5.25|@ 5,50
Respeto L] 5,38 5,38
Sentirse parte 5,13 ses] 050
SENTIDOD DE - P @ @
Sentirse orgulloso ] 5. 75| 5,28
PERTEMNENCIA
Estabilidad laboral > 5,13|@ 5,25
GLOBAL Clima laboral adecuado o 5. 13|18 5,50
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TABLA DE DATOS ANTIGUEDAD 5 (21-25)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacion estratégica @ 472|@
COMUMICACIOMN Canales de comunicacian p 3,83|@
Reconocimiento 2 78|l@
Toma de decisiones 3.17|@
Iniciativa 3,17|@
Comunicacicn 3,33|@
LIDERAF GO — -
Resolucion de conflictos 3,672
Trabajo en equipo 3,79|@
Coordinacion de tareas 3,67|@
. Temperatura e iluminacian 3,83|D
ERGOMOMIA — —— — -
Distribucian fisica v geografical ) 3,33|@
RECURSOS
RecUrsos 5. 00|@
Funciones realizadas a17|@
. Remuneracion 2,58
SATISFACCION — D o
Beneficios 3,50|@
Promocicon ] 2,04|D
De jefes hacia colaboradores  |@ 433\
RELACIOMNES De colaboradores hacia jefes |0 4,00|@
LABORALES Entre compafieros ] 4,33|@
Respeto - 5,17|@
Sentirse parte 517
SENTIDO DE P o @
Sentirse orgulloso @ 5,33|@
PERTENENCLA
Estabilidad laboral @ 1 67|
GLOBAL Clima laboral adecuado p 3,50|@
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TABLA DE DATOS ANTIGUEDAD 6 (26 O MAS)

FACTORES SUBFACTORES REALIDAD EXPECTATIVAS | SATISFACCION (L.C.)
Informacién estratégica ] a4 75|@ 5,25 0,50
COMUNICACION Canales de comunicacian @ 3.96|0 4,88 0,92
Reconocimiento ) 2,67|0 4.50_
Toma de decisiones ] 35000 4,25 0,75
Iniciativa o 3,75|@ 4,58 0,83
Comunicacion ] 3 50|@ 4,50 1,00
LIDERAZGD — - -
Resolucian de conflictos 3,25|0 463 1,38
Trabajo en equipo ] a1g|@ 5,25 1,06
Coordinacion de tareas ] az2s|@ 5,00 0,75
. Temperatura e iluminacian @ a 25|d 5,25 1,00
ERGONOMIA —— — .
Distribucion fisica y geografical_) 3,50]0 4,25 0,75
RECURSOS
Recursos @ 5,00|@ 5,25 0,25
Funcicnes realizadas L] 4 75| 4,50
. Remuneracion ] 2,75|@ 4,50
SATISFACCION — -
Beneficios 3,63|0 4 63 1,00
Promocion o 3,42|® 4,42 1,00
e jefes hacia colaboradores | 4 oo|@ 4,50 0,50
RELACIOMES De colaboradores hacia jefes |@ 475|@ 5,25 0,50
LABORALES Entre compafieros ] az2s|@ 4,50 0,25
Respeto @ 5,500 5,75 0,25
Sentirse parte 525 575 0,50
SENTIDO DE - P @ @
Sentirse orgulloso @ 6, 00|@ S.SD_
PERTEMEMNCIA
Estabilidad laboral @ 4,63|D 4,88 0,25
GLOBAL Clima laboral adecuado L 5,500 5,75 0,25
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TABLA DE DATOS VISION FUTURA DE LA INSTITUCION.

AREA VISION FUTURA | IMPORTANCIA
Imagen futura ] 4,7 O 55
Beneficios @ a5 0 54
Condiciones de trabajo Q 4,7 @ 54
Desarrollo Profesional O 44 O 54
Salarios D a5 @ 55
Clima Laboral-Departamental ] 4.8 @ 54
Clima Laboral-Colaboradores | 4,8 @ 54
Situacion general Q 5,0 O 5.6
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Analisis cualitativo

Est& conformado por dos partes: la primera, hace referencia a la percepciéon
gue tienen los colaboradores sobre las fortalezas de Mutualista Azuay. La
segunda parte esta enfocada a las debilidades de la institucién, de igual
forma percibidos por los empleados.

De los datos recolectados se obtiene que de las personas encuestadas

perciben como fortalezas de Mutualista Azuay el:

TABLA DE DATOS, FORTALEZAS
APORTACIONES

AMBIENTE LABORAL 35
INSTITUCION CONFIABLE 24
PERSONAL CULTO Y DE CALIDAD HUMANA 23
IMAGEN EN EL MERCADO 12
SOLIDEZ 12
TRAYECTORIA EM EL MERCADO 15
SOLVENCIA 14
CUBRIR LAS NECESIDADES DE VIVIENDA 11
PRECCUPACION POR LOS EMPLEADOS 11
CALIDAD EN EL SERVICIO 10
PRESTIGIO :
ESTABILIDAD LABORAL 7
TRANSPARENCIA 7
INNOVACIGN &
CLIENTES FIELES &
CREDIBILIDAD &
EXPERIENCIA 5
BUEN& GESTION DE ADMINISTRADORES 5
BENEFICIOS (BONOS, SUELDO) 2
MAYORES SERVICIOS 1
SENTIDO DE PERTENENCIA 1
VISIGN ¥ MISION MUY CLAROS 1

Total: 234
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FORTALEZAS [%)]

® AMBIENTE LABORAL
B INSTITUCION CONFIABLE
B PERSONAL CULTO Y DE CALIDAD HUMANA
® IMAGEN EN EL MERCADO
m SOLIDEZ
® TRAYECTORIA EN EL MERCADO
H SOLVENCIA
M CUBRIR LAS NECESIDADES DE VIVIENDA
= PREOCUPACION POR LOS EMPLEADOS
m CALIDAD EN EL SERVICIO
m PRESTIGIO
M ESTABILIDAD LABORAL
m TRANSPARENCIA
= INNOVACION
CLIENTES FIELES
= CREDIBILIDAD
= EXPERIENCIA
BUENA GESTION DE ADMINISTRADORES
BENEFICIOS (BONOS, SUELDO)
MAYORES SERVICIOS
SENTIDO DE PERTENENCIA
VISION Y MISION MUY CLAROS
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De los datos recolectados se obtuvo que de las personas encuestadas perciben
como debilidades de Mutualista Azuay el:

TABLA DE DATOS, DEBILIDADES
APORTACIONES o

FALTA PRODUCTOS/SERVICIOS 34 14,41
FALTA OFICINAS A NIVEL NACIONAL 26 11,02
LIMITANTES EN TECNOLOGIA 17 7,20
FALTA MEJORAR SISTEMA DE COMPUTO 16 6,78
FALTA DE COMUNICACION 16 6,78
N0 30005 COMPETITIVOS COMERCIALEMENTE 15 6,36/
FALTA DEPARTAMENTO DE MARKETING 13 5,51
INEQUIDAD SALARIAL 13 5,51
FALTA DE INCENTIVOS A LOS EMPLEADOS 11 4,66
DEMASIADO TRAMITE PARA TODO 10 4,24
FALTA DE CAPACITACIGON 9 3,81
MO BUSCAN RRHH INTERNO PARA ALGUMNA VACANTE 9 3,81
INFRAESTRUCTURA ANTIGUA (MUEBLES OBSOLETOS) 7 2,97
DESINTERES POR EL TRABAIO REALIZADO 7 2,97
FALTA DE APOYO A LOS EMPLEADOS 5 2,13
FALTA DE POSECIONAMIENTO EN EL MERCADO 5 2,13
TEMER CLIENTES MAYORES DE EDAD 4 1,69
FALTA QUE EL PERSONAL SEA MAS COMERCIAL 4 1,69
EL AMBIENTE NO ES BUENO 3 1,27
DESIGUALDAD A LOS EMPLEADOS 3 1,27
FALTA DE INDUCCIGN 3 1,27
FALTA DE DIVERSIFICAR BEMEFICIOS A SOCIOS 2 0,85
MO HAY FOMENTO DE LA NATURALEZA DEL MUTUALISMO 1 0,42
INESTABILIDAD LABORAL 1 0,42
ALTOS GASTOS OPERATIVOS 1 0,42
FALTA DE ORGANIZACION EN CUANTO A METAS 1 0,42

236 100
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DEBILIDADES [%]

B FALTA PRODUCTOS/SERVICIOS

B FALTA OFICINAS A NIVEL NACIONAL

® LIMITANTES EN TECNOLOGIA

B FALTA MEJORAR SISTEMA DE COMPUTO

B FALTA DE COMUNICACION

B NO SOMOS COMPETITIVOS COMERCIALEMENTE
H FALTA DEPARTAMENTO DE MARKETING

B INEQUIDAD SALARIAL

m FALTA DE INCENTIVOS A LOS EMPLEADOS
® DEMASIADO TRAMITE PARA TODO

® FALTA DE CAPACITACION

B NO BUSCAN RRHH INTERNO PARA ALGUNA

VACANTE )
m INFRAESTRUCTURA ANTIGUA (MUEBLES

OBSOLETOS)
m DESINTERES POR EL TRABAJO REALIZADO
= FALTA DE APOYO A LOS EMPLEADOS
m FALTA DE POSECIONAMIENTO EN EL MERCADO
m TENER CLIENTES MAYORES DE EDAD

FALTA QUE EL PERSONAL SEA MAS COMERCIAL
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Luego de haber expuesto las tablas de datos y graficos respectivos al estudio
del clima organizacional dentro de Mutualista Azuay, podemos concluir que
prevalecen algunos subfactores que son: canales de comunicacion, reconocimiento,
toma de decisiones, iniciativa, comunicacion, resolucion de conflictos, trabajo en
equipo, coordinacion de tareas, temperatura e iluminacion, remuneracion,
beneficios, promocion, y estabilidad laboral; los mismos que se tornan importantes,
en cuanto a que los colaboradores perciben como inadecuados para establecer un

mejor clima laboral.

Mientras que subfactores como: la informacién estratégica, distribucion fisica y
geogréfica, recursos, funciones realizadas, relaciones laborales de jefes hacia
colaboradores y viceversa, relaciones laborales entre compafieros, respeto, sentirse
parte u orgulloso y el aportar con actitudes positivas para generar un buen clima
laboral, los mismos que los empleados perciben que dichos subfactores contribuyen

a que Mutualista Azuay tenga un clima laboral adecuado.

Sn embargo, es necesario sefialar que un caso relevante es la insatisfaccion
que el personal tiene frente a la remuneracion, a los beneficios y a las promociones
gue se dan dentro de la institucion; dicha informacién puede correlacionarse con la
parte cualitativa; en la misma que se sefiala que existe un nivel de desigualdad e
inequidad salarial en Mutualista Azuay, al igual que se prefiere buscar recurso

humano externo antes que interno para alguna vacante que surja.

Finalmente, existe un alto grado de sentido de pertenencia hacia la institucion,
ya que el personal se siente parte de y se siente orgulloso de laborar en Mutualista
Azuay, esta satisfaccion se puede apreciar en todas las variables (género, edad y

antigliedad) analizadas en esta investigacion.

4.3. Diagnéstico integrado (climay cultura organizacional)

El clima organizacional es un indicador de la gestion que se estudia dentro de
una institucion, es un claro diagnoéstico que permite conocer cOmo estan
percibiendo los colaboradores diferentes factores, tales como: comunicacion,
liderazgo, ergonomia y recursos, satisfaccion, relaciones laborales y sentido de
pertenencia; por lo tanto dichas percepciones ayudan a retroalimentar los planes de
accion que influyen directamente en la productividad, el desarrollo y la satisfaccion

de toda una organizacion.
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Por otro parte, la cultura es un sistema de significados compartidos por los
miembros de una organizacion que la distinguen de otra. Los significados
compartidos se refieren al conjunto de valores y creencias aceptadas por los
miembros de la empresa, quienes actian en base a esos valores y creencias
adquiridos. Dentro de la cultura se pueden encontrar factores como: las personas,
relaciones laborales entre ellas, espacio fisico, tecnologia, rituales, anécdotas y

vestimenta.

Es importante indicar que tanto la cultura como el clima son dos pilares
fundamentales de una organizacion que directa o indirectamente se influyen
mutuamente; es decir si cambia el clima también cambia la cultura organizacional y

viceversa.

Por las razones antes mencionadas, los dos diagnésticos realizados guardan
una estrecha relacién entre si; por lo que se considera importante sefalar los

siguientes puntos relevantes:

Al poseer Mutualista Azuay una cultura tradicional y cerrada; no permite que la
institucion reaccione inmediatamente o0 genere cambios para adaptarse a las
necesidades de sus clientes, como ser innovadores en nUevos Servicios necesarios
para competir en el mercado; tres motivos principales sobre la falta de reaccion
rapida del personal son: primero, la gran insatisfaccion que sienten los
colaboradores frente a la remuneracion, a los beneficios y a las promociones
internas; ya que se prefiere buscar recurso humano externo antes que interno para
alguna vacante que surja; segundo, la falta de ergonomia apropiada para realizar
un buen trabajo (temperatura e iluminacion); tercero la desactualizacion del
sistema, el mismo que esta obsoleto y lento; estas tres acotaciones: tecnologia,
ergonomia y remuneracion, pueden ser las razones principales por lo que los
colaboradores no aportan con nuevas ideas y no reaccionan de manera eficaz ante

las necesidades del cliente.

Lo seflalado con anterioridad, afecta de manera directa o indirecta al clima
laboral en factores importantes como la autonomia en la toma de decisiones por
parte de los empleados e iniciativa en generar nuevos proyectos; ademas, de crear

un ambiente de temor a todo cambio, a lo huevo y a lo desconocido.
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Sin embargo, otro problema radica en la falta de apoyo, primero de los altos
directivos frente a las pocas ideas nuevas que han aportado pocos colaboradores; y
segundo de los colaboradores que se muestran reacios frente a cambios,
generando conflictos e incomodidades entre todos. La falta de apoyo por parte de
las jefaturas puede darse por la falta de comunicacion con los colaboradores.

Siendo asi, la comunicacién inadecuada, no solo afecta a la aprobacion o
desaprobacion de proyectos; porque también interviene en las relaciones laborales
que existe entre el personal; ya sea una comunicacién entre agencias vs. matriz,
entre agencias vs. agencias y/o nuevos Vvs. antiguos colaboradores; esta
comunicacion incorrecta genera, ademas, un cruce de funciones y actividades entre
los distintos cargos; esta confusion de actividades igualmente afecta al trabajo en
equipo y a la coordinacién de tareas entre los empleados. La comunicacion también
perjudica a la resolucion efectiva de conflictos que se presentan en el dia tras dia

durante las jornadas laborales.

Destacando un punto a favor de la cultura y el clima de la organizacion se tuvo
qgue: la relacion que existe dentro de la institucién entre compafieros y jefes, es
cordial generando incluso un ambiente de familiaridad y camaraderia entre todos;
aportando al cumplimiento de valores como: honradez, respeto y confianza,
ademas de favorecer al sentido de pertenencia y orgullo que tienen los empleados

por la institucion.

4.3.1. Recomendaciones

Es necesario e imprescindible dar a conocer los resultados obtenidos en estas
investigaciones al personal de Mutualista Azuay, con el objetivo de que los
colaboradores estén al tanto de los resultados y en lo futuro los mismos puedan
aportar con ideas de mejora tanto en el clima como en la cultura organizacional de

su institucion.

De igual forma, lo ideal seria armar un plan de acciones, que permita mejorar
las falencias o insatisfacciones que tiene el personal frente a factores relevantes
diagnosticados con anterioridad; En dicho plan de acciones es necesario hacer
participes a los empleados para que los mismos se comprometan en el

mejoramiento, fortalecimiento y crecimiento de Mutualista Azuay.
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Conclusiones

Generalmente, las empresas cuando llevan a cabo un estudio de clima suelen
omitir un estudio de cultura y viceversa; cuando en realidad las dos investigaciones
guardan una estrecha relacion e importancia para llevar a cabo en lo futuro planes
de accidon en base a debilidades detectadas por dichos estudios. Es necesario
mencionar que una empresa esta representada por su cultura, la misma que le dan
vida cada uno de los colaboradores; los mismos que se encuentran involucrados en
un clima laboral, quienes de manera directa o indirecta aportan a mantener 0 no un

clima adecuado; el mismo que a su vez afecta a la cultura de la institucion.
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CAPITULO V

PLAN DE ACCION

Introduccion

En el presente capitulo se describe la construccion, validacion y socializaciéon
del plan de accion de clima organizacional, como primer punto se tiene la
metodologia y los recursos a usarse, seguido por el proceso y finalizando con el
plan de accion general de trabajo; el mismo que directamente afectara a la cultura

laboral de Mutualista Azuay.

5.1. Construccion, validacion y socializacion del plan de accién

5.1.1. Metodologiay recursos:

- Técnica de trabajo: mediante la realizacion de grupos de trabajo.

- Criterio de inclusioén:

o Del total de 120 empleados se invita a participar en los grupos de

trabajo a 96 colaboradores.

- Factores atrabajar:

o Comunicacion.

o Trabajo en equipo.

o Coordinacién de tareas.
o Reconocimiento.

o Beneficios y promociones.
- Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:
o Para la recoleccion de los datos se realiza una matriz en el programa

de Microsoft Excel, en la que consta cada factor mencionado con

anterioridad.
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5.1.2 Proceso

Se lleva a cabo grupos de trabajo con el personal de la institucién, de igual

forma con una asistencia, totalmente, voluntaria y anonima. Los principales

objetivos de los grupos de trabajo son:

— Socializar a los colaboradores de Mutualista Azuay los resultados del

estudio clima organizacional aplicado con anterioridad.

— Los empleados deben ser portadores de ideas y acciones de mejora; las

mismas que permitan construir el plan borrador de mejora continua del

clima organizacional de la institucion; que de ende también afecta a la

cultura de la organizacion.

Para ello, se elabora el siguiente cronograma en el que se indica el dia, hora,

lugar y area o agencia asociados en grupos de trabajo, respectivamente:

Cuadro N° 11

GRUPOS DE TRABAJO

NO

AREA / AGENCIA

DIA

HORA

LUGAR

Asistentes de Negocios y Jefes de
Agencia de la:

- Agencia El Arenal

- Agencia Mall del Rio

- Agencia El Vergel

Asistentes Operativos de la:

- Agencia Azogues

- Agencia Hurtado de Mendoza

- Agencia Plaza de las Américas

Dia 1

8:00

Auditorio
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Asistentes Operativos de la: Dia 1 10:00 Auditorio
- Agencia El Arenal

- Agencia Mall del Rio

- Agencia El Vergel

2 | Asistentes de Negocios y Jefes de
Agencia de la:

- Agencia Azogues

- Agencia Hurtado de Mendoza

- Agencia Plaza de las Américas

Dpto. de Cartera Dia 2 16:30 Auditorio
Dpto. de Visa

Gerencia de Negocios Inmobiliarios
Dpto. de Fiscalizacién y Control de
Proyectos

Asesoria Juridica

Gerencia de Negocios Financieros Dia 3 16:30 Auditorio
Dpto. de Crédito

4 | Subgerencia de Sistemas y Procesos
Dpto. de Sistemas

Dpto. de Procesos

Archivo General Dia 4 17:00 Auditorio
Proveeduria
Departamento Médico
5 | Unidad de Riesgos
Auditoria Interna
Contabilidad

Captaciones

Subgerencia Administrativa y Financiera | Dia 5 16:30 Auditorio
6 | Subgerencia de RRHH

Gerencia General

Realizado por: Andrea Gavilanes

Supervisado por: Analista de Recursos Humanos

Aprobado por: Subgerente de Recursos Humanos
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El cronograma expuesto con anterioridad se envia por correo electronico,
conjuntamente, con un memo informativo acerca de la entrega de resultados sobre
el estudio de clima organizacional realizado (Anexo 7), a cada uno de los
colaboradores de Mutualista Azuay con la finalidad de informar las fechas

respectivas de los grupos de trabajo.

A partir del dia 1 se procede a ejecutar cada uno de los grupos de trabajo pre-
establecidos, en los cuadles se obtiene resultados favorables con respecto a
asistencia y participacion por parte de los empleados. Es necesario mencionar que
el nimero total de personas invitadas son 96 colaboradores de los cuales asisten
88; dicha cantidad de asistentes satisface a los gerentes y subgerentes de la
institucion.

La modalidad de trabajo realizado en los grupos es la siguiente:

- Se presenta los resultados obtenidos en power point sobre el estudio de
clima organizacional (Anexo 8).

- Se retroalimenta de manera general el diagnoéstico obtenido de cultura
laboral.

- Se explica la evaluacion, retroalimentacion y planes de accién a realizar en

base a los resultados expuestos:

a) Evaluacién:

Se revisa con el comité gerencial los resultados.
Se prepara jornadas de retroalimentacion por areas.
3. Se dispone jornadas de retroalimentacién con todos los empleados de la

institucion dividido por grupos de trabajo (imagenes de la 13 a la 18).

b) Retroalimentacién:

1. Los facilitadores, responsables de la presentacion de resultados son: lider 1,
lider 2 y Andrea Gavilanes. Quienes hacen un contrato de confidencialidad,
apertura e informalidad en la discusion de los temas a tratarse con los

participantes del grupo.
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2. La funcion principal de los participantes es aportar con ideas de mejora en
base a los resultados presentados por parte de los facilitadores y colaborar
en la discusion abierta e informal planteada con anterioridad.

3. Los facilitadores tienen las siguiente responsabilidades:

o Presentar los resultados estadisticos indicando aspectos positivos y
criticos.

o Indicar el analisis mas profundo de los aspectos criticos.

o Sefalar la importancia y consecuencia de los aspectos criticos.

o Incentivar al publico presente a la aportacién de acciones de mejora
gque se pueden ejecutar dentro de la institucion.

o Finalmente, se decide sobre qué puntos criticos se debe trabajar en

lo futuro, los mismos que se comunican al comité gerencial.
c) Realizacion de planes de accién:
1. Los participantes trabajan en grupos (imagenes de la 19 a la 30), su funcion
principal es elaborar un plan de acciones frente a los aspectos criticos

detectados en el estudio de clima organizacional. Para elaborar dicho plan

se dan los siguientes lineamientos claves a cada uno de los miembros:

Cuadro N° 12

Accibn Escribir la accién de mejora propuesta por los miembros del

grupo de trabajo.

Cémo Escribir los medios necesarios o los pasos a seguir para

cumplir la accién planteada.

Quién Escribir la persona responsable, ya sea para la supervisién

0 ejecucion de la accion.

Cuando Escribir el periodo o tiempo en el que se efectuara la

accion.

Observaciones | Escribir informacion relevante sobre la accidn planteada.

Realizado por: Andrea Gavilanes
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2.

Una vez elaborado el plan de accion de cada grupo, se exponen las ideas
generadas; mientras las ideas son explicadas para mayor comprension, dos
personas (lider 2 y Andrea Gavilanes) tienen como funcion el tomar nota de
las exposiciones dadas por los colaboradores, mediante una matriz

construida previamente.

Al finalizar cada encuentro con los grupos, se debe elegir un representante
de los mismos; quien tiene como tarea principal reunirse periddicamente con
los otros representantes asignados para velar el cumplimiento del plan de
accion de mejora continua de clima organizacional; y a su vez comunicar a
Su grupo respectivo los avances y mejoras que se consiguen dentro de la
institucion.

