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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion denominado Estudio del comportamiento organizacional y
su influencia en empleados y clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. Cuyo
objetivo fue conocer el manejo del comportamiento organizacional y la satisfaccion de los
empleados y socios de la institucion para establecer estrategias para el mejoramiento y aumento
de productividad de la Cooperativa a través del disefio de un plan de mejora. La metodologia se
baso en la realizacion de encuestas aplicadas a los empleados y socios de la cooperativa, la ficha
de observacidn y el analisis FODA donde se identifico que la cooperativa no cuenta con un plan
para realizar las diferentes actividades de capacitaciones, charlas, motivacion de manera
cronoldgica ni tampoco cuenta con la ayuda de un departamento de talento humano para la
realizacion y el cumplimento de las actividades. Se determind que se debe realizar un plan de
mejora para fortalecer el comportamiento organizacional que estd compuesta por varias
estrategias con sus responsables, cantidades y tiempo de realizacién de cada una de ellas. Se
surgiere a la gerente general de la cooperativa aplicar la propuesta ya que minimizara el tiempo y
aumentara la productividad de la cooperativa teniendo empleados y socios mas satisfechos.

Palabras  clave: <COMPORTAMIENTO  ORGANIZACIONAL>,  <PROCESOS

ADMINISTRATIVOS>, <DESEMPENO LABORAL>, <ESTRATEGIAS
ADMINISTRATIVAS>, <MOTIVACION>
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ABSTRACT

The present research project entitled: A study about organizational behavior and its influence on
the employees and clients of Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Limitada was aimed to
know the organizational management and the satisfaction of the institutional employees and
clients in order to establish strategies to improve and increase the productivity of the company
through the design of an improvement plan. The methodology was based on conducting surveys
applied to employees and clients of the institution. The observation cheklist and the SWOT
analysis identified that the cooperative lacks a plan to carry out different training activities, talks,
and a chronological motivation nor the help of the human talent department to carry out these
activities. It was determined that an improvement plan should be developed to strengthen the
organizational behaviorwhich is made by several strategies with the corresponding responsible
people and the schedule to complete each one of them. The CEO of the company is recommended
to apply this proposal as it will minimize time and increase the productivity of the cooperative,

obtaining more satisfied employees and clients.

Keywords: <ORGANIZATIONAL BEHAVIOR>, <ADMINISTRATIVE PROCESSES>, <JOB
PERFORMANCE>, <ADMINISTRATIVE STRATEGIES>, <MOTIVATION>

Luis Fernando Barriga Fray
0603010612
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INTRODUCCION

El mundo se mueve hoy en la actualidad en funcién de la capacidad y conocimiento del talento
humano, los cuales son los encargados de generar un eficiente bienestar, incrementar la
produccion y mejorar los servicios en las organizaciones, empresas, instituciones, donde ademas
se requiere del trabajo en equipo, motivacion y un eficiente comportamiento organizacional,

siendo estos pilares importantes para el crecimiento institucional o empresarial.

La investigacion realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. dio como
resultado que no cuenta con el disefio de un plan de mejora, por lo que se puede evidenciar que el
personal de la cooperativa como sus socios no tiene un desempefio y una satisfaccion gustosa, por
lo que se ha visto la necesidad de proponer la implementacion de un plan de mejora con la
finalidad de poder mejorar y aumentar la productividad de la cooperativa a través de estrategias

como capacitaciones, charlas, reconocimiento para tener empleados y socios satisfechos.

Los beneficios que se obtendran mediante este disefio son, motivar a los empleados, promover el
trabajo en equipo, brindar informacion clara a los socios, mejorar la comunicacion entre
empleados jefes superiores y socios como también alcanzar las metas propuesta por la institucion.

Esta investigacion esta comprendida por 3 capitulos.

CAPITULO I, Marco teérico Referencial, en este capitulo se describe toda la informacion que se
recopilo de libros, tesis y otras fuentes, también informacion de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Antorcha Ltda.

CAPITULO II, Marco metodoldgico, en este capitulo se describe la metodologia que se aplicara
para recolectar informacion objeto de estudio, disefio que se aplicara, la poblacion, las técnicas a
aplicar encuestas y ficha de observacion y el instrumento aplicar a nuestra investigacion son los
cuestionarios que se aplicara a los empleados y socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Antorcha Ltda.

CAPITULO 11, Marco de Resultado y Discusion de Resultados, en este capitulo se desarrolla los
resultados de las encuestas realizadas a los empleados y socios de la cooperativa y se disefia el
plan de mejora para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. ademas esta propuesta
del plan de mejora sera de gran ayuda para mejorar el desempefio y aumentar la productividad de

la cooperativa.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Antecedentes de Investigacion

En base a la revisién bibliogréafica realizada, se ha encontrado varios trabajos de investigacion
relacionados con el estudio del Comportamiento Organizacional y su influencia en empleados y
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda., tanto a nivel internacional,
nacional cuanto local, trabajos que pueden estar relacionados con la problematica pero gue tienen

un enfoque diferente.

Luzén, (2012), realiz6 una investigacion sobre como influye el clima organizacional en la
productividad de los trabajadores de las sucursales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Luz del
Valle, para lo cual la autora concluye en lo siguiente en esta investigacion:

El clima organizacional influye sin duda alguna en la productividad de los empleados de forma
positiva, ya que la mayoria de ellos indican que el clima organizacional con sus componentes es
adecuado para tener un buen rendimiento laboral lo cual se ve reflejado diariamente en su

productividad laboral y en la cooperativa. (Luzén, 2012).

Lopez, (2017), realizd un estudio sobre Clima organizacional y desempefio laboral para la
satisfaccion de trabajadores y clientes de la cooperativa de ahorro y crédito Cabanillas Mafazo,

para lo cual el autor concluye con lo siguiente:

Encontré como resultado que el clima organizacional si incide en la satisfaccion del cliente
interno y externo como en los factores de motivacién, comunicacioén, liderazgo entre otros y
ademas porque hallé en la cooperativa falencia en cuanto al clima organizacional que tiene esta
institucion y que necesita de suma urgencia desarrollar y aplicar lineamientos para mejorar el
clima y el desempefio laboral de los trabajadores para obtener mejores resultados de satisfaccion

tanto para los cliente internos como los externo. (Lopez, 2017).

Dominguez y Travez, (2018), manifiestan que realizaron un estudio sobre El Clima Organizacional y
el Desempefio Laboral de los Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Maquita Ltda.

para lo cual los autores concluyeron lo siguiente:

La investigacion realizada en la cooperativa arroja un clima organizacional y un desempefio
negativo por los factores de poca comunicacion que existe y la poca motivacion hacia los
trabajadores donde genera un impacto negativo en esta institucion en el desempefio laboral de los

trabajadores. (Dominguez y Travez, 2018),



Rodriguez, (2015), realiz6 un estudio sobre la Propuesta de Mejora del Clima Laboral y Cultura
Organizacional en el Ministerio de Coordinacién de Desarrollo Social para lo cual concluye lo

siguiente:

El estudio realizado en el Ministerio de Coordinacion y Desarrollo Social se llevo a cabo para dar
una propuesta de mejora con la finalidad que favorezca a todos los servidores publicos porque el
clima organizacional que tiene el ministerio es positivo por todos los miembros que laboran en
esta institucion, pero tiene aspectos que se deben fortalecer con la cultura organizacional para

mejorar la gestion institucional. (Rodriguez, 2015).

Zambrano, (2015), manifiesta que realizd un estudio sobre Diagnéstico del comportamiento
organizacional y plan de mejora laboral para el registro de la propiedad y mercantil del cantén

Bolivar por lo que concluye con lo siguiente:

En este estudio realizado para el Registro de la Propiedad del cantén Bolivar tiene como resultado
que todos los encuestados manifestaron que si se debe mejorar el comportamiento organizacional
que tiene la institucion para que todos los empleados se sientan satisfechos en su desempefio
laboral como personal donde es necesario aplicar un plan de mejora para aumentar el

rendimiento de los empleados en sus labores. (Zambrano, 2015).

