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Resumen

En la actualidad existe gran preocupacion en el dmbito empresarial acerca del
ambiente laboral que presentan las grandes empresas Yy organizaciones, las
percepciones que tienen sus trabajadores sobre el entorno y la manera de desempefar
su trabajo. Estas deben enfocar sus esfuerzos para aumentar la productividad,
dedicando empefio al potencial humano y la calidad de los servicios. El presente
trabajo tiene como objetivo: Evaluar el estado actual del clima organizacional y
realizar un plan de mejora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, para asi,
proponer un plan de mejora que permita solucionar los principales problemas

encontrados.



EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA EN
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA

9

ABSTRACT

Currently there is great concern in the business world about the work environment in
large companies and organizations, the perceptions workers have about the
environment, and how to perform their jobs. These companies should focus their efforts
to increase productivity, with special commitment to human potential and to quality of

services.

This research work aims to assess the current state of organizational climate, develop an
improvement plan in Santa Ana Credit Union; and consequently, propose its

implementation in order to solve the main problems encountered.

/ U\W‘«B&iinﬁ o 7
Dpto. Idiomas {F&M\Q{Mﬁ%
ranslated by.

Lic. Lourdes Crespo
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Introduccion

En la actualidad, la sociedad transita por continuos cambios causados por la presencia
de diversos procesos sociales, crisis en la economia actual, competitividad
empresarial, que provocan reestructuraciones y cambios que influyen en el proceso de
toma de decisiones, lo cual repercute directamente en las organizaciones. Este
paulatino desarrollo del mundo empresarial, demanda organizaciones mas
competitivas y eficientes, lo cual provoca que los individuos sientan incertidumbre,
aumenten sus expectativas y sean cada vez mas exigentes, por tanto, es necesario

brindarles una atencion personalizada.

Las organizaciones no son simples entes financieros que producen bienes y servicios,
realizan informes y disefian estrategias de negocios. Son entidades sociales, que
poseen valores, principios éticos, integridad y cultura, disefian procesos y se relacionan
entre si. En la mayoria de las organizaciones se presta mucha atencién a los fines a
alcanzar metas, objetivos y propoésitos, descuidando consecuentemente la atencién que

se les debe brindar a los miembros de la organizacion.

Un buen clima organizacional tributa al cumplimiento de los objetivos generales y
especificos de la organizacién y de los colectivos laborales, mientras un mal clima
destruye el ambiente de trabajo, ocasionando situaciones de conflicto y de bajo
rendimiento. Por tato, es al capital humano al que se debe ofrecerle atencion especial,
ya que el estado de animo de los trabajadores, influye en la existencia de un ambiente

laboral favorable y decisivo para lograr los indicadores de productividad deseados.

El estudio del clima organizacional ha sido un tema objeto de analisis por muchos afios

que ha despertado el interés de muchos. Su propdsito radica en la gestion de cambios
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positivos para alcanzar la eficiencia y la eficacia organizacional; condicion necesaria
en la actualidad, vislumbrando la intensa competencia que se presenta en el &mbito
laboral, pues en estos tiempos donde aparecen cambios continuamente, es preciso

intuir lo que influye en el rendimiento de los trabajadores para poder prevenirlo.

Muchas organizaciones se mantienen ajenas al conocimiento y estudio de variables
que propician un adecuado clima organizacional. No se puede exigir resultados sin
motivacidn, las personas trabajan y se esfuerzan segun su estado de &nimo, por lo que

hay que incitar al bienestar de las mismas.
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Capitulo I: La Institucion

En el presente capitulo se conocerd la estructura organizacional y funcional de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana y sobre todo los entornos y aspectos
sociales que caracterizan a la institucion, ademas un analisis de la cultura

organizacional por medio de una encuesta para evaluar su situacion actual.
1.1 Caracterizacion de la Institucion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., se encuentra ubicada entre
Mariano Cueva y Gaspar Sangurima, en la Parroquia EIl Sagrario, del Canton Cuenca,

en el Sector 9 de Octubre. Ver Apéndice 6.

El representante legal de la Cooperativa es el Sr. Wilson Hualpa y su presidenta es la

Eco. Diana Siavichay (Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, 2014).

La cooperativa tiene incidencia cantonal, pues realiza su actividad financiera en la
provincia de Azuay, concretamente en el canton Cuenca, con influencia directa en los
mercados de la ciudad, donde realiza su actividad de intermediacion financiera
atendiendo a sus socios, asi mismo su ambito de accion lo constituyen también los

barrios urbanos marginales (Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, 2014).

Los socios y las socias de la Cooperativa, basan su economia en el expendio de la
produccién agricola y ganadera. Las actividades econdmicas de los socios se

concentran mayoritariamente en la venta de viveres y alimentos.

En el contexto de las zonas de intervencion de la cooperativa no existen instituciones

financieras que atienden a este segmento de la poblacidn, aunque ciertamente, existen
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cooperativas que se encuentran ubicadas en zonas cercanas a los mercados de la
ciudad, pero cuya influencia y segmento de atencion son los pobladores urbanos
vinculados a otras actividades econdmicas. Evidentemente, esto representa una ventaja
comparativa para la Cooperativa Santa Ana, pues esta vinculada directamente con el
segmento mencionado anteriormente, no obstante, debe realizar campafias para
mejorar su nivel de posicionamiento y ampliar su nivel de cobertura, sobre todo en los

mercados de la ciudad.

Cabe sefialar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, ubica su atencion en
la poblacién con mayores indices de pobreza en términos de consumo, pues la mayoria
de vendedores del mercado provienen de sectores rurales carentes de servicios. Esto
permite observar que la Cooperativa tiene como papel fundamental el de contribuir a

la redistribucidn y desconcentracion de la riqueza en el ambito local.

Los principales socios son vendedores de la regién y los horarios estan adecuados a
los requerimientos de los socios. En la Cooperativa se maneja una cultura de ahorro y
solidaridad entre los socios. Para ingresar a la Cooperativa puede ser como persona
natural o mediante entidades juridicas. Las personas naturales deben llevar la copia de
la cédula y de la papeleta de votacion, copia de una planilla de servicios basicos de la
direcciéon donde reside y como minimo 25 ddlares. Las entidades juridicas deben
presentar la copia del RUC y de los estatutos, la copia del nombramiento del
representante legal de la entidad, copia de su cédula y de la papeleta de votacion y 100

ddlares como minimo (Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda, 2015).

Dentro de los valores que rige en la organizacion se encuentran:

¢ Responsabilidad social
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e Solidaridad
e Honestidad
e Transparencia
e Respeto
e Eficiencia
e Compromiso
e Responsabilidad

1.2 Resefia histérica

Los inicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, fueron en agosto de
1985. Victor Vélez, Zoila Piedra, Juana Orellana, Jaime Torres y Wilson Hualpa, se
reunieron con el objetivo de crear la Fundacion FADEMICRO para formalizar la
creacion del proyecto, el cual brindaria apoyo a los micros emprendedores de los
mercados de la ciudad de Cuenca. Con este proyecto estas personas se podrian asociar
y disfrutar de los beneficios de esta organizaciéon (Astudillo, Bustamante, & Vélez,

2015).

En los primeros momentos de la Fundacion FADEMICRO los clientes recibieron
capacitacion personalizada con respecto a temas comunes y brindar créditos de
pequefios montos y con las menores tasas de interés del mercado. En sus inicios el
apoyo a los comerciantes de la zona era muy limitado, debido a limitaciones que poseia
la fundacion como la capacitacion del ingreso de nuevos socios y la captacion de
recursos financieros que sirvieran para cumplir con las metas de la organizacién. Los
directivos de FADEMICRO se reunieron y decidieron migrar a otra figura legal. La

gue mas se adecuaba a sus objetivos era la de las cooperativas.
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La primea documentacion, para obtener el permiso para crear la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Ana por parte de Direccion Nacional de Cooperativas, fue en
los meses finales del afio 2007 y su inicio se concreta en el 2008. EI 18 de abril del
2008, se aprueba la constitucion de la Cooperativa, sustentado legalmente en el
Acuerdo Ministerial No. 0000041. En el Registro General de Cooperativas se

encuentra inscrita con el nimero de orden 7192 del 6 de mayo del 2008.

El dia 30 de mayo de 2008 se relne la primera Asamblea General de la Cooperativa y
eligen a sus directivos. En sus inicios, la Cooperativa, contd con la participacion de 13
socios y ha ido creciendo en el transcurso del tiempo llegando a tener, en la actualidad,
mas de 900 socios. Hoy dia, la Cooperativa se encuentra controlada por la nueva
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (Cooperativa de Ahorro y Crédito

Santa Ana Ltda, 2015).

La Cooperativa Santa Ana es una entidad de derecho privado, sin fines de lucro, se
rige por la “Ley Organica de Economia Popular y Solidaria” (LOEPS) y su reglamento
general, controlada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS).
La Cooperativa también se rige por la “Junta de Regulacion” y debe enfocar sus

procesos a las exigencias propuestas por la misma.

La Cooperativa, desde sus inicios busca promover el desarrollo local y el buen vivir a

través de:

e Impulsar la cooperacion econémica y social entre asociados
e Promover valores humanos que permitan el buen vivir como:
transparencia, rendicion de cuentas, solidaridad, honestidad,

compromiso, respeto, justicia y equidad.
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e Fortalecer emprendimientos familiares y comunitarios.
e Potenciar la economia de los vendedores de los mercados y de los

sectores urbano-marginales.

Asi mimo la Cooperativa se propone:

e Implementar y estructurar procesos de formacién en valores humanos
y el cooperativismo.

e Generar la cultura del ahorro y de la inversion productiva en sus
asociados.

e Aportar el fortalecimiento de los procesos de desarrollo local territorial.

e Participar y contribuir al crecimiento de organizaciones de integracion
y representacion de entidades similares dentro y fuera del pais.

e Acceder a fuentes de financiamiento que potencien sus actividades de

intermediacion financiera.

1.3 Misidn y Vision Institucional

Mision: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., es una Cooperativa de
intermediaciodn financiera comprometida con el desarrollo humano sustentable de sus
socios (as), aporta a la generacion de empleo y renta de las familias que realizan sus
actividades en los mercados, sectores urbano populares y rurales del canton Cuenca; y
que generalmente no tienen acceso a fuentes de financiamiento en instituciones
tradicionales; valora el ahorro y el crédito como ejes de su crecimiento, esta
comprometida con el buen vivir, mediante la oferta de servicios financieros y no
financieros, oportunos, eficientes y sostenibles (Cooperativa de Ahorro y Crédito

Santa Ana, 2014).
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Vision: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana a fines del afio 2018, sera una
entidad financiera local que contara con un amplio reconocimiento de las(os)
trabajadoras(es) de los mercados de Cuenca, posicionada en las zonas del ambito de
su intervencion; brindard productos y servicios eficientes, eficaces y sostenibles,
fortalecerd las rondas de negocios y otras formas organizativas que aportaran al
desarrollo y a la generacion de empleo familiar, contara con personal capacitado
técnica y socialmente. Mostrara indicadores financieros saludables de acuerdo a los
parametros exigidos por las entidades de regulacion y control (Cooperativa de Ahorro

y Crédito Santa Ana, 2014).

1.4 Productos y servicios

La Cooperativa Santa Ana Ltda., sirve de intermediaria financiera para favorecer a la
comunidad del canton Cuenca en sus planes de crecer econdmica y socialmente. Sus
principales socios son los vendedores de la comunidad, principalmente los de viveres
y alimentos, potenciando el sector agricola y ganadero. Estas personas no poseen altos
indices de riqueza por lo que la Cooperativa influye de manera positiva en fomentar la

ampliacion de la riqueza en la comunidad (Ortiz, Pillco, & Chuisaca, 2015).

La Cooperativa Santa Ana Ltda., posee una cartera de productos y servicios diferente
a otras cooperativas. Sus propuestas de financiamiento han sido enfocadas a mejorar
la produccion y brindar facilidades para los emprendimientos de la familia y la
comunidad. Su principal producto es la entrega de microcréditos, reflejados en los

estados financieros de la entidad.

La siguiente tabla muestra los productos y servicios de la Cooperativa y su

especificacion:
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Tabla 1: Productos y servicios

Productos y servicios | Especificacion
Cuentas de Ahorro e Ahorro a la vista

Ahorro infantil

Ahorro programado

Ahorro fébrica de suefios
Inversiones Depésito a la vista y plazo fijo
Creédito y microcrédito Créditos para diferentes sectores econdmicos
Servicios Transferencias bancarias

Seguro de vida

Pago de matricula vehicular

Cajero automatico

Acreditacion de sueldo sector publico
Remesas desde el exterior

Pago del bono de desarrollo humano, pension
jubilar

o Pago de tarjeas de crédito

e Transferencias interbancarias

Fuente: (Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda, 2015)

La Cooperativa Santa Ana Ltda., no ofrece productos directamente, sino que ofrece
servicios. Posee una amplia estrategia de marketing para obtener socios, analizando la
necesidad que poseen Yy la capacidad financiera para ofrecer sus servicios. Dentro de
estos servicios se encuentran: cuenta de depoésito a la vista y a plazo fijo. La
Cooperativa debe seguir actualizando su estrategia de marketing con el objetivo de
captar mas socios para poder ofrecer los servicios de ahorro y crédito como lo

especifica la mision.

Otros servicios que posee la Cooperativa es que los clientes paguen el consumo de
energia eléctrica, siempre que estén asociados a la Empresa Eléctrica “Regional Centro
Sur”. Ademas, permite que los socios cobren los bonos de desarrollo humano, realicen
transferencias bancarias, envio de remesas, que permiten que se les faciliten la vida a

los socios.