A continuacién se exponen los equipos de trabajo con sus respectivos
representantes de grupo, son:

Cuadro N° 13

Area / Agencia Representante del grupo

Asistentes de Negocios y Jefes de
Agencia de la:

- Agencia El Arenal

- Agencia Mall del Rio

- Agencia El Vergel Representante 1
Asistentes Operativos de la:
- Agencia Azogues

- Agencia Hurtado de Mendoza

- Agencia Plaza de las Américas

Asistentes Operativos de la:
- Agencia El Arenal

- Agencia Mall del Rio

- Agencia El Vergel
Asistentes de Negocios y Jefes de Representante 2
Agencia de la:

- Agencia Azogues

- Agencia Hurtado de Mendoza
- Agencia Plaza de las Américas
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d)

Dpto. de Cartera

Dpto. de Visa

Gerencia de Negocios Inmobiliarios
_ L Representante 3
Dpto. de Fiscalizacion y Control de
Proyectos

Asesoria Juridica

Gerencia de Negocios Financieros
Dpto. de Crédito

Subgerencia de Sistemas y Procesos Representante 4
Dpto. de Sistemas

Dpto. de Procesos

Archivo General
Proveeduria
Departamento Médico
Unidad de Riesgos Representante 5
Auditoria Interna
Contabilidad

Captaciones

Subgerencia Administrativa y
Financiera
Subgerencia de RRHH

Gerencia General

Representante 6

Realizado por: Andrea Gavilanes

Matriz de resultados
En la matriz de resultados (anexo 9) se puede observar el plan original
realizado con la aportaciéon de cada miembro de los distintos grupos de

trabajo.

Plan: borrador, aprobado y socializado.
Para la elaboracion del plan borrador (anexo 10), se procede a unificar las
ideas originales (acciones de mejora) con el criterio de semejanza,;

permitiendo eliminar la repeticion de aportaciones y unificar ideas similares.

123



Se realiza una reunion con los altos directivos de la institucién para llevar a
cabo la revision y aprobacién respectiva del plan generado por los miembros
de cada grupo de trabajo; dicho plan es sometido a debate y votacién
unanime para seleccionar las acciones de mejora que se pueden 0 no
ejecutar en el tiempo establecido; finalizando el encuentro con el plan
definitivo y aprobado (anexo 11), mismo que se procede a socializarlo con

todo el personal de la organizacion.

Para fines explicativos a continuacion se expone cada area de trabajo que

conforma el plan de accion de clima organizacional de Mutualista Azuay:
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PLAN DE ACCION

CLIMA ORGANIZACIONAL

Linea de accion

Responsable/s

Tiempo [cronograma mensual]

1/2|3[a|s5]6]|7][8]910]11]12

AREAS DE TRABAJO:

COMUNICACION

IMPARTIR INSTRUCCIONES DE MANERA OPORTUNA A LA MATRIZ Y A LAS AGENCIAS.

DEPARTAMENTO DE MERCADEO
DEPARTAMENTO DE RRHH

DAR MAYOR IMPORTANCIA A LAS AGENCIAS Y VALORAR EL TRABAJO DE LAS MISMAS.

MUTUALISTA AZUAY

CREAR LA POLITICA DE UN BUEN USO DE LA TECNOLOGIA, PARA LA UTILIZACION ADECUADO DE LAS HERRAMIENTAS DE COMUNICACION.

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS
RECURSOS HUMANOS

PROYECTOS
TENER UN MEJOR CANAL DE COMUNICACION CON LAS GERENCIAS Y JEFES DEPARTAMENTALES. GERENCIA GENERAL

JEFES DEPARTAMENTALES.
FACILITAR LA COMUNICACION. JEFES DE AREAS

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

CAPACITAR PERMANENTE A TODO EL PERSONAL SOBRE LOS PRODUCTOS DE LA INSTITUCION.

DEPARTAMENTO DE RRHH

TENER UNA MAYOR APERTURA DE COMUNICACION ENTRE JEFES Y SUBORDINADOS.

DEPARTAMENTO DE RRHH

RETROALIMENTAR LAS IDEAS Y EL DESEMPENO DEL EQUIPO DE TRABAJO.

JEFE DE AREA

DESARROLLAR LA PAGINA WEB (INVOLUCRAR MUTUALISTA AZUAY-CLIENTES).

SUBGERENCIA DE SISTEMAS
ROCESOS Y PROYECTOS
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS.

INTERCONECTAR A LAS AREAS.

JEFES INMEDIATOS.

CREAR UN INFORMATIVO DIGITAL.

RECURSOS HUMANOS,
SISTEMAS
AREA DE MARKETING

CREAR UN COMITE DE COMUNICACION.

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS
RECURSOS HUMANOS

PROYECTOS
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Linea de accion

Responsable/s

Tiempo [cronograma mensual]

31415|/6(7[8(9/|10

11

12

AREAS DE TRABAJO: TRABAJO EN EQUIPO

DAR SOPORTE A LAS DIFERENTE AREAS DE LA INSTITUCION.

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS
RECURSOS HUMANOS
PROYECTOS

DETALLAR UN PLAN DE ACCION ESPECIFICO.

JEFE DEPARTAMENTALES

DEFINIR FUNCIONES CON CLARIDAD.

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS

RECURSOS HUMANOS
PROYECTOS
TENER CAPACITACIONES PARA INTEGRAR AL EQUIPO DE MUTUALISTA AZUAY. RECURSOS HUMANOS
TRABAJAR EN BASE DE OBJETIVOS COMO AREAS Y EL APORTE QUE BRINDA A LA INSTITUCION. REALIZAR LA SOCIABILIZACION ENTRE LAS RECURSOS HUMANOS
AREAS DE LA GESTION QUE REALIZA CADA DEPARTAMENTO. JEFES DEPARTAMENTALES
DISTRIBUIR EL TRABAJO DE MANERA EQUITATIVA Y DELEGAR FUNCIONES. TODO EL EQUIPO DE TRABAIO
EJERCER EL LIDERAZGO POR PARTE DE LOS JEFES FRENTE AL EQUIPO DE TRABAIO. JEFES DEPARTAMENTALES
DAR SOPORTE A LAS OTRAS AREAS. MUTUALISTA AZUAY
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Linea de accidn

Responsable/s

Tiempo [cronograma mensual]

1/2[3[af5]6][7][8][9]10[11]12

AREAS DE TRABAJO: COORDINACION DE TAREAS

COORDINAR Y PLANIFICAR EL TRABAJO DE MANERA PERIODICA.

SISTEMAS
PROYECTOS
PROCESOS

COORDINAR CON LOS DIFERENTES DEPARTAMENTOS DE APOYO PARA TENER RESULTADOS EN EL CRECIMIENTO LABORAL.

SISTEMAS
PROYECTOS
PROCESOS

REALIZAR PLANES DE TRABAJO.

PERSONAL INVOLUCRADO

DESARROLLAR UN SCORING DE TAREAS INTERNAS INDIVIDUALES.

SISTEMAS
RECURSOS HUMANOS
PROYECTOS

RECIBIR SOPORTE DEL AREA DE SISTEMAS PARA LAS AUTOMATIZACION DE TAREAS DE LAS AREAS.

SISTEMAS
PROYECTOS
PROCESOS

SOCIALIZAR EL MANUAL DE FUNCIONES.

JEFES DEPARTAMENTALES RECURSOS
HUMANOS.

PARAMETRIZAR LA DOCUMENTACION.

AREAS IMPLICADAS

COORDINAR LAS ACTIVIDADES CON EL PERSONAL DE SERVICIO.

AREAS IMPLICADAS

CREAR POLITICAS A NIVEL DE COORDINACION DE TAREAS ENTRE JEFATURAS.

RECURSOS HUMANOS

REVISAR LOS PROCESOS DE LA INSTITUCION.

RECURSOS HUMANOS
SISTEMAS
PROYECTOS
PROCESOS

ESTABLECER TIEMPOS Y RESPONSABLES PARA EL DESARROLLO DE CADA TAREA, CUANDO SE EJECUTE NUEVOS PROYECTOS EN LAS AREAS.

JEFE DE EQUIPO

DOMINAR EL CARGO ASIGNADO.

RECURSOS HUMANOS
JEFES DE DEPARTAMENTALES.

IDENTIFICAR LOS CUELLOS DE BOTELLA EN UNA TAREA.

JEFE DE EQUIPO
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Linea de accion

Responsable/s

Tiempo [cronograma mensual]

1{2(3]al5/6[7]8]9]10[11]12

AREAS DE TRABAJO: RECONOCIMIENTO

ESTANDARIZAR LOS PARAMETROS DE LA INSTITUCION Y POR CADA AREA. MUTUALISTA AZUAY
EVALUAR'Y CALIFICAR DE ACUERDO AL RENDIMIENTO TRIMESTRAL. GERENCIA GENERAL
RECURSOS HUMANOS
ANALIZAR LOS PERFILES CONJUNTAMENTE CON LA EXPERIENCIA QUE POSEE EL PERSONAL. GERENCIA GENERAL
RECURSOS HUMANOS
INCENTIVAR A LOS COLABORADORES. JEFE DE AREA

TENER EL APOYO DE LAS PROPUESTAS QUE REALIZAN LOS COLABORADORES POR PARTE DE JEFES. JEFES INMEDIATOS. EN CASO DE QUE LO AMERITE

PUBLICAR LOGROS LABORALES Y PROFESIONALES. MUTUALISTA AZUAY

EXIGIR UNA POLITICA DE ASCENSO (PERSONAL INTERNO Y EN CASO DE NO CUMPLIR LOS REQUISITOS BUSCAR PERSONAL EXTERNO). GERENCIA GENERAL
RECURSOS HUMANOS

RECONOCER LA PUNTUALIDAD Y ASISTENCIA. RECURSOS HUMANOS

APOYAR EL DESARROLLO PROFESIONAL Y DE CAPACITACION DEL PERSONAL. JEFES DEPARTAMENTALES EN CASO DE QUE LO AMERITE
RECURSOS HUMANOS

RECONOCER A LA PERSONA QUE IMPLEMENTE UN PROYECTO, IDEA (INICIATIVA). GERENCIA GENERAL, EN CASO DE QUE LO AMERITE
JEFES DEPARTAMENTALES.
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AREAS DE TRABAJO: BENEFICIOS Y PROMOCIONES

Linea de accién

CAPACITAR AL EMPLEADO PARA EL CARGO ENCOMENDADO.

CONSIDERAR UNICAMENTE AL EMPLEADO INTERNO PARA LAS VACANTES EXISTENTES (EXPERIENCIA Y HONESTIDAD, NO SOLO EL ESTUDIO) = HAY GENTE VALIOSA DENTRO DE LA INSTITUCION.

CONSIDERAR VIATICOS EN EL CASO DE CIERTAS AREAS (POR EJEMPLO: AREA COMERCIAL).

CONSIDERAR EL RUBRO DE ALIMENTACION PARA LAS AGENCIAS

CONSIDERAR SUELDOS VARIABLES EN BASE AL CUMPLIMIENTO DE METAS (INDICADORES DE GESTION).

TENER UN CREDITO PREFERENCIAL PARA CONTAR CON SU VIVIENDA PROPIA (PLAZO MAYOR Y TASA PREFERENCIAL) PARA LOS EMPLEADOS.

FOMENTAR LAS BECAS ESTUDIANTILES Y/O FINANCIAMIENTO ESPECIAL PARA LOS EMPLEADOS, DANDO ASI{ UN APOYO ACADEMICO POR PARTE DE LA INSTITUCION A QUIENES QUIERAN
SUPERARSE (BECAS, IMPUESTO A LA RENTA).

PROMOCIONAR LOS CARGOS EN BASE A LOGROS, CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIAS

DAR CAPACITACIONES CONSTANTES ACORDE A LA NECESIDAD DEL AREA

ALZAR EL SUELDO, TENER PROMOCIONES DE NIVELES DE PUESTOS, MEDIANTE EVALUACIONES Y CONSIDERANDO LA ANTIGUEDAD LABORAL. REVISION AL MANUAL DE REMUNERACION.

TENER UN PLAN DE CARRERA PARA LOS EMPLEADOS DE MUTUALISTA AZUAY

PROMOCIONAR LOS PRODUCTOS DE LA INSTITUCION CON UNA COMISION EN RECONOCIMIENTO DEL PRODUCTO COLOCADO EN EL MERCADO.
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Para la socializacion del plan aprobado, se lleva a cabo una reunion con todos
los representantes de cada grupo de trabajo; a quienes se les da a conocer las
acciones de mejora que se efectuardn en un tiempo pre-establecido y con su
respetivo responsable. Ademas se llega a establecer dos funciones principales que
deben cumplir cada uno de los representantes de los grupos: la primera, transmitir
el plan de mejora continua de la institucién sobre el clima laboral que de ende
afecta a las falencias de la cultura de la organizacion, dicha socializacion la deben
realizar a todos los miembros de su grupo; y la segunda, reunirse mensualmente
para llevar un control sobre el avance de la ejecucion del plan aprobado y

socializado en Mutualista Azuay.

Conclusiones

Para finalizar, este capitulo, es fundamental mencionar que un estudio sin su
debido plan de accién no tiene valia alguna; de igual forma si no posee lineas de
accion reales mas bien utdpicas, tampoco aportara al mejoramiento de dicho
estudio. De esta manera, un plan de accion debe ser realizado en base a factores
criticos detectados y que los mismos tengan posibilidad de mejora; para lo cual en
primera instancia seria ideal compartir los resultados obtenidos con todos los
colaboradores, quienes a su vez aportardn con ideas de mejora, siendo esa
aportacion un vinculo de compromiso e involucramiento de mejora continua en

areas de interés comdun.
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VI.  Conclusiones generales

El presente trabajo de investigacion contribuyé al crecimiento de Mutualista
Azuay, debido a la ausencia de estudios tanto en el area de cultura como de clima
organizacional; sobre todo con la aportacion del plan de mejora continua de clima
gue de ende afecta a la cultura que posee la institucion, el mismo que fue
construido con la mayoria de los colaboradores, con la Unica finalidad de generar
un compromiso hacia el cumplimiento de acciones de mejora, siendo asi los Unicos

responsables de su ejecucion los mismos empleados.

Para poder construir el plan de mejora continua de clima, es necesario en
primera instancia llevar a cabo el analisis de la cultura de Mutualista Azuay;
aportando los resultados a una cultura tradicional y cerrada; dicha cultura se pudo
observar en el proceso de todo el estudio investigativo, el mismo que fue un
delicado estudio, debido al trato paternal y familiar que se mantiene en la
institucion; sin embargo la gente respondié de forma positiva frente al estudio
aungue con un poco de recelo al inicio; a pesar de ello, las personas generaron
confianza en el proceso del estudio, ademas de poseer como una ventaja a una
persona practicamente externa o ajena a las relaciones cotidianas de la institucion,
la misma que puede levantar con mayor seguridad y facilidad los acontecimientos o

hechos fundamentales que marcan la historia de la cultura de la institucion.

Posteriormente, fue un éxito la construccion de la herramienta metodol6gica
para el diagnéstico de clima; debido que se pudo personalizar y adaptar el
cuestionario de preguntas al estilo de laborales de los empleados; permitiendo, este
punto a favor, evitar sesgos o confusiones en las respuestas dadas por los
colaboradores; ademés de poder recolectar la percepcion de dos puntos: la
importancia de un factor frente a la realidad de ese factor, aplicando la férmula
matematica: percepciones menos expectativas igual a satisfaccion (obteniendo el
limite critico de cada uno de los factores); dichos resultados fueron mas realistas
que medir en un porcentaje sobre 100% el estudio; debido a que en el plan de
accion solo se consideraron factores que se encuentran sobre el limite critico (son
los factores menos trabajados por la empresa, los mismos que hay que mejorarlos);
mientras que los que se encuentran debajo del limite critico (son los factores que se
han trabajado, y no necesariamente deben mejorarse, ya que se encuentran bien

realizados).
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Se llevo a cabo el estudio de clima organizacional de la institucion, obteniendo
buenos resultados de participacion; ya que se contd con el apoyo totalmente
voluntario de la mayoria de las personas; permitiendo obtener resultados mas
certeros de todo el grupo y no sélo recolectar percepciones de unos cuantos; para
la seleccion de dimensiones a estudiarse se realiz6 el andlisis de varios autores con
diferentes criterios de dimensiones dentro del clima laboral; sin embargo se
considero como base a los siguientes autores: Likert, Litwin y Stringer, y, Pritchard y
Karasick. Cada dimension fue seleccionada de acuerdo al tipo de cultura que posee
la institucién; por lo que se realizaron preguntas para medir cada factor del clima;
obteniendo como un resultado general en porcentaje del 70% sobre 100%;
considerado un porcentaje favorable dentro de los estudios de clima organizacional

a nivel mundial.

Es necesario mencionar que los sub factores detectados como inadecuados en

los resultados del estudio de clima organizacional, fueron los siguientes:

- Canales de comunicacion.
- Reconocimiento.

- Toma de decisiones.

- Iniciativa.

- Comunicacion.

- Resolucién de conflictos.

- Trabajo en equipo.

- Coordinacion de tareas.

- Remuneracion, beneficios y promocion.

Dentro de la investigacion cualitativa realizada en el estudio de clima
organizacional es vital sefialar que la principal fortaleza que tiene Mutualista Azuay
es su ambiente laboral siendo asi su principal debilidad la falta de servicios y

productos nuevos en el mercado.

Finalmente, se concluyo el trabajo de investigacion con la construccion,
aprobacioén y socializacién de un plan de mejora continua del clima organizacional
que de ende afecta a factores pertenecientes al area de cultura laboral; factores

como:
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- Relaciones entre las personas.

- Valores institucionales.

- Tecnologia.

- Generar un nuevo factor dentro de su cultura que es la adaptacion al

cambio.

Retomando el tema del plan de mejora continua del clima organizacional, los
altos ejecutivos luego de ver los resultados tanto de clima como de cultura

seleccionaron los factores que son posibles trabajar; los mismos que son:

- Comunicacion.

- Trabajo en equipo.

- Coordinacion de tareas.
- Reconocimiento.

- Beneficios y promociones.

Para cada uno de los factores criticos mencionados con anterioridad se aporté
con ideas de accion por parte de los colaboradores, fueron ellos quienes son los
autores de las tareas a realizarse para mantener o mejorar el clima laboral. Una vez
gue se construy6 con éxito el plan de accién borrador, este se sometié a aprobaciéon
de los altos mandos quienes apoyaron en su gran mayoria las acciones expuestas
en dicho plan; para concluir con la socializaciéon del plan; en la misma que se pudo
generar aportaciones de agradecimiento por parte del personal al ver que la alta
direccion de la institucion ha tomado la iniciativa de empezar a trabajar en areas

vitales como lo son la cultura y clima organizacional de una empresa.

La importancia del plan de mejora continua es el hecho de que los empleados
crearon su propio plan, lo que les permitira trabajar voluntariamente en el

mejoramiento del clima.

Es satisfactorio mencionar que cada uno de los objetivos expuestos desde un
inicio de este trabajo, han podido concluirse de manera satisfactoria tanto para la
empresa como para el investigador; aportando al desarrollo de Mutualista Azuay
como institucion financiera y al conocimiento adquirido para el investigador en su

vida profesional.
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VIl.  Recomendaciones generales

Se recomienda a Mutualista Azuay, trabajar en una cultura de cambio, la
misma que aportara al crecimiento y modernizacion de la institucion, facilitando a la
vez la ejecucion de objetivos ambiciosos que pudiesen tener. Por otro lado es
indispensable mejorar la comunicacion organizacional que se posee entre
colaboradores que afecta directa o indirectamente, al trabajo en equipo, a la
coordinacion de tareas e incluso a la resolucion de conflictos. Tampoco se debe
dejar de lado factores motivacionales como las promociones y beneficios que deben
ser entregados primero a nuestros colaboradores internos y luego ir en busca de
personal externo en caso de no existir internamente gente idénea para cubrir
necesidades laborales. Siempre se debe recordar que un empleado satisfecho

aportara al crecimiento de la empresa.

Es necesario considerar que el area de Recursos Humano debe ser pionera del
cambio, dar el ejemplo de emprender proyectos innovadores para la institucion; y
de igual forma recibir reconocimientos por los méritos realizados; de esta manera la
gente de la organizacion podra darse cuenta de la importacion de la innovacion
para mantenerse de pie en un mercado tan competitivo como lo es hoy en dia.
Ademas, debe tomar acciones frente a los distintos problemas que se ha generado
por la falta de una comunicacion adecuada, para de esta forma evitar la desunion
entre personal nuevo y antiguo. También se les recomienda realizar estudios de
clima y cultura mas frecuentes los mismos que aportaran al crecimiento y

mejoramiento de la asociacion.

Algunas empresas al momento de desarrollar estudios de este tipo, sélo suelen
considerar un estudio a la vez, ya sea el clima o la cultura organizacional; se invita
a todas las industrias a hacer consciencia de la intima relacion que poseen estas
dos areas; recordando que si cambia la una por lo tanto cambiard la otra. Por otro
lado, en medida de lo posible las organizaciones deben hacer participes a su
personal durante todo el proceso que se lleve a cabo de cualquiera de los estudios;

para evitar malos entendidos y de ende resentimientos innecesarios en la empresa.
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1. Tema:

“Elaboracion del plan de mejora continua de clima organizacional para la

Asociacion Mutualista Azuay en la ciudad de Cuenca”

2. Planteamiento del problema:

Uno de los problemas actuales en las industrias, organizaciones y/o
instituciones, detectado segun el estudio realizado por las empresas de trabajo
temporal (ETT) es la fuga de capital humano, debido al mal clima laboral que

poseen las empresas.

Dicho panorama ha sido concientizado por la Asociacion Mutualista Azuay,
quien en toda su trayectoria de vida institucional (47 afios) no posee un estudio de

clima organizacional y peor adn un plan de mejora continua para el mismo.

Una vez aplicada la matriz de relaciones, se obtuvo los siguientes factores,

identificados como problemas principales de la institucion, los cuéles son:

Mala comunicacion.

Reconocimientos escasos.

Toma de decisiones insuficientes.
Baja iniciativa.

Resolucion de conflictos inadecuados.
Bajo nivel de trabajo en equipo.
Coordinacién de tareas inadecuadas.
Inequidad salarial.

Pocos beneficios.

Promocion escasa.

V V V V V VYV V V V V VY

Temperatura e iluminacién inadecuadas.
Luego de haber dado las valoraciones respectivas a cada uno de los problemas

mencionados con anterioridad, se obtuvo los factores criticos, en los cuales se han

planteado las soluciones dentro del presente trabajo; dichos factores criticos son:
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» Bajo nivel de trabajo en equipo.

» Mala comunicacion.

Por ello, es de vital importancia realizar estudios de este tipo, para proponer
acciones de mejora que permitan tener un ambiente de trabajo familiar, de
confianza y calidez, lo que hace a las empresas grandes, Unicas y reconocidas en
el medio laboral.

3. Objetivos de la investigacion:

3.1. Objetivo general:

1. Elaborar el plan de mejora continua de clima organizacional para la

Asociacion Mutualista Azuay.

3.2. Objetivos especificos:

1. Analizar el tipo de cultura de Mutualista Azuay.

N

Disefiar la herramienta metodologica para el diagndstico de clima
organizacional.

Diagnosticar el clima de la organizacion de la institucion.

Estructurar un plan de mejoramiento continuo de clima organizacional.

Validar el plan de mejora continua con la alta direccion de la institucion.

o g M~ w

Socializar el plan de mejora continua con todo el personal de Mutualista

Azuay.

4. Justificacion e importancia:

La Asociacion Mutualista Azuay tiene una historia de 47 afios al servicio de la
comunidad en nuestra ciudad. Su especialidad es el desarrollo de proyectos de
vivienda, mismos que ha ayudado a muchisimas familias a obtener comodamente
una vivienda propia, suefio comun de todos los hogares; aportando de esta manera

al fortalecimiento y estabilidad de las familias que alcanzan esta meta sofiada.
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La institucion cuenta con un capital humano muy particular; personas que se
han identificado en la actividad de la organizacién y a través de ella, ofrecer apoyo
a quienes solicitan sus prestaciones, compromiso que les ha permitido permanecer
por varios afios prestando sus servicios y aportando al desarrollo de la comunidad,

uniéndose a la labor institucional.

Por lo que en toda organizacion ya sea publica o privada, es de suma
importancia poseer estudios de mercado, ventas, satisfaccion de sus clientes con
los servicios y la atencién recibida. Al igual que todos estos estudios, uno relevante
para conocer las percepciones 0 qué es lo que nuestros empleados piensan sobre
cémo les trata la empresa donde laboran, es el estudio de clima organizacional;
dicho clima influira ya sea directa o indirectamente en la productividad del empleado

y de ende en las ganancias de toda empresa.