Antes las citas antes mencionadas me permiten evidenciar que el comportamiento organizacional
y clima organizacional en los dos casos el denominador comun es que incide en el desempefio

laboral y por ende en la satisfaccion del cliente externo.
1.2 Marco Tedrico
1.2.1. Cooperativa

Cuando se habla de cooperativa es necesario volver a principios de la historia, ya que esta fue el
inicio de la asociatividad entre personas para conseguir un fin especifico y que beneficiaa muchos
sectores, ademas, la cooperativa es vista como una fuente de apoyo y ayuda para pequefios
comerciantes, productores, agricultores y personas que quieren empezar alguna actividad

comercial o productiva.

La cooperativa en su contexto general tiene una larga trayectoria histérica, desde las épocas de la
colonia, esta se constituyd como un factor fundamental para el desarrollo organizacional de las
comunidades; es decir, en la colonia ya existian formas de cooperativismo que servian de
beneficio comunitario o familiar.

Da Ros, G. (2007) manifiesta que:

En el origen de su consolidacién del cooperativismo se pueden distinguir en tres etapas:

Se inicia aproximadamente en los ultimos 10 afios del siglo XIX, donde se crean en Quito y

Guayaquil varias organizaciones artesanales y de ayuda mutua.
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Por el afio de 1937 en noviembre 30 se decreta la primera Ley de Cooperativas, publicado en el
registro oficial N° 8131 el 1 de diciembre del mismo afio, con el objetivo de brindar mayor
importancia organizativo a los diferentes movimientos campesinos, renovando su organizacion
productiva y administrativa, por medio del modelo cooperativista y el reglamento que se expiro

un afio mas tarde.

En el afio 1964 se promulga la ley de la Reforma Agraria y en 1966 La ley de Cooperativas, en el
afio 1973 durante la dictadura del General Rodriguez Lara se dictd la segunda ley de reforma
agraria y colonizacion. Hoy en la actualidad las cooperativas estan siendo reguladas por la Ley
Orgéanica de Economia Popular y Solidaria, publicada en el registro oficial 444 de 10 de mayo de
2011 con una modificacion a la misma hecha el 23 de octubre de 2018. (Da Ross, 2007, p. 294)

La cooperativa es una agrupacion de personas que de forma libre y voluntaria se unen para formar
una organizacion, ademas, donde haya una administracion se debe de realizar tal como acuerdan
los socios y también en su estructura debe existir una asamblea general, consejo de administracién

de socios, gerente administrador, departamentos y caja.

Las cooperativas por ser una asociacion sin fines de lucro no pagan impuestos y ademas existen

muchos tipos de cooperativas, pero solo las de ahorro y crédito pertenecen al sistema financiero.
1.2.2. Empresas del Sistema Financiero

El sistema financiero esta conformado por el conjunto de Instituciones publicas y privadas,
controladas por la Superintendencia de Bancos y Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, en el que su principal objetivo es captar el ahorro de los ciudadanos. Esta captacion de
dinero permite la actividad econémica de un pais, el mismo que hace que crezca mediante la

aprobacion de préstamos de esos recursos a gquienes lo necesiten. (Romero, 2015).
El sistema financiero es un conjunto de instituciones que son controladas por otras instituciones

como la Superintendencia de Bancos donde su principal objetivo es verificar que cumplas con la

ley las instituciones financieras.
1.2.3. Sistema Financiero

Es el conjunto de instituciones que captan y canalizan recursos con el fin de tener crecimiento

economico.

a. CFN (CORPORACION FINANCIERA NACIONAL). Institucion administrada por el
estado, la misma que se encarga de impulsar el desarrollo del pais por medio de brindar
servicios financieros y no financieros de acuerdo a las politicas publicas. Se ha afianzado en

su actividad crediticia en apoyo al sector productivo dinamizando la economia del Ecuador.



b. FINANCIERA. Instituciones que pueden realizar diversas operaciones de financiamiento y
captar recursos financieros del publico segun particularidades.

c. COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO. Ley de Cooperativas, (2001) “Son
Cooperativas de Ahorro y Crédito las que reciben ahorro y depdsitos, hacen descuentos y

préstamos a sus socios y cobros por cuenta de ellos” (Ley de Cooperativas, 2001, p.13)

Sector Publico

Sector Privado

Economia Populary
Solidaria (EPS)

Figura 1-1: Esquema del sistema financiero Esquema empresas del sistema financiero

Fuente: Chiavenato 1. (1999)
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

1.2.4. Comportamiento Organizacional

El comportamiento organizacional es el estudio de todos los individuos y grupos que actGan en
las instituciones u organizaciones, donde est4 la continua interaccion y la influencia mutua entre

ambas partes.

Chiavenato, 1. (2009) manifiesta que el comportamiento organizacional es un estudio académico que
aparecid6 como una agrupacion interdisciplinaria de conocimientos para examinar el
comportamiento humano en las instituciones. Sin embargo, a pesar de que este concepto ha
permanecido, la verdad es que las organizaciones no son las que manifiestan determinados

comportamientos, sino las individuos y grupos que pertenecen a ellas. (Chiavenato, 2009, p. 6).

El comportamiento organizacional depende mas de los individuos que de la propia estructura
organizacional de una institucion, por lo que se debera mas trabajar en motivacion personal,
responsabilidad laboral y compromiso profesional, a fin de elevar la eficiencia laboral y con ello

la eficacia institucional.

Mientras que Jauregui, (2016) establece que el comportamiento organizacional es el estudio donde

se aplican conocimientos para estudiar como los indivuos de una organizacion se comportan de



forma individual y grupal con la finalidad de conocer si actuan de una manera correcta aportantdo

un comportamieto positivo a la institucion. (Jauregui, 2016).

CARACTERISTICAS

ORGANIZACIONALES

Puestos
Disefio Organizacional
Cultura organizacional

Valores _organlzauonales COMPORTAMIENTO DE
Estrategia

Sistemas de recompensa LOS INDIVIDUOS EN
LAS ORGANIZACIONES

CARACTERISTICAS
INDIVIDUALES

Personalidad
Aptitudes

Habilidades
Competencias
Creencias
Motivaciones

Figura 2-1: Comportamiento de los individuos

Fuente: Modelo para comprender el comportamiento del T.H. en las organizaciones. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

1.2.4.1. Caracteristicas.

Segun Chiavenato, 1. (2009) manifiesta que las caracteristicas del comportamiento organizacional

son:

e El Comportamiento Organizacional es un estudio cientifico aplicado. Esta unida a situaciones
practicas con la finalidad de ayudar a las personas y a las organizaciones a alcanzar niveles
de desempefio mas elevados.

e El Comportamiento Organizacional sirve para dirigir a los individuos en las instituciones.

e El Comportamiento Organizacional esta relacionado intimamente con otras reas de estudio,
como el desarrollo organizacional, la teoria de las organizaciones y administracion de
recursos humanos.

e El Comportamiento Organizacional utiliza algunos métodos cientificos y sus partes. Como la
formulacién de hipotesis de una actividad especifica o generalizada y la comprobacion

empirica. (Chiavenato, 2009, p.8)



1.2.4.2. Tipos

Segun Chiavenato, I. (2009) Por mucho tiempo los psicologos diferenciaron dos tipos de
comportamiento el primero que fue el innato el cual no se puede mejorar mediante la capacitacion,
y el segundo es el aprendido donde se puede modificar mediante estudios. (Chiavenato, 2009, pag.
186).

La Psicologia ha podido identificar dos tipos de comportamiento del ser humano, los mismo que
pueden ser diferentes de acuerdo a su conocimiento y cualidades, que pueden ser innatas y otras

gue por medio del conocimiento cada vez van mejorando en su comportamiento.
1.2.4.3. Instrumentos de Medicion del Comportamiento Organizacional

Es importante que en toda actividad laboral que realice el hombre o un individuo se tienda a
establecer instrumentos de medicion para evidenciar el cumplimiento de objetivos, metas o
resultados, dichos instrumentos pueden ser valorados de manera personal o grupal en una
organizacion, estos instrumentos permiten determinar las deficiencias del comportamiento
organizacional en un determinado tiempo.