La Cooperativa posee un reglamento para ofrecer los créditos a sus socios. Su objetivo

es mejorar la calidad de vida de las personas del lugar. Los montos se fijan en
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dependencia de la capacidad de pago de los socios, el destino para el cual sera utilizado
el concepto de inversion y las garantias que se soliciten. Se ofrecen créditos para
diferentes sectores de la economia como:

e Agricultura para cultivos que se obtengan en un ciclo corto.

e Pecuarios, especialmente para bovino, porcino y avicola.

e Comercio de actividades de produccion, comercializacion o servicios que
obtienen resultados pequefios.

e Compra de terrenos para diferentes fines.

e Vivienda, puede ser para la compra, edificacion, reparacion y mejoras.

e Otras actividades no especificadas que sirven para cubrir necesidades y/o
actividades de los socios que no permitan ninguna rentabilidad, pues seran
pagadas con salarios u otras formas de pago en dependencia de los ingresos

de los socios.

1.5 Estructura Organizacional

La Cooperativa posee 6 trabajadores, de ellos 4 son varones y 2 son mujeres. El
directorio de la Cooperativa cuenta con 16 personas. La siguiente imagen muestra el

organigrama de la entidad (Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, 2014):
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Imagen 1: Organigrama de la Cooperativa
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A continuacidn, se especifica el objetivo de cada area que se muestra en el organigrama

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda.

Asamblea General

La Asamblea General estara conformada por representantes elegidos y es el principal

organo de direccion. Segun el reglamento aprobado por la Asamblea General de

Socios, lo dispuesto en la LOEPS y en el Reglamento General vigente, cuando los

socios superen la cantidad de 200 personas la Asamblea General debe estar compuesta

por numero no menor de 30, ni mayor de 100.
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Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion posee la autoridad de regir las funciones para operar y
administrar la Cooperativa. Esta conformado por cinco vocales principales y sus
respectivos suplentes. Los mismos son aprobados por la Asamblea General, de
conformidad con lo establecido en el Reglamento de la LOEPS; y el estatuto de la
Cooperativa. Los vocales podran estar en sus funciones por el tiempo que estipule el
estatuto social. No pueden exceder los 4 afios y pueden ser reelegidos por una sola vez

consecutiva.

Consejo de Vigilancia

El Consejo de Vigilancia es el responsable de gestionar el control interno para cumplir
con los elementos legales necesarios. Esta integrado por tres vocales y sus suplentes
respectivos. Son elegidos, por la Asamblea General, en votacion secreta. El tiempo de
las funciones de los vocales que componen el Consejo de Vigilancia no debe exceder

de 4 afos y pueden ser reelegidos por una sola vez consecutiva.

Presidente

El Presidente es elegido por el Consejo de Administracion. Sus funciones son por un
periodo maximo de cuatro afios. Preside algunas reuniones de la Cooperativa, como
son la Asamblea General, el Consejo de Administracion y otros actos oficiales que se

realicen en la Cooperativa.

Gerente General

El Gerente de la Cooperativa es el representante legal, judicial y extrajudicial de la

Cooperativa. Es designado por el Consejo de Administracion de libre designacion y
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eliminacion. ElI Gerente puede terminar su contrato por dos razones: por voluntad

propia o por decision del Consejo de Administracion de prescindir de sus servicios.

Recursos Humanos

El area de Recursos Humanos es la encargada de gestionar los procesos que tienen que
ver con el personal de la Cooperativa. Todos sus esfuerzos van encaminados a
establecer un buen clima laboral, que permita que los trabajadores realicen sus

actividades de la mejor manera posible.

Contabilidad

El area de Contabilidad es la encargada de suministrar correctamente la informacién
contable y financiera de la Cooperativa. Esta informacién debe ser presentada a los
directivos de la entidad de la manera mas especifica posible para poder tomar las

decisiones correctas en el cumplimiento de los objetivos de la Cooperativa.

Sistemas

El area de Sistemas es la encargada de que funcione de manera éptima la tecnologia
de la Cooperativa. Vela por el correcto funcionamiento de todos los sistemas de
informacién que se utilicen. Es el area que guia y dirige el cumplimiento de las
politicas de seguridad informatica establecidas dentro de la Cooperativa. Tiene
establecido el plan de riesgos para poder tomar las decisiones correctas en caso de

materializarse algln riesgo.

La Cooperativa ha creado comisiones especiales con el objetivo de hacer cumplir las
leyes promovidas por el Consejo de Administracion y las generales. Entre ellas se

encuentra la comisién de crédito y de cumplimiento.
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Comisién de Cumplimiento

La Comision de Cumplimiento esta conformada por tres miembros. Su principal
objetivo es prevenir, detectar y erradicar el delito de lavado de activos y del

financiamiento de delitos.

Comision de Crédito

La Comision de Crédito estara conformada por tres miembros y dos suplentes. Un
miembro fijo es el Gerente como Presidente de la comisién, los otros dos miembros
son seleccionados por el Consejo de Administracion del conjunto de socios de la
Cooperativa. El periodo de vigencia de la comision, para los miembros que no es el

Gerente, es de un afio.

1.6 Funciones especificas por areas

Asamblea General

¢ Modificar estatuto, aprobar los planes de trabajo, adquisiciones y enajenacion
de bienes.

e Tener conocimiento y aprobar los estados financieros, informes, politicas y
el marco legal de la Cooperativa.

e Gestionar los cargos de los miembros de los consejos y el gerente. Ademas

de tratar de solucionar reclamos, quejas y conflictos internos.

Consejo de Administracion

o Definir las funciones operativas y administrativas.

e Escoger los miembros de los comités y comisiones.



EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA EN
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA

24
e Seleccionar y eliminar el Gerente de la Cooperativa.
e Autorizar la adquisicion y enajenacion de bienes.
e Aprobar el plan estratégico propuesto.
¢ Proponer modificaciones, reglamentos y politicas (que no le correspondan a
la asamblea).

e Velar por el buen funcionamiento de la Cooperativa.

Consejo de Vigilancia

Verificar los balances e inventarios.

Fiscalizar y realizar las tareas de auditoria interna.

Presentar a la asamblea las tres personas para seleccionar a los auditores.

Conocer los informes de las auditorias realizadas.

Presidente

e Velar por el cumplimiento del marco legal de la Cooperativa y la
implementacion correcta de las resoluciones establecidas por la Asamblea

General y el Consejo de Administracion.

Gerente

e Hacer cumplir las resoluciones emitidas por la Asamblea General y el
Consejo de Administracion.

e Comunicar al Consejo de Administracion y a la Asamblea General sobre el
trabajo de la Cooperativa.

o Estar pendiente por los estados financieros de la Cooperativa.
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Diseniar las politicas necesarias y crear la estructura de mecanismos de gestion
coordinada con los consejos (especialmente de “Administracion”).
Supervisar el cumplimiento correcto de las funciones de los colaboradores.

Gestionar la administracion integral.

Recursos Humanos

Determinar y analizar las necesidades de contratacion de empleados de la
Cooperativa.

Crear y velar por el correcto cumplimiento de los procesos de blsqueda,
seleccidn, integracion y contratacion de las personas que trabajaran en la
Cooperativa.

Realizar el proceso de evaluacion del desempefio de los trabajadores y la
medicién del rendimiento individual e integral de la Cooperativa.

Gestionar la nébmina de todos los trabajadores de la Cooperativa.

Mantener y vigilar por la actualizacién de los expedientes y demas
documentos de los trabajadores para estar a tono con los procesos de la
Cooperativa.

Controlar la entrada del personal en el horario establecido por la entidad.

Ademas del cumplimiento correcto de la asistencia.

Contabilidad

Realizar y mantener actualizado el analisis de la informacion contable
financiera, teniendo presente toda la informacion de la Cooperativa.
Informar los resultados obtenidos del andlisis contable financiero realizado

para que sea utilizado por los directivos en la toma de decisiones.
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e Cumplir y velar por la actual normativa contable.

e Emitir de manera escrita la informacion contable necesaria para hacer cumplir

las normas establecidas.

Sistemas

e Administrar, vigilar y documentar el correcto funcionamiento de la
infraestructura tecnoldgica que existe en la Cooperativa brindando el soporte
necesario.

o Elaborar las normas y procedimientos para administrar y documentar todos
los elementos tecnoldgicos que posee la Cooperativa. ES necesario tener
presente informacion referente al software y al hardware de la institucion, asi
como las bases de datos que se utilizan y la red que permite la comunicacion
en la Cooperativa.

o Realizar las aplicaciones informéticas de la Cooperativa manteniendo una
documentacion detallada del proceso de desarrollo de software que pueda
servir para futuros trabajadores de esta area.

e Mantener actualizado el cronograma de desarrollo de las aplicaciones de la
entidad para poder brindar la informacion necesaria, las personas que la
necesiten en el momento oportuno.

¢ Realizar, mantener el control y ejecutar de manera correcta el presupuesto del
area con el fin de proveer a la Cooperativa de tecnologia de punta que pueda

ser utilizada por todos sus trabajadores y socios.
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Comisién de cumplimiento

e Realizar revisiones sobre operaciones y transacciones que superen los
umbrales especificos que determine y notifique la Unidad de Anélisis

Financiero para cada sector.

Comisién de crédito

e Revisar y aprobar todas las solicitudes de crédito.

e Gestionar las tareas para recuperacion de cartera.

1.7 Analisis de la Cultura Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Santa Ana

Segun Pfister (2009) considera que la cultura organizacional es un patrén de supuestos
basicos que un grupo ha inventado, descubierto o desarrollado para aprender a hacer
frente a sus problemas de adaptacion interna y externa, que se representa en un sistema
de valores compartidos que definen las normas, comportamientos y actitudes, que

guian a los empleados en la organizacion.

Otro investigador reconocido en temas de cultura organizacional es Edgar Schein, el
cual la define como un patrén de supuestos basicos compartidos que el grupo aprende
en la medida que resuelve sus problemas de adaptacion externa e integracion interna,
que los ha trabajado lo suficiente para ser considerados como validos, y por lo tanto,
dignos de ser ensefiados a los nuevos miembros como la forma correcta de percibir,

pensar y sentir en relacion con esos problemas (Schein, 2014).
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Para Chiavenato (2011) la cultura organizacional refleja la manera como cada
organizacion aprendié a manejar su ambiente, es un conjunto de prejuicios, creencias,
comportamientos, historias, entre otras, que juntas representan el modo de trabajar y

funcionar de una institucion.

La cultura organizacional es todo lo que rodea el entorno, se refleja en las palabras, en
el lenguaje que los empleados usan para comunicarse entre si y en los artefactos que
tienen las instalaciones de la empresa. Es decir, todo en la organizaciéon, desde las tazas
de café, hasta las obras de arte que adornan las paredes, tiene un mensaje cultural ya

sea explicito o implicito (Flamholtz & Randle, 2011).

Para hacer un andlisis méas profundo acerca del término de cultura organizacional, es
importante hacer alusidn tanto a aspectos intangibles como tangibles. Desde el punto
de vista de los aspectos intangibles es necesario considerar conocimientos, valores,
tradiciones, politicas, comportamientos, entre otros. Mientras que los aspectos
tangibles son aquellos propios del sistema. La cultura organizacional nutre a los
miembros de la organizacion, la manera de interpretar la vida de la organizacion, lo
cual constituye un elemento distintivo que hace que las organizaciones sean diferentes

de las demas.

En correspondencia a lo que plantea Kreitner y Kinicki (2014), la cultura

organizacional tiene cuatro funciones:

o Define el comportamiento de los empleados y los ayuda a adaptarse a su
ambiente de trabajo mejor.
e Lesdaunaidentidad Unica a los empleados de la organizacion.

e Promueve un sistema de estabilidad social y define estandares estrictos.
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¢ Incentiva a los empleados a trabajar mejor (Kreitner & Kinicki, 2014).

Es valido sefialar que la cultura organizacional no se impone, se va creando desde los
inicios de una organizacion con influencia directa de los directivos, mediante la
aplicacion de doctrinas, transmision de valores, modos de pensar y actuar, siempre y

cuando este sea un referente y modelo a seguir por el resto de los trabajadores.

Para profundizar en el anélisis de la cultura organizacional en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., se aplic una encuesta con el objetivo de evaluar
la cultura organizacional, la cual esta estructurada por siete preguntas (Ver Apéndice

1).

APLICACION DE LA ENCUESTA:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana. Ltda cuenta con un total de 6
trabajadores, de ellos 4 son de sexo masculino y 2 de sexo femenino. Uno tiene menos
de 30 afios de edad, 2 estan en el rango de 30 a 40, 1 de 41 a 50 y 2 tienen mas de 50
afios. Los afos de trabajo de los empleados en la Cooperativa oscilan entre 3 a 8 afios,
lo cual se traduce en que los trabajadores tienen experiencia en la labor que

desempefian.
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Pregunta 1: ;Los trabajadores de la Cooperativa conocen sus objetivos con claridad?