En la actualidad para ser competitivos en el mercado es necesario encontrarnos
en constante mejoramiento, optimizando los recursos ya sean econdmicos,

materiales y/o humanos.

Por otro lado, la Universidad del Azuay, al ser la primera Universidad acreditada
del Ecuador y al pertenecer al grupo de categoria “A” de las Instituciones superiores
educativas evaluadas por el CONESUP; la UDA, dentro de su mision garantiza
formar personas con sélidos valores y conocimientos; y responder a las
necesidades de la sociedad, mediante la variada, oportuna y permanente
renovacion de su oferta académica; razon principal por la que uno de sus
obligaciones es de que sus clientes externos (estudiantes) estén satisfechos con los

conocimientos y experiencias que se pueda adquirir durante la vida universitaria.

De tal modo, que un trabajo investigativo de este tipo va a solidificar los
conocimientos adquiridos durante la carrera elegida por el estudiante y ademas el
mismo podra adquirir experiencia al realizar dicho proyecto (tesis). Beneficiando de

esta manera a las dos partes involucradas.

Siendo asi, en los puntos mencionados con anterioridad, resaltan la importancia

de este trabajo de tesis.
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5. Marco Teorico:

En la actualidad, las empresas tienen mas competencia y por lo tanto para
lograr el éxito integral y holistico de una empresa es indispensable velar y cuidar
por el clima laboral de nuestra industria. Siendo de esta manera necesario partir de
un diagnostico laboral de diferentes aspectos de interés para los directivos de la
organizacion, dichos temas como: comunicacion, motivacion, relaciones laborales,

liderazgo, toma de decisiones, etc.

Consecuentemente, el clima organizacional, segun la psicéloga Paola Diaz
Ramirez, docente de la Universidad Libre Seccional Socorro, es un indicador de la
gestion al interior de la empresa, para lo cual nos permite obtener un claro
diagnéstico de cémo estan impactando las politicas, los procedimientos y los
cambios que la organizacion realiza y como lo perciben los empleados.
(http://www.unilibresoc.edu.co/web/index.php?option=com_content&task=view&id=5
53&Itemid=41)

Si una empresa cuida, mantiene o mejora su clima de trabajo, lograra que su
empresa gane en imagen y retenga su talento humano; De lo contrario sélo se
arriesga a la fuga de su capital humano y al desprestigio de su empresa impidiendo
de esta manera que profesionales potenciales laboren dentro de su organizacién

aportando al crecimiento y desarrollo de la misma.

Retomando la percepcion de los empleados, ya nos estamos implicando al
comportamiento organizacional, sea éste grupal o individual. Siendo asi dicho
comportamiento distinto en cada empleado; ¢Quién dijo que trabajar o interactuar
ocho horas diarias con nuestros compafieros fuera facil? Algunas personas deben

lidiar todas estas horas en el dia con caracteres distintos, y casualmente contrarios.

Por lo que si nos encontramos con comportamientos opuestos dentro de un
area laboral, ¢ Como cumplo metas dentro de los equipos de trabajo?, esta ahi una
de las causas que impiden el progreso de una empresa. Por lo que si la
organizacion no considera este aspecto sera dificil que los distintos colaboradores
se puedan unir, integrar y formar un todo que lleve a la organizacion al éxito laboral,

y a parte de ello al éxito personal y profesional de cada empleado.
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Entonces, si una organizacién considera o no este tipo de aspectos que aportan
0 no a un buen clima laboral; hacemos referencia al tipo de cultura que posee la
empresa. Porque no es igual que un individuo labore en una cultura abierta que en
una cerrada; o en una débil que en una fuerte, etc. Dependera en gran parte del
tipo de cultura que tenga la organizacion para prestar o no atenciébn a puntos o

temas que beneficien o perjudiquen el crecimiento organizacional.

Por otro parte, la cultura forma parte del comportamiento del empleado dentro
de la organizacion; de esta manera, Robinns nos menciona que la cultura es un
sistema de significados compartidos por los miembros de una organizacién que la
distinguen de otra. Cuando hablamos de significados compartidos nos referimos al
conjunto de valores y creencias aceptadas por los miembros de la empresa por lo
que el individuo actuard en base a esos valores y creencias adquiridas en la
organizacioén. Por lo tanto su comportamiento estara cimentado a lo que le han ido

inculcando o ensefiando desde el inicio de sus labores en la empresa.

Cabe mencionar que tanto la cultura como el clima son dos pilares
fundamentales que se influyen mutuamente; es decir si cambio el clima de mi

organizacion es probable que cambie la cultura y viceversa.

Finalmente, cuando una empresa decide mejorar su clima laboral, esta
decidiendo mejorar su cultura, el comportamiento de sus empleados y de ende el

desemperio laboral que tienen los mismos.

En consecuencia, para verificar si los colaboradores han mejorado o no su
desempenio laboral es idoneo realizar una evaluacion del rendimiento; el mismo que
ademas de servirle a la empresa como un indicador de mejora de su clima laboral,
le serd de utilidad para conocer aspectos a progresar en sus empleados.
Permitiendo de esta manera una aportacion de desarrollo al colaborador que se
beneficiard por la adquisicion de nuevos conocimientos que aportardn ya sea

directa o indirectamente al crecimiento de la empresa.
Aportando a una mejora en el comportamiento del empleado, del clima y cultura

organizacional y a obtener excelentes desempefos laborales de nuestros

colaboradores.
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A continuacion se enumeran algunos de los conceptos mas importantes:

Comportamiento:

Robinns menciona que el comportamiento organizacional es: “un campo de estudio
en el que se investiga el impacto que individuos, grupos y estructuras tienen en la
conducta dentro de las organizaciones, con la finalidad de aplicar estos

conocimientos a la mejora de la eficacia de tales organizaciones” (Robinns, 2004,

pag. 8).

Cultura:

“La cultura organizacional es un sistema de significados compartidos por los
miembros de una organizacién, que la distinguen de otras” (Robinns, 2004, pag.
525).

La definiciobn mas aceptada de cultura organizacional es la de Schein:

“cultura organizacional es el patrén de premisas basicas que un determinado grupo
inventd, descubrié o desarroll6 en el proceso de aprender a resolver sus problemas
de adaptacion externa y de integracién interna y que funcionaron suficientemente
bien a punto de ser consideradas validas y, por ende, de ser ensefiadas a nuevos
miembros del grupo como la manera correcta de percibir, pensar y sentir en
relacion a estos problemas”

(http://www.elprisma.com/apuntes/administracion _de empresas/culturaorganizacion
all)

Clima:

Angel Baguer Alcala, en su libro “Un timén en la tormenta”, considera que: “El clima
organizacional es el ambiente humano en el que desarrollan sus actividades los
trabajadores de una organizacion... ... El clima influye en la motivacion y por lo
tanto en el comportamiento de las personas, en su actitud en el trabajo y por lo

tanto en su rendimiento” (Baguer, 2001, pag. 148).
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Evaluacién de desempefio:

“La evaluacion de desempefio es un sistema formal de revision y evaluacion del

desempenio laboral individual o de equipos”. (Mondy, 2005, pag. 252).

Dimensiones del clima laboral

Las dimensiones del clima organizacional son las -caracteristicas
susceptibles de ser medidas en una organizacion y que influyen en el

comportamiento de los individuos.

Por esta razén, para llevar a cabo un diagnéstico de clima organizacional es
conveniente conocer las diversas dimensiones que han sido investigadas por
estudiosos interesados en definir los elementos que afectan el ambiente de las

organizaciones, asi tenemos a:

Likert mide la percepcion del clima en funcion de ocho dimensiones:

1. Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para influir
en los empleados.

2. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos
gue se instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus
necesidades.

3. Las caracteristicas de los procesos de comunicacion. La naturaleza de
los tipos de comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

4, Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la
interaccion superior/subordinado para establecer los objetivos de la
organizacion.

5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La
pertinencia de las informaciones en que se basan las decisiones asi como el
reparto de funciones.

6. Las caracteristicas de los procesos de planificacion. La forma en que se
establece el sistema de fijacion de objetivos o directrices.

7. Las caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la

distribucion del control entre las instancias organizacionales.
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Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacion
asi como la formacion deseada.

(http://www.publicaciones.ujat.mx/publicaciones/hitos/ediciones/27/08 Ensa

vo Dimensiones.pdf)

6. Esquema de contenidos

CAPITULO 1. ASOCIACION MUTUALISTA AZUAY

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.
1.9.
1.10.
1.11.

INTRODUCCION

RESENA HISTORICA

ACTIVIDAD COMERCIAL
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
MISION

VISION

VALORES

ANALISIS FODA

TEMAS ESTRATEGICOS Y AGENDA DE CAMBIO
TEMAS ESTRATEGICOS Y OBJETIVOS
CONCLUSIONES

CAPITULO 2. CULTURA ORGANIZACIONAL

2.1
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.

INTRODUCCION

CONCEPTO Y GENERALIDADES

DIMENSIONES DE LA CULTURA

TIPOS DE CULTURA

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CULTURA
APRENDIZAJE DE LA CULTURA
ESPIRITUALIDAD Y CULTURA ORGANIZACIONAL
CONCLUSIONES

CAPITULO 3. CLIMA ORGANIZACIONAL

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.

INTRODUCCION

CONCEPTO Y GENERALIDADES
DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
TIPOS DE CLIMA
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3.5.
3.6.
3.7.
3.8.

FASES DE ESTUDIO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
INSTRUMENTO DE MEDICION DE CLIMA

VENTAJAS Y BENEFICIOS DE UN BUEN CLIMA LABORAL
CONCLUSIONES

CAPITULO 4. APLICACION PRACTICA

4.1.
4.2.

4.3.

4.4.

4.4.

INTRODUCCION
ANALISIS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL
4.2.1. PROCESO
4.2.2. MATRIZ DE RESULTADOS
4.2.3. INFORME DEL ANALISIS
DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
4.3.1. PROCESO
A. FASE DE ALINEAMIENTO
B. FASE DE SENSIBILIZACION
C. FASE DE MEDICION
D. FASE DE ANALISIS
4.3.2. INFORME DE RESULTADOS
PLAN, VALIDACION Y SOCIALIZACION
4.4.1. TALLERES DE TRABAJO
4.4.2. MATRIZ DE RESULTADOS
4.4.3. PLAN BORRADOR
4.4.4. PLAN APROBADO
4.4.5. PLAN SOCIALIZADO
CONCLUSIONES

CONCLUSIONES GENERALES
RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA

ANEXOS
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7. Metodologia:

7.1.

7.2.

Caracteristicas de la investigacion:

El presente trabajo de graduacion es una investigacion tedrico-practico de
tipo evaluativo; bajo un enfoque tanto cualitativo como cuantitativo. En
cuanto a la posibilidad de realizarse, si es ejecutable porque se cuenta con
el apoyo de la alta direccion y de todo el personal de la Asociacion

Mutualista Azuay, al igual que los recursos necesarios para su elaboracion.

Herramientas metodoldgicas:

1. Anadlisis de cultura organizacional.

a. Observacion de campo.- Es un proceso psicolégico y fisioldgico que nos

permite obtener informacion real sobre un fendbmeno social; en donde el
investigador realiza su observacibn en el lugar que se dan los

acontecimientos.

Encuestas.- Es un cuestionario de interrogantes o afirmaciones que se
aplica de forma escrita a un grupo determinado de personas sobre un tema

especifico de investigacién para la obtencién de informacion.

Entrevistas semi-estructuradas.- Son conversaciones entre dos personas
con el objetivo de obtener informacion; basandose en una guia de asuntos o
preguntas con la libertad de introducir nuevas interrogantes por parte del

entrevistador.

2. Herramienta metodoldgica para el diagnéstico de clima organizacional.

a. Estudio bibliografico.- Es la busqueda integra de la bibliografia que existe

sobre un tema en particular (toda la informacién basica, amplia y general en
el &rea a indagar) para, posteriormente, usar el entendimiento para conocer
y comprender dicho tema, el mismo que es de interés por parte del

investigador.
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Diagndstico de clima organizacional.

a. Encuestas.- Es un cuestionario de interrogantes o afirmaciones que se
aplica de forma escrita a un grupo determinado de personas sobre un tema
especifico de investigacion para la obtencién de informacion.

Estructura del plan de mejora continua de clima organizacional.

a. Talleres.- Consiste en trabajar con un grupo de personas que generen ideas
en base a una tematica a tratarse y fichas de actividades a realizarse.

» Lluvia de ideas.- Consiste en la libre expresion de criterios por parte
de los miembros del grupo, sin restricciones ni limitaciones de
ninguna naturaleza.

Validacién del plan de mejoramiento continuo.

a. Mesa redonda.- Es la reunion de un grupo de personas para tratar sobre un

tema determinado.

Socializacién del plan de mejora continua.

a. Técnica expositiva.- Es la exposicion aplicada y realizada por el

presentador, informando hechos o acontecimientos de interés para el grupo.

7.3. Procesamiento y andlisis de resultados:

1. Calificacion de los cuestionarios segun las valoraciones dadas por Kim

S. Cameron, en lo que se refiere al tipo de cultura.
2. Procesamiento de los cuestionarios de clima organizacional aplicados,
con las variables de experiencia vs. importancia que tienen cada una de

las dimensiones dentro de la vida laboral de los empleados.

3. Programas de word, excel y power point.
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8. Cronograma:

TIEMPO DE EJECUCION

ACTIVIDAD MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
$2[(S3[(S4]S1|S2|S3

Revisidn bibliografica
Observacién de la Institucion
Recoleccién de datos primarios de la empresa

Desarrollo del primer capitulo
Analisis cultural

Desarrollo del segundo capitulo
Construccién de la herramienta para medir el
Clima Organizacional

Campafia de sensibilizacion

Aplicacién de la herramienta

Tabulacién de los datos obtenidos

Analisis de la informacion

Presentacion del Informe de los resultados

Taller de validacién y andlisis de factores a
mejorar

Realizacién de Grupos Focales para socializar
resultados y aportar con ideas de mejora

Desarrollo del tercer capitulo

Informe de Grupos de trabajo

Construccién de la planificacion

Validacién del plan de mejora continua
Socializacion del plan de mejora continua de
Clma Organizacional

Desarrollo del cuarto capitulo
Desarrollo de conclusiones generales y
recomendaciones
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9. Presupuesto: el valor total de la investigacion es de $ 600, la misma que sera
financiada por la Asociacion Mutualista Azuay; a continuaciébn se desglosa la

cantidad monetaria mencionada con anterioridad:

Detalle Costo

Utiles de escritorio. servicio de reproduccion de materiales (fotocopias, | $130

copias en computadora, fotos, etc.).

Movilizacién y transporte. $50
Refrigerios para talleres de trabajo y reuniones. $350
Anillado y empastado del trabajo. $70
Suman: $600
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ANEXO 1

Entrevista estructurada, cultura organizacional.
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ENTREVISTA ESTRUCTURADA, CULTURA ORGANIZACIONAL

LAS PERSONAS:

a. Describa a Mutualista Azuay como si fuera un ser humano.

b. Relate como son las personas que laboran en Mutualista Azuay.
LAS RELACIONES ENTRE LAS PERSONAS:

a. ¢Qué tipo de relacion tienen entre las personas que trabajan en la
Institucion?

b. ¢Como trabaja la gente: se agrupa entre ellas para trabajar en
equipo o cada uno hace su tarea independientemente del otro?

EL ESPACIO:

Abarca desde el espacio fisico del que disponen las personas, considerando
caracteristicas como tamafo, calidad y arreglo, e incluso la forma de
ubicacion con los demas.

a. ¢Como describe usted el espacio fisico de la Institucién?

b. ¢ldentifique las debilidades y fortalezas de su espacio fisico de su
puesto de trabajo?

LA TECNOLOGIA:

a. ¢Como describe usted la tecnologia que tiene la Institucion? Tome
en cuenta la diferencia entre tecnologia basica y de apoyo para
realizar su trabajo.

LOS RITUALES:

a. ¢Detecta usted rituales en la organizacion? ¢ Cudles son?

b. ¢Usted piensa que esos rituales tiene algun significado para los
miembros de la organizacién? ¢ Qué significa para usted?

LAS ANECDOTAS:

a. ¢Tuvo la posibilidad de escuchar alguna “anécdota”, algun “cuento”
de la historia de la Institucibn que a usted le parezca relevante
contarlo?

LA VESTIMENTA:

a. ¢Como es la vestimenta de la gente? ¢ Hay algin uniforme o cédigo
de vestimenta que se destaque? ¢ Colores? ¢Formas? Por favor
describalo.

b. ¢Usted piensa que el codigo de vestimenta o la ropa que se usa
indica algo acerca de los valores de la institucion y de sus clientes?
En caso de ser afirmativo, indiquelo por qué.

LO QUE SE DICE Y SE HACE:
Seguridad = Cables pelados ¢,?

a. ¢Existen “slogans”, “principios escritos”, “valores expresados”, “la
mision expresada” de esta institucion? ; Cuales son?

b. ¢Encuentra usted alguna diferencia entre lo que se “dice” y lo que se
“hace”? ¢, Si es asi, cual es?

LA CULTURA ORGANIZACIONAL.:

a. Teniendo en cuenta todo lo identificado hasta el momento: ¢ Cuales
son los valores y principios fundamentales que a su percepcién son
sostenidos por la institucion?

b. ¢Como definiria usted a esta cultura organizacional?
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ANEXO 2

Matriz de levantamiento de cultura organizacional.
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LA CULTURA ORGANIZACIONAL

LAS PERSONAS

PERSONAS

ELESPACIO

LATECNOLOGIA

LOS RITUALES

LAS ANECDOTAS

LA VESTIMENTA

Describa a Mutualista Azuay como si
fuera un ser humano.

Relate como son las personas que
laboran en Mutualista Azuay.

:Qué tipo de relacién tienen entre las
trabajan en a Insttucion?

:C6mo trabaa a gente: se agrupa entre.
elas para trabajar en equipo o cada uno
Ihace su tarea independientemente del
otro?

oo describy

Institucion?

Tas debilidades y fortalezas
de su espacio fisico de su puesto de
trabajo?

:C6mo describe usted Ia tecnologia que
tiene la Institucion? Tome en cuenta la
diferencia entre tecnologia bésica y de
apoyo para realizar su trabajo.

éDetecta usted rituales en la
organizacién? ¢Cudles son?

Usted piensa que esos rituales tiene
ficado paral bros de

organizacién? éQué significa para usted?

Tuvo a posibiidad de escuchar alguna
“anécdota”, algin “cuento” de a historia
de fa Institucién que a usted le parezca
relevante contarlo?

¢Como es a vestimenta de la gente?
Hay algin uniforme o cédigo de
vestimenta que se destaque? Colores?
Formas? Por favor describalo.

Usted piensa que el cdigo de
|vestimenta o la ropa que se usaindica
algo acerca de los valores de la
institucion y de sus clientes? En caso de
ser afirmativo, indiquelo por qué.

¢Existen “slogans”, “princip

¢Encuentra usted alguna dif

“valores expresados”, “la misidn
expresada” de esta institucién? ¢Cudles
son?

1o que se “dice” y o que se “hace”? ¢Si es
asi, cudl es?

Teniendo en cuenta todo lo identificado
hasta el momento: ¢Cudles son los
valores y principios fundamentales que a

institucion?

C6mo definiria usted a esta cultura
organizacional?

Es un ser humano muy bueno, solidario y
lgeneroso.

Son muy buenos, sin excepcion de nadie y
predomina més el género femenino.

Hay mucho compafierismo y amistad. £s
un lugar donde uno puede encontrar
amigos

[Ambas cosas, cuando se debe trabajar en
grupo se trabaja en grupo; De igual forma
cuando se debe trabajar de forma
individual se trabaja individualmente.

[Mi oficina es muy reducida, es un espacio
Imuy pequefio para tantos escritorios y
personas que laboran ahi. Ademés de que
hay demasiados papeles de hace muchos
afos atrés, que en o personal pienso que
deberian ser eliminados o quemados.

Debilidades:

- La pantalla del computador es muy
antigua.

- Se deberia modernizar los equipos y
mueles de trabajo.

La tecnologia es muy moderna. Pero falta
el acceso alinternet que a veces sise lo
necesita

En el almuerzo se sientan los que se levan
oien.

en navidad te dan un regalo y sevanala
casa.

en el mes de Maria se hace la misa.

En navidad, no significa nada, porque s6lo
parece un desfile de modas més que la
unién que quieren lograr con todo el
personal.

En la misa del mes de mayo se une un
poco mis l gente que trabajamos en la

Ninguna.

El uniforme de las mujeres es de color
220, los martes, miércoles y viernes
usamos pantaldn, blusa, chalecoy
pafiuelo; los martes y jueves es con fald.

[No indica nada de los valores de la
Institucion; ni los colores del uniforme:
pertenecen a los colores de la Institucion.

La mision de Mutualista que es el dar
vivienda a la sociedad.

Si, porque te pintan el cielo, el oo el
moro; sin embargo no hay igualdad de
trato ya sea para clientes o para
empleados. Porque t dicen cosas lindas y
aa larga no se ven en hechos o que te
dicen.

L2 honradez, solvencia, integridad del
personal,

Tradicional; porque Mutualista Azuay es
una tradicién en nuestra ciudad enla que
trata de ayudar a la comunidad.

E5 buena, solvente y nos da trabao.

En general todas las personas tienen un
don de gentes, son buenas, respetuosas,
amables y consideradas

Es una buena relacion con una alta

trabaja la mayoria; y en

humana y de compaferismo.

erupo cuando se llaman a los cursos y a
las charlas.

Bien, el espacio es comodo.

Debilidades:
- Espacio muy reducido.

- Estoy muy apretada y no tengo por
donde moverme

£5 muy buens, porque su trabajo no
requiere de tecnologia sofisticada.

Las reuniones de cumpleafios.
La fiesta de navidad.

[Compartir un poco mas la amistad entre
los grupos que se hacen; para lograr la
integridad y el llevarse mejor entre todos.

Ninguna.

£l uniforme de color azul, algunos dias con
faday otros con pantalén, blusa celeste,
chalecoy patiuelo.

Si, primeramente la dentificacion con la
Institucion, e respeto aa misma y hacia
los cientes

Confie en quien es confiable

No, porque la Intitucidn se ha ganadola
confianza de las personas luego del
feriado bancario, cuando Mutualista
demostr ser solvente y confiable al
respetar el dinero de cada uno de sus

[Seguridad, confiabilidad, transparenci,
seriedad.

[Abierta; porque poco a poco nos estamos
adaptando alos cambios que actualmente
Mutualista esté implementando dentro de|
Ia Institucion.

Fortalezas: clientes.

- Ninguna.
E5 una persona seria, recta, honorable y_|Son gente amable, dispuesta a trabjar; |Es una relacion buena, olidari, Por grupos, generalmente es un grupo de |AGENCIA EL VERGEL: £s demasiado _|Debilidades: Falta por mejorar demasiado, porque _|La misa della Virgen. L2 misa signifca el ser creyente y devoto |5/, cuando llamaron a decir que habla una |Es un uniforme con clores serios, es azul e, la ectitud, seriedad y elegancia de la_|Conie en quien es confiable. No, ninguna. Rectitud, honestidad, tes é i Aora
ero a a vez son gente muy chismos ¥ no egoista agencias y otro de matriz. pequefio el espacio y se pierde contacto |- El espacio fsico de la agencia es muy  |deberfamos implementar que se haga. |l festefar el cumpleafios al Gerente. |dela Virgen. bomba dentro deIa Istitucion; todos los. |de fas mujeres; y para los hombres de  [institucidn. Tu estss, yo estoy. prestigio abiertas, nos estamos adaptando a los

con dientesy conlos compateros de
trabajo.

pequeiio parala cantidad de clientes que
se atienden.