En la aplicacion de estos instrumentos generalmente se establecen directrices como es la
dimension y las categorias, dentro de la dimension estan el comportamiento organizacional, la
estructura organizacional y los estilos de direccidn, mientras que por el lado de las categorias se
pueden establecer la motivacion, comunicacién, relaciones interpersonales de trabajo,
funcionamiento, condiciones laborales, liderazgo, participacién, solucion de conflictos y el
trabajo en equipos. Todos estos instrumentos permitiran determinar con claridad cémo se
encuentra el comportamiento organizacional.

Por lo tanto, Chiavenato, 1. (2009) manifiesta que el esfuerzo agrupado no es la suma sino una
multiplicacion donde las organizaciones han dejado de ser el mando jerarquico y ahora buscan la
responsabilidad solidaria y el compromiso por medio del trabajo en equipo. (Chiavenato, 2009, p. 25).
Medir el comportamiento organizacional va cambiando al transcurrir el tiempo, ya que hoy en la
actualidad se evalta el comportamiento del individuo en los procesos por resultados como en el
comportamiento diario, el grado de responsabilidad y empoderamiento hacia las
responsabilidades dadas, ademas sin dejar alado o descuidarse al mando jerarquico, las reglas y

normas.
1.2.4.4. Factores que Influyen en el Comportamiento Organizacional

Segun Hernandez, M. (2015), establece que existen cuatros factores que influyen en el
comportamiento organizacional.
Las personas: “Para la creacion de una institucion necesita de un sistema social interno que esta

compuesta por personas y grupos que pueden ser pequefios como grandes” (Hernandez, 2015).
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La Estructura: “Dentro de una institucién u organizacion se necesita realizar diferentes
actividades por la cual se necesita de una estructura dividida por areas y puestos de trabajo para

realizar las actividades de la organizacién de una forma eficaz”. (Hernandez, 2015)

La Tecnologia: “Es la herramienta que permite los todos empleados a trabajar para desempefiar

una actividad o tarea a realizar de la organizacion”. (Hernandez, 2015)

El Entorno: “Es el ambiente interno y externo donde una organizacion funciona que esta rodeado
por diferentes elementos como las actitudes de los empleados, la motivacion, el liderazgo etc”.
(Hernandez, 2015)

El comportamiento organizacional tiene varios factores que son los causantes del crecimiento de
una organizacién o institucién, los mismo que genera una ambiente favorable o desfavorable

dentro de la organizacién.
1.2.4.5. Clientes Internos

Los clientes internos de una institucion cualquiera que sea, se refieren a las personas o individuos
que laboran dentro la misma, con funciones especificas y con dependencia laboral, capaces de
cumplir a cabalidad con las tareas encomendadas.

1.2.4.6. Clientes Externos

“Los clientes externos son aquellas personas naturales o juridicas, que reciben y pagan los
productos o servicios dados por parte de la instruccion o empresa” (Hernandez, 2015).

1.2.5. Clima Organizacional

El clima organizacional en las instituciones debe verse como una prioridad para establecer un
buen funcionamiento tanto laboral como institucional, la presencia de un buen clima laboral
alcanza una variedad de efectos positivos como: mejoramiento en la productividad laboral, un
buen rendimiento personal, eficacia en los resultados, asi como el cumplimiento de objetivos y

metas institucionales.

Segln Chiavenato, 1. (2009), define al clima organizacional como el aumento o calidad de
caracteristicas ambientales que son experimentadas o vistas por los individuos que conforma la

institucién, mismos que influyen en su comportamiento. (Chiavenato, 2009, p.261).

El clima organizacional, no solamente puede mirarse desde el campo personal, sino también debe
mirarse desde la estructura organizacional como las comodidades que debe tener el empleado en
las instalaciones de la institucion, donde esta determinado por la estructura fisica, iluminacion,

ambiente, comodidad laboral entre otras.



1.2.5.1. Componentes del Clima Organizacional

Para establecer el clima organizacional en una empresa y su nivel de funcionamiento, es preciso
conocer de manera clara los componentes que intervienen, los cuales se exponen en el siguiente
gréfico.

RENDIMIENTO
Individual

Alcance de objetivos
Satisfaccion laboral
Calidad del trabajo

Grupal
CLIMA .
ORGANIZACIONAL Alcance de ObjetIVOS
Resultados

Trabajo en equipo

Organizacional

Produccion
Eficacia
Satisfaccion
Desarrollo
Relaciones
personales
Obietivos

Figura 3-1: Componentes del clima organizacional

Fuente: Gibson, 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

La figura expuesta demuestra de manera clara como los componentes del clima organizacional

son determinantes para tener un buen funcionamiento laboral y la eficiencia institucional.
1.2.5.2. Caracteristicas de Clima Organizacional
Constanza, (2012), manifiesta sobre las caracteristicas lo siguiente:

o Tiene efectos sobre el comportamiento.

e El clima est4 determinado la mayor parte por las aptitudes, las conductas, las caracteristicas,
las expectativas de otros individuos, por las situaciones socioldgicas y culturales de la
organizacion.

e Logra ser dificultoso describirlo con palabras, sin embargo, sus resultados logran facilmente
reconocerse.



e El clima tiene un lazo de continuidad, pero no como es la cultura de forma permanente, por
lo que puede cambiar después de una intervencion personal.
o El clima es diferente al trabajo de tal manera que se pueden ver diferentes climas en los

individuos que realizan un mismo trabajo (Ramos, 2012).

EL clima organizacional ha dotado sus propias caracteristicas que representa, en cierto modo, la

personalidad de una organizacion y que influye en el comportamiento de las personas.

Las instituciones deben velar por contar con un clima organizacional en las mejores condiciones
posibles, con el fin de elevar su rendimiento laboral, eficiencia institucional y cumplimiento social
0 caso contrario los resultados en el funcionamiento laboral se veran perjudicados y su eficiencia

y rendimiento laboral se vera afectado. (Ramos, 2012).
1.2.5.3. Dimensiones del Clima Organizacional
Litwin y Stringer, manifiesta que el clima organizacional depende de seis dimensiones:

1. Tolerancia al conflicto: Es la actitud que tiene el trabajador en respetar la opinion de la otra
persona.

2. Responsabilidad propia: Sentirse jefe propio

3. Riesgos y toma de decisiones: Conocimiento del nivel de desafio y sobre el peligro como
se muestran en un entorno de trabajo.

4. Remuneracion: Conocimiento de equidad en el sueldo cuando esté bien realizado el trabajo.

5. Estructura: Conocimiento de reglas, obligaciones y politicas que se tiene en una empresa.

6. Apoyo: Los efectos de amistad y apoyo que los trabajadores perciben en el trabajo. (Sandoval
Caraveo, 2004)

MMiodelo de MWNotivacion ¥ Climma en el Comportamiento Organizacional
Sistema de Aambiente Motivacion Comportamiento Consecuencia
Organizacidn —sorganizacional —e Producida ———w Emergente —_g.para la

Percibido Oreanizacidn

Tecnologia DIMEMS IOMES oETO Productividad
Estructura | A filiaci S Satiz=faccidon
Organizacional OF Poder Fotacién
Estructura social LA, Asresion Ansentismo
Liderargo ORGANIZACIONAL | I=tmor Accidentabilidad
Practicas de la .
A dministraciomn
Procesos de decizion Adaptacion
Mecesidades de Imtersccidn Inncvacidn
los miembros Feputacion

fr Fetroalimentacidn T

Figura 4-1: Modelo de motivacion y clima en el comportamiento
Fuente: Esquema de Clima Organizacional Dessler (1993).
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021
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1.2.5.4. La Comunicacién

Uno de los principales factores para que exista una eficiente relacion laboral entre los directivos,
empleados o entre compafieros en una empresa es sin duda alguna contar con una efectiva
comunicacion y que sea fluida, por lo que la comunicacion se vuelve un elemento estratégico e
importante en los procesos de las relaciones de la institucion tanto con el entorno interno cuanto

externo.

Segun Castro, J. (2005) manifiesta que la comunicacion es uno de los elementos primordiales en el
funcionamiento de las organizaciones, porque se vuelve un instrumento fundamental y desempefia
un importante papel gracias al intercambio de informacion que se da entre los diferentes medios

Yy niveles (Castro, 2015).