Tabla 2: Conocimiento sobre los objetivos de la Cooperativa

Los trabajadores de la . .
X . . Porcentaje | Porcentaje
cooperativa conocen sus Frecuencia Porcentaje i
- . valido acumulado
objetivos con claridad
Siempre 0 0% 0% 0%
Casi Siempre 5 83% 83% 83%
En Ocasiones 1 17% 17% 100%
Casi Nunca 0 0% 0% 100%
Nunca 0 0% 0% 100%
Total 6 100% 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

Grafico 1: Conocimiento sobre los objetivos de la Cooperativa

Los trabajadores de la Cooperativa conocen sus
objetivos con claridad
0% __0% 0%

17%
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H Casi Siempre
En Ocasiones
H Casi Nunca

® Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

Como se puede visualizar en el gréfico, a través de las respuestas que se obtienen de
la primera pregunta de la encuesta el 83% de los trabajadores para un total de 5,
consideran que casi siempre poseen conocimiento sobre los objetivos de la
Cooperativa, mientras que el 17% que representa sélo 1 trabajador menciona que en
ocasiones. Dicho resultado se pudiera traducir que no existe un total conocimiento
sobre que desea alcanzar dicha organizacion, elemento que atenta sobre los resultados

de la cooperativa, ya que de los trabajadores dependen sus logros.
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Pregunta 2: Los trabajadores establecen vinculos de union entre ellos

Tabla 3: Vinculos de unién entre los trabajadores

Los trabajadores . .
? . . Porcentaje | Porcentaje
establecen vinculos de Frecuencia Porcentaje 21
. valido acumulado
union entre ellos
Siempre 2 33% 33% 33%
Casi Siempre 4 67% 67% 100%
En Ocasiones 0 0% 0% 100%
Casi Nunca 0 0% 0% 100%
Nunca 0 0% 0% 100%
Total 6 100% 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

Gréfico 2: Vinculos de union entre los trabajadores

Los trabajadores establecen vinculos de union
entre ellos
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® Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

A la hora de medir si los trabajadores establecen vinculos de unidn entre ellos, se tiene
que el 63% para un total de 4, alega que casi siempre, mientras que el 33% responde
que siempre. Aungue los resultados presentan valores positivos, es importante
enfatizar que no son absolutos. Es importante que los trabajadores,
independientemente de la organizacién a la que pertenezcan se comporten como

compafieros, que exista mutuo apoyo para asi mostrar mayor compromiso.
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Pregunta 3: ¢Los trabajadores se rigen por las instrucciones del trabajo que

desempefian?

Tabla 4: Los trabajadores se rigen por las instrucciones del trabajo que desempefian

Los trabajadores se rigen . .
. . . . Porcentaje | Porcentaje
por las instrucciones del Frecuencia Porcentaje Cie
. ~ valido acumulado
trabajo que desempefian
Siempre 0 0% 0% 0%
Casi Siempre 6 100% 100% 100%
En Ocasiones 0 0% 0% 100%
Casi Nunca 0 0% 0% 100%
Nunca 0 0% 0% 100%
Total 6 100% 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

Grafico 3: Los trabajadores se rigen por las instrucciones del trabajo que desempefian

Los trabajadores se rigen por las instrucciones del
trabajo que desempeian
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Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

Al analizar si los trabajadores de la Cooperativa se rigen por las instrucciones del
trabajo que desempefian, se tiene que el 100% considera que casi siempre, lo cual
indica que no siempre estan claras las metas a seguir o que obvian lo que esta
establecido. Este es un elemento que se debe mejorar, pues toda organizaciéon debe
tener definida sus instrucciones y su cumplimiento debe ser una premisa para todo,

pues de ello depende el alcance de los objetivos estratégicos establecidos.
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Pregunta 4: ;Los trabajadores se llevan bien y rara vez discuten entre ellos?

Tabla 5: Los trabajadores se llevan bien y rara vez discuten entre ellos

Los trabajadores se llevan . .
. : . . Porcentaje | Porcentaje
bien y rara vez discuten Frecuencia Porcentaje S
valido acumulado
entre ellos
Siempre 4 67% 67% 67%
Casi Siempre 2 33% 33% 100%
En Ocasiones 0 0% 0% 100%
Casi Nunca 0 0% 0% 100%
Nunca 0 0% 0% 100%
Total 6 100% 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores

Elaborado: Zoila Mancheno

Grafico 4: Los trabajadores se llevan bien y rara vez discuten entre ellos
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Fuente: Encuesta a trabajadores

Elaborado: Zoila Mancheno

Como se puede visualizar en el grafico, a pesar que la mayoria que representa el 67%

para un total de 4 trabajadores mencionan que se llevan bien y rara vez discuten entre

ellos, el 33% para un total de 2 responde que casi siempre, lo cual indica que en

ocasiones pueden existir discrepancias. En una organizacion, es necesario que sus

miembros se lleven bien, pues ello trae consigo que el compromiso y vinculo laboral

sea mas estrecho, lo cual beneficia la organizacion.
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Pregunta 5: ;Todos los trabajadores estan enfocados en el cumplimiento de los

objetivos estratégicos?

Tabla 6: Enfoque en el cumplimiento de los objetivos estratégicos

Enfoq_ue en el . . Porcentaje | Porcentaje
cumplimiento de los Frecuencia Porcentaje -
objetivos estratégicos VA G T
Siempre 6 100% 100% 100%
Casi Siempre 0 0% 0% 100%
En Ocasiones 0 0% 0% 100%
Casi Nunca 0 0% 0% 100%
Nunca 0 0% 0% 100%
Total 6 100% 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

Grafico 5: Orgulloso de ser parte de la Cooperativa

Enfoque en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos
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Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

De acuerdo a los resultados que se obtienen en dicha interrogante de la encuesta, todos
los trabajadores se sienten orgullosos siendo parte de la Cooperativa, lo cual aporta

grandes beneficios para la misma.
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Pregunta 6: ¢ Los trabajadores frecuentemente se relacionan fuera del trabajo?

Tabla 7: Los trabajadores frecuentemente se relacionan fuera del trabajo

Los trabajadores . .
. . Porcentaje | Porcentaje

frecuentemente se Frecuencia Porcentaje S

- . valido acumulado
relacionan fuera del trabajo
Siempre 6 100% 100% 100%
Casi Siempre 0 0% 0% 100%
En Ocasiones 0 0% 0% 100%
Casi Nunca 0 0% 0% 100%
Nunca 0 0% 0% 100%

Total 6 100% 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

Grafico 6: Los trabajadores frecuentemente se relacionan fuera del trabajo
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Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

De acuerdo con las respuestas que se obtienen en esta pregunta de la encuesta, se tiene que los
trabajadores frecuentemente se relacionan fuera del trabajo, es decir, que existen vinculos
extra laborales, lo cual indica que existe buenas relaciones entre ellos, elemento que es
positivo, pues no sélo debe haber armonia en el puesto de trabajo, sino también fuera del

ambiente laboral.
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Pregunta 7: ;Los trabajadores tienen buenas relaciones interpersonales y confianza

entre ellos?

Tabla 8: Los trabajadores tienen buenas relaciones interpersonales y confianza entre ellos

Los trabajadores tienen
_ buenas relaciones_ Erecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
interpersonales y confianza valido acumulado
entre ellos
Siempre 6 100% 100% 100%
Casi Siempre 0 0% 0% 100%
En Ocasiones 0 0% 0% 100%
Casi Nunca 0 0% 0% 100%
Nunca 0 0% 0% 100%
Total 6 100% 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

Gréfico 7: Los trabajadores tienen buenas relaciones interpersonales y confianza entre ellos
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Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

El 100% de los trabajadores de la Cooperativa afirman tener buenas relaciones
interpersonales y tienen confianza entre ellos, lo cual refuerza la presencia de una
adecuada cultura organizacional, pues es elemental que la confianza prime para el
cumplimiento de las metas organizacionales, ya que en una cooperativa es importante
que todos trabajen en armonia y tomen decisiones en conjunto y todos sigan una misma

linea de trabajo.
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Pregunta 8: ¢ En la Cooperativa premian los logros adquiridos?

Tabla 9: En la Cooperativa premian los logros adquiridos

En la cooperativa premian = . . Porcentaje | Porcentaje
los logros adquiridos recuencia FOEEILELE valido acumulado

Siempre 0 0% 0% 0%

Casi Siempre 0 0% 0% 0%

En Ocasiones 6 100% 100% 100%

Casi Nunca 0 0% 0% 100%

Nunca 0 0% 0% 100%

Total 6 100% 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaborado: Zoila Mancheno

Gréfico 8: En la Cooperativa premian los logros adquiridos
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Para lograr que los trabajadores se sientan comprometidos e identificados con su

centro de trabajo es preciso que se reconozca su trabajo y se premien los logros

alcanzados, el estimulo es un factor decisivo para motivar a los trabajadores. Sin

embargo, el 100% de los trabajares considera que en la Cooperativa no se premian los

logros adquiridos.

Evidentemente esto hace que se desvanezca la cultura

organizacional, se respire un clima desfavorable. Por tanto, es importante que la

Cooperativa implemente estrategias para reconocer tanto moral como material en la

medida de lo posible los logros de los trabajadores.
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Analisis general de la cultura organizacional

De manera general, se puede decir que la cultura organizacional que presenta la
Cooperativa es adecuada, pues los trabajadores estan enfocados en el cumplimiento de
los objetivos, mantienen buenas relaciones interpersonales y tienen confianza entre
ellos. No obstante, existen aspectos negativos que se deben mejorar, pues en el corto
tiempo pudieran atentar en contra del ambiente laboral. Debe existir mayor
retroalimentacion entre los trabajadores y la direccion, se les debe informar sobre las
metas y objetivos organizacionales y hacerlos participes de ello, para que asi entiendan

que son claves para el buen funcionamiento de la misma.

No obstante, se puede llegar a la conclusion que en la Cooperativa existe una cultura
organizacional orientada al logro, la cual se le conoce como organizacion alineada
porque “alinea a personas” detras de una vision o propdsito comun. Utiliza la misién
con el fin de atraer y soltar la energia de sus miembros en la persecucion personal de
metas comunes. La misidn sirve como guia para enfocar en base a las metas, la energia
personal de los trabajadores. Los miembros contribuyen libremente en respuesta a su

compromiso a un propasito compartido, dan voluntariamente mas a la organizacion.
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Capitulo I1: Marco tedrico

En este capitulo conoceremos el marco teorico en el que se fundamentan el estudio del
clima organizacional, sus aspectos e importancia tanto los aspectos conceptuales como
antecedentes histéricos, definiciones y teorias sobre el clima organizacional,
proporcionando una facil y clara comprension para el desarrollo del trabajo de

investigacion.
2.1 Antecedentes histéricos en el estudio de clima organizacional

El clima organizacional, nombrado en diversas bibliografias como clima laboral,
ambiente organizacional o laboral, es un tema de marcada importancia para todas las
organizaciones que en un entorno tan turbulento y competitivo encaminan esfuerzos
por aumentar su productividad y optimizar el servicio que ofrecen. Los factores
fundamentales o decisorios que puedan estar incidiendo de manera significativa en el
ambiente laboral de una organizacion, pueden ser detectados a través de los estudios

del clima organizacional.

Los psicologos fueron los primeros en dedicar estudios en esta rama, con el objetivo
de valorar los procesos industriales en las organizaciones. Esencialmente ocuparon
esfuerzos en diversos problemas como cansancio, aburrimiento y la monotonia entre
otros factores afines a las condiciones de trabajo. Actualmente han sido muchas las
contribuciones de los estudios del tema, incluyendo factores como conocimientos,
capacitacion, percepciones del ambiente laboral, motivaciones, liderazgo efectivo,
comunicacion, participaciéon, toma de decisiones, procesos de cambio, el clima y

desarrollo organizacional, entre otros (Yoder & Guillermo, 2012).
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Existen antecedentes que definen el clima organizacional en trabajos realizados por
Tolman en 1926 que intentaban explicar la conducta propositiva de los individuos
sobre la base de mapas cognitivos individuales del ambiente donde este es

abiertamente subjetivo (Martinez, 2015).

Por otra parte, se registran estudios sobre clima efectuados por Kurt Lewin en la
década de los afios 30 con el fin de enfatizar en ese entonces en el clima psicoldgico.
Este autor acufio ademas el término de atmosfera psicoldgica, denotandolo como una
realidad empirica y cuya existencia es expuesta de igual forma que todo hecho del
mundo fisico (mesurable, modificable, entre otros). Asi como estudios desarrollados
junto a Leppitt y White durante el mismo periodo sobre los estilos de liderazgo grupal
donde introducen nuevamente el término clima como vinculo entre persona y
ambiente. Estos trabajos se situan dentro del nuevo enfoque de las teorias

organizacionales que resaltan la conducta de las personas en su ambiente de trabajo.

Otros investigadores sobre el tema, como es el caso de Cornell en el afio 1955, en su
obra puntualiza que el clima se refiere a la interpretacion o percepcion de aquellos
elementos constitutivos que integran la organizacion, mientras que Argyris 1957, por
su parte, enfatiza en las relaciones interpersonales como determinantes principales del

clima de la organizacion.

La corriente humanista en el area psicoldgica aborda sobre el concepto de clima
tocando puntos en comun con Gellerman en el afio 1960, el cual lo cataloga como la
personalidad o el caracter propio de la organizacién. En tal sentido, este autor
considera que las metas de los individuos inciden directamente en el clima

organizacional.
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Una de las obras que marco pautas significativas en esta época fue la publicada en el
afio 1963 titulada “The Organizational Climate of Schools” de los autores Halpin y
Croft, la cual se destaco por su analisis sistémico y profundidad, en el estudio de clima
en centros escolares, donde comienzan a desarrollarse ampliamente estudios sobren el

tema.

Otro investigador reconocido mundialmente por sus trabajos en la rama de la
psicologia organizacional fue Rensis Likert (1903-1981). EI mismo abord6 su propia
teoria del Clima Organizacional, donde estableci6 que el comportamiento asumido por
los subordinados depende directamente del comportamiento administrativo y las
condiciones organizacionales que los mismos perciben, por lo tanto, se afirma que la

reaccion estara determinada por la percepcion.

Ya para los afios 80 se registra un nimero creciente de estudios que abordan el tema,
mostrandose aportes significativos por diversos autores que han marcado hitos en la
historia de los procesos sociales y organizacionales en distintos tipos de
organizaciones, los cuales apuntan a la importancia que denota el estudio del clima

para el fortalecimiento organizacional.