- Transferencias por internet.
- Consultas por internet
Y entre otros servicios més, por lo que

£l cumpleaios del Gerente, no ninguno.

lempleados salieron corriendo del edificio.
Fue un 13 de Mayo.

terno con colores obscuros.

cambios que va teniendo a Institucién
para adaptarse a las necesidades del
mercado.

Fortalezas: lestamos muy limitados en cuanto a
- Ninguna. tecnologa.
E5 una persona confiable, seguray 4gil. |Es un muy buen ambiente de trabajo, con |Es una relacion de confianza, ordenaday |Por las metas que hay que cumplires |AGENCIA HURTADO DE MENDOZA: Es un_|Debilidades: Mala, el sistema que tenemos da para _|Ninguno. No aplica. Si, el escuchar a los abuelitos hablar de la |Para los hombres es un terno de cualquier |Ninguno, el hecho e que seaazulno | La mision, cubrir as necesidades basicas |No, ya que por 1o general Mutualista _|confianza, seguridad y Agildad. Cerrada, actualmente estamos

ato grado de amistad y personas
profesionales,

con un aito grado de compafierismo,

orupal.

espacio comodo para los empleados;
mientras que el espacio isico de los

lientes falta tant

- Espacio muy reducido.
- No existe comodidad para el cliente,
sensranda un desorden nara ser

[cometer muchos errores; no tenemos
acceso al internet sino que uno tiene que
Inedir aue le autoricen inoresar a la weh S

Insttucién, en donde dicen "Gracias a la
Mutualista Azuay, hoy tengo mi casita”.

color y estar bien presentados. Y el de fas
mujeres pantaldn o falda dependiendo del
dia de colorazul

tiene identificacion con la Institucién no
se le diferencia de otras Instituciones.

de nuestros clentes, otorgindoles
estabilidad y confianza para cumplir sus
nrovectos futiroe

[Azuay cumple con lo que dice u ofrece a
los clientes.

atravesando por varios cambios y hay
mucha gente reacia a estos cambios, les
incomoda tener aue cambiar v calaharar

E5 una persona amigable, solidaria,
amistosa y conocida.

Las personas son amistosas, comparieras
de verdad, conocidas, exigentes y
trabajadoras.

£5 una relacion llevaders, cordial,
amistosa y no ha habido contratiempos
con el personal que trabaja ya tiempos en
a Institucion.

Individualmente enlo que se refiere a
puestos operativos, en cuanto a los
puestos comerciales se trabaja
grupalmente ya que se trabaja por metas
o proyectos.

2
[AGENCIA HURTADO DE MENDOZA: Es un
espacio reducido, en donde se acumula la
gente y genera estrés alos empleados, ya
ue tiene que despejar a a gente; que no
tienen donde esperar.

Fortalezas:
- | nuevo mobilario entregado para las
agencias.

Debilidades:
- La boveda de a agencia es subterrénea
con gradas peligrosas de bajar, poniendo
en riesgo nuestra salud.

- La posicién del inmobiliario no es el
adecuado, ya que ni fa gente rilos
empleados pueden visualizarse
mutuamente al esperar su turno de ser

[Ain faltan cambios en el sistema; cambios|
sobre todo ena seguridad como el
ingreso de tasas de valores ya que estos
e encuentran blogueados, y son
indispensables para el trabajo. Las
impresoras son demasiado antiguas. Falta
tener acceso a nternet para revisar
piginas informativas para realizar el
trabajo eficazmente; Paginas como: Del
Banco Central, Superintendencia de
Bancos, Burd de Crédito.

La misa por el mes de Maria.

No significa nada, debido a que uno no
cventa con la disponibilidad del tiempo
necesario por ocupaciones del trabajo.

Ninguna.

el uniforme es azul, algunos dias se usa
falda y otros dias pantalén.

£l uniforme representa el valor del
respeto, el orden, y la elegancia de
Mutualista Azuay; desde siempre los
uniformes de a Insttucion son elegantes
y glamurosos.

[Somos una Institucién Financiera
orientada a los clientes del austro para
onseguir su vivienda o terreno propios.

No, debido a que Mutualista Azuay
cumple con lo que dice y hace.

el respeto, compafierismo, honestidad,
amor al trabajo.

Es una cultura que hoy es diferente ala
anterior; debido a que ahora los
empleados sentimos temor y miedo de
equivocarnos; hay que tener cuidado de
Ino cometer errores. Uno debe ser
cuidadoso o caso contrario puede ser
despedido. Se trabaja bajo presion ya que
e debe cumplir metas. Es una cultura que
o reconoce lo bueno del personal como
el haber cumplido las metas; s no que
més bien se ha centrado sélo en lo malo
del personal haciéndoles llegar cartas de

atendidos o de atender. llamadas de atencidn o usted no cumplié
con la meta, etc. Es una cultura Orientada
alos Resultados.
E5 solvente y con muchas posibilidades de [Son personas afables y buenos 5 una relacion cortes y flida. Por equipo debido a que se deben cumplir |AGENCIA MALL DEL RIO: Espacio fsico es |Debilidades: [Actuaimente, nos encontramos Ninguno. No aplica. Cuando fue el feriado bancario; a £l uniforme para las mujeres es de color |51, los colores del uniforme van acorde._[Tu estas, yo estoy. No, porque siempre hemos ofertadolo_|Unién, fortaleza, solvencia. [Somos tradicionales; pero por los cambios|
progreso; sin embargo lefala renovarse |compafieros. metas comerciales. muy bueno y comodo. Sin embargola |- Ninguna. implementando el nuevo proceso iguiente dia Mutualista Azuay no ceré  [azul se usa falda y pantalon. Paralos  |con los colores de la Institucion. Es decir |Para lo que td quieras que se puede hacery dar aldlente. que se estén suscitando somos abiertos;
en cuanto a productos, tiene que saber [AGENCIA EL VERGEL es muy pequefio. operativo. sus puertas al contrario dio atencinal  |hombres se usa ternos de distintos se identifica con Mutualista Azuay. Mision: Es el servicio a la comunidad y2 que nos estamos adaptando a nuevas
lizar lo< oroductos aue vende _ Fortaleza [niihlico con una infinita asistencia de alare: tanto de consumo disnosiciones o cambic extn
E5 un ser humano carifioso, amabley [Son personas cultas y amables. E5 una relacion distante entre agencias y |En grupos de trabajo, ya que uno depende |AGENCIA MALL DEL RIO. La AGENCIA EL _|Debildades: Falta mejorar, porque los pedidos de la_[El cumplearios del Gerente. Que se de mas unién entre los empleados [Feriado Bancario,al siguiente dia £l uniforme de los hombres es un tero, el 1, s la identificacion con a Intitucion. _|Contia en quien es confiable. No. Porque s se cumple con lo que se_|Respeto y consideracion a empleado. | Cerrada, porque no se ha podido adaptar
como un padre. matriz. de las actividades del otro. [VERGEL es muy pequefia para la cantidad |- Ninguna. [gente requiere de interet; por ejemplo Ia [La misa del mes de Mayo. de Ia Institucion. atendimos con total normalidad. mismo que debe estar pulcro. dice. 2 las necesidades del mercado y no ha
e gente que acude al Centro Comercial. I ente pide pagos de seguro social. La cena de navidad. enerado cambios necesarios para igualar
resto de Acenciacy Matriz ectan hien Eqrtaleza E| aniversaria de la Inctitucidn ala ia- adema: e 2 o
£5 una persona que e falta conocer un _|Son personas amigables, capaces pero _|La mayoria de personas mantienen una | Depende, es un trabajo en equipo perola |AGENCIA PLAZA DE LAS AMERICAS. Es | Debilidades: Muy buena. Es un sistema amigable con el |Ninguno. No aplica. Ninguna. [Actualmente, el uniforme se utiiza unos |5, los colores del uniforme se identifica _[Nuestra mision es el cubri las No. Porque en todo sentido si cumplimos, |Los valores serfan: el preocuparse por su_|Cerrada: Porque a los empleados les
poco més a sus amigos, dar a oportunidad|también son personas cémodas; quea |relacién cordial sincera muchas delas |responsabilidades serfan indviduales. [adecuado con ciertas excepciones de la |- I no estar en contacto directo con los |usuario, el sistem es bueno pero falta dias con falda otros con pantalén; de  [con los colores dea Istitucién. necesidades famiiares, mejorando el nivelsomos una Institucion flexible a gente, tanto la parte humana y la cuesta adaptarse a os cambios, hay
alas personas con quien tiene relacidn de |veces no ven més allddel diaadiay les  |veces. ¥ con excepcin de otras relaciones [AGENCIA EL VERGEL y AGENCIA AZOGUES. dlientesy con el personal a cargo; control por parte de contabilidad y acuerdo a los reglamentos establecidos de vida de las personas; siendo primordial |comparacién de la competencia. capacitacion. mucha queja sobre los mismos. Incluso
afing: <in emharen da la onortunidad a uesta muchq con lidad n 2 AGENCIA PIAZADE IA MERICAS |senerandn una falta de resnetn nar narte uditoria nor |a Inctitucidn o] ara mantener |a hasta ahara 1a sente senera aue lo
Es una persona antigua y obsoletaen |Son gente amigable, existe Es una relacién amigable, intimayde | Depende; Tanto las Agencias comola |AGENCIA PLAZA DE LAS AMERICAS: Es un |Debilidades: La tecnologia que tenemos es limitada; |El celebrar el cumpleafios de los. Buscar la union del grupo al que. Ninguno. El uniforme de los hombres es un terno. | No indica nada. [Confia en quien es confiable. No. Porque en cuanto a "Confia en quien |Respeto, honestidad, responsabilidad, | Cerrada: Porque la gente no se adaptaa
algunos temas; que estd intentando |compafierismo, solidarios, dinémicosy  [apoyo entre todos. Sinembargolas |Matriz o son guales. Enla Matrizla  [espacio fisico grande y extenso; Y cada |- Ningura. on demasiados procesos ademds de que-[compaiteros inviténdoles a comer. perteneces (en este caso Agencial. T4 ests, yo estoy. es confiable” sise cumple porquela  atentos,joviales, cordiales. cambios, por lo que ahora los jefes son
modernizarse poco 3 poco. unidos. agencias con la matriz el contacto es un  [gente trabaja individualmente; mientras ~[empleado tiene su espacio de trabajo. on antiguos. De igual forma instalan Institucion se hace confiable por todo el personas ms débles y nosotros como
naco leiano dehida a aue na e ectd laue en las Asencias nos agrunamo Fartalezac 0 sirven (chat) Nose da tiemna que llevan sus serviciosen el lemnleados no sentimas sin resnalda
5 un compatero funcional Son gente con un ato grado de 5 una relacién netamente de trabajo, no | Depende, pero generalmente [Son espacios muy reducidos i les hace | Debilidades: e falta mejorar bastante, es un sistema |En el mes de Mayo, se celebra una misa _|Se comparte la devocién que uno tiene. | Ningura. a5 mujeres usamos un uniforme los |5, demostramos ladisciplina, la Ninguna. No aplica L2 puntualidad, el compafierismoy la_|Cerrada, porque los empleados no se
compatierismo. se les conoce a los nuevos compafieros  [individualmente; sélo cuando hay talleres falta amplitud. -No hay cémaras de seguridad. muy lento y sobre todo e fata que e den [por el mes de Marfay de la Madre. unes, miércoles y viernes usamos responsabilidad y lo impecable que es conservacion. adaptan a los cambios que se han hechoy
aue ingresan a aborar. o capacitaciones a gente se agrupa. - Los cajones de la lata son muy mantenimiento porque ingresan  diario pantalén; Los martes y jueves usamos | Mutualista Azuay. tampoco se estén adaptando alos nuevos
nequefin yirus v en cualouier momenta oiede falda camhios aue <e estén haciendn Ouieren
E5 una persona inhumana con sus amigos | Las personas se dividen en grupos,si_|Es una relacion de interés € injustas. Si | Depende de las dreas que trabajen. _[Falta de mejorar e espacio fisico en las _|Debilidades: Pésima, no tiene nada automatico todo se [Las misas por el mes de Mayo. Para mi, es el conseguir la unién entre_|Ninguna. 1 los hombres nos toca usar un temo, sin |5, el demostrar que s una Institucion _|Confia en quien es confiable. En el slogan de: "Cofia en quien es [Seriedad, trasparencia, confianza. La cultura es débil, porque esté legando
(empleados). perteneces a un grupo las personas son  [perteneces a un grupo de compaieros  [Generalmente son proyectos que s area de atencién al piblico, en balcén de |-La impresora que utiizamos est ljos de debe hacer de manera manual; cuando todos los compafieros. Sin embargo este un color especifico. seri, de confianza y seguridad, i estas, yo estoy. confiable” o cumplia todo. Sin embargoel bastante gente nueva que ests queriendo
buenasy unidas. Sino pertenecesaun  [conlos que te llevas bien larelacidn es  [lanzan al mercadoy hay que trabajarlos ~ [servicios, ya que en estas dos dreas hace ~[nuestra oficina, deberia haber otra mas bienla contabilidad debe ser interés s s6lo paraos que somos més logan de: "Td estds, yo estoy no dice cambiar de raizfo que es Mutualista
£u00 125 personas san receloga familiar v hoparefia. nequing falta ecpacio nara oue esners 1a sente- imnresara nara nuestra drea o norlo i Meiarando 2y uosdentro de |2 Inctitucidn- vaque a nada ni cumple nada Deheriamos tener Azuay 10 que ectd nrovacando la
E5 un hombre fuerte, perseverante, |Hay personas buenas, don de gentes, _|Es una relacion positiva, buena, soidaria, [Se agrupa para cumplr las metas el espacio fisico es pasado de moda, se | Debildades: E5 buena, el programa que se usaes _|La misa por el mes de Maria. £5 una manera de unir a la familia Ninguna. 25 mujeres utiizamos un uniforme ya seaS, el respeto y la dentificacion hacia y con| T estds, yo estoy. No, porque Mutualista Azuay esuna _|Confiable y fuerte. £5 una cultura tradicionalista. Quieren

pasivo, amistoso y con ideales,

amigables, abiertos; sin embargo hay
otras personas que son egofstas,
hindcritas e interesada

Iay compafierismo, colaboracién y unicn.

propuestas por la Institucién o el
departamento.

deberia remodelar, los departamentos no
estén bien ubicados y deberfan
"

de meior manera

- Los basureros estén viejos.
- Falta de iluminacion.
- 12 nintura de las naredes estan sucia:

migable con el usuario.

Mutualista Azay. Sin embargo no ha
todos los compaierosles interesa convivir|
en ecta ceremonia

con falda o pantalén dependiendo de que
dias se haya estipulado su uso; es de color
270l con una blusa celeste 10chomhre en

la Institucion.

Mutualista Siempre confiable.

Institucion confiable, solvente y con una
larga trayectoria en el mercado dedicada
a los nréctamos nara |a consiruccidn de

cambiar y crecer pero mejor se quedan
conservando lo que han conseguido a lo
laroo del tiemno.

E5 un personaje grande, nos abriga, nos dafSon gente maravillosa, humana, E5 una relacion de compaierismo, La gente se agrupa para trabajar en En cuanto al espacio fsico hay partes que |Debilidades: [ veces a tecnologia no es e problema, si[Ninguno. No aplica. Ninguna. Se usa un uniforme dependiendo del dia|si,indica solemnidad, elegancia, discipina |El maz. No. £l compromiso, integridad, cordialidad. _|Ya no es una cultura tan burocratica, que
trabajo; es como una madre que tiene un'[profesional de alto nivel, joveny con |respeto, solidaridad y colaboracidn.  [equipo. estan bien pero otras son inadecuadas e |- Ninguna. Ino mas bien la programacion que hay en 2 sea con falda o con pantalén. |y respeto alas reglas y principios dela  [Confia en quien es confiable. era papeleo para todo. Pero nos
baluarte en cuanto a a parte humana.  |ganas de trabajar. incluso descuidadas. Deberia hacerse una ella. Iinstitucion. mantenemos adn como una cultura
reubicacioy Fartalezac

E5 una persona proteccionista, protege _|Basicamente son buenas personas, no hay|[Es una relacion amistosa, cordial, Se trabaja en grupo, en donde se da el | La matriz tiene un espacio amplio y [Debilidades: Deberia mejorarse atn el sistema. En | Ninguno. No aplica. Ninguna. Las mujeres tenemos dias que usamos | a sobriedad y ladentificacién de los [Hoy te tocaa Confia en quien es confiable; laimagena |Honrada, ética,servicia, justa y honrada. |Estamos en un proceso de transicion.
demasiado a sus amigos (empleados] y es |personas envidiosas y se tiene un buen olidariay nosgloenel  [intercambio de ideas y/o documentos. Se |confortable. En las agencias el espaciose |-Ninguna. cvanto a los equipos son bastantes falda y otros dias que usamos pantalén.  [colores de fa Institucién. T estés, yo estoy. nivel de a provinca del Azuay es Somos una cultura horizontal, la
demasiado tolerante elemento humano en la mayoria dela  [aspecto profesional s no también en el |trabaja en equipo para sentir el apoyo de. [podria mejorar o distribuir de mejor nuevos. Los dos conjuntamente con una blusa Confia en quien es confiable. impecable, es una Insttucion confiable, informacion se proporciona a quién lo

gente que lahara aqui. nersonal Se nuede identifica ademasde {todos Y no hay manera v dar mavor comodidad a la Fartaleza: celeste un chaleco v un nafiuelo A los Ma; conla ciudad Maz: na e necesite |a gente es reacia a los cambiox
5 una buena persona, en quienuno|Son buenas personas 5 una relacion buena y saludable. Depende, a veces hay trabajos que deben [Es un espacio bien organizado'y Debilidades: 5 muy buena, i se ha mejoradoalo que.|Ninguno. No aplica. Ningura Para los hombres es un terno. La seriedad de la nsttucion T4 estés, yoestoy. No ninguna. [Seriedad, solvencia y solidaridad. Tradicionalista, la gente y la misma
puede confiar. realizarse solos y otros en grupo distrbuido. - Los cables no estén bien colocados. ~ era antes. Istitucidn quiere mantenerse taly como

dependiendo de la tarea a realizarse. esté funcionando.
Eqrtaleza

E5 un ser humano sano, correcto, Son personas buenas, con sentidode _|Son relaciones muy buenas entre los _[Se agrupan por departamentos; sin el espacio fisico debe ser mejorado, | Debilidades: Falta mejorar, es necesario recalcar que |l aniversario de Mutualista Azuay. £5 un momento para reflexionar y pensar|Ninguna. Los hombres no tenemos uniforme, pero|Sise refleja ago; por ejemplo el estado de [EI de Juntos: Mas que un Banco, £ cuanto al cumplimiento en términos de Respeto nstitucional, honestidad, £5 una cultura tradicional,
responsabley capatz. responsabilidad, tienen afectoporla  [empleados. Hay relaciones respetuosas, ~|embargo ls diferentes dreas no se deberia trabajarse en espacios abiertos no - Los muebles son un problema ya que los [estamos ya dos afios con un software ena historiay en el futuro de fa s mujeres si; el mismo que nose ha  [dnimoyy la cultura institucional. Mutualista Azuay. porcentaje. Diriamos que un 60%sise  |trayectoria,la finalidad de hacer viviendas

institucidn y realizan una labor i Y una que otra relacién tensa pero este |agrupan mucho. en cuartos como se abora actualmente. —[muebles no corresponden al espacio fisico [inmobiliario nuevo sin embargo falta organizacion. caracterizado por un muy buen gusto. cumple y en un 40% no. Porque a para las personas, solvenciay honradez.

nara la ciudad lting de relacionesno caracterizaala ohretodn dehe iF | scnacinde ldisponible impulen nara eiecutarlo Mutualista Azuay |e falta todayia
5 una persona que le falta todavia En su gran mayoria son buenas personas. |Es una relacion muy buena, de respeto, |En equipo. el espacio es uno delos grandes Debilidades: La tecnologia le falta mejorar bastante a|Aniversario de la Institucion. Todos esto rituales tienen el mismo | Ninguna. Para los hombres el uniforme es un temo |El respeto hacia los clientes y haciala [T estds, yo estoy. No. Claridad enlas cosas, trasparenciaal _|Estamos en un proceso de cambio en
renovarse en bastantes aspectos. Le falta |Es un ambiente buenoy sano. de ayuda y de colaboracién. problemas dentro de la Institucion; -l espacio donde esperan los clientes es |Mutualista Azuay. No tienen nada de fo |V a festa de Navidad. objetivo que es el conseguir la unidad y o cambiamos cada dos afios. Las Institucion. Maz salud, maz crédito. actuar ante cualquier persona o dondelas personas no han rechazado a
tener una vision de negocio. Le fata Deberia redisefarse completamente |disfuncional, [que los clentes exigen y que si poseela  [Elcelebrar los cumpleafios entre compafieros. mujeres su uniforme es azul ya sea con Institucién de control los cambios; les cuesta adaptarse pero lo

if més con los idenesy que. ldesde |a uhicacian de los nuestos hasta el ia [ver créditos vencidas Y realizar it da< denorti nantaldn o con falda lestan haciendo hien

E5 una persona buena en ciertos aspectos [Son persona buenasy sinceras. E5 una relacion de compatieros peroala |Depende del puesto, del reay dela |La matriz tiene un espacio acorde asus | Debilidades: La tecnologia estd bien. La misa del mes de Mayo. Si el nico significadoy finalidad es el |Ninguno. Las mujeres utlizan falda y pantalén  |No, no dice nada porque ni si quiera nos [T estds, yo estoy. Ninguna. Se cumple lo que se dice. Mutualista Azuay se fundo para proveer [ Tradicionalista, porque quiere seguir
como cuando es de dar permisos. Y por ez amigos. tareas. Algunos trabajan grupalmentey  |necesidades. Pero las Agencias por - Ninguna. el afo viejo. unitnos més, compartir y convivi con dependiendo del dia de fa semana. Es de _[identificamos con los colores de la de vivienda a los que no la poseen. haciendo lo mismo que somos y hemos
otro lado es una persona cerrada e otros individualmente. ejemplo El Vergel es muy pequefio, Y la celebracion de navidad. todos los compafieros. color azul, la blusa es celeste y el pafiuelo nstitucién. sido siempre.
inhumana cobra cuanda es de cobrarvng lestrecha e incluso con un esoacio Fartaleza: de colore
E5 una persona solvente, con mucho |50 gente joven, buenos profesionales, |Es una relacién muy buena; somos como|En mi 4rea, todos trabajamos en equipo. |El espacio fsico de la matriz, estd bien. SinDebilidades: Mala, no tenemos acceso a Internet para_[Aniversario de a Institucion. Si, el olvidarnos el trabajoy compartir_[Bomba que habia en fa Intitucion cuando |Las mujeres tienen un uniforme azul ya |5, el respeto hacia uno mismo, haciala |No pagues arriendo, paga tu casa propia. |No, ese slogan es de los afios 75/ 80, no_|Honestidad y eso se lo puede demostrar _[Tradicionalista, porque es una empresa

prestigio; que ha aportado alcrecimiento

con buenas intenciones. A 2 gente nueva

una familia.