La comunicacién interna y externa son de mucha importancia para la sobrevivencia de la
institucion, debido a que sirven como mecanismo para que los empleados se adapten a la
institucion y a los clientes externos, y de esta manera les permite integrarse en su propio entorno

laboral.

Comunicacion interna. “Es la forma de comunicarse exclusivamente con el todo el personal

interno de una organizacion” (Pérez, 2020).

Comunicacion externa. “Es la forma de comunicarse los empleados de la institucion

interactuando con los consumidores o clientela” (Pérez, 2020).
Tipos de Comunicacion.

Una eficiente comunicacion es muy importante en una organizacion porque permite facilitar las
relaciones laborales entre comparieros y jefes superiores, para ello es necesario establecer que

existen diferentes tipos de comunicacion que pueden ser utilizados segun el canal de informacion.

(EHB, 2016) menciona que la comunicacion se puede clasificar en varias tipologias dependiendo

del grado de interaccion y el canal utilizado entre el emisor y el receptor.

Morales, M. (2017) establece que los tipos de comunicacion son:
En funcion del canal utilizado son:

Escrita. Es la que se utiliza, letras, grafias, imagenes o dibujos.
Oral. Es la que se utiliza sonidos con la palabra hablada.

No verbal. Es la que se expresa con gestos corporales o por expresiones faciales.
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En funcion del grado de interaccion:

Directa. Es la comunicacion que tienen dos personas o mas ya de forma personalmente o de cara

a cara.

Indirecta. “Esta comunicacion es apoyada por una herramienta como teléfono, email, informe

escrito entre otros instrumentos por motivos de distancia entre el emisor y receptor” (Morales, 2017)
(ETCHEGARAY, 2016) manifiesta que existen dos tipos de comunicacion interna, estas son:

Comunicacion formal. “Es un método de comunicacion que se establece en una organizacion de
comienzo a fin mediante la utilizacion de reglamentos, manuales o protocolos utilizado por todas

las personas de la organizacion ya sea de forma escrita o verbal” (Morales, 2017).

Comunicacion Informal. “Es una comunicacion que no tiene canales preestablecidos y se da de
forma espontanea por los trabajadores de la organizacién y suele estar mas relacionada con temas

personales de los empleados” (Morales, 2017).

Una vez analizado los tipos de comunicacion se puede establecer que esta herramienta debe ser
cada vez mas aplicada en el entorno interno de forma eficiente, ya que si se aplica de manera clara

la comunicacidn se puede tener un mayor crecimiento, productividad y eficiencia institucional.
1.2.5.5. El Liderazgo

Para Ruiz, (2010, p128), “el liderazgo dentro de las organizaciones supone autoimponerse la
responsabilidad de guiarlas a caminos de competitividad” (p.128), dentro del mercado
empresarial o de servicios, no todos quienes se creen lideres proceden de tal manera, por lo que
generalmente a largo plazo crean confusion, caos, deterioro en las relaciones interpersonales y

hasta situacion de riesgo laboral (Balarezo, 2014).

Todas las personas tienen la capacidad de poder liderar, pero pocos poseen la capacidad o la
habilidad de poder liderar un grupo de personas u organizacién de manera correcta y ademas al
no tener un buen lider nos permite tener el riesgo a largo plazo de tener problemas laborables en

la organizacion.

Seguln Chiavenato, 1. (2009) expresa que el liderazgo es una organizacion significa orientar a los
empleados, definir metas y objetivos, ademas ofrecer realimentacion y evaluar el desempefio de
los mismo con la finalidad de poder tomar decisiones y mejorar la productividad de la

organizacion (Chiavenato, 2009).

Todos los que conformar un equipo de trabajo desarrollan habilidades diferentes en el mismo
proceso, con el fin de llegar al mismo objetivo, teniendo claro la estrategia establecida para

cumplir con la meta de la organizacion.
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Estilos de Lider
A continuacién, se presenta los siguientes tipos de estilos de liderazgos:

Liderazgo Autocratico: Establece las instrucciones, la toma de decisiones y el poder, ademas
decide comunicar a el grupo que se debe realizar y observa de cerca lo que realizan y corrige de

forma dominante (Chiavenato, 2009).

Liderazgo Democratico: “El lider oculta las normas o instrucciones, descentraliza la autoridad
y fomenta la discusién y la participacion del grupo en las decisiones. El prefiere orientar al grupo

y conducirlo y limitarse a las criticas o0 reconocimientos” (Chiavenato, 2009).

Liderazgo Transformacional y Transaccional: “Este liderazgo esté relacionado con el trabajo

desempefiado del empleado, la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional” (Lussier y
Achua, 2011, p.348).

1.2.5.6. Toma de Decisiones

Hoy en dia, la sociedad orienta a los directivos, ejecutivos y gerentes de las instituciones para
gue, a mas de ser eficientes en su desempefio en sus cargos o puestos de trabajo, puedan
administrar de manera 6ptima todos los recursos, los cuales contribuyen parte fundamental dentro
de la institucién, ya que gerencia con la ayuda del departamento de talento humano son los
encargados de tomar las decisiones mas acertadas que determinen un mejor funcionamiento

institucional.

Chiavenato, I. (2009) La toma de decisiones en una organizacion es la parte mas importante dentro
de ella porque libera la creatividad y potencial de todos los empleados, ademas permite que
aprendan, experimenten para desenvolverse acuerdo a sus conocimientos y comprension de la
situacion. El departamento de gerencia con la ayuda de Talento Humano y los trabajadores que
conforman una institucion u organizacion tomen las mejores decisiones y que sean las mas
efectivas y eficientes para cada uno de los puestos y areas de trabajo para aumentar la

productividad de la organizacidn (Chiavenato, 2009, p.290).

Ademas, ante las dificultades por las que pueden atravesar las instituciones en cualquier momento
en sus diferentes aspectos, como econdmicos, tecnoldgicos, productividad entre otras, los
gerentes ahora cuentan con varias formas de tomar decisiones y entre ellas se tienen las lluvias de
ideas, informes semanales, mismos que pueden ser determinantes para obtener mejores resultados

0 aprovechar las oportunidades.
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1.2.5.7. La Motivacion

La motivacion es la fuerza impulsora en una institucion y ademas es un aspecto muy importante
en el ambito de la actividad humana, pero también en el trabajo donde se muestra como una

necesidad principal para los empleados.

Es importante manifestar que la motivacion es uno de los factores principales dentro de una
organizacion debido a que se debe motivar a los empleados y a los grupos de trabajo para que den

lo mejor de si y ademés que favorezca los intereses personales e institucionales.

Chiavenato, 1. (2009) La motivacion es la necesidad que activa un comportamiento o impulso

orientado hacia una meta u objetivo. (Chiaventano, 2009, p. 237)
Teorias sobre motivacion

Segun el tema de estudio de este trabajo de investigacion, se realizard una revision bibliografica

acerca de las teorias de motivacion, entre las cuales se pueden mencionar:
A) TEORIA DE LA JERARQUIA DE NECESIDADES (MASLOW).

En la obra de Maslow expuesta sobre la motivacién y la personalidad define a la motivacion como
“un conjunto de necesidades jerarquizadas que tiene el individuo, segin la importancia que cada

persona les concede en funcidn de sus circunstancias”. (Albarréan, 2015)

Maslow sostiene que es necesario conocer el nivel jerarquico en el que se encuentra cada
empleado para motivarlo, es asi que en la parte inferior de la piramide se encuentran las
necesidades mas basicas de la persona y en el nivel superior se encuentran los ultimos deseos o
aspiraciones, ya que la aspiracion de superacion de la persona es propia. A continuacion,

presentamos la piramide jerarquica.

Creatividad Espontaneidad, Sin
Parjuicios, Aceptacion de Hechos,
Gestidn de Problemas. etc.

mm,etr_

-mmmm

Seguridad Fisica, Emplec, Seguridad
maral, Familiar, etc.

Respiracidn, Alimentacion, Sexo,
Dezcanso, salud, etc.