Han sido muchas las definiciones otorgadas al término clima a lo largo de los afios,
donde en muchas ocasiones se han expuesto términos imprecisos y con un alcance
ilimitado. Son muchas las investigaciones que relacionan el tema, lo cual ha
contribuido a desarrollo y formacion del concepto clima, en el cual se ilustran
caracteristicas organizacionales, resaltando factores individuales mediante la

interrelacion entre los individuos y la situacion.
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Sin embargo, Soria (2009) apunta que el clima es un recurso intangible, no se ve ni se
toca, pero tiene una existencia real que afecta todo lo que sucede dentro de la
organizacion y a su vez, impactado por casi todo lo que sucede dentro de la misma.
Una organizacion tiende a atraer y conservar a las personas gque se adaptan a su clima,

de modo que sus patrones se perpetuen.

El clima organizacional es el reflejo de la cultura mas profunda de la organizacion. En
tal sentido, es valido sefialar que este fija la forma en que el trabajador percibe su

trabajo, su productividad y satisfaccion en la labor que desempefia (Yoder, 2013).

A partir de la sistematizacion de las definiciones hasta aqui abordadas, se asume que
el clima organizacional, es la relacion que media entre las condiciones laborales
propias de una organizacién y la percepcion de los individuos que la integran acerca
de los procesos organizacionales. La fusion de ambos componentes provee la realidad

que describe el clima organizacional.

En la presente investigacion se alude que el clima organizacional es de vital
importancia para el logro de las metas que se esperan. De esta manera se hace necesario
lograr la motivacién en un colectivo y ello se posibilita si hay presencia de un liderazgo
efectivo capaz de proyectar y generar ideas en un equipo de trabajo mediante una
comunicacion efectiva, participacion de sus miembros, asi se pueden obtener

resultados que satisfagan el funcionamiento de dicha organizacion.
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2.2 Teorias del clima organizacional

2.2.1 Teoria del clima organizacional de Likert

Rensis Likert en 1967, psicdlogo norteamericano, llevo a cabo varias investigaciones
para el Instituto de Investigaciones Sociales de la Universidad de Michigan sobre
liderazgo, incidiendo en lo referente al clima organizacional. En sus estudios establece
tres tipos de variables que definen las caracteristicas propias de una organizacion y

que influyen en la percepcion individual del clima.

1. Variables causales: definidas como variables independientes, las cuales estan
orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion evoluciona y obtiene
resultados. Dentro de las variables causales se citan la estructura organizativa y la

administrativa, las decisiones, competencia y actitudes.

2. Variables Intermedias: este tipo de variables estan orientadas a medir el estado
interno de la empresa, reflejado en aspectos tales como: motivacion, rendimiento,
comunicacion y toma de decisiones. Estas variables revisten gran importancia ya que

son las que constituyen los procesos organizacionales como tal de la organizacion.

3. Variables finales: estas variables surgen como resultado del efecto de las variables
causales y las intermedias referidas con anterioridad, estan orientadas a establecer los

resultados obtenidos por la organizacion tales como productividad, ganancia y pérdida.

Segun Likert no hay una relacion de dependencia directa (causa-efecto) entre una
variable causal y una variable de resultado final, sino que deben tomarse en cuenta las
variables intervinientes. Estas variables al interactuar traen como consecuencia la

determinacion de dos grandes tipos de climas organizacionales, estos son:
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Clima de tipo autoritario: se caracteriza por ser un clima cerrado, donde existe una

estructura rigida por lo que el clima es desfavorable.

Clima de tipo Participativo: Se caracteriza por ser un clima abierto con una estructura

flexible, creando un clima favorable dentro de la organizacion.

En tal sentido, se puede decir, que la aspiracion de toda organizacion, es el disfrute de
un clima de tipo participativo, donde todos sus miembros se sientan identificados y

comprometidos, pero, sobre todo, motivados por el logro de los objetivos.

2.3 Dimensiones, variables e indicadores que influyen en el clima organizacional

Existen muchos criterios que se han abordado a la hora de analizar el clima
organizacional, los cuales se dividen en dimensiones, variables e indicadores que

tienen como fin de caracterizar el clima.

Los investigadores reconocidos en el estudio de clima Litwin y Stringer que en el afio
1968 postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarian el clima existente
en una determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con ciertas
propiedades de la organizacion, tales como: estructura, responsabilidad, recompensa,

desafio, relaciones, cooperacion, estandares, conflicto e identidad.

Browers y Taylor en la década de los 90 en la Universidad de Michigan estudiaron
cinco grandes dimensiones para analizar el clima organizacional tales como: apertura
de los cambios tecnoldgicos, recursos humanos, comunicacion, motivacién y toma de

decisiones.

Lopez (2015) reflexiona en su estudio en términos de dos dimensiones referidas a la

percepcion de los trabajadores, una sobre los aspectos psicologicos Yy
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comportamentales; y roles de las organizaciones (politico y sindical) y la otra sobre
los procesos organizacionales relacionados con la Gestion de Recursos Humanos, cada

una representada por un conjunto de variables que desagregan su estudio.

Muchos autores enfocan los estudios de clima desde las dimensiones, sin embargo,
estas, para su evaluacion, se desagregan en variables con independencia de ello. A
continuacion, se muestran las principales variables que se abordan en los estudios de

clima desde las posiciones teoricas por diferentes autores.

Pupo (2014) enfatiza en variables tales como motivacion, satisfaccién laboral,
cohesion grupal, conflictos y liderazgo. Noriega y Pria (2015) consideran variables
importantes para el estudio del clima organizacional como: estructura organizacional,
liderazgo, toma de decisiones, motivacion y comportamiento individual. Mientras que
Yoder (2013) utiliza variables como liderazgo, motivacion, trabajo en equipo,

comunicacion, participacién y estructura organizacional.

Se puede apreciar que en los estudios realizados por los diferentes autores analizados,
existen puntos en comun entre variables tales como: motivacion del personal, métodos
de direccion y liderazgo, estructura organizacional y ambiente de trabajo,
comunicacion, soluciones de conflicto, relaciones, participacion de los miembros de
la organizacion en el proceso de toma de decisiones, recompensas y el trabajo en

equipo.

Para el andlisis de las variables, con vistas a una mejor caracterizaciéon de las mismas

se evalUan un grupo de indicadores que responden a su desempefio.

Los indicadores son puntos de referencia, que brindan informacion cualitativa o

cuantitativa, conformada por uno o varios datos, constituidos por percepciones,
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numeros, hechos, opiniones o0 medidas, que permiten seguir el desenvolvimiento de un
proceso Y su evaluacion, y que deben guardar relacion con el mismo. Su funcion va
encaminada a sefialar datos, procedimientos a seguir, fendmenos o situaciones
especificas. Los indicadores se desarrollan en dependencia del tipo de ciencia
estudiada y tienen como objetivo final guiar el anélisis o estudio de los fendmenos

propios de esa ciencia.

Es importante exaltar, que la evaluacion del clima organizacional es un asunto
sumamente complicado en dependencia de la naturaleza de la organizacion, del medio
que la rodea y sobre todo de la manera en que es vista por el componente humano o
de la apreciacion que tienen los individuos del ambiente laboral, siendo estos

reconocidos por muchas organizaciones como el activo méas importante.

Las organizaciones en aras de evaluar el estado de animo del personal, para ver el
grado de motivacion que impera, deben aplicar mecanismos que midan el clima
organizacional, ya que el mismo determina y repercute de manera directa en la actitud
y comportamiento de los individuos a la hora de evaluar un desempefio laboral

satisfactorio.

2.4 Importancia del estudio de clima organizacional

Los estudios de clima emergen en el contexto organizacional actual como una
poderosa herramienta de intervencion en las organizaciones, en aras de contribuir al
desarrollo organizacional. Su estudio es muy importante y necesario, ya que es una
fortaleza que encamina a las organizaciones hacia la excelencia, hacia el éxito. Son
vitales para entender la forma particular en que las organizaciones se planifican,

desarrollan sus actividades principales, establecen niveles de prioridades y procuran
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dar importancia a las diferentes tareas, lo cual se traduce en el fin ultimo de toda

organizacion, que es el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Segun Capo y Hernandez (2015) exponen que el clima laboral es un tema de gran
importancia hoy en dia para casi todas las organizaciones, las cuales buscan un
continuo mejoramiento del ambiente de su organizacion, para asi alcanzar un aumento

de productividad, sin perder de vista el recurso humano.

El clima estudia el comportamiento de los individuos, por consiguiente, su
investigacion y entendimiento son imprescindibles para obtener resultados tangibles
en las organizaciones, elevando el nivel de compromiso y sentido de pertenencia de

los mismos.

No todos los trabajadores perciben el clima de la misma forma, aquellos que poseen
cierta jerarquia en la organizacion, como son los directivos, que se encuentran
vinculados directamente al proceso de toma de decisiones, adquieren mayor

protagonismo y estan mas implicados en los asuntos organizacionales.

Todos los directivos deben empefar esfuerzos en conocer el estado del clima
organizacional en su entidad, pues de esta manera podran apreciar y retroalimentarse
de los problemas psicoldgicos y sociales que influyen en el comportamiento de los
individuos. Asi como dictar acciones para incidir en el cambio de la conducta y
actitudes de los miembros en la estructura organizacional o en los distintos subsistemas

funcionales.

La importancia de lo expuesto anteriormente, radica en la influencia que ejerce el
clima en el comportamiento que manifiestan los miembros de una organizacion, a

través de las percepciones que brinda la realidad, dado por el estado emocional de las
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personas, lo que determina en gran medida el estado de animo derivado de la

motivacion hacia la labor que desempefian y al rendimiento productivo.

En dependencia del tipo de clima organizacional que impere en una organizacion se
obtendran resultados positivos 0 negativos, la gestion de un clima satisfactorio
proporciona la obtencidn de metas y objetivos previstos. Sin embargo, un mal clima
erosiona el ambiente de trabajo, trayendo como consecuencia bajos rendimientos

productivos y descontentos de los trabajadores.
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Capitulo I'1l: Marco metodolégico

En el presente capitulo se utilizara la metodologia apropiada dentro de la investigacion
se aplicara el instrumento, es decir, la encuesta para evaluar el clima organizacional a
través de las variables liderazgo, motivacion, trabajo en equipo, comunicacion y

participacion de esta manera podremos identificar las areas que necesiten intervencion.
3.1 Identificacidn de la poblacién y seleccién de la muestra

En todas las investigaciones es necesario identificar la poblacién, la cual esta
representada por el conjunto de individuos que tienen vinculo directo con la
informacion que se espera obtener. Mientras que, la muestra se selecciona con la

intencion de inferir propiedades de la totalidad de la poblacién.

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblaciéon. Es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas, al que
Ilamamos poblacion. Pocas veces se puede medir a toda la poblacién, por lo que
obtenemos o seleccionamos una muestra y desde luego se pretende que este sea el

reflejo fiel del conjunto de poblacion (Hernandez, Fernandez, & Batista, 2014).

En dicha investigacién la poblacién no es mas que el total de los trabajadores de la
entidad analizada, compuesta por un total de seis trabajadores mas el Gerente General

gue suman 7 personas.
3.2 Seleccién de instrumentos

En toda investigacion es necesario la seleccion de instrumentos, lo cual consiste en

determinar las vias para obtener informacién que sustente resultados fiables y
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contribuyan al desarrollo exitoso de la investigacion con el fin de lograr el proposito
deseado. Para ello se propone la aplicacion de una encuesta de clima organizacional
propuesta en la investigacion realizada por (Yoder & Guillermo, 2012), la cual guarda
estrecha relacion con la evaluacion de la cultura organizacional, pues una vez evaluada
esta es necesario identificar el estado actual del clima organizacional en la

Cooperativa.

3.2.1 Encuesta

En dicha investigacion se utilizara como referente el instrumento propuesto por (Yoder
& Guillermo, 2012), el cual nos dara a conocer la opinidn de la gente con respecto a
muchos de los temas relacionados con la organizacion, y de esta manera anticipar los
focos de preocupacion, detectar problemas y posibles focos de conflictos internos y
ademas sera adecuado a los intereses de la presente investigacion. Se confeccion6 un
instrumento considerando las cinco variables analizadas, cada una con un grupo de

indicadores que evaltan las mismas. (Ver Apéndice 2)

Tabla 10: Variables analizadas y cantidad de indicadores

Variables Indicadores | Porciento
Liderazgo 9 21%
Motivacion 8 19%
Trabajo en equipo 9 21%
Comunicacion 8 19%
Participacion 8 19%
Total 42 100%

Fuente: (Yoder & Guillermo)

Generalmente, las investigaciones que evallUan actitudes, percepciones y opiniones,
suelen utilizar la escala de Likert en sus cuestionarios. La misma ha tenido una gran
asimilacion por su rapida y sencilla aplicacion. Ha alcanzado un lugar cimero en la

preferencia de casi todos los investigadores.
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En la presente investigacion se utiliza la encuesta disefiada segun la escala de Likert
con una puntuacion del 1 al 5, con 42 afirmaciones ordenadas por cada una de las
variables analizadas. Segun la eleccion del encuestado, la respuesta se coloca en la

columna que corresponda.

Se retoma la metodologia utilizada por (Yoder & Guillermo, 2012), para la tabulacion

y procesamiento de la encuesta.

5 puntos....... cuando el criterio es que siempre se cumple la afirmacion.

4 puntos....... cuando el criterio es que casi siempre se cumple la afirmacion.
3 puntos....... cuando el criterio €S que en ocasiones se cumple la afirmacion.
2 puntos....... cuando el criterio es que casi nunca se cumple la afirmacion.

1 punto......... cuando el criterio es que nunca se cumple la afirmacion.

Se confecciono una tabla en Excel (Ver Apéndice 3), para tabular las afirmaciones en
cada indicador por variables y efectuar el calculo de los resultados de cada variable e
indicador y finalmente el clima total. Se calculan los resultados por los puntos que

obtiene cada uno a través de la media ponderada.