Siempre se cuenta con el esfuerzoy el

embargo es necesario reubicarles a todas

- No hay camaras de seguridad.

trabajos que son necesarios realizarlos

Cena de navidad.

conlo comparieros y jefes una cena en

no habia realmente nada.

sea con pantalén o con falda; mientras

Institucion y hacia o clentes y

habia muchas instituciones financieras

cuando fue el feriado bancario.

conservadora.

de la iudad de Cuenca. Sin embargo |le falta compromiso conla Istitucidn. respaldo de todos. as dreas para ocupar meor los espacios |- No hay montorio de seguridad. on fa ayuda del mismo. paz y tranguilidad. que los hombres usamos terno de proveedores. para casas; por o que fuimos un fuerte:
e estd deiandn panarnorla lisnonihles ¥ en cuanta a lag agencia: cualauier color v los conseries san un nacional en el mutualismn

£5 un ser humano conservador y que se |Son buenas personas. £5 una relacion muy buena Se agrupan para laborar. Siempre se | Las agencias son muy pequefias sobre N aplica Estén muy atrasados en cuanto a Cena navidefa. Buscar la unidn de todos los que Ninguna. Los conserjes tenemos el uniforme azul.  |No. T estis, yo estoy. No. Honestidad, cumplimiento, solidaridady |Tenemos una cultura fuerte porque la
esté quedando atrés de mucha gente. trabaja en unidn. todo la de EI Vergel. En la Matriz seria de tecnologia. el aniversario de Mutualista Azuay. Iaboramos en la Istitucion. Las mujeres también tienen el uniforme ayudar ala gente en el deseo de conseguir|gente nueva que va llegando se

hacer una remodelacién sobre todo en la a2l y el uso de pantal6n o falda depende una vivienda. acostumbra, adapta y acopla ala

nlanta haia nara una meior atencién dol dia de la semana ¥ Ios hambres tienen Institucin
E5 una persona buena, correcta y Los antiguos son gente de animoy E5 una relacion de compaterismo, union y [Se labora de manera individual. Rara vez [Tanto las agencias como la matriz tienen |No aplica. e ha mejorado bastante en cuantoa _|Cena navidefa. £n la junta general, el sélo enteramos_|Ninguno. Los conserjes tiene uniforme azul, camisa |No. No se acuerda. No aplica. UniGn, respeto, honradez, protecciony _|Somos una cultura tradicionalista porque
trasparente. comprometida con la Insitucién. La gente [solidaridad. se trabaja en equipo. un espacio amplioy cémodo. tecnologia los equipos son mis el aniversario de Mutualista Azuay. como ha avanzado Mutualista Azuay en blanca, pantal6n azuly corbata. Y las transparencia. queremos cambiar pero nos mantenemos|

Inueva slo son gente preparade. avanzados,los istemas que se usan son  [Reunicn de la junta general, un afio. personas que estan en mantenimiento un conservadores como siempre.
mas ranidos v nractico: Y lac demas buscar |a unidn entre lo: iean con camisa negra o de cualauier

5 una persona que da trabajo a los demas|Son personas que discriminan  los dems [Es na relacion de comparierismo. Se trabaja individualmente, porque se | La matriz es grande y comodo. Pero|No aplica. 5 mala, le falta mejorar para que esteé a la [ aniversario de la Intitucion. 5 un momento donde se rednen todos y_|Ninguna. Los conserjes usamos unterno azul con|No. T estés, yo estoy. i, porque no son tan flexibles como dicen seriedad Son porque no aceptan

ytiene deseos de superarse.

sobre todo a los conseries por no poseer
un ttulo.

delegan trabajos los mismo que hay que
cumplirlos,

2lgunas agencias como el Vergel, Plaza de
a5 Américas y Azogues son demasiado

heaueia:

ar con otras Instituciones Financieras.

L2 cena de navidad.
¥ 1a ceremonia de entrega de botones por

Ihaher lahorado 15 v 25 afa:

comparten.

camisa blanca y corbata. Los compafieros
usan un terno de cualquier color. Y las

muieres usan nantaldn o falda de color

Maz salud, maz seguridad.

serlo, deberian mejorar as oportunidades
de vivienda también paralos sectores

haios v vulnerahles de la ciudad.

y solidez.

Inuevas ideas ni proyectos que traen la
gente nueva a la Institucién.
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Es una persona que trata de cambiar para [Son gente bien amable. Es una relacidn de compafierismo. e labora en grupos de trabajo, todos  |En la matrizlo que es planta baja deberia [No aplica. Recién se esta implementado el nuevo  [lornadas deportivas. Lograr mayor confraternidad y union Ninguna. Los conserjes se visten con un terno azul, [Si, a seriedad, elegancia y confianza. T4 estas, yo estoy. En cuanto a: Confia en quien es confiable; |Confiabilidad, ayudar a la gente  tener su {Somos una cultura fuerte, porque el
estar mejor preparada en el futuro y tiene colaboran. [modernizarse. Las agencias el Vergel y sistema; el mismo que estd con algunas entre todos los empleados de la [camisa blanca y corbata azul. Confia en quien es confiable. si se cumple a cabalidad todo lo que se  |propia vivienda. personal antiguo le ensefia al personal
una ideologfa de actualizarse. Plaza de las Américas son muy reducidas. falencias. Institucion. dice en ese slogan. Mientras que en: Tu nuevo que valores debe tener.
F resto de agencias estan hien en espacio estds o estov: no se cumole lo que
Es una persona solvente, positiva, ayuda a {Son personas que nos conocemos de  [Tenemos una relacion saludable, hay  |Se trabaja individualmente cumpliendo ~ [En cuanto a la matriz si esta bien al igual |No aplica. La tecnologia estd mal, sin embargo dicen [Cena de navidad. Se busca compartir y convivir con todos ~ |Ninguna. Los conserjes usamos un terno azul con | No dice nada. Confia en quién es confiable. No. Porque es una Institucion confiable, y |Responsabilidad y fortaleza. Es una cultura abierta al cambio, nos
sus clientes y solidaria. afios, son humildes, cumplidores, comparierismo, solidaridad, con sus metas de trabajo. [que las agencias. que con el nuevo sistema las cosas vana |La ceremonia de entrega de botones para {los compafieros en una noche especial. En camisa blanca. esa confiabilidad se transmite de persona cuesta cambiar pero nos estamos
trabajadores, tranquilas y positivas. ly sociabilidad. mejorar. los empleados que han trabajado entre 15{cuanto a los botones es signo de gratitud en persona. ltratando de adaptar.
afing 2 25 afins hacia |a Inctitucidn nor todaclos afins de

Es un ser humano solvente, con buena  [Son buenas personas y capaces de Es una relacion de compafierismo, sin -~ {Individualmente, porque cada uno Es un espacio adecuado para cada lugar  [No aplica. La tecnologfa estd cada vez mejorandoy - [Aniversario de la Institucién. Elfin de afio se trata de unir al personal.  [Ninguna. El uniforme es un jean con una camiseta  [No dice nada. Td estés, yo estoy. No. Porque se ve que cada dia Mutualista {Innovacion. Las personas nuevas se adaptan a los
Icapacidad de logro, confiable y seria.  {desempefiar su trabajo. lembargo siempre hay grupos de desempefia el trabajo que le asignany s [de trabajo, sin embargo falta de adecuara avanzando pero todavia le falta mejorar. - {La fiesta de fin de afio. En el aniversario se recuerda el antes, el de cualquier color. IAzuay esta evolucionando, mejorando y reglamentos, valores y principios de la

amistades que se llevan ms entre ellos.  |responsable por el trabajo de uno. cada oficina con lo necesario en cuanto a ahora y el futuro de la Institucién. caminando hacia nuevas cosas. (nstitucion, somos una cultura fuerte.

mohiliario.

Es una persona egoista, no motiva a sus  |En generallas personas son respetuosas, [Aparentemente, es una relacion cordial, |Se trabaja en grupo, nos ayudamos En la matriz tenemos un buen espacio el |Debilidades: Falta atin mejorar en el sistema, La fiesta de navidad. Para mi no significa nada, amas deuna ~ |Ninguna. El uniforme de las mujeres es de color  [La seriedad y sobriedad de la Instituci6n. [No recuerda. No aplica. Seguridad laboral, rectitud, transparencia |Somos tradicionalistas y cerrados. Porque
amigos, no reconoce los esfuerzos de sus- [trabajadoras, hay gente muy de respeto, sin embargo tambiénhay ~ {mutuamente, es un ambiente de oroblema es la mala ubicacion de los - No hay muebles adecuados al espacio.  |deberiamos tener un sistema mds agil que [El aniversario de [a Institucidn. obligacidn de asistir. [azul, a veces con falda y otras veces con ly comprension. n0 nos estamos adaptando a cambios tan
allegados. Lo Unico que brinda esuna  [desmotivada, son compafieros, solidarios, [mucha critica no solo en el aspecto colaboracion, apoyo y solidaridad. muebles; no hay iluminacidn, no hay [no demande de demasiados tramites ni de|La misa por el mes de Maria. pantaldn, blusa celeste, chaleco azul y bruscos e innecesarios dentro de la
octahilidad laharal Sin emharon g trata lson sente nrenarada cea nersonal sing al trahai oue sdlo nrecentarifn ni decoracion haia la vista|Fortalezac: tiomnn Fl dia del amar v la amictad nafiuelo de colore Inctitucion e incl tamos nerdienda |a
Es una persona confiable, que brinda ~ [Son personas involucradas y Es una relacidn buena; sin embargo si hay |Se agrupan para trabajar; originando una  [En la matriz hay ciertas dreas que seles | Debilidades: El sistema estd bien actualmente. La cena de navidad. Se trata de integrar a todos enuniony ~ |Ninguna. Los lunes, miércoles y viernes se usa Si, que los colores se identifican conla [Confia en quien es confiable. INo. Porque, primeramente, Mutualista ~ |Confiabilidad, responsabilidad y seriedad. (Es una cultura abierta, débily tradicional.
apoyo, amigable y que enfrenta C idas con su trabajo para sacar |preferencia hacia ciertas personas, ya que [dependencia de una persona hacia otra. ~ |debe mejorar, ya que falta archivadores |- La disfuncionalidad de los muebles, son El aniversario de la Institucion. i pantaldn; los martes y jueves se usa falda {Institucion. TU ests, Yo estoy. (Azuay lleva una larga trayectoria en el Abierta porque si nos estamos adaptando
situaciones criticas. adelante a la Institucion. hay a algunas personas que se les para el espacio fisico que se dispone, antiguos. con saco, pafiuelo y blusa. Y los Imercado, demostrando ser confiable ante al cambio.

heneficia ma< a unas ue 3 atra deherian ser muehles més funcionale: nendientes 0 iovas a susta de cada ltodas s cliente Néhil noraue se quiere dar un welco tofal
Es una persona que tiene las ganas de ir ~ [Son personas de buena e, les gusta su  [Es una relacidn cordial, buena y amable.  |Trabajan en grupo, ya que los temasse  [El espacio fisico de la Matriz es limitado, - |Debilidades: Estamos en un proceso de cambioen  [Aniversario de la Instituci6n. Se recuerda un afio més de vida de la Ninguna. Las mujeres, tienen dos uniformes: uno deLa sobriedad, solvencia y seriedad de T4 estds, Yo estoy. Se estd cumpliendo con lo que se dice, si - |Honestidad, transparencia, trabajoen  [Somos una Institucin tradicional; tal vez
hacia una situacion moderna, estar ala  [trabajo. Sin embargo muchas personas conversa, se aporta con ideas, se delega  [tiene un potencial para ser aprovechado |- La ubicacion de la oficina da hacia la calle|cuanto a la tecnologia, estamos Institucion. pantaldn y otro de falda, chaleco y blusa y |Mutualista Azuay. [Maz seguridad, maz servicios, maz salud. |estamos ala par de los hechos frente a los equipo y cumplimiento. somos un poco lentos para responde a las
Imoda, pero le cuesta mucho. Todaviale — [necesitan posiblemente alguna Ifunciones y luego se las ejecuta. Contando [pero no se lo ha hecho. Se deberia y es demasiada bulla. esperando que se acabe de instalar para con pafiuelo todas [as semanas. Los compromisos. necesidades.
lcuesta dar ese naco nara concestiir ese Imativarian adicional nara refrescar con |a narticinacidn de todoc lo: madernizar a todo el edificin 1 avenciac]- No cuenta con una <ala d yer como nosya hombhre< no tienen un terno fiin el calar
Es una persona honesta, responsabley  [Son honestas, capaces, amigables e INo es una relacion de compafieros sino  (En equipo. Es un espacio confortable donde uno se | Debilidades: La tecnologfa estd bien; yo para realizar ~ |Ninguno. No aplica. Ninguna. Las mujeres usamos ropa formal, es decir [Si, a sobriedad, elegancia y respeto. Su casa propia obténgalos con Mutualista [No. Servicio y honestidad. Fue una Institucin tradicionalista pero
eal. ntegras. Imas bien de amigos e incluso mds que siente bien - Ninguna mi trabajo me siento bien servida en un uniforme de color azul. [Azuay. ahora nos estamos convirtiendo en

amigos, se siente uno en familia. cuanto a tecnologfa. cerrada al resistirnos a los cambios.

Fortaleras:

Es una persona confiable, genera un [Son personas responsables, Es una relacion de buen compafierismo, - |Depende del puesto de trabajo. Hay En la matriz se podria mejorar la Debilidades: Se estan modernizando e igualandoala  |La fiesta de navidad. Es 56lo una tradicidn. Ninguna. El uniforme de las mujeres es azul, hay ~ |Si, el identificarse con la Institucion. Confia en quien es confiable. En la Tera no; porque los clientes nos ven |Honestidad, confiabilidad, responsabilidad |Es una cultura tradicionalista, que se ha
ambiente de seguridad tanto paralos ¢ entregadas a su trabajo, ~ [no existe ningn tipo de egoismo para |puestos que requieren de actividades  |distribucion del espacio fisico, se podria  |-EI no contar con archivadores adecuados [tecnologia que tienen otras Instituciones. [El aniversario de [a Institucidn. dias que venimos con falda, otros dias con TU estds, yo estoy. como una institucin confiable y pueden |y solvencia. mantenido durante generaciones.
Iclientes internos como para los externos. |con deseos de seguir aprendiendo y trasladar conocimientos de una persona a [individuales, y hay otros tipos de puestos |modernizar las areas de atencion al para los documentos. Es un sistema mds agi, modernoy La misa por el mes de mayo. pantaldn. Hoy te toca a . seguir confiando sus ahorros con
Alioual d estahilidad lahoral lereciendn ¢ conla otra Dentro dela relacidn hay 0116 nocesariamente [a actividad dehe ser {cliente nara mavor comadidad v meior |- Fl no contar con una sala de confiahle aue va a nermitir apilitar Io no<atrac 12 2day [a 3era - norauie
Es un ser humano amigable, a lavezes  [Son personas sinceras, buenas, noblesy  [Es una relacidn cordial, familiar, hogarefia |En grupo, no en todos los espacios porque |Es un espacio comodo, pero si necesita | Debilidades: No es [a dptima, ya que en sistemas siles  [La cena navidefia. En cuanto al aniversario: se busca la unidn |Feriado bancario, cuando se congelaron  [Los hombres usamos un tero de Si, a elegancia, honradez, transparencia, [Hoy te toca ati. Confia en quien es confiable; no porque se|Honestidad. Es una cultura abierta a los cambios, les va|
[fuerte y déspota. solidarias. ly de hermandad, con sus distancias; hay ~ |si hay gente que ve por sus propios cambios por ejemplo el inmobiliario, - Se necesita actualizar y renovar el falta nuevas herramienta paradarun  |Celebrarla fiesta de cumpleafios. entre compafieros. los fondos de las cuentas de los bancos; y |cualquier color. pulcritud y confiabilidad. Confia en quien es confiable. identifica con todo lo que hasta el dia de a costar a los empleados adaptarse peroa

amistad entre muchas personas aunque

intereses y se aprovecha del trabajo en

[muebles y enceres deberfan ser

sistema de instalaciones elctricas y los

mejor servicio y ahorrar tiempo al

El aniversario de la Institucion.

La cena de navidad, es algo mas espiritual

todos tenian un cronograma de pagos, sin

hoy ha hecho Mutualista Azuay.

2 final van a tener que acostumbrarse.

no tantq entre ofras equino de log demé distrityiidos de meinr manera |a telsfonn nersanal v a los clientes y rolivinn mharoo Mutualista Azuay dio toda s LY hov te tca a ti i noraue no tene ni
Es un ser humano bueno, que tiene Las personas son buenas otras no. Unas  |Es una relacion buena, de comparierismo - (En equipo. El espacio fisico en la matriz estd Debilidad: Se ha mejorado las computadoras y el |Aniversario de [a Institucion. Se busca la union, la convivencia entre  |Ninguno. El uniforme es formal, se usa de color ~ [Ninguno. T4 estas, yo estoy. Si, porque les falta bastante, porque hay ~ |Funcionalidad, respeto, transparenciay  [Es una cultura abierta porque de una u
muchos proyectos y planes en mente.  [son positivas y otras negativas. y fraternidad. reducido. En cuanto a algunas agencias |- Ninguna. sistema de las redes que se usan dentro  |La cena de navidad. todos y la integridad del personal que no a2, a veces con falda y otras veces con lugares que Mutualista Azuay no ha honradez. otra manera estan cambiando a la
son reducidas, como por ejemplo: Plaza de a Institucion. La misa del mes de mayo. e conocen. pantaldn. llegado a cubrir a nivel nacional, solo Institucion poco a poco, y la gente se estd
de las Américas Fl Vorgel pc iy Eortalezas: lectamoc uhicadnc en Cuenca adantandn a loc mismos
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ANEXO 3

Encuesta de clima organizacional.
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iMantensr un busn Clima Organizacionsl. .
-.E5 RESPONZABILDAD DE TODOS!

GRADD DE FRECUEMIOA: Debear respondar en 8 coiumng izquisrds, en que grado de frecusncis segin su panscer refisja ias
siguienites pregunies. Sendioc

17.

1 z

&

L]

Hurea Smrm var Enﬂ_
mulﬂ"ﬂﬂﬂlﬂﬂ:ﬂﬂﬁirﬂpﬂﬁﬂ'm nMMmmqémtimm £5 pairn ushed i8S prequnias

Irecua ntemanis

Casi shrmgrs

| Hamgre |

mencionadas. Sendo:
i ] [] [ ] b
Ro importaste PFom = Misdwamm-be importe=te impordtamts | ey i [otalmants im i
Frecusnds Importancs
B [simdon Reall© S (Fare Usted)2
iLos probiemas que he tenida =n b Instiucion no han Sdo por L mais comu-
nizcon? LT 3a2136¢€ 11347368
iEsta Institudian valom y rEconooe mis lbores? 123436 1234138
M jefe cOnsiders mis ideas pars el mejoramisnto de mis Bothidames? 123436 1234138
iHsry una busna fui iz da informeacon |comunicacion] antre companercsT 1234236 131341358
iMi jefe me ca retroalimentacion oportuna sobre mi desempena reslizada? 1 234%6 41334158
iSientn que Mis CMpARADs 52 COMprometen pars slonzar ks metas establed-
dez parn cads pariodc? 123436 1234368
En pEnarsl, i mayor parts de [z tarsas £stAN planificsdas mmectamants? 123436 1234368
iAporto con idess innovadors par b mererscion de rusees sericos producos
plrllhl-r'sh"h.rl:ih'!' 1 23473¢€ 12347365
il existen & menudo conflictos &n su trabsjo® 123436 12341358
_ iMis jefes reconocen & esfiserzo de mi trabajo reslizado® 123436 12341358
. iEsta usted bisn informedo respecin 8 los objetivos y ks estratesia d= ke Institu-
Gan® LT 3a2136¢€ 11347368
. M=y una busna fuidez da informecion |comunicacion] desde el colsbordor
hacia ] jafe? 1 234136¢€ 12347365
. {ApOrto oon musvas ides parm o meoramiento de mis actividadesT 123436 12341358
. it con todos o recursos [=quinos, informacion, provesdura) parm deamro
IhrnmEln:i't-:lrrit'u:njn? 1 23473¢€ 12347365
. ifumindo by une vacante, orimen s busce dentro de s misma instudon al
posiie candicata” L23473¢ 12347368
. iEn mi lugar d= trabajc tengo i posibilidad de dar sugErendas y perticipar en s
‘toma de dedsianes? 1 23473¢€ 12347365
iExiste un nifvel de respeto Bdec o £n B nsthacon? 123436 12341358
. iHsy una busna fuidez da informadion (comunicacon] desde = j=f= hac |
misborsdorT L23473¢ 12347368
. En genersl, iyo aporta con aditudes posithas pam menemar un dima ool
Esmdn? L23473¢ 12347368
-"'1.‘“ F - hautuallsta Azuay
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iMantensr un busn Clima Organizaconsl..

-.E5 RESPONZABILDAD DE TODOS!

GRADD DE ACUERDCD: Debers responder &n |8 columna izguisnda, en que grado de aoserdo se enosentrs usted frente a ks

SHEUBSTYIES pregunies. Senoc
1 r 3 L] 3 B
Totaimants an desscusrds | Muy an desscuardo | En desscusrde | O scardo | Muy de scuerds | Totalmants de sosands

Mulmm:nuﬁirupmmm hmﬂmudﬂ'ﬂdﬂ,mq}imtimﬁﬁ £5 |pam usted las pregunias

mencicdas. Sendo:
1 z [ 4 [ [
Ko imperiasia | Poo impodtests | Sediaramants impotants | Importarte | Sy impostesta | Totalmante importesta
Ansendn Impsoriancis

@ (sihmcion Resl}S & |Pare Ushad

20. iConozoo las metas y objetivos de Mutualist Az 123436 1234353GE

2L En b instibudian mxiste un proceso de comunicedon efidents? 123436 12343GE

I3 Ewisten inC=ntives adecusdos para &) desempenio realizaco? 123436 1134365

23 jCumndo b tenido problemes en su Sres de trabajo s= han resustto de manem

spropindaT 123213 ¢€6 1134365
24. iEn = Instibudion exish= un gredo de traoejo Bn equipo adecunda” 1234213 ¢ 1234353%5
5. iCreo que I8 CoMSDOMACON que brindan mis compaRens &5 adecuacn? 123436 12343536
25. ila tempersturay = iluTiRacion =n mi 2res de trabajo son adecusdas? 123436 12343%5
7. iConsident que Ml FETINETECIoN =58 Bcords con &l ek gue resizo? 123436 12343%5
25, iTengo definidas dsmmente kas fundones y responsabilidedes de mi puesto? 123213 6E 123436
25, iDeirods Ia Insttucion sxisten planes de reamplezo y SUC=Sion pars s

mizborsdores T 1232136 1 1T 34386
30. jFienso gue ks reanones isborles de oiaboradores hads jefes de b8 Instine-

Gicn som b adecuacas? 123436 121345356¢6
31 iSienkn que sy parte de utslisos Az 1234136 123415%8
32 jSientoque Ia InsHtucion oromuseve & Tabsjo en aquipa? 123213 6E 123436
33 jla distribuscion fisics y meosrafics de mi ares ontribugs 81 o de reaosio? 123436 1134365
34 jlm instihacion Oesnts on un sicheTe que AsE=E I8 aquided intama de s

MEmLnEraconesT 1232368 13436
I8, jlms promodones se obOgan & quisn 5= as mereoe? 1234136 1234135385
35. iFienso gue a5 relaciones borales O jiefes hada misboradores son las ace-

ousdacT 1232136 1 1T 34386
37. iEstoy orEuliosn de partanerer 3 ssta instiudon? 1234136 1234138
38 jSiento que dentro de 8 Instucon tengo estabilicad kaborsl 123436 1234353GE
35 iConozco I mision, vison y valores de bubmlish Azumy? 123436 4123435%5
40 jFienso gue ks rescones nbomiles entre companerns son las adecusdas? 1234136 1234135385
41 M= quedsris en BMutusiists Ansy sungue me ofrecarsn un tabsjo pareddo

o Zusitios y beneficios supenones? 1234213 ¢ 1234353%5

M l. fuTrallato Moy
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iMantensr un busn Clima Organizscionsl...
—.E5 RESPONZABILIDAD IE TODOE!

GRADD DE SATISFACOGN: Detera rasponder =n |a columns 2quisrda, man satisechn se enmusntrs ushed frente a ks sguen-
e preguntas. Siendo:

1

]

a4

Totsimanis mastidecho

Fuy imatsche

Imestidecho

Sathfecho

Muy aathifechs

T ot mima nim antaiecho

mencioresdas. Siendo:

GRADOD DE IMPORTANCIA: D=sert rasponder en ks columng derecha, &n qué grado e importancia es pam ushed s preguntas

1

3

Rz imperiasls

Fooo Importests

Sadisraments Importants

My mporie=te

Totalmarts importesta

43 jMe sieno sytisferho mn & trabajo gue reslizo dentro de b institucon®

43 Aroroe oon el tratajo que reslizo iy ios beneficios gue redbo, estoy_

44 jMe sieno sutisfacho on s apaCdincion que retbo para desampenar efica-
mente mis scthacades?