Figura 5-1: Pirdmide jerarquica de los 5 tipos de necesidades
Fuente: Pérez. A, (2016)

Realzado por: Gabriela Santana, 2021




B) TEORIA DE LA MOTIVACION DE HERZBERG

FACTORES DE HIGIENE:

Factores economicos: sueldos, salarios,
prestaciones.
Condiciones laborales: iluminacion vy

temperatura adecuados, entorno fisico seguro
Seguridad: privilegios de antigliedad,
procedimientos sobre quejas, reglas de trabajo
justas, politicas y procedimientos de la
compafiia.

Factores Sociales: oportunidades para
interactuar con los demas trabajadores y para
convertir con los comparieros de trabajo.
Categoria: titulos de los puestos, oficinas
propias y con ventanas, acceso al bafio de los
directivos

Figura 6-1: Teoria de la motivacion

Fuente: Pérez. A, (2016)
Realizado por: Gabriela Santana, 2021

FACTORES DE MOTIVACION:

Trabajo estimulante: posibilidad de
manifestar la propia personalidad y de
desarrollarse plenamente.

Sentimiento de autorrealizacion: la certeza
de contribuir en la realizacion de algo de
valor.

Reconocimiento de una labor bien hecha:
la confirmacion de que se ha realizado un
trabajo importante.

Logro de cumplimiento: la oportunidad de
llevar a cabo cosas interesantes.
Responsabilidad mayor la consecucion de
nuevas tareas y labores que amplien el
puesto y brinden al individuo mayor
control del mismo.

La satisfaccion: Es el principal factor de motivacion y ademas estos factores ayudan a crecer la

satisfaccion de la persona y tiene poco efecto sobre la insatisfaccion.

La insatisfaccién: Es principalmente el resultado de los factores de higiene donde si estos

factores son inadecuados causan insatisfaccion, pero tiene poco efecto sobre la satisfaccion.

Lo expuesto por el autor Herzberg sobre la teoria de la motivacion va encaminado en que la mejor

forma de mejorar e incrementar en los empleados la motivacion, es a través del enriquecimiento

del trabajo, el que consiste en brindarle al empleado capacitaciones, incentivos, reconocimientos

etc.
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C) LA TEORIA Xy Y LA TEORIA Y DE MCGREGORS
- mFortax [ = TEORKAY |

A los empleados mmherentes les disgusta el
trabajo vy, siempre que es posible, procuran
evitarlo

Los empleados pueden considerar el trabajo
tan natural como el descanso v el juego

Puesto que a los empleados les disgusta el
trabajo, deben ser coaccionados, controlades o
amenazados con sanciones para gque alcancen
las metas.

La gente ejercera auto direccion v
autocontrol s1 estd comprometida con los
objetivos

Los empleados evitaran asumir
responsabilidad v buscaran una direccion
formal, siempre que sea posible

La persona promedio puede aprender a
aceptar incluso buscar asumir
responsabilidades.

La mayoria de los trabajadores colocan la
segunidad por encima de todos los demas
factores asociados con el trabajo ¥ muestran
poca ambicidn

mnovadoras esta ampliamente dispersa e todala
poblacién ¥ no necesariaments es patnmomo
exclusivo de los gque ocupan puestos

Figura 7-1: Lateoria X -Y

Fuente: Pérez. A, (2016)
Realizado por: Gabriela Santana, 2021

La teoria de McGregors determina de manera clara la relacion de a teoria X y Y, en donde la
teoria X se basa en un estilo de vaganciay de poca responsabilidad, mientras la teoria Y se expresa
directamente en buscar responsabilidad y el trabajo considerarlo natural como un juego.

e) TEORIA MOTIVACIONAL DE MCCLELLAND:

Sefiala McClelland (1961) manifiesta que existen tres motivaciones en los individuos, las cuales
son las necesidades de, afiliacion, logro y poder. Algunos autores sostienen que estas necesidades
son motivaciones sociales, ya que se aprenden de una manera no consciente, como producto de

enfrentarse activamente al medio. (Araya Luis, 2013).

LOGRO:
es el grado al cual una persona
desea realizar tareas dificiles y

desafiadoras en un alto nivel.

PODER:
es tipica en la gente
que le gusta estar a
cargo como
responsable.

Figura 8-1: Teoria motivacionales
Fuente: Pérez. A, (2016)
Realizado por: Gabriela Santana, 2021
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“Como se puede notar en el grafico se puede establecer que las necesidades que tienen las

personas se aprenden o adquieren en su interaccion con el medio” (Pérez, 2020).
1.2.5.8. Ciclo Motivacional

El ciclo motivacional es un proceso que empieza con una necesidad. Esta es una dindmica que
persiste y origina el comportamiento del ser humano. Este proceso que al utilizarlo en la
motivaciéon nos permite conocer si las necesidades producen complacencia, fracaso o
resarcimiento.

6.
SATISFACCION 1

Satisface la ’
necesidad se HOMEQOSTASIS:

retoma el Estado de equilibrio.
equilibrio.
. EL CICLO DE
COMPORTAMIENTO: z 2. ESTIMULO:
Se dirige a satisfacer la MOT |VAC | O N Genera una
necesidad y alcanzar el necesidad.
objetivo.
AL
4. ESTADO DE
TENSION: 3. NECESIDD:
Produce Provoca tension

comportamiento o
acciones.

Figura 9-1: El ciclo de motivacion

Fuente: Chiavenato, I. Administracion de Recursos Humanos 5 ed.
Bogota: McGraw Hill Interamericana. 2000, p. 70.

Elaborado por: Gabriela Santana, 2021

1.2.5.9. Desempefio Laboral

Para ..... “El desempefio laboral es la evaluacion de la aptitud que demuestra un empleado
durante la ejecucion de su trabajo”. (Acosta, 2018)

El desempefio laboral es el aporte que un empleado realiza dentro de una organizacién por un

tiempo determinando donde se ve reflejando sus aptitudes en el trabajo realizado.
1.2.5.10. Satisfaccion Laboral

Pérez, C., Guillen, F., Burgos, A. y Aguinaga, |. (2013) menciona que “la satisfaccion laboral se ha
vinculado a un grupo de variables como formacidn continua, equidad en los premios, relaciones

interpersonales y otras”. (Pérez, 2020)

La satisfaccion laboral también marca otras acciones propias que le permiten a los individuos
alcanzar la satisfaccion, como el salario percibido, las remuneraciones, capacitaciones, todo esto

en el ambito personal y profesional, pero existen otras que pueden complementar su satisfaccion
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laboral como son el ambiente fisico, la incorporacién de tecnologia, las relaciones interpersonales,

reconocimientos entre otras.
1.2.6. Plan de mejora

Segun Proafio, Gister y Pérez, (2017) manifiesta que el plan de mejora es un proceso que se realiza con
la finalidad de alcanzar una mejor calidad y productividad de forma progresiva en una
organizacion obteniendo resultados eficaces y eficientes con las estrategias propuestas de

mejoramiento (Proafio Diana, 2017).

Ademas se basa en cuatro motodologias la primera es el analisis de las posibles problematicas en
la organizacion donde se identifica el proceso o area que debe ser corregido, estudiar el impacto
que tiene esa area o0 proceso para el cumplimiento de las metas propuesta de la institucion y por
ultimo describir sus causas y efectos negativos del problema que se presenta.

El segundo es la propuesta sobre como se realizara para llevar a cabo el plan y su planificacion,
donde intevienen los objetivos a difinir, el analisis de las soluciones posibles con la ayuda de
herramientas como lluvias de ideas o matriz, la creacion de las posibles estrategias de solucion
con su respectivo responsable y tiempo de ejecucion con la ayuda del cuadro de mano integral,
definir los indicadores para evidenciar las mejora de los problemas y por ultimo documentar el
plan de mejora.

El tercero es la implementacion y seguimiento del plan de mejora donde aqui interviene informa
soble el plan a todos los individuos de la organizacién después hacer un seguimiento sobre el
desempefio de las estrategias establecidas y por Gltimo comprobar el cumplimiento del plan en

sus fechas establecidas.