La formula de la media ponderada es la siguiente:

_— D g Ty
E?:l i;

Donde:

Xi = Clases (cantidad de puntos asignados)
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Wi= Frecuencia (nUmero de observaciones)

Se calcula el porciento que representa la puntuacion alcanzada contra la puntuacion
maxima a obtener para emitir el criterio de evaluacion segln la escala establecida, la

cual es la siguiente:

Menos del 60%: Muy Mal
De 60 a 69%: Mal

De 70 a 79%: Regular

De 80 a 89%: Aceptable

De 90 a 100%: Satisfactorio

o &~ D P

3.3 Analisis e interpretacion de los resultados

El estudio realizado no es més que la aproximacion a la realidad que se presenta en el
clima organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, en el momento
de la investigacion. Por su importancia, se considera oportuno efectuar el analisis de

cada variable objeto de estudio con sus particularidades.

3.3.1 Variable No 1 Liderazgo

El estudio de la variable No 1, dedicada a evaluar el liderazgo, a través del proceso de
aproximacion mediante la encuesta, segun los criterios expuestos a modo de resultados
y sobre la escala valorativa para la interpretacion de los mismos, la variable liderazgo
alcanza un total de 4,05 puntos, evaluada de aceptable (81%), (Ver Grafico 9). Inciden
positivamente en estos resultados los indicadores evaluados de satisfactorio entre los
gue se destacan: que la Direccion asigna una apropiada cantidad de trabajo que alcanza

un 94%, asi como el 91% responde que el jefe posee prestigio ante el colectivo.
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Existen indicadores evaluados de aceptable, como el 89% sostiene que el Jefe los trata
con respeto al igual que a sus compafieros, el 86% responde que se comunica
facilmente con el Jefe, el 83% considera que en su area de trabajo esta claro el canal
de autoridad y el 80% responde que el Jefe tiene conocimiento de lo que pasa en su

area de trabajo, siendo estos elementos esenciales para contar con el respeto de todos.

No obstante, existen indicadores evaluados mal y muy mal, pues el 19% de los
encuestados inclina sus respuestas a puntaciones bajas de la escala valorativa, al
plasmar que sélo el 69% confia en las decisiones del Jefe. Por otra parte, el 34%
considera que la direccion no tiene en cuenta las sugerencias de los trabajadores v el
43% que no consideran sus argumentos y planteamientos. Es posible que ello esté dado
por el poco seguimiento o tratamiento a las nuevas ideas de los trabajadores y

enmarcarse solamente en lo que esté establecido o reglamentado.

Es importante hacer énfasis en los resultados de esta variable pues pudiera tener un
impacto negativo en el corto 0 mediano plazo en las relaciones de trabajo. Como se
evidencia de manera positiva en las respuestas de la encuesta, se tiene claro el nivel de
autoridad, el trato respetuoso del jefe a los subordinados y la comunicacion viable. A
pesar de ello, se aprecia contradiccion al plasmar que la direccidn no tiene en cuenta

las sugerencias de los trabajadores, ni considera sus argumentos y planteamientos.

Lo antes expuesto indica que la direccion debe ser mas receptiva con los criterios y
planteamientos de los subordinados. Este resultado puede ser interpretado como que
los trabajadores no tienen siempre una percepcién favorable en relacién a la forma en
que la alta direccion de la Cooperativa responde a sus inquietudes, asi como la
insuficiente aceptacion de las ideas que aportan para perfeccionar el desempefio en su

area de trabajo.
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Es necesario que los jefes reflexionen en torno a sus estilos de liderazgo para
desarrollar la actividad de direccion, de forma que estén mas cercanos a protagonizar
un estilo de liderazgo democratico o participativo, para generar espacios de confianza

e intercambio entre los integrantes de la organizacion.

Tabla 11: Liderazgo

Liderazgo Porcentaje
Me comunico facilmente con el Jefe 86%
En mi area de trabajo esta claro el canal de autoridad 83%
Confio en las decisiones de mi Jefe 69%
El Jefe tiene conocimiento de lo que pasa en mi area de trabajo 80%
Mi Jefe me trata con respeto al igual que a mis comparieros 89%
La Direccion tiene en cuenta las sugerencias de los trabajadores 66%
La Direccion considera mis argumentos y planteamientos 57%
La Direccion me asigna una apropiada cantidad de trabajo 94%
Mi Jefe posee prestigio ante el colectivo 91%
Total 81%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno

Graéfico 9: Evaluacion de la variable Liderazgo

Liderazgo

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno
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3.3.2 Variable No 2 Motivacion

La variable No 2 esta dedicada a evaluar la motivacion, en base a los resultados de la
aplicacion de la encuesta, esta variable alcanza 4.14 puntos en la escala valorativa,
evaluada de aceptable (83%), siendo la que mayor puntaje obtiene con respecto a las
demas (Ver Grafico 10) significando que el 17% de los encuestados en relacion a la
motivacion, ofrece niveles bajos de evaluacion. Como fortaleza se puede evidenciar
que como indicadores mejores evaluados se encuentran aquellos que responden a que
los trabajadores les gustan trabajar en esta Cooperativa y que esta les ofrece las
condiciones adecuadas para desempefiar su trabajo, evidenciado por el 91% de los

encuestados.

Como indicadores evaluados de aceptables se encuentran el 89%, que sostiene su
disposicion a trabajar tan duro como sea necesario para lograr el éxito, se sienten
orgullosos de trabajar en esta Cooperativa y manifiestan que el pago por su trabajo
cubre las necesidades basicas que requieren. Mientras que el 86% indica que tienen
todas las comodidades que necesitan para trabajar. Estos son elementos positivos que

actian como fortaleza para el funcionamiento de la Cooperativa.

Por otra parte, se tiene que el indicador que intenta conocer los planes de los
trabajadores sobre su desarrollo futuro y profesional en la Cooperativa, obtiene una
evaluacion de regular alcanzando un 71%, lo que indica el 29% de los trabajadores no
garantiza una estabilidad futura en dicha institucion financiera. Ello pudiera estar dado

por inconvenientes de indole de superacion o por descontentos en su area de trabajo.

Sin embargo, el indicador que evalla el reconocimiento al cumplimiento satisfactorio

de las tareas desde las respuestas a las preguntas de la encuesta, evidencia
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insatisfaccion por el 43% de los trabajadores, siendo este indicador el peor evaluado
de la variable motivacion con muy mal. Es importante insistir en la necesidad de
acometer acciones, al menos de reconocimiento verbal y moral ante todos, por el
impacto que ello tiene a largo plazo en el compromiso de los trabajadores con su
espacio laboral, pero sobre todo, por el impacto que a corto plazo puede tener para la
satisfaccion de necesidades individuales asociadas a la actividad que se realiza, esto
implica considerar el rol que la organizacion ejerce desde una funcién activa en el
proceso de motivacién, moviendo la satisfaccion y deseo del individuo mediante

diversas politicas y acciones.

De manera general, la valoracién de la variable motivacion, a pesar de la evaluacién
satisfactoria y aceptable que alcanzan la mayoria de los indicadores se encuentra
condicionada por aquellos que muestran insatisfaccion en otros que presentan un peso
significativo. Esta situacion puede a largo plazo influir en el estado motivacional de
los trabajadores, pues si la Cooperativa no reconoce los méritos y logros en el trabajo
de aquellos que se esfuerzan y obtienen buenos resultados, y que ademas impactan en
el cumplimiento satisfactorio de los objetivos, puede propiciar descontento de los

miembros de la organizacion, afectando consecuentemente el clima organizacional.

Tabla 12: Motivacién

Motivacion Porcentaje
La Cooperativa me reconoce cuando cumplo satisfactoriamente mis tareas 57%
La Cooperativa me ofrece las condiciones adecuadas para desempefiar mi trabajo 91%
Estoy dispuesto a trabajar tan duro como sea necesario para lograr el éxito 89%
A mi me gusta trabajar en esta Cooperativa 91%
Mis planes son realizar todo mi futuro profesional en esta Cooperativa 71%
Me siento orgulloso de trabajar en esta Cooperativa 89%
Tengo todas las comodidades que necesito para trabajar 86%
El pago por mi trabajo cubre las necesidades basicas que requiero 89%
Total 83%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno
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Graéfico 10: Evaluacidn de la variable Motivacion
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno



EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA EN
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA

58

3.3.3 Variable No 3 Trabajo en equipo

El estudio de la variable No 3, dedicada a evaluar el trabajo en equipo alcanza 4,11
puntos para una evaluacion de aceptable (82%) segun la escala valorativa (Ver Gréafico
11), destacandose como positivo que el 91% de los encuestados reconoce que el
personal en su area trabaja bien cuando lo hacen juntos, es decir, en equipos de
trabajos. Como fortaleza, ademas con una evaluacion de 89%, se encuentra que los
trabajadores afirman que su area de trabajo conoce las necesidades de los clientes
internos y externos, el 86% enmarca sus puntuaciones afirmando que las personas con
las que trabajan cumplen con sus tareas y que su area de trabajo contribuye a los
resultados de la Cooperativa, mientras que el 83% reconoce que su area de trabajo se

comunica con las demas areas de trabajo.

El 20% revela que cuando se les presenta un problema, sus compafieros no asumen sus
tareas, lo cual constituye un indicador de incidencia negativa con un impacto
significativo para el buen funcionamiento de los equipos. Los miembros de los equipos
deben sentir un alto compromiso con todos sus integrantes y asumir sus tareas en

momentos que se les presente alguna dificultad.

Por otra parte, el 20% afirma que no conocen las necesidades de la Cooperativa, dicho
indicador refleja que el trabajo en equipo puede fallar por no fluir la comunicacién de
manera vertical. Los trabajadores deben tener informacion de las necesidades de su
centro de trabajo, para asi contribuir a resolverlas, tener conocimiento de para qué y

para quién trabajan.

Como indicador evaluado de regular, ya que inclinan sus respuestas en rangos de

términos medios en la escala valorativa, se tiene que el 23% responde que no tienen
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confianza en sus compafieros de trabajo y el 31% considera que los recursos no se
comparten libremente a lo largo de la Cooperativa. ES necesario propiciar espacios
donde se les informe a los trabajadores el uso y destino de los recursos, a quién se

asignan y para que se utilizan, para evitar pensamientos erroneos.

A pesar de que la variable trabajo en equipo alcanza una evaluacion de aceptable, es
importante sefialar que la misma se inclina a una tendencia de regular segun la escala
utilizada. Es valido destacar que los indicadores de orden interno (digase aquellos que
comprometen las relaciones interpersonales del equipo) que se relacionan
directamente con los miembros de los equipos, tienen una evaluacion superior a
aquellos que se perciben del contexto de la organizacion. Por tanto, el funcionamiento
efectivo del trabajo en equipo en esta Cooperativa, depende del tratamiento efectivo
de la Direccion a aquellos aspectos que son externos a las relaciones. Es decir, las
estrategias para potenciar el trabajo en equipo, deben estar direccionadas a nivel de la
Cooperativa, entendiendo que, trabajo en equipo como variable, comprende también
las relaciones no solo al interno, sino entre los trabajadores, para tributar a los

resultados de la organizacion.

Tabla 13: Trabajo en equipo

Trabajo en equipo Porcentaje
Tengo confianza en mis compafieros de trabajo 77%
Las personas con las que trabajo cumplen con sus tareas 86%
El personal en mi area, trabaja bien cuando lo hacemos juntos 91%
Los recursos se comparten libremente a lo largo de la Cooperativa 69%
Cuando se me presenta algin problema mis comparfieros asumen mis tareas 80%
Mi area de trabajo se comunica con las demas areas de trabajo 83%
Mi area de trabajo contribuye a los resultados de la Cooperativa 86%
Mi &rea de trabajo conoce las necesidades de los clientes internos y externos 89%
Conozco las necesidades de la Cooperativa 80%
Total 82%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno
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Gréfico 11: Evaluacién de la variable Trabajo en Equipo
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno
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3.3.4 Variable No 4 Comunicacién

En relacion a la variable No 4, dedicada a evaluar la comunicacion, esta alcanza 3,80
puntos, obteniendo una evaluacion de regular (76%), arrojando que el 24% de los
trabajadores consideran que la comunicacion no fluye de manera adecuada,
enmarcando sus respuestas en niveles medios y bajos de puntuacion (Ver Grafico 12).
Solamente dos indicadores fueron evaluados de aceptables, uno de ellos responde a
que la comunicacion entre el equipo de trabajo es fluida y acertada por el 89% vy el

80% considera que la Cooperativa cuenta con canales de comunicacion adecuados.

Existe predominio de indicadores evaluados de regular segun la escala valorativa,
entre estos se tiene el que responde a que la informacion se socializa a tiempo y
completa, donde sélo el 77% responde de forma afirmativa, para un 23% cuyas
respuestas se mueven a rangos bajos de frecuencia segun la escala valorativa, de forma

que el criterio de evaluacién en tal sentido no es favorable.

Asimismo, el 26% considera que la comunicacion no es clara y franca en todos los
niveles de mando, que la comunicacion no es parte de la cultura de la Cooperativa y
que sus criterios no son escuchados en su area de trabajo. Por otra parte, el 29%
considera que no hay una buena comunicacion en la Cooperativa. Estos son aspectos
en los cuales la Direccidn debe tener en cuenta para evitar criterios desfavorables por

parte de sus subordinados hacia ellos.

Como indicador evaluado de mal, segun la escala valorativa se tiene el que responde
a que en la Cooperativa no se desarrollan procesos participativos y democraticos

avalado por el 31%, lo cual se pudiera traducir que la toma de decisiones no es
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compartida con los trabajadores, simplemente se les comunica la decision y no se les

da participacion para exponer sus criterios.

La comunicacion es esencial en todos los niveles organizacionales, de ella depende el
conocimiento de los altos directivos, de las contingencias que se presentan y también
de los éxitos. De esta forma los mismos pueden acometer acciones en aras de
minimizar la problematica existente, segun las percepciones de los trabajadores en el
ambiente laboral. Las personas gque integran una organizacion deben sentir que sus
criterios son importantes, porque cuando deducen que no se les escucha, tienden a
enajenarse, se cohiben de expresar criterios que pueden ser significativos para la
organizacion, pues se sienten excluidos, trayendo como consecuencias descontento y

niveles bajos de motivacion y en la produccion.