S
[ [Sumcion Resl|S

1234736

Lz 3327368

1234173 ¢€

Imnpoertanca
5 |Parm Usted)&

1234386

1234368

123438

GRADD DE EXCELEMOA EM LD FUTURC: Debers rasponder =n |a Columna oquiends, &n qué grado o sxcekends ve usted 2 la
In=2itsGan & ko fturo = ks siguienbes snonbcs Sando;

B8 & b K &

3T

1 F ] 4 + |}

Muymals | Malm | Beguber | Busne | Muybsana | Exedecte
GRADD DE IMPORTANCA: Debers responder an |8 columing darechs, &n que grado de importanda es pars usted bos aspechos
IR MR . 5 isnii:

1 1 3 4 k] B
i im min | Poxo impotests | Medisnamants Importants | Importante | My impodesie | Tolslmanis ispoctaste
Excsenda Importands
@ [simcon Resl)S & | Pare Ustes)E

. L= imazen que Ia InsStucion tandra &n & mercado sera. 123436 123431366
. Lo peneficios que dars b Institucion 2 sus smplesdos saren.. 123436 123436

Levs comdiciones de trabejo &n Mubuslista Azusy seran._ 1234136 1234138

Lees opaortunicades de desamodo profesionsl en b institecon semn. 123436 4132341368

Los salevios =n Mutualists Azusy seren_. 12 34136 123413%8
.Eldimld:-:rulmh":-:lepurtuMTb:Gs-uin_ 1234136 134368
. El climes |sizorail entre colagas seran... 123436 1234136

En los prosimios 8N0s, pisns que b stuacon genem| e Mutusistsdnmyzert.. L 2 3 4 3 6 1 2 3 4 3 6

SENGLIN 5L CRITERIO: Safalar minimeo 3 aspectos & ks siguisntes interogantes:

aCules som las principaies fortalezes de Mubuslists Azumy?

iCusles son ke principeles debilidedes de Mutualista Aney?

iGmdas por tu apoge y fu valioss coopemdon, tus comentarios son importanbes!

v- . FAUtTollato Sy
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ANEXO 4
Mail 1.
Sociabilizacién de la aplicacion del cuestionario de clima

organizacional.
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LA SUBGERENCIA DE RECURSOS HUMANOS:

Comunica a todos los colaboradores de Mutualista Azuay que en los proximos dias
se llevara a cabo un estudio de clima organizacional; con el objetivo principal de
conocer las percepciones que tienen cada uno de ustedes en cuanto a diferentes
aspectos que viven en el dia a dia en este ambiente laboral.

Usted es un pilar muy importante dentro de la institucion, le agradecemos de
antemano por su cooperacion y apoyo que nos ayudaran al fortalecimiento y
crecimiento de nuestra organizacion.

Recuerde que:

iMANTENER UN BUEN CLIMA ORGANIZACIONAL... )
...ES RESPONSABILIDAD DE TODOS, QUIENES HACEMOS LA INSTITUCION!
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ANEXO 5
Mail 2.
Sociabilizacién de la aplicaciéon del cuestionario de clima

organizacional.
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LA SUBGERENCIA DE RECURSOS HUMANOS:

Comunica a todos los colaboradores de Mutualista Azuay que, a partir del dia
miércoles 9 y jueves 10 de noviembre de 2011, se dard inicio al estudio de Clima
Organizacional de la Institucién; con el objetivo principal de conocer las opiniones
de nuestro personal sobre aspectos importantes de su trabajo y de la vida en la
organizacion en general.

En el archivo adjunto podran encontrar los grupos para los talleres con sus horarios
y lugares respectivos de encuentro, para efectuar la aplicacién del cuestionario de
Clima Organizacional.

Usted es un pilar muy importante dentro de la institucion, le agradecemos por su
cooperacion y apoyo que nos ayudaran al fortalecimiento y crecimiento de nuestra
organizacion.

Recuerde que:

iMANTENER UN BUEN CLIMA ORGANIZACIONAL... )
...ES RESPONSABILIDAD DE TODOS, QUIENES HACEMOS LA INSTITUCION!
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ANEXO 6

Presentacion, introduccién al clima organizacional
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CLIMA ORGANIZACIONAL

iMantener un buen Clima Organizacional...
... ES RESPONSABILIDAD DE TODOS!

N‘\. Mutualista Azuay
N

» Es producto de las percepciones que tienen
cada uno de los miembros acerca del ambiente
tanto fisico como humano en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano.

A . . Mutualista Azuay
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o Las percepciones del ser humano no son
buenas ni malas, sencillamente es un cumulo de
experiencias 0 situaciones adquiridas del
ambiente que nos rodea.

N

//V\/“ Mutualista Azuay
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*» En conclusion, es la forma en que el
colaborador percibe su trabajo, desempeno,
creatividad, productividad y satisfaccion.

A Mutualista Azua
NI = 4

Ventajas de un buen Clima
Organizacional

* Los colaboradores se sientan a gusto con
su trabajo.

* Mayor coherencia entre lo que se dice y se
hace.

N‘. Mutualista Azuay
NS
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» Genera mayor confianza en el entorno
laboral.

» Sentirse orgulloso de pertenecer a la
Institucion.

N/'. Mutualista Azuay

N

e Menores indices de rotacion.

» Ambiente de respeto y reconocimiento a
traves de los canales formales e
informales.
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e Comunicacion eficaz.
» Companerismo y camaraderia.
» Niveles altos de satisfaccion.

“Hacer planes sin el diagnostico adecuado
@€s como iniciar un tratamiento médico sin
contar con los examenes de laboratorio...”

N‘ . Mutualista Azuay
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Le agradecemos por su cooperacion y
apoyo que nos ayudaran al
fortalecimiento y crecimiento de
nuestra organizacion.

N'. Mutualista Azuay
g
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ANEXO 7
Memo informativo.

Entrega de resultados sobre el estudio de clima organizacional.
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LA SUBGERENCIA DE RECURSOS HUMANOS:

Comunica a todos los colaboradores de Mutualista Azuay que, a partir del dia sabado 10 de
diciembre de 2011, se dara inicio a la presentacidn de resultados sobre el estudio de Clima
Organizacional de la Institucidn y a su vez hacerles participes de los Talleres para elaborar
propuestas de mejora sobre aspectos criticos de nuestro Clima Organizacional.

En el archivo adjunto podrdn encontrar los grupos para los talleres con sus horarios y
lugares respectivos de encuentro, para elaborar propuestas de mejora sobre factores
criticos a trabajarse dentro del Clima Organizacional de Mutualista Azuay.

Usted es un pilar muy importante dentro de la institucidon, le agradecemos por su
cooperacion y apoyo que nos ayudaran al fortalecimiento y crecimiento de nuestra
organizacion.
Recuerde que:

iMANTENER UN BUEN CLIMA ORGANIZACIONAL...
...ES RESPONSABILIDAD DE TODOS, QUIENES HACEMOS LA INSTITUCION!
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ANEXO 8
Presentacion.

Resultados obtenidos en el estudio de clima organizacional.

176



//V\/.. Mutualista Azuay
N

INFORME DE RESULTADOS DE
CUESTIONARIOS DE CLIMA LABORAL

APLICADOS AL PERSONAL DE LA INSTITUCION

Diciembre 201 |

OBJETIVO GENERAL

Conocer las percepciones que tienen los
colaboradores, que viven en el dia a dia en
el ambiente laboral de Mutualista

Azuay, en los siguientes factores:

Comunicacion, Liderazgo, Ergonomia y
Recursos, Satisfaccion, Relaciones
laborales y Sentido de Pertenencia.

v .
A Mutualista AzuaL
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Conocer la realidad que perciben los
empleados de Mutualista Azuay.

* Conocer el grado de importancia que

tienen los colaboradores frente a
diferentes factores
(Comunicacion, Liderazgo, Ergonomia vy
Recursos, Satisfaccion, Relaciones

laborales y Sentido de Pertenencia).

v

AN Mutualista Azua};

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Conocer la vision futura que tienen los
empleados de Mutualista Azuay.

» Conocer las debilidades y fortalezas
percibidas por los colaboradores en la
Institucion.

v

A Mutualista AzuoL
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JUSTIFICACION

* Es un claro diagndstico que nos permite
conocer como estan percibiendo los
colaboradores diferentes factores.

e Dichas percepciones nos ayudan a
retroalimentar nuestros planes de accion.

e Que influiran directamente en la
productividad, el desarrollo y la satisfaccion
de toda una Organizacion.

D ¢ .
A Mutualista Azua/y

JUSTIFICACION

e Por esta razoén, realizar un trabajo
investigativo de este tipo, nos ayuda a
encontrar cuales son los puntos
favorables y desfavorables que posee una
empresa, con el objetivo final de buscar el
crecimiento organizacional.

Mutualista Azuay
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METODOLOGIA

» Tipo de investigacion: Cuantitativa - Cualitativa

* Piloto: Revisado por la Lcda. Lorena
Reyes, Analista de Recursos Humanos e Ing.
Claudio Penaherrera, Subgerente de Recursos
Humanos.

e Criterio de inclusion:
Todos los colaboradores de Mutualista Azuay,
quienes de manera voluntaria y anénima llenaran

las encuestas a aplicarse.

) ¢ .
AN Mutualista Azua/y

METODOLOGIA

» Factores a investigar:
Comunicacion.
Liderazgo.

Ergonomia y Recursos.
Satisfaccion.

Relaciones laborales.
Sentido de Pertenencia.

e Técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos:

Se utilizara como herramienta un cuestionario

estructurado (encuesta).
v "
¥ Mutualista Azuay
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RESULTADOS OBTENIDOS

¢ Analisis cuantitativo

| Parte: Percepcion que tienen los
colaboradores sobre aspectos
importantes de su trabajo y de la vida en
la Institucion.

Il Parte: Vision general que tienen los
empleados en cuanto al futuro de

Mutualista Azuay.
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RESULTADOS OBTENIDOS

e Analisis cualitativo

| Parte: Percepcion que tienen los
colaboradores sobre las fortalezas que
tiene Mutualista Azuay.

Il Parte: Debilidades de la Institucidn, de
igual forma percibidos por los empleados.

A4
A Mutualista AzuaL
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FORTALEZAS [%] m AMBIENTE LABORAL

= INSTITUCION CONFIABLE
m PERSONAL CULTO Y DE CALIDAD
HUMANA
= IMAGEN EN EL MERCADO
= SOLIDEZ
04 04 u TRAYECTORIA EN EL MERCADO
2 2! 0.9 | I;°'4 5 SOLVENCIA
CUBRIR LAS NECESIDADES DE
VIVIENDA
m PREOCUPACION POR LOS
EMPLEADOS
= CALIDAD EN EL SERVICIO
| PRESTIGIO
mESTABILIDAD LABORAL
= TRANSPARENCIA
INNOVACION

= CLIENTES FIELES

CREDIBILIDAD
= EXPERIENCIA
= BUENA GESTION DE

ADMINISTRADORES
BENEFICIOS (BONOS, SUELDO)

MAYORES SERVICIOS
SENTIDO DE PERTENENCIA
v "
AL Mutualista Azuay VISION Y MISION MUY CLAROS
_/

DEBILIDADES [%] = FALTA PRODUCTOS/SERVICIOS

= FALTA OFICINAS A NIVEL NACIONAL

= LIMITANTES EN TECNOLOGIA

= FALTA MEJORAR SISTEMA DE COMPUTO

= FALTA DE COMUNICACION

= NO SOMOS COMPETITIVOS
COMERCIALEMENTE

= FALTA DEPARTAMENTO DE MARKETING
INEQUIDAD SALARIAL

= FALTA DE INCENTIVOS A LOS EMPLEADOS

= DEMASIADO TRAMITE PARA TODO

= FALTA DE CAPACITACION

= NO BUSCAN RRHH INTERNO PARA ALGUNA
VACANTE N

= INFRAESTRUCTURA ANTIGUA (MUEBLES
QBSOLETOS)
DESINTERES POR EL TRABAJO REALIZADO

= FALTA DE APOYO A LOS EMPLEADOS

= FALTA DE POSECIONAMIENTO EN EL
MERCADO

= TENER CLIENTES MAYORES DE EDAD

= FALTA QUE EL PERSONAL SEA MAS COMERCIAL

EL AMBIENTE NO ES BUENO
DESIGUALDAD A LOS EMPLEADOS
= FALTA DE INDUCCION
FALTA DE DIVERSIFICAR BENEFICIOS A SOCIOS
= NO HAY FOMENTO DE LA NATURALEZA DEL
MUTUALISMO
= INESTABILIDAD LABORAL
ALTOS GASTOS OPERATIVOS

FALTA DE ORGANIZACION EN CUANTO A
METAS
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CONCLUSIONES

Subfactores a favor:
Informacion estratégica
Distribucion fisica y geografica
Recursos

Funciones realizadas

Relaciones laborales de jefes hacia colaboradores y
viceversa

Relaciones laborales entre companeros
Respeto

Sentirse parte u orgulloso

Aportar con actitudes positivas para generar un

Clima Laboral
4
Mutualista Azua

CONCLUSIONES

Subfactores en contra:
Canales de comunicacién
Reconocimiento

Toma de decisiones
Iniciativa

Comunicacion
Resolucion de conflictos
Trabajo en Equipo
Coordinacion de tareas
Temperatura e lluminacion
Remuneracion

Beneficios

Promocion

Estabilidad Laboral

4
Mvutualista Azua
//N\ vituaii ZU L
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2. La preparacion de jornadas de retroalimentacion por Areas

,

3.La jornada de retroalimentacién con el equipo entero

I. Revision con COMITE GERENCIAL




etroalimentacion

* el facilitador hace un contrato de reunién con los participantes, por ejemplo:
- todas las discusiones dentro de la reunion permanecen confidenciales
- los participantes deciden qué sucede con los resultados
- discusion abierta e informal dentro de la reunion
- etc.

* el facilitador presenta los resultados estadisticos indicando aspectos

positivos y criticos

* el analisis mas profundo de aspectos criticos

* la importancia y consecuencias de aspectos criticos

* ; la discusion de escenarios alternativos (" Qué pueden hacerse?")

* la decisién sobre que puntos se comunicara al Comité Gerencial

Realizacion
de planes
De accion

* ; Si no decidido en las jornadas de retroalimentacion, cada equipo realiza el
plan de accién con responsabilidades claras (Qué ?;, Quien ? ; Cuando ?) *

* Se nombra coordinadores responsables

* Los propietarios de las acciones los llevan a efecto

* El seguimiento de las acciones en reuniones regulares de equipo o
reuniones especiales se las realiza con el coordinador general del plan (Sub
gerencia de RR.HH.)

* Una copia del plan de accién se envia a la Gerencia General ( Gestion de
Cambio) para luego evaluacion.
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ANEXO 9
Matriz de recoleccién de datos.

Plan de mejora continua.
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. .Mufualisra Azuay

PROPUESTA PARA EL PLAN DE ACCION
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ANEXO 10

Propuesta de plan de accién (borrador).
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l . Mutualista Azuay

PROPUESTA PARA EL PLAN DE ACCION

AREAS DE TRABAJIO ACCION DESCRIPCION COMO QUIEN CUANDO OBSERVACIONES
IMPARTIR INSTRUCCIONES DE MANERA OPORTUNA |HACE REFERENCIA A OUE LA INFORMACIGN RECIBIDA MAILS OPORTUNODS, TALLERES PARA TODO EL PERSONAL WES 1
A LA MATRIZ ¥ A LAS AGENCIAS. MEDIANTE CORRED ELECTRONICO SEA DPORTUNA ¥ AGIL.SE | CAPACITACION DE MANEJQ HERRAMIENTAS DE
PRECISABA QUE EN MUCHAS OCASIONES SE SOLICITA SOPORTE |[COMUNICACION ¥ LLAMADAS (CONFIRMACION
DE LAS AREAS PERG LA RESPUESTA LLEGA TARDE, PARA DE LA COMUNICACION A LLEGAR)
SOLUCIONAR PROBLEMAS Y TOMAR DECISIONES.
DAR MAYOR BAPORTANCIA A LAS AGENGAS ¥ QU SE SOOABILICE FL TRABAIG DE LAS AGENCIAS CON TODG | TENER INDICADORES DE GESTION 000 L FERsONAL s 1 EN AZDGLIES SE DERERIA IMISAR MAS LA
\vALORAR EL TRABAIO DE LAS MISMAS. L FERSONAL DE LA MATRIZ ¥ SE ESTABLEZCA INDICADORES DE GESTION DE MERCADED I MUTUALISTA
GESTION QU MIDAN EL DESERMPEND ¥ LA GESTION ENLAS AZUAY. FRENTE A LA COMPETENGIA CONLAS
AcEnciAs. OTRAS INSTITUCIGNES FINARCIERAS CUE
PN RETETY SLICLIRS ALES CON MR TIFLES.
SERVICOOS. SE DEBERIA TENER MAYORES
CAMALES DE COMUNCACION (DN MATRIZ.
CAPACITAR PERMANENTE A TODO EL PERSONAL ELPERSONAL DE MUTUALSTA AZUAY TIENE QUE TENER TALLERES ANTES DE LANZAR EL PRODUCTO TODO EL PERSONAL (AREAS WiEs 2
SOBRE LOS PRODUCTOS DE LA INSTITUCION. CONOCIMIENTO TOTAL DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LA comeRciaLES)
INSTITUCION
TR LA MA TOR AFERTLAGA DE COMUTECAOON | CODRMNACION ¥ COMLNICACION FERMANCNTE FOR FARTE | |REUTEONSS N TRE S5S ¥ SUDDRIINADDS, | RS, s 2
EnTRE JEFES ¥ U 5 DEL LiDER DEL AREA ¥ FL EGUAPG DE TRABAND TALLERES,
DOMINAR EL CARGO ASIGNADO. L COLABORADOR DEBE CONOCER SUS ACTIVIDADES CAPACITACION PROFUNDA DEL FERSONAL Y AREA ADMINISTRATIVA ¥ WiEs 3
ESPECIFICAS DEL PUESTO ¥ MANUALES QIUE LE AYUDEN A DESIGNACION CLARA DE FUNCIONES RECURSOS HUMANOS, CON APOYO
DESEMPENAR BIEN 5US FUNCIONES. DE JEFES DE DEPARTAMENTALES.
COMTAR CON LOS BOURD DE OrICNA NECESARIDS. | IMIPLEVIEN TACION DE LINGAS TELEFONICAS N LAS AGENCIAS | |MIEIOS ADECLIADD TANTO TECh cosv  |AmEn A ==
¥ PREVIC ESTUTAO DE PROCESOS, CONTRATACION DE HUMAANOS
camnos
FACILITAR LA COMUNICACION CONTAR CON MEDIOS DE COMUNICACIBN ¥ LA CAPACITACIGN | MEDIANTE MEDIOS TECNOLOGICOS (OUTLOGK, |1EFES OF AREAS INVOLUCRADAS ¥ |WViES 3
ADECUADA FARA EL USO CORRECTO DE LOS MISMOS. MESSENGER, TELEFON A CELULAR) sisTEMAS
DESAFIOLLAR LA FAGINA WER (INVOLLICHAR MECDIATIE LA FAG. Wit FACILTAR CORGLATAS T REALIZANDD LA FROVLRSTA A LA GERENGA UGGERCINCIA DE SIS TEMAS, =
A TUALSTA AZIAY-CLENTES). TRANSACCIONES DE LAS CLIENTAS DE LOS CLIENTES ¥ ERIMDAR | GENERAL PROCESOS ¥ PROYECTOS /
INFORMACION DE MUTUALISTA AZUAY DE SUFS PRODUCTOS ¥ RP ARTAMENTO DE SISTEMAS.
semnoo:
5 INTERCOMECTAR A LAS AREAS. CONOCIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DESEMFPENADAS EN CONOCER MANUALES DE FUNCIONES JEFES INVIEDIATOS. ™MEs @
CADA AREA, CON LOS DEPARTAMENTOS RELACIONADOS.
g (CREAR Lie inr GRIMA TIVG DIGITAL ELAGORACION DE LT FERIGINCS DGITAL CON TODOSLAS | |FERIGUICD DR TAL TOUO L FERSONAL COM TUmNGs. | 4 ESTRA TEGIAS DE TRAGAID, FROMOGOMNCS,
ND VEDADES DE LA INSTITLAOWON FECLRSOS HUMAANDS, SISTEMAS ¥ VACANTES, INCENTIVOS, CHISTES,
AREA DE MARKETING -
CREAR LA FOLITICA DE UN BUEN USO DE LA SE DEBE CONTROLAR LA INFORMACION QUE OIRCULA ENTRE | |FLAN DE MONTORED ¥ CONTROL Y SUEGERENCIA DE SISTEMIAS, WiEs 5- 12
TECNOLOGIA, PARA LA UTILIZACION ADECUADD DE  |LOS COLABORADORES MEDIANTE EL CORREG ELECTRONICO. | CONCIENTIZANDO AL PERSONAL PROCESOS ¥ PROYECTOS /
LAS HERRAMIE NTAS DE COMUNICACION. DEFARTAMENTO DE SISTEMAS /
RECURSOS HUMANOS ¥ TODO EL
PERSONAL.
[TEPER LM IR CANAL DE COMLRICACIGN CON LA INFORMA CIGN DE NUEVOS GRIETIVOS DE TRARAID ¥ DEP OSITARIO WEE ¥ CREAR CANALES DE GERENOIA GENERAL GERENTES,  |MES S LANFICACION CON LDS BEFES DIRECTOS,
LA GERENCIAS ¥ SEFES IEP ARTAMENTALES. DECISIONES GERENCIALES SE DEBE CONDCER A NIVEL DE TODA | COMLINICACKN COM EL FERSONAL DE LA SLAGERENTES ¥ JEFES (O NCRIETARMENTE EN EL CASO DE LA AG.
LA DRGANIZACGN PARA LOGRAR LAS METAS ¥ OEIETIVOS.  [INSTITUCION. DESIGNANDO UNA PERSONA OUE | EP ARTAMENTALES. azDeLES.
FLREDA TOMAR DECSIONES Y
RSP ONSABILIDADES EMLAS AREAS ¥ EN LAS
msnTUGON
CREAR UN COMITE DE COMUNICACION. CONFORMACIGN OE UN COMITE DE COMUNICACIGN GUE SOLICITANDO AL COMITE GERENCIAL SUBGERENCIAS DE SISTEMAS, VeSS =L COMITTE OE COMUNICACION 58 ENCARGARA

[RETROALIMFNTAR LAS EDEAS Y FI. DESERMPERD DEL
EOVWPO DF TRARAID

REGULARICE LA LLEGADA DE INFORMACION AL PERSONAL.

REALIZAR LW FEED BACK_ ENTRE LDS IEFES DEPARTAMENT ALFS |
¥ F1 EQUAPD DF TRABAIO.

PROCESDS Y PROYECTOS /.
RECURSOS HUMANOS

[BEFE DE AREA CON B EQIAPO DE
TRA

DE DIFUNDIR EL MANUAL DE PRODUCTOS,
INDICADORES Y RESOLUCIONES DE CADA AREA

TODO BL TEMPG

RESPALDAR LAS DECISIONES E IDEAS (INFORMACION)
DEL EQUIPO DE TRABAIO.

LA INFORMACION ¥ DECISIONES TOMADAS DENTRO DEL AREA
¥ EL EQUIPO DE TRABAIO, DEEEN QUEDAR REGISTRADAS POR
ESCRITO.

CORREO ELECTRONICO, MEMORANDUM

BAD
COORDINADOR DEL EQUIPO DE
TRABAIO

|EN CASO DE QUE LO AMERITE

(MEIDRAR LOS PROCESOS DE COMURMICACION ENTRE
LAS AREAS.

ESTARIECFR PROCESOS DE COMUNICACION FNTRE LAS ARFAS

R LW DNES. ENTRE ARFAS INVOUL NCRADAS ¥
REALIZAR LA DEBDA PLANIACAOON. LDS
(DLABORADDRES MANTENGAN LA INSPOROON
¥ CORMPRENSION ADECUADA PARA COLA|

DN LAS DIFERENTES AREAS.