El cuarto y altimo es la evaluacion donde se realiza la Verificacion del cumplimiento del plan
acorde a lo establecido en el documento con la técnica de encuesta y observacion. (Proafio Diana,
2017)
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de Investigacion

En el presente trabajo de investigacion se aplicé desde un enfoque cualitativo - cuantitativo es
cualitativo porgue se utiliz6 técnicas investigativas que nos permitié hacer el primer contacto para
nosotros generar el proyecto de investigacion sea a través de la observacion participativa y no
participativa.

En la parte cuantitativa se generaron datos estadisticos descriptivos que nos permitan a nosotros
tener una descripcion clara del fendmeno para determinar resultados que nos proyecten a tener un
sin numeros de resultados o de hallazgos que nos permitan tomar decisiones o proponer
estrategias, ya que por medio de la encuesta vamos a visualizar la frecuencia y el porcentaje de

las respuestas dadas.
2.2. Nivel de Investigacion
2.2.1. Definicién de Investigacion Exploratoria

Behar, (2008) manifiesta que la investigacién exploratoria es la que permite enfatizar aspectos
importantes sobre un problema determinado con la finalidad de encontrar los procesos correctos

para realizar posteriormente una investigacion. (Behar, 2008)

En la presente investigacién se utilizé el nivel de investigacion exploratorio porque se hace
recoger informacion, examinar y realizar un anélisis a profundidad de la problematica de la

investigacion de la Cooperativa.
2.2.2. Definicién de Investigaciéon Descriptiva

Para la realizacion de la presente investigacion se utilizo la investigacion descriptiva porque se
detalla caracteristicas y rasgos relevantes de las actividades que realiza la institucion donde se
obtuvo informacion necesaria para proponer estrategias en mejoramiento del CO en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.
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2.3. Disefio de investigacion
2.3.1. Definicion de Investigacion no Experimental

El disefio de investigacion que se utilizd en el presente trabajo de investigacion fue el no
experimental porque se centra en observar los acontecimientos de forma natural y acto seguido

realizar su andlisis respectivo del comportamiento de la Cooperativa.
2.3.2. Definicién Transversal

Alvarez & Delgado ( 2015) manifiesta que para recolectar datos de una investigacion es
pertinenete establecer las heramientas y los pasos a seguir para estandarizar el material o el equipo
gue se manejara para la ejecucuion de la investigacion, ademas definir las tenicas de analisis que

se utilizara. (Alvarez Gerardo, 2015)

El disefio de investigacién que se utilizd fue el transversal debido a que los datos fueron
levantados por una sola vez en la Cooperativa. La metodologia que se empleo es la de recoleccion

de informacion.
2.4. Tipo de Estudio
2.4.1. Definicién de Investigacion Documental

Segun el tipo de estudio se realizé la de investigacion documental porque se realizd una revision
bibliogréafica de investigaciones anteriores que estén relacionadas a mi tema que yo propongo y
también de documento o teorias, libros que me sirven de guia o sustento para poder desarrollar el

proyecto de investigacion.
2.4.2. Definicion de Investigacién de Campo

Segun Graterol, R. (2011) manifiesta que la investigacion de campo es un proceso que utilizando
el método cientifico nos permite conseguir 0 aprender nuevos conocimientos de una situacion real

con la finalidad de diagnosticar problemas o necesidades. (Graterol, 2011)

Segun el tipo de estudio se realizo la investigacion de campo para realizar visitas a la Cooperativa
e involucrarse de forma directa con el personal de la misma recopilando informacién necesaria

en este trabajo de investigacion y proponer alternativas de solucion.
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2.5. Poblacion, Planificacion, Seleccion y Célculo de Tamafio de la Muestra

La poblacion del presente trabajo de investigacion esta conformada por la Cooperativa Ahorro 'y

Crédito Antorcha Ltda., un total de 22 clientes internos y un aproximado de 8000 clientes

externos.

Tabla 1-2: Poblacion

INSTITUCION POBLACION CANTIDAD PORCENTAJE
Cooperativa Ahorro y Crédito Clientes Internos 22 100%
Antorcha Ltda.

INSTITUCION POBLACION CANTIDAD PORCENTAJE
Cooperativa Ahorro y Crédito Clientes Externos 8000 100%
Antorcha Ltda.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito ANTOCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

La poblacion estuvo basada en el presente trabajo segln el tamafio de la muestra, se realizé al

total de los trabajadores de la Cooperativa Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. y en un porcentaje

de los clientes externos de la misma.

En este caso se aplico la siguiente formula:

Z%.p.q.N

"TEN-D+22pq

El significado de los términos es:
n= Tamafio de la muestra
Z = Margen de confiabilidad, 95% constante 1,96;
p = Probabilidad de que el evento ocurra 50%
g = Probabilidad de que el evento no ocurra 50%
E = Error de estimacion o error maestral del 5%
N = Poblacion o universo de estudio
N-1 = Factor de correccion.

1,962.50.50.8000

n

n = 366
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2.6. Métodos, Técnicas e Instrumentos de Investigacion
2.6.1. Meétodos

Los métodos utilizados en el presente trabajo son el Inductivo, Deductivo, analitico.

El inductivo esta en el planteamiento del problema y en diferentes apartados donde se maneja la
idea de particularidades a una generalizacion, donde aplicamos el estudio de campo el cual

permitio observa hechos para ser analizados y determinar soluciones a los problemas.

El método utilizado en la presente investigacion fue deductivo para la recoleccion de informacién
partiendo de los conceptos, caracteristicas y perfiles de los clientes internos (trabajador) como
externos, y demas informacién bibliografica el mismo que sirvidé para el marco teorico y la

elaboracién de las estrategias.

Se utilizé el método analitico porque nos permitio realizar un analisis muy minucioso y detallado
de las caracteristicas de nuestro tema de investigacién para encontrar las posibles soluciones de
los problemas de la Cooperativa de ahorro y Crédito Antorcha Ltda.

2.6.2. Técnicas
2.6.2.1. Encuestas

Para la obtencién de resultados en esta investigacion se realizd la aplicaciéon de dos tipos de
encuestas a los colaboradores de la cooperativa y a los socios de la misma, para conocer el clima

organizacional, desempefio laboral y satisfaccion.
2.6.2.2. Teécnica de la Observacion.

Esta técnica nos permitié conocer de cerca la situacion y la problematica, obteniendo resultados

mediante las visitas a la Cooperativa.
2.6.3. Instrumentos a Utilizar

En la Técnica de la encuesta se utiliz6 como instrumento el Cuestionario, el mismo que segun:
Fachelli & Lopez, ( 2015 ) manifiesta que es un herramienta rigida que nos pemite obtener informacién
de los entrevistados con la formulacion de preguntas adecuadas sobre el tema a investigar y
ademas obtener respuestas excatas y no inexactas sobre la informacion que se intenta buscar.
(Fachelli & Lopez Roldan, 2015)

En la Técnica de Observacion se utilizé como instrumento la ficha de observacién de acuerdo a:

Gallardo, (2016) manifiesta que la ficha de observacion es una heramienta de evalucion cuantitativa
que tienes parametros para la realizacion de la obsevacion donde se incluye los aspectos mas

importantes que se desea obtener de la observacion. (Gargallo, 2016)
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CAPITULO 111

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1. Resultado
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA

1. ¢Como califica usted la atencién que le dan los trabajadores en la cooperativa?

Tabla 1-3: Atencién de los trabajadores

Items Frecuencia Porcentaje
Excelente 237 65%
Buena 95 26%
Con indiferencia 9 2%
Mala 25 7%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la ANTORCHA Ltda.2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Atencion de los trabajadores

m Excelente

® Buena
Con indiferencia
Mala

Gréfico 1-3: Satisfaccion del socio de la Cooperativa

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Como podemos observar el 65% de los socios consideran excelente la atencion que les brindan
los trabajadores de la cooperativa, el 26% consideran buena la atencidn, el 7% mala y el 2% con
indiferencia. Esta informacion estadistica permite mostrar que la mayoria de los socios se sienten

satisfechos con la atencidn brindada por los trabajadores de la cooperativa.
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2. ¢Considera usted que la cooperativa en cuanto a espacio e iluminacién y colores son de

su agrado?