Tabla 14: Comunicacion

Comunicacion Porcentaje
La Cooperativa cuenta con canales de comunicacion adecuados 80%
La comunicacion entre mi equipo de trabajo es fluida y acertada 89%
La informacion se socializa a tiempo y completa 7%
En la Cooperativa se desarrollan procesos participativos y democréaticos 69%
La comunicacion es clara y franca en todos los niveles del mando 74%
La comunicacion es parte de la cultura de la Cooperativa 74%
Considero que hay una buena comunicacion en la Cooperativa 71%
Mis criterios son escuchados en el area donde trabajo 74%
Total 76%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno
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Grafico 12: Evaluacion de la variable Comunicacion
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno
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3.3.5 Variable No 5 Participacion

La variable No 5, evalua los aspectos relacionados con la participacion de todos los
miembros de la Cooperativa. Mediante la aplicacion de la encuesta la variable
participacion alcanza un total de 3,46 puntos, evaluada de mal (69%), (Ver Grafico
13) siendo la que peor evaluacion adquiere por los trabajadores. Los dos indicadores
mejores evaluados oscilan desde el mejor hasta el peor rango en la escala de aceptable.
El primero es el que responde a que cuando hay una meta para la Cooperativa, todas
las areas se involucran activamente para su logro con un 89%, mientras que el 80%
considera que las iniciativas de las diferentes areas cuentan con el respaldo de la
Direccion de la Cooperativa, dicho resultado debe estar sustentado por el insuficiente
tratamiento, que a veces, por la dindmica de trabajo, se le presta a las aspiraciones de
algunos trabajadores, de introducir cambios en procesos que ya estan establecidos y

que se tienen ciertas reservas para cambiar.

Como indicadores evaluados de regular por el 77% de los trabajadores, se tienen
aquellos que hacen alusién a que los trabajadores manifiestan que se preocupan por
participar en la definicion de los objetivos de su area de trabajo y cuando se va a hacer
algo, a los trabajadores se les informa en tiempo establecido. Por tanto, el 33% de los
trabajadores perciben estos indicadores de forma desfavorable. Ello puede contribuir
a elevar el nimero de incumplimientos de los trabajadores sin el ejercicio consciente
de su voluntad y que puede provocar que la actividad que desempefian no quede con

la calidad requerida.

Por otra parte, el indicador que evalua si la Direccion propicia cambios positivos para
los trabajadores, obtiene una evaluacion de regular segin la escala valorativa

alcanzando puntuaciones medias, pues el 34% considera que este indicador se
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comporta negativamente. Asi mismo el 37% sostiene que no se ejecutan las ideas que

se dan sobre el mejoramiento del trabajo.

El 49% de los encuestados expresan insatisfaccion en sus respuestas, destacando como
debilidad dos indicadores evaluados de muy mal, entre los que se encuentran que la
participacion en la Cooperativa no es privilegio de todos, esta respuesta puede estar
condicionada por la manera que los miembros de la organizacion perciben que su
participacion en los procesos es indirecta. Este mismo por ciento alega que los
trabajadores no sienten su participacion en la toma de las principales decisiones de la
entidad y en sus resultados. Demostrando que casi la mitad de los trabajadores de la
Cooperativa, se sienten entes aislados y que sus criterios son excluidos totalmente en
el proceso de toma de decisiones de la organizacion. Ello pudiera traer grandes
consecuencias a corto plazo al interno de la organizacion, pues todas las personas
necesitan sentirse protagonistas y con derecho a expresar sus criterios, ser escuchados

y que se tienen en cuenta.

Por tanto, una vez evaluada esta variable, es necesario ofrecer tratamiento a los
factores que intervienen en la participacion de todos y cada uno de los miembros de la
Cooperativa. Es prioridad que todos los trabajadores sientan que sus opiniones valen

y cuentan con el reconocimiento de la Direccion.
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Tabla 15: Participacion
Participacion Porcentaje
Cuando hay una meta para el Cooperativa, todos los Areas se involucran activamente
para su logro 89%
Me preocupo por participar en la definicion de los objetivos de mi Areas 7%
Las iniciativas de los diferentes Areas cuentan con el respaldo de la Direccion de la
Cooperativa 80%
La Direccion propicia cambios positivos para los trabajadores 66%
Cuando se va a hacer algo, a los trabajadores se les informa en tiempo establecido 7%
En esta Cooperativa la participacion es privilegio de todos los miembros del mismo 51%
En esta Cooperativa se ejecutan las ideas que damos sobre el mejoramiento del trabajo 63%
Siento que participo en la toma de las principales decisiones de la entidad y en sus
resultados 51%
Total 69%
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno
Grafico 13: Evaluacion de la variable Participacion
Participacion
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% - 7 8 6 7
30% - 5 6 5
20% -
10% -
O% . T . T . T . T . T . T . T K T 1
Q‘J\.‘ \(b’.. %.' %.' %.' %.' %.‘ %.' \
& S ‘v@‘b ' &40 <z~/\° "006 ' \&‘v b“'\% < &
< & S & o & & @
S & & & &S
oS .&Q NN o N D
ﬁo& $% %b& c?’& w@o \‘T’Q(b é‘\@o oQJQ
N o NP & =y KOS
¥ N & < & & S &
& N * © o & & &
Ny < & Q & S & S
O < & & & S K F
A & O N &P o>
# Q\@ QQ’C} &
v \)“b' Q) Q)Q

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno
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3.4 Evaluaciéon general del clima organizacional a través de las variables

analizadas

De manera general, se obtuvo como resultado de la evaluacion del clima
organizacional en la Cooperativa, tres variables evaluadas de aceptable, entre las que
se encuentra el liderazgo, la motivacion y el trabajo en equipo, todas con una tendencia
a regular segun los valores de la escala utilizada. Otra como la comunicacién, fue
calificada de regular segun la escala. Sin embargo, como desfavorable se refleja

evaluada de mal la variable participacion.

De 42 indicadores, distribuidos en las diferentes variables analizadas en la evaluacion
del clima organizacional de la Cooperativa, se tiene que solo 5 alcanzan la evaluacién
de satisfactorio, segun la escala valorativa utilizada, 18 aceptables, 9 regulares, 6 mal
y 4 muy mal. Se evidencian cantidades muy similares de evaluaciones en la escala que
registra puntuaciones altas y bajas de valoracion, encontrandose en la escala media la

mayor cantidad de indicadores. (Ver anexo 8)

Una evaluacion del clima organizacional, a través de la percepcion de los miembros
que integran una entidad, no basta para mejorar el estado actual del mismo. Por tanto,
se deben tomar medidas y trazar un plan de mejora encaminado a disminuir aquellos
problemas detectados que responden a los indicadores evaluados de manera

desfavorable en cada una de las variables analizadas.
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Gréfico 14: Evaluacion general del Clima Organizacional
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno

A modo de conclusién se puede decir que el clima organizacional se encentra en una
situacion que en el corto plazo pudiera afectar a la Cooperativa, pues las variables
mejores evaluadas se encuentran en el limite de la escala valorativa con una tendencia
a disminuir en el rango analizado. Es importante definir acciones que realcen el estado
actual del clima organizacional para mejorar el ambiente de la institucién y con ello

alcanzar los resultados esperados.
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Capitulo IV: Plan de mejora del clima organizacional

En este capitulo se desarrolla la aplicacion del plan de mejora con el propésito de
incentivar el clima organizacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana.
Las acciones y plazos correspondientes se plantean a partir de las falencias detectadas
en el estudio realizado, y de esta manera invertir los aspectos negativos y mejorar la

situacion actual de la entidad financiera.
4.1 Propuesta de un plan de mejora

Considerando los resultados de la evaluacion del clima organizacional a través del
diagndstico, se propone un plan de mejora en respuesta a las demandas que exigen el
comportamiento de las variables estudiadas. Esté dirigido al mejoramiento interno del
funcionamiento de la Cooperativa. Se expresan acciones que van desde un caracter
general, es decir, de problemas que implican a la organizacion en un sentido mas
amplio y otras que permiten accionar directamente sobre los problemas puntuales que
presentan algunos puntos y que se expresa en el comportamiento desfavorable de las
variables. Algunas de estas acciones por su complejidad en cuanto a procesos,
implicarian el disefio de procedimientos de intervencion secuencial y sistematicamente
perfilados. Dicho plan de mejora se sustenta en el cuestionario aplicado, el cual
permitio evaluar el comportamiento de las variables evaluadas, las cuales son

liderazgo, motivacion, trabajo en equipo, comunicacion y participacion.

Objetivo del plan de mejora: Proponer acciones para contribuir al mejoramiento del
estado actual del clima organizacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa

Ana.
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Tabla 16: Plan de mejora
Plazo
: . Dimensiones de
Medidas Acciones Responsable .
cumpli
miento
1. Incentivar la excelencia
del servicio estimulando
tanto de manera moral
como material a los Motivacién
trabajadores. En tal sentido | Trabajo en| Especialista | Corto
se propone entregar equipo de Recursos 3
reconocimientos, bonos de Humanos meses)
calidad, horas libres,
obsequios como canastas,
1 Realizar bonos de compras en
uﬁa labor comisariatos, entre otras.
encaminada 2. Programar despachos
al planificados de los
meioramient trabajadores con la
J direccion y crear un buzén |Trabajo en -
0 . . . Especialista | Corto
.. |de quejas de trabajadores | equipo
organizacio . .. | de Recursos 3
para conocer las Comunicacid
nal de laj; " . . Humanos meses)
Cooperativa msatl_sfaccmnes de los n
trabajadores y buscar
solucion inmediata a los
problemas existentes.
3. Realizar reuniones
sistematicas con una
periodicidad mensual con Corto
. N . Gerente
los trabajadores y discutir Liderazgo (3
; I General
el perfil de cargo de cada Comunicacio meses)
miembro por puestos de n
trabajo.
1. Implementar canales de
comunicacion para que la
2. Alcanzar | . . . .
informacidn transite de Trabajo en .
una . ; - Median
manera directa entre equipo Especialista
adecuada . i S 0
-, trabajadores y sin Comunicacio | de Recursos
cohesion ; (de3ab
obstaculos de canales, para n Humanos
grupal para meses)
alcanzar las lo cual se propone el correo
metas electronico, carteleras en
objetivos y murales, entre otras.
Liderazgo Median
propuestos | 2. Establecer metas por azg
' Trabajo en 0
por la | departamento que tributen a equing Gerente [de3a6
institucion. | los objetivos que persigue qutp General meses)

la organizacion.
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Plazo
: . Dimensiones de
Medidas Acciones Responsable .
cumpli
miento
Comunicacio . Median
. Especialista
1. Gestionar un curso en n 0
. o de Recursos
técnicas de direccion. (de3ab
Humanos
meses)
3. Mejorar | 2. Realizar una
los meétodos | planificacion estratégica
y estilos de | basada en los métodos y Corto
Direccion. | estilos de direccion a Liderazgo Gerente 3
desarrollar de acuerdo a los General
- - meses)
conocimientos adquiridos
en el curso de técnicas de
direccion.
1. Realizar asambleas
trimestrales donde se rinda
cuenta y se permita el Gerente
4. Mejorar | intercambio de opinion Liderazgo General Corto
el proceso | entre los trabajadores sobre | Comunicacio @3
de toma de|los aspectos relacionados n Especialista
. . meses)
decisiones. |con la evaluacion del de Recursos
cumplimiento de los Humanos
objetivos y proyecciones
institucionales.
1. Realizar reuniones para
reconocer los principales i
P P . Gerente Median
5. logros alcanzados en cada Liderazgo
. S General 0
Establecer |area, destacando a los Motivacién [de3a6
métodos de |trabajadores con mayores
. meses)
reconocimie | resultados.
nto que 2. Establecer formas de
incidan en | reconocimiento moral, al
lograr una | cierre de periodos tanto Gerente
mayor semestrales o anuales para Liderazgo General .
o ! . S Median
motivacion | estimular a los trabajadores | Motivacion o
de los en torno al cumplimento de Especialista [de3a6
trabajadores | los objetivos de la de Recursos
. meses)
Cooperativa, entregando Humanos
diplomas y certificados
como trabajador destacado.
6. Diseriar | 1. Utilizar medios de -
L Especialista
una comunicacion interna como
. . de Recursos
estrategia de | murales o boletin interno,

SN . L Humanos Perman
comunicaci | donde se actualice Comunicacio ente
onen la sisteméaticamente la n -

. ) . Especialista
Cooperativa | informaciéon que les .
de Sistemas

compete a todos los
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Plazo
: . Dimensiones de
Medidas Acciones Responsable .
cumpli
miento
trabajares acerca de las
principales actividades a
desarrollarse en base a la
planificacion de la
Cooperativa.
2. Elaborar un plan Comunicacid - Median
o : Especialista
comunicacional interno que n 0
. . de Recursos
contribuya a mejorar el (de3a6
. o Humanos
clima organizacional. meses)

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zoila Mancheno

En el plan de mejoras propuesto se establecen las medidas, acciones, responsables y

el plazo de cumplimiento para erradicar los problemas detectados en el clima

organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana.

De acuerdo a las medidas y las respectivas acciones propuestas en el plan de mejora,

se puede plantear que su implementacion contribuiré a favorecer el estado actual del

clima organizacional en dicha institucién financiera, por lo que es importante que cada

responsable actle en consecuencia a las actividades que deben desarrollar para obtener

los resultados esperados.