(GERFNTES, SURGERENTES Y IEFES.
EF ARTAMENTALES.

[N CASO DE QUE LD AMERITE

TRABAIC BN ECLIPO

[TENER LA (DLABRDRACISN ADECUADA POR PARTE
DL FERSOMNAL INVOLLICRADO EN LA A

IO EN LAS AGENOIAS.

IMPLEMENTAR EL CORRED ELECTRONICO A TODOS. |4 LOS COLABORADORES QUE NO CUENTAN CON ESTE MEDIO  (GESTIONAR CON EL DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO. DE PROCESO MES S COORDINAR LA INFORMACIIN A COMUNICAR
DE COMUNICACION, FACILITAR LAS HERRAMIENTAS PARA PROCESOS LOS CANALES CORRECTOS DE COMN EL JEFE DEPARTAMENTAL POR MEDIO DEL
DISPONER DE LA INFORMACIKIN ENVIADA AL PERSONAL POR COMUNICACION. CORRED ELECTRANICO.
CORRED ELECTROMICO.
INFORMAR LOS SERVICIOS BASICOS. DISENAR HERRAMIENTAS O MEDIOS DIDACTICOS PARA UNA TALLERES, CAPACITACION, GUIAS DIDACTICAS Y |DEPARTAMENTO DE MARKETING, |MES&6-12 DE TODOS LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS.
COMUNICACION INTEGRADA DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS (DINAMICAS SUBGERENCIA DE SISTEMAS,
DE LA INSTITUCION, PARA TODO EL PERSONAL PROCESOS, PROYECTOS, Y TODAS
LAS AREAS INVOLUCRADAS.
DAR SOPORTE A LAS DIFERENTE AREAS DE LA SE COORDINE CON EL PERSONAL QUE LABORA EN LA MATRIZ, [SOPORTE DE LAS DIFERENTES AREAS DE LA SUBGERENCIA DE SISTEMAS, MES 1 ESTANDARIZADO: SOPORTE OPERATIVO EN LAS
INSTITUCION. PARA BRINDAR EL SOPORTE A LAS AGENCIAS EN LOS PROCESOS|MATRIZ DENTRO DE LOS HORARIOS PROCESOS Y PROYECTOS Y HORAS DE ATENCION DE LAS AGENCIAS.
OPERATIVOS, CON EL FIN DE BRINDAR UN MEJOR SERVICIO A |ESTABLECIDOS PARA LAS AGENCIAS. SUBGERENCIA DE RECURSOS
LOS CLIENTES. HUMANOS
INMOATIVA, INSPOSIOGON E INTEGRACKSN DFL EQLAPO DE APOYD EN LA GESTION DE LA AGENOA FERSONAL DF AGFRCIA nES 1

DETALLAR UN PLAN DE ACCION ESPECIFICO.

DESARROLLAR UN PLAN DE ACCION CON EL EQUIPO DE
TRABAJO PARA DETERMINAR LAS ACTIVIDADES ¥ LOS
RESPONSABLES.

REUNIONES

JEFE DEPARTAMENTALES CON EL
EQUIPO DE TRABAIO.

TODO EL TEMFPO

CERMR AINCONES oM OLARIDAD.

DS COLABORADORES DEEEN CONOCER SLUIS ACTIVIDADES
ESPECIICAS ¥ LOS MANUALES CDRRESPONINENTES QUE
FACILITEM FIL PROCESD DE SU TRABAIO.

OTORGAR FUINCIDNES FSPECIFICAS QUE FSTEN
Er EL MaAnIAL

1A DE
PROCESOS. PROYECTOS Y
1A DE RECLRSDS

s

[TENER CAPACITACIONES PARA INTEGRAR AL EQUIPO
DE MUTUALISTA AZUAY.

CURSOS ¥ SEMINARIOS DE TRABAJO EN EQUIPD OUTIN

CURSOS Y SEMINARIOS DE TRABAID DE CAMPO

SUBGERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS

MES3-68-12

[TRARAIAR FN BASF DE ORETIVOS COMO ARFAS Y FL

SE DEBE DAR A CONOCER DEL TRAEANS OLE SE REALIZA EM

AP ORTE QUE BREINDA A LA INSTITLOON.
LA SOOIAER 1ZACKI N ENTRE LAS ARFAS IF LA
(GESTIOM QUE REALIZA CADA DEP; »

LAS AREAS Y LDS O
NSTITLNON. PARA MEIDRAR Y AGRITAR LDS PROCESDS.

05 DE CADA DN o

DN INHCADORES ¥ ESTADISTICAS DE LA
GESTION REALIZADA. RELIMIONES, FIRMA DE
ACUERDOS, DAR A COMOCER LASPOLITICAS,
MANLIALES DE FLUINOIONES ¥ TAREAS
EPEOFICAS.

DEPARTAMFNTALES ARFAS
RELACQIONADAS, TODO EL
PERSOMAL

[N CASO DE QUE LD AMERITE

RESPETO A LAS PERSONAS ¥ AL TRABAID DE LDS
COMPANEROS. SE DEBERIA HACER LINA
REWTSION ¥ PLANFICACTON MENSIAL MENTE

DISTRIBUIR EL TRABAID DE MANERA EQUITATIVA Y
DELEGAR FUNCIONES.

ESTUDIO DE LA DISTRIBUCION DE CARGAS DE TRABAJO DE LOS
COLABORADORES.

PLAN DE TRABAIO QUE IDENTIFIQUE EL
RESPONSAELE DE CADA TAREA Y EVALUACION DE
FUNCIONES PARA EVITAR CARGAS DE TRABAIO.

TODO EL EQUIFD DE TRABAID

AL INICIO DE CADA PROYECTO

[HACER LM ESTLOHO SOBRE LOS PROBLEMAS.
FRECUENTES QUE EXasTEN.

RETROALIMENTACQON DEL TRABAIO COMEL
EQUAPO DF TRARAID. PARA MEIDRAR Y RECTIFICAR LDS
PROBLEMAS OPERATIVOS.

| EEFES DEF ARTAMENTALES Y
1A DE RECLRSDS
0s.

MES A-6-12

EJERCER EL LIDERAZGD POR PARTE DE LOS JEFES
FRENTE AL EQUIPO DE TRABAID.

COORDINACION ¥ COMUN ICACION PERMANENTE POR PARTE
DEL LIDER DEL AREA Y EL EQUIFO DE TRABAJO.

QUE EL LIDER SE INVOLUCRE Y CONDZCAN LAS
ACTIVIDADES DE EQUIPD DE TRABAIO.

JEFES DEPARTAMENTALES ¥
EQUIPO DE TRABAIO

MES 3

MLANSFICAR ¥ COORDINAR F1L TRABAID

EN BASF A 1/FNA PLANIFICACKON REALIZAR 1IN SECUIMVEIENTO ¥
MONETORED SEMANAL DEL TRABAID REALIZADO.

TODO F1 EQUAPO DE TRARAID

TODO BL TEMPC

COORDINACION DE TAREAS

DE APOYO PARA TENER RESULTADOS EN EL
CRECIMIENTO LABORAL.

ACUERDO A LOS HORARIOS ESTABLECIDOS PARA LAS
AGENCIAS.

ESTANDARIZADOS

PROCESOS, PROYECTOS

DAR SOPORTE A LAS OTRAS AREAS. EL ASESORAMIENTO Y LA ATENCION DE LAS AREAS DE LA OBTENIENDO Y ENTREGANDO INFORMACION TODO LOS COLABORADORES DE LA |MES 3 REDUCIR EL TIEMPO DE LA ENTREGA DE LA
INSTITUCKIN SEA EFICAZ ¥ OPORTUNA OPORTUNA INSTITUCION INFORMACIIN.

G ¥ PLAMIFICAR F1L TRARA D DE MANFRA |CODROINACION DF ACTIWVIDADES ¥ TARFS CDN LA MATRIZ Y APOYO ENTRE EL FERSONAL ¥ HORARIOS SISTEMAS ¥ PROCESDS MEES 1

FErIODICA. AGENCIAS. ESTANDARZADOS

COORDINAR CON LOS DIFERENTES DEPARTAMENTOS [SOPORTE DE LOS DEPARTAMENTOS DE LA MATRIZ, DE [APOYO ENTRE EL PERSONAL Y HORARIOS SUBGERENCIA DE SISTEMAS, MES 1

REALIZAR FLANES DE TRABAIO.

ELABORACION DE LN PLAN DE TRABAID SEMANAL. PARA
CODRIINACIGON Y RETROALIMENTACIGN DE LAS TAREAS Y
ACTIVEDADES CLIMIFLIDAS Y POR CLIMPLIR.

RE LI OMNES DE PLANIRCAOON

FERSONAL NVOLLICRADO

ToDO EL TEMPC

FUNCIONES DE CADA AREA.

DEPARTAMENTALES ¥
SUBGERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS.

DESARROLLAR UN SCORING DE TAREAS INTERNAS DESARROLLAR UN PROGRAM A QUE NOS PERMITA VER EL REVISANDO LAS TAREAS DE CADA PUESTO, SUBGERENCIA DE SISTEMAS, MES 2
INDIVIDUALES. DETALLE ESPECIFICO DE LAS TAREAS DE CADA PUESTO. MIDIENDO EL TIEM PO QUE TOM A ESTAS TAREAS |PROCESOS, PROYECTOS ¥
¥ EVALUANDO EL DESEMPERNO DE LAS TAREAS. |SUBGERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS
REOB®R SOPORTE DFL AREA DE SISTEMAS PARA LAS | SE RECHRERE DEL DEPAR! 3 PARA QUE SE oS 1A DE naEs 2
AUTOMATIZACDON DE TAREAS DE LAS AREAS. IMFLEMENTE LA AUTOMATIZACION DE TAREAS OLE PODRIAN FROCESOS. PROYECTOS
DISAMENLAR LA CARGA OPERATIVA DE TRABA M.
SOCIALIZAR EL MANUAL DE FUNCIONES. CAPACITAR AL PERSONAL RESPECTO A LOS MANUALES DE TALLERES GERENTES, SUBGERENTES, JEFES  |MES 3

PARAMETRIZAR LA DOOURENTA CIGN_

HACFR UNA MATRIZ, SOCIALIZAR Y CAPACITAR

AREAS BAPLICADAS.

TODO BL TEMPC

=F DFEEFRIA HACER LINA REVISION Y
PLANFICACION FERIODICA

COORDINAR LAS ACTIVIDADES CON EL PERSONAL DE
SERVICIO.

PLANIFICAR ¥ DAR SEGUIMIENTO DE LAS TAREAS QUE REALIZA
EL PERSONAL DE SERVICIOS.

COMUNICACIKON VERBAL Y ESCRITA CON EL
SUBGERENTE FINANCIERD ADMINISTRATIVO ¥ EL
JEFE DE SERVICIOS GEMERALE

AREAS IMPLICADAS

TODO EL TEMPO

[CREAR POLITICAS A NIVEL DE CODRIANACON DE

[RELRIONES PARA VER OUE TAREAS SE PLEDEN

[ EFATLRAS ¥ RECLIRSDS HURMANDS

S 6-12

REVISADO Y EVALUADO Y TRANSMITIDO A LOS SUBALTERNOS
PARA F1 CLRFLIMIENTO DE LDS OBRETIVOS.

AREAS Y EFES DEFARTAMENTALES.

TAREAS JEFATURAS. R EN CONRINTO
REVISAR LOS PROCESOS DE LA INSTITUCION. ESTUDIO DE LA DISTRIBUCION DE CARGAS DE TRABAJO DE LOS [LEVANTAMIENTO DE PROCESOS CON REUNIONES [SUBGERENCIA DE SISTEMAS, MES 6- 12
COLABORADORES. ¥ MEDICION DE CARGAS DE TRABAJO. PROCESOS, PROYECTOS Y
SUBGERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS
[ELABORAR Y EVALUAR DE CRONDGRAMAS. ELABORACION DE LN FLAN DE TRABAID QUE DEBE SER ESTABLECIMEENTOS DE FRIORIDADES GERENTES. SUBGERENTES DE MES 6 - 12

ESTABLECER TIEMPOS Y RESPONSABLES PARA EL
DESARROLLO DE CADA TAREA, CUANDO SE EJECUTE
NUEVOS PROYECTOS EN LAS AREAS.

[ALIMPLEMENTAR Y DESARROLLAR NUEVOS PROYECTOS, SE
COORDINARA CON EL JEFE DEPARTAMENTAL Y EL EQUIFO DE
TRABAIO.

PLAN DE TRABAIO

IEFE DE EQUIPO

EN CASO DE QUE LO AMERITE

IDENTIFICAR LOS CUELLOS DE BOTELLA EN UNA
TaREA

IDENTIFICAR EN LAS AREAS LAS DIFICULTADES QUE SE
PRESENTAN AL MOMENTO DE EJECUTAR UNA ACTIVIDAD ¥
OCASIONA EL INCUMPLIMIENTO DE LOS OBIETIVOS DEL AREA.

PLAN DE TRABAIO

IEFE DE EQUIPO

TODO EL TEMFPO

RECONOOMENTO

I01A QU POSEE FL PERSONAL

RECONOCIVEENTO A LA EXPERIENCIA ADOURRIDA EN LOS.
| ANOS DE SERVIOO EM LA INSTITLOON.

CDLABORADORES ¥ DEL.

MANTENEIO EN LA INSTITUOOM.

1A DE RECLRSDS
HURANOS

CONOCER LAS FUNCIONES DE CADA EMPLEADO. LOS GERENTES, SUBGEREMTES Y JEFES DEPARTAMENTALES CON EL COMDCIMIENTO DE LOS MANUALES DE |GERENTES, SUBGERENTES Y JEFES |MES 1
DEBEN CONOCER Y RECONOCER LAS ACTIVIDADES QUE FUNCIONES DE SU AREA Y MEDIANTE UNA DEPARTAMENTALES .
REALIZAN CADA COLABORADOR. AGENDA DE TAREAS QUE REALICE CADA
COLABORADOR
s A 0% IDE LA CREAR INDICADORES DE DESEMPENG DE CADA COLABDRADOR ((RONOGRAMAS DE TRABAID E INDICADDORES DE | TODO EL FERSONAL VEES 1 DAR RESLATADOS POSITIVOS COM EL.
[STITUCNGM ¥ POR CADA AREA PARA PODER REALIZAR LN CLUADRD DE 1] O L1 O DE METAS uFS
CONTINUO DEL EMPLEADO T SE PODRA RECONOCER EM BASE
A LOS NINCADORES CURMIFLIDOS.
EVALUAR Y CALIFICAR DE ACUERDO AL RECONOCIMIENTOS EN BASE A LA EVALUACION OBTENIDA DE |IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE GERENCIA GENERAL Y MES 3-6- 12
RENDIMIENTO TRIMESTRAL. CADA COLABORADOR. RECONOCIMIENTO DE LA INSTITUCION SUBGERENCIA DE RECURSOS
HU MANOS
[ANALIZAR LOS PERAILES CONIMNTAMENTE CON LA |[REVTSION DF LAS ACTVIDADES DE CADA EMPLEADOD Y REVTSMSN DE LA HISTORIA LABDRAL DE LDS GERENOA GENERAL Y EN CASO DE QUFE LD AMEFRITE |[RECORDAR LA TRAYECTORIA DE LDS.

CDAMPARFROS EN LA INSTITUCOON, SUS LOGRDS
LABORALES, SU DISPOSIOON FARA EL TRABAIO Y|
ENTRE LDS (DMPARERDS, OUFANDO CLRPLAN

FACILITAR MEDIOS PARA CUMPLIMIE NTO DE
[TaREAS.

EL PERSONAL SOLICITA OUE SE RECONOZCA LOS MEDIOS PARA
EL CUMPLIMENTO DE LAS ACTIVIDADES.

ECONGMICO, TRANSPORTE, PERSONAL Y
MATERIALES

RECURSOS HUMANOE ¥
ADMINISTRACION Y PROVEEDURIA

MES 2

INCENTIVAR A LOS COLABORADORES.

RECONOCER LAS ACTIVIDADES DESTACADAS FOR LOS
SLAEAL TERNOS.

CERTIACADOS. IFLOMAS, MENCIONES, via E-
BRI CON COPILA A LA CARPETA DEL
(DLABORADOR Y FUBLICACKON EM LA
carTELERA

| BEFE DE AREA

ToDO EL TEMPC

[TENER EL APOYD DE LAS PROPUESTAS QUE REALIZAN
LO= COLABORADORES POR PARTE DE JEFES.

VIABILIZAR LAS PROPUESTAS GENERADAS POR LOS
COLABORADORES, PARA MEJORAR LOS PROCESOS ¥ LA
PRODUCTIVIDAD. QUE ESTAS PROPUESTAS SEAN CONOCIDAS
POR LAS GERENCIAS Y SUBGERENCIAS, PREVIO UN ANALISIS
COM LOS JEFES DEPARTAMENTALES .

ELABORACION Y ANALISIS DE LAS PROPUESTAS,
MONITORED ¥ CONTROL DE LAS MISMAS.

JEFES INMEDIATOS.

EN CASO DE QUE LO AMERITE

PUBLICAR LOGROS LABORALES Y PROFESIONALES.

EN EL BOLETIN INFORMATIVD
ENVIAR A LA CARPETA

ToDos.

ToDO EL TEMPC

EXIGIR UNA POLITICA DE ASCENSO (PERSONAL
INTERNO ¥ EN CASO DE NO CUMPLIR LOS
REQUISITOS BUSCAR PERSONAL EXTERNO).

DISENAR ¥ GESTIONAR UN PLAN DE SUCESION Y DE
DESARROLLO DE CARRERA.

CONCURSOS INTERNOS

GERENCIA GENERAL Y
SUBGERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS

MES 2

RECOMNGCCOER LA PUNTUALIDAD ¥ ASISTENCIA

CDRRED FLECTRONCD

1A DE RECLRSDS

TODO BL TEMPC

AP OYAR EL DESARROLLO PROFESIONAL ¥ DE
CAPACITACION DEL PERSONAL.

DESARROLLO PROFESIONAL.

CURSOS, SEMINARIOS, CERTIFICACIONES, BECAS
Y FLEXIBILIDAD PARA RENDIR TAREAS, REALIZAR
TRABAIO!

JEFES DEPARTAMENTALES ¥
SUBGERENCIA DE RECURSOS
HU MANOS

EN CASO DE QUE LO AMERITE

[DAR LM BONOD DE RESBO0 A LDS CAIERDS.

REPORTE DE LIMITE TRANSACCIONAL Y MARGEN
DE EFRORES

GERENOA GENERAL Y GERENCIA
DE NEGOOOS Y SERVOIOS
ANANOEROS

MES 3-6-12

RECONOCER A LA PERSONA QUE IMPLEMENTE UN
PROYECTO. IDEA (INICIATIVA).

RECONOCIMIENTOS & LOS COLABORADORES QUE INTEGREN A
SUS ACTIVIDADES HERRAMIENTAS O PROPUESTAS QUE
PUEDAN MEJORAR LOS PROCESOS EN SUS AREAS.

CERTIFICADOS, RECONOCIMIENTOS

GERENCIA GEMERAL, GERENTES,
SUBGERENTES, JEFES
DEPARTAMENTALES.

EN CASO DE QUE LO AMERITE

BENEAQGS Y PROVIDAONES

[CAPACITAR 1 AR El CARGD ENCD ]

= \TICOS EN EL CASO DE CERTAS AREA

CONSIDERAR UNICAMENTE AL EMPLEADO INTERNO PARA LAS VACANTES EXISTENTE
COMERS

{POR EERPLO: Al TaTY

S (EXPERIENCIA ¥ HONESTIDAD, NO SOLO EL ESTUDIO) = HAY GENTE VALIOSA DENTRO DE LA INSTITUCION.
1

GENCI

CONSIDERAR EL RUBRO DE ALIMENTACION PARA LA:
e sLE BASFALO

D DF METAS (INTHWCADORE

[TENER UN CREDITO PREFI 1

DE
L PARA CONTAR CON SU VIVIENDA PROPIA (PLAZO MAYOR Y TASA PREE

LAS BECAS ESTLURHANTILES YAD FINANCE

) AL PARA LOYS ERAPLE

JAL) PARA LOS EMPLEADOS.
ASH LI APOYO ACADHIVEY

D FPOR PARTE DE LA INSTITLACION A

S Inn

FESTO A LA REMIAL

CONSIDERAR EL SUELDO DE LOS JEFES DE AGE NCIA (NO DEBE

AR LOS CARGOS EN BASE A LOGRD:

oANDO {BECA;
SER IGUAL A LOS DE OFICIALES DE CREDITO) YA QUE LAS RESPONSABILIDADES SON DIFERENTES: DE IGUAL MANERA SUCEDE ENTRE LOS ASISTENTES Y LOS CAJEROS.
x Y

DAR CAPACITACIONES CONSTANTE!
PRESLP FESTAR LIN FONDD PARA

CORDE A LA NECESIDAD DEL ARE
OoNES

LZARELSUEIDO TEMER PROMOCIONES DF MIVELE:

IESTABLECER CONVENIOS CON LOCALES PARA DESCUENTOS A LOS EMPLEADOS, DEBERIA HACERLD EL ENCARGADO DE MARKETING.
[FELMITAR A LDS FIMOIONARIOS, POR FSCRTO O CEFRTIACADDS, PLACAS, DIFLDMAS, EONDS MATFRIALES ¥ FODNOMICDS, PREMIDS.

IDERANDO 1A ANTIGUEDAD |

DEPUESTOS MEDIANTE EVAIUACIONES Y CON

EORAL REVISION AL MANUAL DE R

EPUNERACION

1OMAR 1 OS PRODANCTOS DF LA

1090 COM L, O

[TEreR v CARRERA, LOS EMPLEADOS DE MUTLE,
DEJAR 4 LOS ENCARGADOS DE PUESTOS TEMPORALM ENTE COMO FLIOS (SE PIERDE TIEMPO LLAMANDO A LOS CONCURSOS]

EN RECON

OCRAENT O DFL PEODANTO COLOCADD FN FlL MERCADO.
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ANEXO 11

Propuesta de plan de accién (aprobado).
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v‘ . Mutualista Azuay

PROPUESTA PARA EL PLAN DE ACCION

TRABAJO EN EQUIPO

[MUTUALISTA A ALAY.