Tabla 2-3: SOatisfaccion de infraestructura

Ttems Frecuencia Porcentaje
Si 352 96%
No 14 4%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Satifaccion de infraestructura

mSi mNo

Grafico 2-3: Satisfaccion de Infraestructura
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se observa que el 96% de los socios se sienten satisfechos con la iluminacion el espacio y el color
qué tiene la cooperativa y el 4% no es de su agrado, por ende, esta informacion permite conocer
que la mayoria de los socios si estan de acuerdo con el espacio, la iluminacion y el color que tiene
la cooperativa.
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3. ¢Por la actitud de un trabajador realizaria un reclamo en la cooperativa?

Tabla 3-3: Reclamos

Ttems Frecuencia Porcentaje
Si 264 72%
No 95 26%
Indeciso 7 2%
Total 366 100%
Fuente: Socios de la ANTORCHA Ltda. 2021
Elaboraci6n. Gabriela Santana, 2021
Reclamos
2%
uSi
= No
= Indeciso

Grafico 3-3: Reclamos
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

El 72% de los socios encuestados indican que si realizarian reclamos a la cooperativa por una

actitud negativa de un trabajador y el 26% no harian un reclamo por la actitud negativa de un

trabajador y el 2% de los socios estan indeciso en realizarlo. Con estos resultados estadisticos

permite observar que la mayoria de los socios si estan de acuerdo en realizar un reclamo por la

mala actitud de un empleado de la institucion financiera.
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4. ¢Cuél es el motivo por el que realizaria usted quejas y reclamos en la cooperativa?

Tabla 4-3: Quejas y reclamos

Items Frecuencia Porcentaje
Mala Informacion 102 28%
Mala atencion 89 24%
Otros 148 40%
No hay motivos 27 8%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Quejas y Reclamos

Gréfico 4-3: Quejas y reclamos
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis e Interpretacion

28%

= Mala Informacion
= Mala atencion
Otros
No hay motivos

Se puede apreciar que el 40% de los socios realizaria reclamos en la cooperativa por otros motivos

el 28% por mala informacion por parte de los trabajadores el 24% por la mala atencion de los

trabajadores y el 8% de los socios no tienen motivos para realizar ningin reclamo por ser socios

nuevos en la cooperativa, esta informacién permite indicar que es necesario aplicar estrategias de

comportamiento organizacional para mejorar la satisfaccién del socio.

26



5. ¢Qué tiempo se demoran en atender sus quejas y reclamos?

Tabla 5-3: Tiempo de atender quejas y reclamos

Ttems Frecuencia Porcentaje
Dentro del plazo (1-30 dias) 352 96%
Fuerza del plazo (31 a més dias) 0 0%
Nadie respondio 14 4%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Tiempo de atender las quejas y reclamos

m Dentro del plazo(1-30 dias)

u Fuerza del plazo(31 a mas dias)

m nadie respondio

Gréfico 5-3: Tiempo de atender las quejas y reclamos
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Observamos que el 96% de los reclamos realizados por los socios son solucionados dentro del
plazo establecido de los 30 dias, el 4% de los socios no respondieron esta respuesta porque son

s0cios nuevos, mientras que ningun socio ha sido atendido fuera del plazo.
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6. ¢Qué calificacion le daria a la solucion de quejas y reclamos?

Tabla 6-3: Solucidn de quejas y reclamos

Ttems Frecuencia Porcentaje
Excelente 202 55%
Buena 164 45%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 366 100%

Fuente: Socios de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Solucién de quejas y reclamos

m Excelente
= Buena
= Regular

Malo

Gréfico 6-3: Solucion de quejas y reclamos
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se observa que el 55% de los socios consideran excelente la solucion de quejas y reclamos que le
brindan la cooperativa y el 45% las consideran buena. Esta informacion permite indicar que los
socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. se sienten satisfechos por las

soluciones que les brindan los trabajadores de la institucion financiera.
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ENCUESTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA SOBRE EL
COMPORTAMIENTO HUMANO

1. ¢Se realizan capacitaciones al personal de la Cooperativa para realizar su trabajo?

Tabla 7-3: Capacitaciones

Ttems Frecuencia Porcentaje
Si 21 95%
No 0 0%
No respondieron 1 5%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Capacitaciones

mSi mNo mno respondieron

Gréfico 7-3: Capacitaciones
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se observa que el 95% de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.
reciben capacitaciones por parte de la institucion mientras que el 5% no respondié por ser un
trabajador nuevo. Con esta informacion permite manifestar que la mayoria de los trabajadores
estan capacitados por parte de la cooperativa para realizar su trabajo de una manera mas eficiente.
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2. ¢Conoce los pasos y procedimientos a seguir en su area trabajo?

Tabla 8-3: Procedimientos

Ttems Frecuencia Porcentaje
Si 21 95%
No 0 0%
No respondieron 1 5%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Los procedimientos

u Si
= No

= no respondieron

Gréfico 8-3: Los procedimientos
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se pudo observar que el 95% de los trabajadores de la cooperativa conocen los procedimientos
que debe seguir en su area de trabajo y el 5% no respondi6 por ser un trabajador nuevo, esta
informacién permite indicar que la mayoria de los trabajadores conocen los procedimientos que

deben realizar en cada uno de sus puestos de trabajo.
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3. ¢Cuenta usted con documentacion actualizada para realizar el trabajo?

Tabla 9-3: Documentos Actualizados

Ttems Frecuencia Porcentaje
Si 21 95%
No 0 0%
No respondieron 1 5%
Total 22 100%
Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021
Documentos actualizados
mSj
= No

Grafico 9-3: Documentos actualizados
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis e Interpretacion

 no respondieron

Como podemos observar el 95% de los trabajadores cuentan con documentacion actualizada para

realizar su trabajo y el 5% no respondid la pregunta por ser un trabajador nuevo, esta informacion

permite indicar que todos los trabajadores tienen documentos actualizados para realizar su trabajo

de manera mas eficiente.
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4. ¢Cudl seria la calificacion del personal de la cooperativa de acuerdo al conocimiento de

las labores?

Tabla 10-3: Clasificacion del Personal

Ttems Frecuencia Porcentaje

Excelente 11 50%
Buena 10 45%
Regular 1 5%
Mala 0 0%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Calificacion del personal

m Excelente

= Buena

= Regular
Mala

Grafico 10-3: Calificacion del personal
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se puede observar que el 50% de los trabajadores de la cooperativa consideran que las labores del
personal son excelentes el 45% son buenas y el 5% son regulares. Con esta informacion permite
sefialar que el personal de la cooperativa esta satisfecho en cada uno de sus puestos de trabajo con

sus respectivas labores.
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5. ¢Por la actitud de un trabajador realizaria un reclamo en la cooperativa?

Tabla 11-3: Reclamos

Ttems Frecuencia Porcentaje
Si 11 50%
No 7 32%
Indeciso 3 14%
No respondieron 1 5%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Reclamos

0
14% 4% m Si

= No
= Indeciso
no respondieron

Gréfico 11-3: Reclamos
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

El 50% de los trabajadores si realizarian un reclamo a los superiores de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Antorcha Ltda. por la mala actitud de un compafiero de trabajo el 32% no harian ningun
reclamo por la mala actitud de un compafiero, el 14% indeciso en realizar un reclamo y el 4% no
respondido la pregunta por ser un trabajador nuevo. Con estos datos estadisticos permite indicar

que la mayoria de los trabajadores si realizarian un reclamo a su jefe.
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6. ¢ Cuales son las quejas y reclamos realizadas por los clientes?

Tabla 12-3: Quejas y recamos por los clientes

items Frecuencia Porcentaje
Mala informacion 5 23%
Mala atencion 4 18%
Otros 11 50%
No respondieron 2 9%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Quejas y reclamos por los clientes

® Mala Informacion = Mala atencion Otros no respondieron

Gréfico 12-3: Quejas y reclamos por los clientes
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis e Interpretacion

Se puede observar que el 50% de los trabajadores reciben quejas y reclamos de los socios por
otros motivos el 23% por mala informacion el 18% por mala atencion y el 9% no respondieron
esta pregunta. Esta informacién permite indicar que la mayoria de los trabajadores reciben quejas

y reclamos por parte de los socios.
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7. ¢Como califica usted la atencion que le dan en la cooperativa?