Como se ha planteado las acciones propuestas estdn en correspondencia con los

problemas de comunicacion detectados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa

Ana y contribuirdn a mejorar el estado actual del clima organizacional.
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Conclusiones generales

Conforme a los resultados obtenidos se puede concluir que la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Santa Ana tiene las siguientes conclusiones:

El clima organizacional es clave para el éxito de una empresa porque condiciona las
actitudes y el comportamiento de sus trabajadores; por ello la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Santa Ana requiere contar con mecanismos de medicion periddica. Este
estudio le permitira percibir cual es la reaccion de su personal, cuales son los
problemas de comunicacion que confrontan, y como funciona las diferentes relaciones

que se establecen entre personal y jefe.

El clima organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana establecen
ciertos aspectos que requieren ser mejorados al interior de la organizacion, entre estos
tenemos, los procesos de planeacion evaluacion de resultados, programas de

motivacién y sistemas de comunicacion interna.

Se pudieron identificar algunas caracteristicas positivas como la relacion entre
compafieros, el ambiente de trabajo y en general toda la estructura fisica de la entidad.
Desde estas peculiaridades el personal sugiere la presencia de bases adecuadas para

implementar cambios en todas las areas para la conformacién de un clima favorable.

Las acciones propuestas para mejorar el clima organizacional van enfocadas a
minimizar las falencias detectadas en el estudio realizado en base a la evaluacion de

los indicadores peores evaluados en cada variable.
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Recomendaciones

Analizar los resultados de la presente investigacion con la Direccion de la Cooperativa,
con el proposito de involucrar a todos sus integrantes y adoptar las acciones

correspondientes para el mejoramiento del clima organizacional.

Implementar el plan de mejora propuesto con el fin de erradicar los principales

problemas detectados en el estudio para lograr un clima organizacional satisfactorio.

Sistematizar el diagndstico del clima organizacional en la Cooperativa para evaluar el
comportamiento de las variables que tienen incidencia directa en la percepcién de sus

trabajadores.

Generalizar el plan de mejoras propuesto a las demas Cooperativas de Ahorro y
Creédito del sector, puesto que serd de gran ayuda para el desarrollo de una mejor

comunicacion y participacion institucional.

Considerar la implementacion de programas alternos al presente, para las evaluaciones
de las variables de participacion y comunicacion, para los cuales sera necesario un

estudio especifico al tema que conlleve al mejoramiento continuo de la organizacion.

Efectuar de forma periddica evaluaciones al clima organizacional, con el fin de
diagnosticar los problemas detectados y tomar acciones con el propdsito de

erradicarlos y con ello, mantener un ambiente sano.
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Apéndices

Apéndice 1: ENCUESTA A TRABAJADORES SOBRE CULTURA

ORGANIZACIONAL

Estimados comparieros:

Por este medio solicitamos su cooperacion en el trabajo que estamos realizando para evaluar la
cultura organizacional. Le pedimos que las respuestas que ofrezcan sean sinceras y honestas.
No es necesario que escriban su nombre. Gracias por anticipado.

Caracterizacion del encuestado:
Sexo:M ___F __ Areade Trabajo Afios de Trabajo en la Cooperativa
Edad: Menosde 30 De30a40__ De4la50__ Masde50

Marque con una X en la casilla correspondiente para evaluar si se aplican o no estas afirmaciones
en su puesto de trabajo en la escala que considere correcta. La misma va en orden ascendente

desde nunca hasta siempre.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca | Enocasiones | Casi siempre Siempre
No. | Indicadores 1 (2 [3 |4 |5
1 | Lostrabajadores de la cooperativa conocen sus objetivos con claridad 1|5
2 | Los trabajadores establecen vinculos de unidn entre ellos 4 |2
Los trabajadores se rigen por las instrucciones del trabajo que
3 | desemperfian 6
4 | Los trabajadores se llevan bien y rara vez discuten entre ellos 2 |4
Todos los trabajadores estan enfocados en el cumplimiento de los
5 | objetivos estratégicos 6
6 | Los trabajadores frecuentemente se relacionan fuera del trabajo 6
Los trabajadores tienen buenas relaciones interpersonales vy
7 | confianza entre ellos 6
8 | En la cooperativa premian los logros adquiridos 6
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Apéndice 2: ENCUESTA A TRABAJADORES SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL
Estimados comparieros:

Por este medio solicitamos su cooperacion en el trabajo que estamos realizando para
evaluar el clima organizacional con vista a su perfeccionamiento. Le pedimos que las
respuestas que ofrezcan sean sinceras y honestas, que evidencien la realidad concreta

existente en su puesto de trabajo. No es necesario que escriban su nombre. Gracias por

anticipado.
Caracterizacion del encuestado:
Sexo:M __F __ Areade Trabajo Afos de Trabajo en la Cooperativa

Edad: Menosde30  De30a40  De4lab0  Masde50

Marque con una X en la casilla correspondiente para evaluar si se aplican 0 no estas
afirmaciones en su puesto de trabajo en la escala que considere correcta. La misma va

en orden ascendente desde nunca hasta siempre.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca | En ocasiones | Casi siempre Siempre

LIDERAZGO

No. | Indicadores 112 |3 (4 |5

Me comunico facilmente con el Jefe

En mi &rea de trabajo esta claro el canal de autoridad

Confio en las decisiones de mi Jefe

El Jefe tiene conocimiento de lo que pasa en mi area de trabajo

gl WN|-

Mi Jefe me trata con respeto al igual que a mis comparieros

La Direccion tiene en cuenta las sugerencias de los
trabajadores

La Direccion considera mis argumentos y planteamientos

La Direcci6n me asigna una apropiada cantidad de trabajo

O |0V

Mi Jefe posee prestigio ante el colectivo
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MOTIVACION

No.

Indicadores

La Cooperativa me reconoce cuando cumplo satisfactoriamente
mis tareas

La Cooperativa me ofrece las condiciones adecuadas para
desempefiar mi trabajo

w

Estoy dispuesto a trabajar tan duro como sea necesario para lograr
el éxito

I

A mi me gusta trabajar en esta Cooperativa

Mis planes son realizar todo mi futuro profesional en esta
Cooperativa

Me siento orgulloso de trabajar en esta Cooperativa

Tengo todas las comodidades que necesito para trabajar

N |on

El pago por mi trabajo cubre las necesidades basicas que requiero

TRABAJO EN EQUIPO

Indicadores

Tengo confianza en mis compafieros de trabajo

Las personas con las que trabajo cumplen con sus tareas

El personal en mi area, trabaja bien cuando lo hacemos juntos

AlW|N|R|z

Los recursos se comparten libremente a lo largo de la Cooperativa

@]

Cuando se me presenta algin problema mis compafieros asumen
mis tareas

[op}

Mi area de trabajo se comunica con las demas areas de trabajo

Mi area de trabajo contribuye a los resultados de la Cooperativa

(o)

Mi area de trabajo conoce las necesidades de los clientes internos y
externos

Conozco las necesidades de la Cooperativa

COMUNICACION

Indicadores

La Cooperativa cuenta con canales de comunicacion adecuados

La comunicacion entre mi equipo de trabajo es fluida y acertada

WIN|F |z

La informacidn se socializa a tiempo y completa

En la Cooperativa se desarrollan procesos participativos y
democraticos

La comunicacion es clara y franca en todos los niveles del mando

La comunicacion es parte de la cultura de la Cooperativa

Considero que hay una buena comunicacion en la Cooperativa

O|IN|oO| 01D

Mis criterios son escuchados en el area donde trabajo
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PARTICIPACION
No. | Indicadores 4
Cuando hay una meta para el Cooperativa, todos las Areas se
1 | involucran activamente para su logro
Me preocupo por participar en la definicién de los objetivos de mi
2 | Areas
Las iniciativas de los diferentes Areas cuentan con el respaldo de la
3 | Direccion de la Cooperativa
4 | La Direccion propicia cambios positivos para los trabajadores
Cuando se va a hacer algo, a los trabajadores se les informa en tiempo
5 | establecido
En esta Cooperativa la participacion es privilegio de todos los
6 | miembros del mismo
En esta Cooperativa se ejecutan las ideas que damos sobre el
7 | mejoramiento del trabajo
Siento que participo en la toma de las principales decisiones de la
8 | entidad y en sus resultados
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Apéndice 3: Tabulacion de las afirmaciones por indicador
No Clases Frecuencia Frecuencia por clases Media %

VISV|1[2] 3 4 5 |F1|F2|F3|F4| F5 | TOTAL |FX| FX | FX FX FX | TOTAL |Ponderada Eval.
1 | 9]18|27 | 36 |45 | 2|7 ]10]|21| 34 74 18 [ 126 | 270 | 756 | 1530 2700 36,49 81 [405| A
11 11(2] 3 4 5 1[13] 3 7 0] 0 3 12 15 30 4,29 86 A
12 11]2] 3 4 5 14| 2 7 0] 0 3 16 10 29 4,14 83 A
13 ]1]2] 3 4 5 |1]1]1]2]| 2 7 1] 2 3 8 10 24 3,43 69 M
14 11]2] 3 4 5 11112 3 7 0] 2 3 8 15 28 4,00 80 A
15 |11]2] 3 4 5 112 4 7 0] 0 3 8 20 31 4,43 89 A
16 |1]2] 3 4 5 11|21 2 7 1] 2 6 4 10 23 3,29 66 M

17 11]12] 3 4 5 3122 7 0] 6 6 8 0 20 2,86 57 MM
18 11]2] 3 4 5 2| 5 7 0] 0 0 8 25 33 4,71 94 S
19 |1]2] 3 4 5 1]11]3] 13 18 0] 2 3 12 65 82 4,56 91 S
2 | 8|16 24 | 32|40 |1 ]3|10]|15] 27 56 8 | 48 | 240 | 480 | 1080 1856 33,14 83 (414 A
21 |12 3 4 5 112|211 7 1] 4 6 4 5 20 2,86 57 M
22 |12 3 4 5 3| 4 7 0] 0 0 12 20 32 4,57 91 S
23 |12 3 4 5 112 4 7 0] 0 3 8 20 31 4,43 89 A
24 |12 3 4 5 11| 5 7 0] 0 3 4 25 32 4,57 91 S
25 |12 3 4 5 11231 7 0] 2 6 12 5 25 3,57 71 R
26 |12 3 4 5 112 4 7 0] 0 3 8 20 31 4,43 89 A
27 |12 3 4 5 21| 4 7 0] 0 6 4 20 30 4,29 86 A
28 |12 3 4 5 112 4 7 0] 0 3 8 20 31 4,43 89 A
3 | 91827 | 36 |45 | 2|3 [10]19] 29 63 18| 54 | 270 | 684 | 1305 2331 37,00 82 [ 411 ] A
31 |12 3 4 5 |1 12| 3 7 110 3 8 15 27 3,86 77 R
32 |12 3 4 5 1[13] 3 7 0] O 3 12 15 30 4,29 86 A
33 |12 3 4 5 111 5 7 0] 0 3 4 25 32 4,57 91 S
34 |12 3 4 5 11|12 2 7 1| 2 3 8 10 24 3,43 69 M
35|12 3 4 5 11112 3 7 0] 2 3 8 15 28 4,00 80 A
36 |12 3 4 5 2 12| 3 7 0] 0 6 8 15 29 4,14 83 A
37 |12 3 4 5 1[13] 3 7 0] O 3 12 15 30 4,29 86 A
38 |12 3 4 5 112 4 7 0] 0 3 8 20 31 4,43 89 A
39 |[1]2] 3 4 5 11112 3 7 0] 2 3 8 15 28 4,00 80 A
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No Clases Frecuencia Frecuencia por clases Media %

VISV|1|2]| 3 4 5 |F1|F2|F3|F4| F5 | TOTAL |[FX| FX | FX FX FX | TOTAL |Ponderada Eval.
4 | 81|16 24 | 32 |40 |1 |7 |12]|18| 18 56 8 | 112 | 288 | 576 | 720 1704 30,43 76 380 R
41 11]12] 3 4 5 1112 3 7 0| 2 3 8 15 28 4,00 80 A
42 |1]|12] 3 4 5 112 4 7 0] 0 3 8 20 31 4,43 89 A
43 |1]12] 3 4 5 1113 2 7 0] 2 3 12 10 27 3,86 77 R
44 |1 ]12] 3 4 5 11|12 2 7 1] 2 3 8 10 24 3,43 69 M
45 | 1|2 ] 3 4 5 1122 2 7 0| 2 6 8 10 26 3,71 74 R
46 |12 ] 3 4 5 1122 2 7 0| 2 6 8 10 26 3,71 74 R
47 1|12 ] 3 4 5 11231 7 0| 2 6 12 5 25 3,57 71 R
48 |12 ] 3 4 5 1122 2 7 0] 2 6 8 10 26 3,71 74 R
5 | 8]16] 24 | 32 | 40 | 3|9 |15|17| 12 56 24 | 144 | 360 | 544 | 480 1552 27,71 69 | 346 | M
51 |12 3 4 5 112 4 7 0] O 3 8 20 31 4,43 89 A
52 |12 3 4 5 111]3]| 2 7 0] 2 3 12 10 27 3,86 77 R
53 |1]2| 3 4 5 2 13| 2 7 0] O 6 12 10 28 4,00 80 A
54 |12 | 3 4 5 2 1212 1 7 0] 4 6 8 5 23 3,29 66 M
56 |12 | 3 4 5 1113 2 7 0| 2 3 12 10 27 3,86 77 M
56 |12 3 4 5 11]2]3]|1 7 1] 4 9 4 0 18 2,57 51 MM
57 |12 3 4 5 11]1]2]|2]| 1 7 1] 2 6 8 5 22 3,14 63 M
58 |1 ]2 3 4 5 11]2]3]|1 7 1] 4 9 4 0 18 2,57 51 MM

Total |42 84| 126 | 168 | 210 | 9 | 29 | 57 | 90 | 120 305 76 | 484 | 1428 | 3040 | 5115 10143 165 78 4 R
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Apéndice 4: Tabla de indicadores evaluados por variables y namero de afirmacion de la encuesta.