IDE AUNIO Y RILIO 2011

[TRABAJAR EN BASE DE OBJETIVOS COMO AREAS ¥ EL APORTE

|SE DEBE DAR A CONOCER DEL TRABAIO QUE SE REALIZA EN LAS DIFERENTES

PLA DE A 0
A ORGA A ONA
AREAS DE . = = =
ACCION DESCRIPCION comMmo QUIEN CUANDO OBSERVACIONES
TRABAIO
IMFARTIR INSTRUCCIONES DE MANERA OF ORTUNA A LA HACE REFERENCIA A QUE LA INFORMACION RECIBIDA MEDIANTE CORRED, MERCADEO Y RRHH MES 1
IMATRIZY A LAS AGENCIAS ELECTRONICO SEAOPORTUNA Y AGIL. SE PRECISABA QUE EN MUCHAS
|0 CASIONES SE SOLICITA SOPORTE DE LAS AREAS FERO LA RESPUESTA LLEGA
TARDE, PARASOLUCIONAR PROBLEMAS ¥ TOMAR DECISIONES.
[DAR MAYOR IMPORTANCIA ALAS AGENGASY VALORAREL  [QUUE SE SOCIABEKE EL TRABAK) DE LAS AGENCIAS CON TODO EL PERSONAL DE I[TODO EL PERSONAL MES1 [EN AZOGUES SE DEBERIA IMPULSAR MAS LA GESTION DE
[TRABAID DE LAS MISMAS_ LAMATRIZY SE ESTABLEZCA IMIACADORES DE GESTION QUEMIDAN EL IMERCADEC DE MUTUALISTA AZLIAY, FRENTE ALA
IDESEMPERO Y LA GESTION EN LAS AGENCIAS. COMPETENGIA CON LAS GTRAS INSTITUCIONES
IFINANCIERAS CUIE MANTIENEN SUCLIRSALES CON
MULTIPLES SERVICIOS. SE DEBERIA TENER MAYCRES
COMUMICACKON CON MATRIZ
SE DESARROLLARA LA POLITICA DE COMUNICAGON
CIONAL A
[CREAR LA POLITICA DE UN BUEN USO DE LA TECNOLOGIA, [SE DEBE CONTROLAR LA INFORMACION QUE CIRCULA ENTRE LOS Y o N CUANTOSERAYA | o CERENCIA DE SISTEMAS, PROCESOS ¥ [MESE - 12
PARA LA UTILIZACION ADECUADO DE LAS HERRAMIENTAS DE  |COLABORADORES MEDIANTE EL CORREO ELECTRONICO. APROBA PROYECTOS / DEFARTAMENTO DE
[COMUNICACION. SISTEMAS / RECURSOS HUMANOS Y
TODO EL PERSONAL
= [TENER UN MEKGR CANAL DE COMUNKACKIN CON LAS ILATHFORMACION DE NUEVOS. ORIETIVOS DE TRABAKD Y DECISIONES. GERENCIA GENERAL, GERENTES, MES2 IPLANIRCACION CON LG5 JEFES DIRECTOS,
‘O (GERENCIAS ¥ JEFES DEPARTAMENTALES. (GERENCIALES SE DEBE CONOCER A NIVEL DE TODA LA ORGANIZACKON PARA SUBGERENTES Y JEFES. CONCRETAMENTE EN EL CASO DE LA AG. AZOGUES.
U LOGRAR LAS METASY ORETIVOS. DEPARTAMENTALES.
s FACILITAR LA COMUNICACION. [CONTAR CON MEDIOS DE COMUNICACION ¥ LA CAPACITACION ADECUADA EFES DE AREAS INVOLUCRADAS Y MES 2
h—4 PARA EL USO CORRECTO DE LOS MISMOS. SISTEMAS
4 CAPAGITAR PERMANENTE ATODO EL PERSONAL SOBRELCS  |EL PERSONAL DE MUTUALISTA AZUAY TEENE QUE TENER CONOCIMIENTO [SE DEFINIRAN DENTRO DE LA PLANIICAGION DE RREH MES3
) PRODUCTOS DELAINSTITUGON. [TOTAL DE LOS PRODUCTOS Y SERVIICS DE LA INSTITUCION. CAPACITACION
E [TENER UNAMAYOR APERTURA DE COMUNICACION ENTRE |COORDINACION Y COMUNICACION PERMANENTE POR PARTE DEL LIDER DEL RRHH MES3
Q JEFES ¥ SUBORDINADOS. IAREA Y EL EQUIPO DE TRABAIO. SE ARAEL
(W) DENTRO DELAPOUTICA DE nLo
RETROALIMENTAR LAS IDEAS Y EL DESEMPERC DEL EQUIPO DE |REALIZAR UN FEED BACK, ENTRE LOS JEFES DEPARTAMENTALES Y L EQLIPO ORGANIZACIONAL [NEFE DE AREA CON EL EQUIPO DE MESA
[TRABAKD. IDE TRABAKD. [TRABAID
DESARROLLAR LA PAGINA WEB (INVOLUCRAR MUTUALISTA | MEDIANTE LA PAG.. WEB FACILITAR CONSULTAS ¥ TRANSACCIONES DE LAS |SE ESTA DESARROLLANDO SUBGERENCIA DE SISTEMAS, PROCESOS Y |MES4
AZUAY-CLIENTES). |CUENTAS DE LOS CLIENTES ¥ BRINDAR INFORMACION DE MUTUALISTA AZUAY PROYECTOS / DEPARTAMENTO DE
DE SUS PRODUCTOS Y SERVICIOS SISTEMAS.
INTERCONECTAR ALAS AREAS. CONOCIVEENTO DE LAS ACTIVIDADES DESEMPERAIYAS EN CADA AREA,CON  |CONCCER MANUALES DE RUNCIONES [BEFES INMEDWATOS. MESS
[LOS DEPARTAMENTCS RELACKONADOS.
[CREAR UN INFORMATIVO DIGITAL ELABORACION DE UN PERIODICO DIGITAL CON TODOS LAS NOVEDADES DE LA |FERIODICO DIGITAL TODO EL FERSONAL CON TURNOS MESS ESTRATEGIAS DE TRABAID, PROMOCIONES, VACANTES,
INSTITUCION RECURSOS HUMANOS, SISTEMAS Y AREA INCENTIVOS, CHISTES, CUMPLEARIOS, ETC.
DE MARKETING
(CREAR LN COMITE DE COMUNKACION. [CONFORMAGIGN DEUN COMITE DE COMUNICACION GUEREGULARKE LA [SOLKITANDO AL COMITE GERENCIAL SUBGEREN(IAS DE SETEMAS, PROCESOS |MESS [EL COMITE DE COMUNICAGIGN SE ENCARGARA DE
LIEGADA DE INFORMACION AL PERSONAL ¥ PROYECTOS / RECURSOS HUMANGS. IDIFUNDIR EL MANUAL DE PRODUCTOS, INDICADORES Y
IRESOLLICIONES DD CAIYA AREA
DAR SOPORTE A LAS DIFERENTE AREAS DELA INSTITUCION.  |SE COORDINE CON EL PERSONAL QUE LABORA EN LA MATRIZ, PARABRINDAR |SOPORTE DE LAS DIFERENTES AREAS DE LA MATRIZ, SUBGERENCIA DE SISTEMAS, PROCESOS Y |MES 1 ESTANDARIZADO: SOPORTE OPERATIVO EN LAS HORAS
EL SOPORTE A LAS AGENCIAS EN LOS PROCESOS OPERATIVOS, CONEL FIN DE  |DENTRO DE LOS HORARIOS ESTABLECIDOS PARA LAS PROYECTOS Y SUBGERENCIA DE DE ATENCION DE LAS AGENCIAS.
BRINDAR UN MEIOR SERVICIO ALOS CLIENTES IAGENCIAS. RECURSOS HUMANDS
[DETALLAR UN PLAN DE ACCIGN ESPECIFKD. IDESARROLLAR UN PLAN DE ACCION CON EL EQUIPO DE TRABAKO P ARA REUNIONES [ NEFE DEP ARTAMENTALES CON ELEQUIFO [TODO EL TEMPO
AS ACTR ¥ LOSRE £5 DE TRABAKD.
DEFINIR FUNCIONES CON CLARIDAD [0S COLABORADORES DEBEN CONOCER SUS ACTIVIDADES ESPECIFICAS Y LOS |OTORGAR FUNCIONES ESPECIFICAS QIUE ESTEN EN EL|SUBGERENCIA DE SISTEMAS, PROCESDS, |MES 1
MANUALES CORRESPONDIENTES QUE FACILITEN EL PROCESO DE SU TRABAJO. |MANUAL PROYECTOS Y SUBGERENCIA DE
RECURSOS HUMANDS
[TEMER CAPACITACIONES PARA INTEGRAR AL EQUIPC DE CURSOS Y SEMENARIOS DE TRABAK) EN EQUIFO OUT-I [ESTA DENTRO DEL PLAN DE CAPATACION PARA ELMES |SUBGERENCIA DE REC MES3-6-12

[CON INDICADORES ¥ ESTADISTICAS DE LA GESTION

SUBGERENCIA DE RECURSOS HUMANDS,

[EN ELCASD DE QUE LO

RESPETO A LAS PERSONAS Y AL TRABAID DE LOS

(QUE BRINDA A LA INSTITUCION. REALIZAR LA SOCIABILIZACION |AREAS Y LOS COMPARIEROS DE LA INSTITUCION. PARA MEIORAR Y AGILITAR REALIZADA, REUNIONES, FIRMA DE ACUERDOS, DAR A JEFES DEPARTAMENTALES, AREAS IAMERITE |COMPAREROS. SE DEBER[A HACER UNA REVISION Y
ENTRE LAS AREAS DE LA GESTION QUE REALIZA CADA LOS PROCESOS OPERATIVOS DE CADA DEPARTAMENTO. |CONOCER LAS POLITICAS, MANUALES DE FUNCIONESY  |RELACIONADAS, TODO EL PERSONAL. PLANIFICACION MENSUALMENTE
DEPARTAMENTO. ITAREAS ESPECIFICAS
[ISTRIBUIR B TRABAIKD DE MANERA EQUITATIVAY DELEGAR  [ESTUDIO DE LA INSTRIBUCIGN DE CARGAS DE TRABAKD DE LOS. IPLAN DE TRARAI QUE IDEN TIHCGUE EL RESPONSABLE DE (TODO EL EGUIRO DE TRABAKY EN EL CASO DE QUE LO
ICOLARORADORES. [CADATAREA Y EVALLACION DE FUNCIONES PARA EVITAR (AMERITE
ICARGAS DE TRABAJO.
EJERCER EL LIDERAZGO POR PARTE DE LOS JEFES FRENTE AL [COORDINACION ¥ COMUNICACION FERMANENTE POR PARTE DEL LIDER DEL  [QUE EL LIDER SE INVOLUCRE ¥ CONDZCAN LAS JEFES DEPARTAMENTALES YEQUIFO DE  |MES 1
EQUIPO DE TRABAJD. JAREA Y EL EQUIPQ DE TRABAIO. JACTIVIDADES DE EQUIPO DETRABAIO. TRABAIO
DAR SOPORTE A LAS OTRAS AREAS. [EL ASESORAMIENTO Y LA ATENCION DE LAS AREAS DE LA INSTITUCION SEA [OBTENEENDO Y ENTREGANDO INFORMACION OPORTUNA, [TODO LOS COLABORADORES DE LA MES 2 [RETHICIR F1 TEMPO DE LAENTREGA DE LA
[EACAZY OPORTLINA NSTITUGGH [IMFORMACION .
[COORDINAR ¥ FLANIFICAR EL TRABAIO DE MANERA PERIGDICA [COORDINACION DE ACTIVIDADES ¥ TARES CON LA MATRIZ ¥ AGENCIAS |APOYO ENTRE EL PERSONAL Y HORARIDS SISTEMAS ¥ PROCESOS MES 1

ESTANDARIZADOS

[COORDIN AR CON LOS. DEFERENTES DEP ARTAMENTOS DE |SOP ORTE DE LOS DEPARTAMENTOS DE LA MATRIZ DE AQIERDO A LOS |APOYO ENTRE EL PERSONALY HORARICS SUBGERENCIA DE SISTEMAS, PROCESOS, |MES1
[APOYO PARA TENER RESULTADOS EN EL (REOMENTO LASAGENCIAS. [ESTANDARIZADOS. PROYECTOS
LARORAL
REALIZAR PLANES DE TRABAJID. ELABORACION DE UN PLAN DE TRABAID SEMANAL, PARA COORDINACION ¥ REUNIONES DE PLANIFICACION PERSONAL INVOLUCRADO TODO ELTIEMPO
RETROALIMENTACION DE LAS TAREAS Y ACTIVIDADES CUMPLIDAS ¥ POR
|CUMPLIR
[DESARROLLAR LN SCORING DE TAREAS INTERNAS. [DESARROLLAR UN PROGRAMA QLE NOS PERMITAVER EL DETALLE ESPECIICO [REVISANDO LAS TAREAS DE CADA PUESTO, MEMENDO EL |SUBGERENCA DE SISTEMAS, PROCESOS, MES2
INDIVEDUALES. [DE LAS TAREAS DE CADA PUESTO. [TEMPO GUE TOMAESTAS TAREAS Y EVALLIANDO EL PROYECTQS Y SUBGERENCIA DE
IDESBMPERO DE LAS TAREAS. REC
RECIBIR SOPORTE DEL AREA DE SISTEMAS PARA LAS |SE REQUIERE DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS PARA QUE SE IMPLEMENTE LA|SISTEMAS INFORMATICOS SUBGERENCIA DESISTEMAS, PROCESOS, |MES2
[AUTOMATIZACIGN DE TAREAS DE LAS AREAS |AUTOMATIZACIGN DE TAREAS QUE PODRIAN DISMINUIR LA CARGA OPERATIVA PROYECTOS
DE TRABAJO.
SOCIALIZAR E1L MANUAL DE FUNCIONES. ICAPACITAR Al PERSONAL RESPECTO A LOS MANUALES DE FUNGONES DE CADA TALLERES GERENTES, SUBGERENTES, EFES MES 3
\AREA. DEPART Y 1A DE
RECLRSOS HUMANCS.
PARAMETRIZAR LA DOCUMENTACION. HACER UNA MATRIZ, SOCIALIZAR Y CAPACITAR AREAS IMPLICADAS TODO ELTIEMPO |SE DEBERIA HACER UNA REVISION Y PLANIFICACION
FERIGDICA
[COCRDENAR LAS ACTIVIDADES CON FL FERSONAL DE SERVIGO. [PLANIACAR Y DAR SEGUBMENTO DE LAS TAREAS OUE REALIZA FL PERSONAL  [COMUNICATION VERBAL Y ESCRITA CON F1 SUBGERENTE |AREAS IMPLICADIAS [TODO AL TEMPO
IDE SERVICOS. [FANANCERO ADMINISTRATIVO Y EL IEFE DE SERVICIOS.
IGENERALES.
[CREAR POLITICAS A NIVEL DE COORDINACION DE TAREAS REUNIONES PARA VER QUE TAREAS SE PUEDEN TRABAJAR|JEFATURAS Y RECURSOS HUMANOS MESE-12
ENTRE JEFATURAS. EN CONIUNTO
[REVISAR LOS PROCESQS DE LA INSTITUCION. [ESTUINO DE LA ISTRIBUCOGN DE CARGAS DE TRABAKD DE LOS ILEVANT; DE CON Y SUBGERENCIA DE SISTEMAS, PROCESOS, MESS -12
ICOLABORADORES.. IMEDICION DE CARGAS DE TRABAID. PROYECTOS Y SUBGERENCIA DE
ESTABLECER TIEMPOS Y RESPONSABLES PARA EL DESARROLLO (ALIMPLEMENTAR Y DESARROLLAR NUEVOS PROYECTOS, SE COORDINARA CON (PLAN DE TRABAIO EFE DE EQUIPO /AL INICIO DE UN PROYECTO

DE CADA TAREA, CUANDO SE EIECUTE NUEVOS PROYECTOS EN
LAS AREAS

EL JEFE DEPARTAMENTAL Y EL EQUIFO DE TRABAIO.

B COLABORADOGR DEBE CONCCER SUIS ACTIVIFADES ESPECIRCAS DEL PUESTO [CAPACITACKON PROFUNDA DEL PERSONALY AREA ADWENISTRATIVA Y RECLIRSOS MES6-12
[¥ MANLLALES QUIE LE AYUDEN A DESEMPERAR BEEN SUIS FUNCIONES. IDESIGNACION CLARA DE FUNCIONES HUMANOS, CON APCYC DE JEFES DE
DEPARTAMENTALES.
IDENTIFICAR LOS CUELLOS DE BOTELLA EN UNA TAREA IDENTIFICAR EN LAS AREAS LAS DIFICULTADES QIUE SE PRESENTAN AL FLAN DE TRABAID 1EFE DE EQUIFD TODO ELTIEMPO
MOMENTO DE EIECUTAR UNA ACTIVIDAD Y OCASIONA EL INCUMPLIMIENTO
DE LOS OBIETIVOS DEL AREA.
[ESTANDARIZAR 105 FARAMETRES DE LA INSTITUCKON YPOR |CREAR INDICADXORES DE DESEMPERO DE CADA CDLABORADCR PARA PODER [CRONGGRAMAS DE TRABAJD E INDICADORES. DE [TODO EL PERSONAL MES1 IDAR RESULTADGS POSITIVOS CON EL CUMPLIVEENTO DE
CADA ARER_ REALIZAR UN CLIADRO DE MEKORAMEENTO € TE IMETAS MENSUALES_
IPODRA RECONOCER EN BASE A LOS INDHCADORES CLIMPLIDOS.
EVALUAR Y CALIFICAR DE ACUERDO AL RENDIMIENTO RECONOCIMIENTOS EN BASE ALA EVALUACION OBTENIDA DE CADA IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EVALUACION DEL | GERENCIA GENERAL Y SUBGERENCIADE |MES3-6-12 [SE IMPLEMENTARA DESDE EL MES DE JULIO 2011
TRIMESTRAL. |COLABORADOR DESEMPERIOD RECURSOS HUMANOS
ANALIZAR LOS PERFILES CONRINTAMENTE CON LA DE LAS ACTIVIDADES DE CADA EMPLEADO Y RECONCOMIEENTO ALA DE LA HSTORIA LABORAL DELOS GERENCIA GENERALY IADE [ENELCASODEQUELD  |[RECORDARILA TRAYECTORIA DE LOS COMPAREROSEN LA
[EXPERIEN 1A QUE POSEE EL PERSONAL. IEXPERIENCIA ADCAIRIYA EN LOS AROS DE SERVICIO EN LA INSTITUCION. YD A |Rec AMERTE [NSTITUCIN, SUS LOGROS LABORALES, SU DISPCSICION
NSTITUCION. [PARA E1 TRABAJG Y ENTRE 105 COMPAREROS, CLANDG
CUMPLAN ANIVERSARIOS
w INCENTIVAR A LOS COLABORADORES. RECONOCER LAS ACTIVIDADES DESTACADAS POR LOS SUBALTERNOS. CERTIFICADOS, DIPLOMAS, MENCIONES, VIA E-MAIL, CON [IEFE DE AREA TODO ELTIEMPO
= |COPIA A LA CARPETA DEL COLABORADOR Y PUBLICACION
= EN LA CARTELERA.
(]
Q [TEMER L APGYO DE LAS AS QUE REALIZAN LGS, ST E5, PARA  [ELABORACION Y ANALSE DE LAS A XTOS. EN EL CASO DE QLIE LO
= (COLABORADCRES POR PARTE DE JEFES. IMEICRARLOS PROCESCS Y LA PRODUCTIVIDAD. CAIE ESTAS ASSEAN CONTROLDE AMERITE
CONOCIDAS POR LAS GERENCIASY SUBGERENCIAS, PREVIG LN ANALEE. CON
ILOS JEFES DEPARTAMENTALES.
i
o PUBLICAR LOGROS LABORALES Y PROFESIONALES. EN EL BOLETIN INFORMATIVO TODOS TODO ELTIEMPO
ENVIAR ALACARPETA
[DIGIR UNA POLITICA DE ASCENSO PERSONAL INTERNO YEN  |DISERARY GE PLAN DE YDE DE CARRERA. [CONCLIRSOS INTERNCS GERENCIA GENERALY IADE MES1
caso DE L RECLRSOS HUMANCS.
XTERNOL
|RECONGCER LA FUNTUALIDAD Y ASISTENCIA [CORRED ELECTRONICO SUBGERENCIA DE RECURSOS HUMANDS |TODO ELTIEMPO
APOYAR EL DESARROLLD PROFESIONAL Y DE CAPAGTACION | DESARROLLO PROFESIONAL |CURSOS, SEMINARIOS, CERTICACIONES, BECASY | NEFES DEPARTAMENTALES ¥ EN EL CASO DE QLIE LO
DEL PERSONAL IFAEXIBMIDAD PARA RENDIR TARERS, REALIZAR TRABAJCS 1A DEREC AMERITE
|RECONOCER A LA PERSONA QUE IMPLEMENTE UN FROYECTO, |RECONOCIMIENTOS A LOS COLABORADORES QUE INTEGREN A SUS [CERTIFICADOS, RECONOCIMIENTOS GERENCIA GENERAL, GERENTES, EN EL CASO DE QUE LO
IDEA (INICIATIVA) |ACTIVIDADES HERRAMIENTAS O PROPUESTAS QUE PUEDAN MEIORAR LOS SUBGERENTES, JEFES AMERITE
PROCESOS EN SUS AREAS. DEPARTAMENTALES.
CAPAGITAR AL EMPLEADC PARA EL CARGO ENCOMENDADO.
[CONSIDERAR UNICAMENTE AL EMPLEADO INTERNO PARA LAS VACANTES EXISTENTES (EXPERIENCIA ¥ HONESTIDAD, NO SOLO EL ESTUDIO) = HAY GENTE VALIOSA DENTRO DE LA INSTITUCION.
(COMSIDERAR VIATICOS EN EL CASO DE CIERTAS AREAS (POR EREMPLO:- AREA COMERGIALL
D= m [CONSIDERAR EL RUBRO DE ALIMENTACION FARA LAS AGENCIAS
8 g [COMSIDERAR SUELDOS VARIABLES EN BASE AL CUMPLIVEENTO DE METAS. INDICADGRES DE GESTION}.
e [TENER UN CREDITO PREFERENCIAL PARA CONTAR CON SU VIVIENDA PROPIA (PLAZO MAYOR ¥ TASA PREFERENCIAL) PARA LOS EMPLEADOS.
— O [FOMENTAR LAS BEC TILES Y/O FINANCIAMIENTO ESPECIAL PARA LOS EMPLEADOS, HANDO AST UN APGYO ACADEMICO DELA 30H A ERAN SUPERARSE (BECAS, IMPUESTO A LA RENTAL
Ll
2 g FROMOCIONAR LOS CARGOS EN BASE A LOGROS, CONOCIMIENTOS ¥ EXPERIENCIAS
g & [DAR CAP ACITACIONES CONSTANTES. ACORDE A LA NECESIDAD DEL AREA
o [ALZAR EL SUELDO, TENER PROMOCI ONES DE NIVELES DE PUESTOS, MEDIANTE EVALUACIONES Y CONSIDERANDO LA ANTIGDEDAD LABORAL. REVISION AL MANUAL DE REMUNERACION.
[TEMER UN PLAN DE CARRERA PARA LOS EMPLEADOS DE MUTUALISTA ABLIAY
FROMOCIONAR LOS PRODUCTOS DE LA INSTITUCION CON UNA COMISIGN EN RECONOCIMIENTO DELPRODUCTO COLOCADO EN EL MERCADOD.
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ANEXO 12

Imagenes
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Imagen 1 Fuente: Archivo Asociacién Mutualista
Azuay

ASOCIACION MUTUALISTA AZUAY

EDIFICIO MATRIZ

Imagen 2 Fuente: Archivo Asociacion Mutualista
Azuay

ASOCIACION MUTUALISTA AZUAY

HURTADO DE MENDOZA
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Imagen 3 Fuente: Archivo Asociacién Mutualista
Azuay

ASOCIACION MUTUALISTA AZUAY

EL ARENAL

Imagen 4 Fuente: Archivo Asociacion Mutualista
Azuay

ASOCIACION MUTUALISTA AZUAY

MALL DEL RIO
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Imagen 5 Fuente: Archivo Asociacién Mutualista
Azuay

ASOCIACION MUTUALISTA AZUAY

PLAZA DE LAS AMERICAS

' ii Mutualista Azuay
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Imagen 6 Fuente: Archivo Asociacion Mutualista
Azuay

ASOCIACION MUTUALISTA AZUAY

EL VERGEL

/&\’ Mutualista Azuay
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Imagen 7 Fuente: Archivo Asociacién Mutualista
Azuay

ASOCIACION MUTUALISTA AZUAY

AZOGUES

Imagen 8 | Dia1
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es sinon

Entusiagmo,

eional.
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EL buen humor; la confianza y el wespeto mutuo son mdispensables para que todos los
colaboradores se vean motivados a desarrollar sus tareas y ocupen plenamente su posicion.
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| Equipo 1

Imagen 14

| Equipo 2
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Imagen 15

| Equipo 3

Imagen 16

| Equipo 4
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Imagen 17

| Equipo 5
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Imagen 19

| Equipo 1

Imagen 20

| Equipo 1
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Imagen 23

| Equipo 3

Imagen 24

| Equipo 3
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Imagen 25

| Equipo 4

Imagen 26

| Equipo 4
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Imagen 27

| Equipo 5

Imagen 28
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Imagen 29

| Equipo 6
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