Variable No/Ind Indicadores
Liderazgo 1.1 Comunicacion con el Jefe
Liderazgo 1.2 Claridad en el canal de autoridad
Liderazgo 1.3 Confianza en las decisiones del Jefe
Liderazgo 14 Conocimiento del Jefe de lo que pasa en el area de trabajo
Liderazgo 1.5 Trato respetuoso del Jefe
Liderazgo 1.6 Tenencia en cuenta de las sugerencias de los trabajadores
Liderazgo 1.7 Consideraciones de los argumentos y planteamientos de los trabajadores
Liderazgo 1.8 Asignacion apropiada de trabajo
Liderazgo 1.9 Prestigio del jefe ante el colectivo
Motivacion 2.1 Reconocimiento por el cumplimiento satisfactorio de las tareas
Motivacion 2.2 Condiciones adecuadas para el desempefio del trabajo
Motivacion 2.3 Disposicidn a trabajar arduamente para el logro del éxito
Motivacion 2.4 Gusto de los trabajadores por trabajar en el Centro
Motivacion 2.5 Planes futuros para trabajar en el Centro
Motivacion 2.6 Orgullo de trabajar en el Centro
Motivacion 2.7 Comodidades necesarias para trabajar
Motivacion 2.8 Pago y satisfaccion de las necesidades basicas del trabajador
T. en Equipo 3.1 Confianza en los compaiieros de trabajo
T. en Equipo 3.2 Cumplimiento de las tareas por parte del equipo de trabajo
T. en Equipo 3.3 Trabajo satisfactorio realizado en equipo
T. en Equipo 3.4 Disposicion de los recursos
T. en Equipo 35 Respuesta de los miembros del equipo ante problemas personales de un
miembro
T. en Equipo 3.6 Comunicacion del area de trabajo con las demas
T. en Equipo 3.7 Contribucion del area de trabajo a los resultados del Centro
T. en Equipo 3.8 Conocimiento del area de trabajo sobre las necesidades de los clientes
internos y externos
T. en Equipo 3.9 Conocimiento de los trabajadores de las necesidades del Centro
Comunicacion 4.1 Presencia de canales de comunicacion
Comunicacion 4.2 Fluidez y relevancia de la comunicacion dentro del equipo de trabajo
Comunicacion 4.3 Socializacion y calidad de la informacion
Comunicacion 4.4 Realizacion de procesos participativos y democréaticos
Comunicacion 4.5 Claridad y franqueza de la comunicacion en todos los niveles de mando
Comunicacion 4.6 La comunicacion como parte de la cultura del Centro
Comunicacion 4.7 Evaluacion de la comunicacion
Comunicacion 4.8 Atencidn a los criterios de los trabajadores
Participacion 5.1 Involucramiento de todos los Departamentos ante las metas del Centro
Participacion 5.2 Preocupacion de los trabajadores por la definicion de los objetivos del
Departamento
Participacion 5.3 Respaldo de las iniciativas de los Departamentos por la Direccion del Centro
Participacion 5.4 Cambios positivos para los trabajadores por parte de la Direccién
Participacion 55 Informacion a tiempo a los trabajadores para la realizacion de actividades
Participacion 5.6 Participacion privilegiada de todos los miembros en las actividades
Participacion 5.7 Ejecucion de las ideas sobre el mejoramiento del trabajo
Participacion 5.8 Participacion de los trabajadores en la toma de las principales decisiones de
la entidad y en sus resultados

Apéndice 5: Evaluacion de los indicadores a través de las afirmaciones de la encuesta.
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No Variable Evaluacion de las afirmaciones en la encuesta
Satisfactorio (de 90 a 100%)
1 Liderazgo La Direccion me asigna una apropiada cantidad de trabajo
2 Liderazgo Mi Jefe posee prestigio ante el colectivo
3 Motivacion La Cooperativa me ofrece las condiciones adecuadas para desempefiar mi trabajo
4 Motivacién | A mi me gusta trabajar en esta Cooperativa
5 T. Equipo El personal en mi &rea, trabaja bien cuando lo hacemos juntos
Aceptable (80 a 89%)
1 Liderazgo Me comunico facilmente con el Jefe
2 Liderazgo En mi &rea de trabajo esté claro el canal de autoridad
3 Liderazgo El Jefe tiene conocimiento de lo que pasa en mi area de trabajo
4 Liderazgo Mi Jefe me trata con respeto al igual que a mis compafieros
5 Motivacion Estoy dispuesto a trabajar tan duro como sea necesario para lograr el éxito
6 Motivacion Me siento orgulloso de trabajar en esta Cooperativa
7 Motivacién | Tengo todas las comodidades que necesito para trabajar
8 Motivacion El pago por mi trabajo cubre las necesidades basicas que requiero
9 T. Equipo Las personas con las que trabajo cumplen con sus tareas
10 T. Equipo Cuando se me presenta algun problema mis compafieros asumen mis tareas
11 T. Equipo Mi &rea de trabajo se comunica con las demds areas de trabajo
12 T. Equipo Mi érea de trabajo contribuye a los resultados de la Cooperativa
13 T. Equipo Mi &rea de trabajo conoce las necesidades de los clientes internos y externos
14 T. Equipo Conozco las necesidades de la Cooperativa
15 | Comunicacién | La Cooperativa cuenta con canales de comunicacion adecuados
16 | Comunicacion | La comunicacién entre mi equipo de trabajo es fluida y acertada
17 Participacion | Cuando hay una meta, todos las Areas se involucran activamente para su logro
18 Participacion | Las iniciativas de los diferentes Areas cuentan con el respaldo de la Direccion
Regular (de 70 a 79%)
1 Motivacion Mis planes son realizar todo mi futuro profesional en esta Cooperativa
2 T. Equipo Tengo confianza en mis comparieros de trabajo
3 Comunicacion | La informacion se socializa a tiempo y completa
4 Comunicacion | La comunicacién es clara y franca en todos los niveles del mando
5 Comunicacion | La comunicacién es parte de la cultura de la Cooperativa
6 Comunicacion | Considero que hay una buena comunicacién en la Cooperativa
7 Comunicacion | Mis criterios son escuchados en el area donde trabajo
8 Participacion | Me preocupo por participar en la definicion de los objetivos de mi Areas
9 Participacion | Cuando se va a hacer algo, a los trabajadores se les informa en tiempo establecido
Mal (de 60 a 69% )
1 Liderazgo Confio en las decisiones de mi Jefe
2 Liderazgo La Direccion tiene en cuenta las sugerencias de los trabajadores
3 T. Equipo Los recursos se comparten libremente a lo largo de la Cooperativa
4 Comunicacion | En la Cooperativa se desarrollan procesos participativos y democraticos
5 Participacion | La Direccion propicia cambios positivos para los trabajadores
6 Participacion | Se ejecutan las ideas que damos sobre el mejoramiento del trabajo
Muy Mal (menos del 60%)
1 Liderazgo La Direccion considera mis argumentos y planteamientos
2 Motivacion La Cooperativa me reconoce cuando cumplo satisfactoriamente mis tareas
3 Participacion | En esta Cooperativa la participacion es privilegio de todos los miembros del mismo
4 Participacion | Siento que participo en la toma de las principales decisiones de la entidad y en sus

resultados
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Apéndice 6: Imagenes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana
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Z.4 Resumen:

La presente investigacién pretende evaluar el estado actual del clima organizacional en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana, puesto que se han evidenciado problemas

que afectan el clima organizacional. En tal sentido se debe identificar a grandes rasgos

2.5 Estado del Arte v marco tedrico:

................................................... L oL LT TN

-.El clima organizacional, nombrado.en.diversas.bibliografias-como climalaboral, ambiente ...

..organizacional o laboral, es.un tema de. marcada importancia.para todas las.organizaciones................

Que._en.un entorno. tan. turbulento y competitivo_encaminan. esfuerzos. por. aumentar su

_.productividad y optimizar el servicio

~Izos psicologos fueron-tos primeros-en dedicar estudios en-esta-rama; con-el-objetivo-de-

valorar-los-procesos-industriales-en-las-organizaciones: Esencialmente ocuparon esfuerzos

Existen-antecedentes-que-definen el-clima-en trabajos realizados por- Folman en-1926-que -

--buscaban-explicar-la-conducta-propositiva-de-los-individues-sobre-la-base-de -mapas......

““clima psicoldgico”), realizados por Kurt Lewin en la"década de Tos afios 30, El 'mismo ™™
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modificable;entre-otros).-Asi-como-estudios desarrollados junte-a-Leppitty White - durante e

el-mismo-periodo-sobre.los-estilos.de-liderazgo-grupal-donde-introducen nuevamente €l ...
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Han sido diversas las definiciones que a lo largo de los afios se le ha dado al término clima,

zéndose en ocasiones términos imprecisos y con un alcance ilimitado. A continuacién

se enuncian algunas definiciones ofrecidas por distintos autores en investigaciones

“realizadas, que ilustran cémo se ha ido desarrollando y formando el concepto de clima
“donde e Tesaltan caracieristicas organizacionales, siendo  determinantes Tos  factores

Sin embargo, Soria apunta que el clima es un recurso intangible, no se ve ni se toca, pero

tiene una existencia real que afecta todo lo que sucede dentro de la organizacion y a su

vez, impactado por casi todo lo que sucede dentro de la misma. Una organizacién tiende

a atraer y conservar a las personas que se adaptan a su clima, de modo que sus patrones se

~estiudios de este tema con el fin de earacterizar- el elima, Muchos autores enfocai log

—estudios de clima-desde tas dimensiones; sin-embargo; estas; para su-evatuacion; se-deben

motivacidn, trabajo en equipo, comunicacion y participacion.
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Motivacion: La palabra motivacion dér\n\géz

movimiento. La motivacién puede definirse como el sefialamiento o énfasis que se
~descubre en una persona hacia undeterminado medio de satisfacer una necesidad; creando
—g-gumentando-con-cto-el-impulso-necesario-para-que ponga-en-obra-ese-medio-o-esa- -

—aeeidn,-o-bien-para-que-deje-de-hacerlo.- La-motivacién.es-un-estado-interno-que - activa ...

-.dirige.y.mantiene.la.conducta. (Woolfolk, 2000) ... st

opiniones, informaciones y también valoraciones, sentimientos, estados de dnimo,

actitudes y valores. La misma posee un caracter historico social e individual, ambas sujetas

-.Participacion:..La.Real. . Academia.de. ]a.Lengua. Espafiola.refiere. que. Ja. participacion ...

............... como.definicitn, es.la.accion y. efecto de. participar, tomar. parte. de.algo. (RAE, 2Q10)........ooren

Un gran reto para todas las organizaciones es pensar en cdmo hacer para que sus miembros




~una-marcada-influencia-enlas condiciones taborales; estructuras organizacionales; formas
-y-estilos-de-direceion; relaciones-interpersonales; procesos-de comunicacion;-asi como-¢i

~.estimulo. por.el-fruto.del trabajo.
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Evaluar el estado actual del clima organizacional y realizar un plan de mejora en la

""Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana.

ZSObJetl\rosespeclficos

1. Diagnosticar el estado actual del clima organizacional en la Cooperativa de Ahorro y

Enla presente investigacion tendré unenfoque mixto; pues implicala-combinacion-de-los
--métodos--tanto--cualitativos--comecuantitativos.— £l enfoque- cualitativo-utiliza--la---
--------------------------------- recoleccion..de.-datos. sin.-medicidén -numérica--para.-descubrir..o-afinar--preguntas..de..-
................................. investigacion en.el praceso.de.interpretacion.y.el.enfoque cuantitativo.usa.la recoleccion......
_.de datos para probar hipdtesis, con base.en lamedicion numérica y.¢l andlisis estadistica,........

__para_establecer patrones de_comportamiento y probar teorias. (Hernandez Sampieri, .
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Para el desarrollo del presente trabajo se puih

izaran diferentes métodos v téenicas de
investigacion los cuales se sefialan a continuacién:

e Histdrico-ldgico: su utilizacién permite conocer los antecedentes y los elementos

de la investigacién referidos al clima organizacional y la determinacion de las

"""""""""""" & ARATISIS VST tesisy suruso en 1 nvestigacion perniitird relacionar-los aspectos
""""""""""""""""" conceptuales y el procesamiento-de-los datos-obtenidos-a través de-los-diferentes-wwe
~instrumentos-aplicados-en correspondencia-con-el objetivo previsto.-Su-aphicacion ..

-------------------------------- propiciara-efectuar.un-andlisis.detallado.de la.situacién.de.la.cooperativa,.para

sdespuésrealizac.una sinfesis.y poderestablecer conCUSIONES. ..o

““organizacional fue Reénsis Likert (1903-1981). EI'misimo abords en sii propia teoria-der
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‘En-esta-investigacién-se-utiliza-la-encuesta-disefiada-segin la-escaia-de-Likert-con-una-—--
~puntuacion del-1.al 5, con afirmaciones ordenadas por-.cada unade las variables analizadas......

....................... Segiin.la eleccion del encuestado, la.respuesta se coloca en la.columna.que corresponda.........

“Navarro & Guillermo Herndndez, 2012), el cual serd adecuado a los infereses de fa”™

_.Mcétodos estadisticos matematico:

e Estadistica descriptivat para el procesamienio de la informacion mediante el ¢alctlode”

~Atlconcluir-esta investigacion se-espera obtener como resultado un plan-de-acciones que

potencie-de -manera-satisfactoria-el-clima-organizacional-en-la-Cooperativa-de-Ahorro-y--

................................ cooperativa.al.logro.y.satisfaccion. laboral.de..sus. trabajadores...El.uso. de.métodos .y........

.téenicas permitirdn. un.acercamiento.mas. profundo.de.la realidad por.Ja.que transita hoy....
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