Tabla 13-3: Atencidn en la cooperativa

Ttems Frecuencia Porcentaje
Excelente 12 54%
Buena 7 32%
Con indiferencia 0 0%
Mala 0 0%
No respondieron 3 14%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Atencion en la cooperativa

mExcelente mBuena ® Con indiferencia Mala m®no respondieron

Gréfico 13-3: Atencion en la cooperativa
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se puede observar que el 54% de los trabajadores reciben una excelente atencion por parte de la
cooperativa el 32% recibe una buena atencion y el 14% no respondieron la pregunta. Esta
informacion permite indicar que los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha

Ltda. estan satisfechos con la atencion que les brinda la institucion.
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8. ¢ Qué tiempo se demoran en atender las quejas y reclamos de los clientes?

Tabla 14-3: Tiempo de atender las quejas y reclamos

Ttems Frecuencia Porcentaje

Dentro del plazo (1-30 dias) 20 91%
Fuera del plazo (31 a més dias) 0 0%
No respondieron 2 9%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Tiempo de atender las queja y reclamos

® Dentro del plazo (1-30 dias) = Fuera del plazo (31 a mas dias) ™ no respondieron

Gréfico 14-3: Tiempo de atender las quejas y reclamos
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

El 91% de los trabajadores responden que las quejas y reclamos realizadas por los socios son
atendidas dentro del plazo de treinta dias y el 9% de los trabajadores no respondieron la pregunta,
esta informacion permite indicar que las quejas y reclamos realizadas por los socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. son atendidas dentro del plazo y no hay quejas

y reclamos realizadas fuera del plazo.
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9. ¢ Qué calificacion le daria a la solucion de quejas y reclamos?

Tabla 15-3: Solucidn de quejas y reclamos

Ttems Frecuencia Porcentaje
Excelente 6 27%
Buena 13 59%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

No respondieron 3 14%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA, 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Solucién de quejas y reclamos

mExcelente ®mBuena ®Regular =Malo ®no respondieron

Gréfico 15-3: Solucién de quejas y los reclamos
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se observa que el 59% de los trabajadores consideran buena la solucion de quejas y reclamos
realizada por los socios el 27% excelente y el 14% no respondieron esta pregunta, esta
informacion permite indicar que los trabajadores de la cooperativa se sienten satisfechos por la

solucion que les proporcionan a los socios por sus quejas y reclamos.
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ENCUESTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA PARA
DETERMINAR EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

1. ¢De qué manera considera el liderazgo en su trabajo?

Tabla 16- 3: Liderazgo

items Frecuencia Porcentaje

Hay mas atencion al personal que al trabajo 0 0%
Hay mas atencion al trabajo que al personal 12 55%
Es igual el grado de importancia entre personal y trabajo 10 45%
Se toma poca atencién al trabajo y personal 0 0%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda.2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Liderazgo

m Hay mas atencidn al personal
que al trabajo

m Hay mas atencion al trabajo
que al personal

Es igual el grado de
importancia entre personal y
trabajo

Gréfico 16-3: Liderazgo
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis e Interpretacion

Se observa que el 55% de los trabajadores le dedican més atencion al trabajo que al personal y el
45% de los trabajadores, le dan el mismo grado de importancia entre el personal y el trabajo,
mientras que ningun trabajador de la cooperativa, le da mas atencidn al personal que al trabajo y
tampoco le toma poca atencion al trabajo y al personal con esta informacion permite indicar que
el liderazgo que manejan los trabajadores en la cooperativa no es tan bueno porque mas
importancia le dan al trabajo y no al personal cuando ambos factores tiene en mismo grado de

importancia.
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2. Cuando existe un llamado de atencion por parte de las autoridades institucionales ¢De

qué forma lo hacen?

Tabla 17 - 3; Llamado de atencion

Ttems Frecuencia Porcentaje

Se molesta y no dice nada 1 5%
En persona y apropiadamente 19 86%
De mala manera 0 0%
No me llama la atencion 0 0%
No respondieron 2 9%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Llamado de atencion

m Se molesta y no dice nada
u En persona y apropiadamente
m De mal modo

No me llama la atencion

Hno respondieron

Grafico 17-3: Llamado de atencion
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se observa que el 86% de los trabajadores reciben Ilamados de atencion de forma apropiada y en
persona por parte de las autoridades de la cooperativa el 9% solo se molestan las autoridades
institucionales, pero no les dicen nada y el 5% de los trabajadores no respondieron la pregunta.
Con esta informacion permite indicar que los llamados de atencidn por parte de las autoridades

hacia los trabajadores son realizados de manera adecuada y respetuosa.
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3. ¢Qué ocurre cuando usted efectla sugerencia y comentarios a su compariero de trabajo?

Tabla 18 -3: Sugerencias y comentarios

Items Frecuencia Porcentaje

Me desconoce 0 0%
Escucha mi sugerencia 7 32%
Me da mas informacion sobre el tema 5 23%
Acoge mi sugerencia y lo hace 10 45%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Sugerencia y comentarios

® Me desconoce

i i
® Escucha mi sugerencia

Me da mas informacion sobre el
tema

Acoge mi suerencia y lo hace

Gréfico 18-3: Sugerencias y comentarios.
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se puede apreciar que el 45% de los empleados acogen las sugerencias que les da su compafiero
de trabajo y lo hacen el 32% escucha las sugerencias de su comparfiero y el 23% les da mas
informacién sobre el tema que esta averiguando su comparfiero. Con esta informacién permite
indicar que los trabajadores de la cooperativa tienen una mediana relacion laboral ya que el 32%

escucha la informacion, pero no la ejecuta.
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4. ¢Existe una buena comunicacion entre trabajadores y el gerente?

Tabla 19 - 3: Comunicacion entre los trabajadores y los clientes

Ttems Frecuencia Porcentaje

Si 15 68%
No 0 0%
Algunas veces 7 32%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Comunicacion entre el gerente y los trabajadores

mSi mNo ' Algunasveces

Gréfico 19-3: Comunicacion entre el gerente y los empleados
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se puede observar que la comunicacion que existe entre el gerente y sus trabajadores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. el 68% si es buena y el 32% algunas veces es
buena con esta informacion permite indicar que la mayor parte de comunicacion que existe entre

el gerente y los trabajadores es apropiada.
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5. ¢Como considera que es la comunicacion en la cooperativa?

Tabla 20- 3: Comunicacion en la cooperativa

items Frecuencia Porcentaje
Excelente 9 41%
Buena 12 55%
Regular 1 4%
Mala 0 0%
Total 22 100%
Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021
Comunicacion en la cooperativa
m Excelente
m Regular
Mala

Gréfico 20-3: Comunicacion en la cooperativa
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis e Interpretacion

Se puede observar que el 55% de los trabajadores consideran que es buena la comunicacién que
hay en la cooperativa con todo el personal el 41% considera excelente y el 4% es regular con esta
informacion permite indicar que la comunicacion que existe internamente dentro de la institucion

con todos los trabajadores es buena.
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6. ¢Sirealiza bien su trabajo, ¢de qué manera se lo reconocen?

Tabla 21-3: Reconocimiento

Items Frecuencia Porcentaje

Nunca da un criterio al respecto 0 0%
Si me reconoce y me da mas trabajo 7 32%
Me motiva para alcanzar nuevas metas 11 50%
Es insensible al trabajo como lo realizo, bien o mal 1 5%
No respondieron 3 13%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Reconocimiento

® Nunca da un criterio al respecto
m Si me reconoce y me da mas trabajo

Me motiva para alcanzar nuevas
metas

Es insensible al trabajo como lo
realizo, bien o mal

® No respondieron

Grafico 21-3: Reconocimiento
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se puede apreciar que el 50% de los trabajadores, los motivan para alcanzar nuevas metas el 32%
si les reconocen y le dan més trabajo el 13% no respondieron la pregunta y el 5% son insensible
al trabajo como lo realizan. Con esta informacién me permite sefialar que la mayoria de los

empleados de la cooperativa su trabajo si es reconocido, pero no de manera equitativa.
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7. ¢De qué manera reconocen su responsabilidad y esfuerzo en la Cooperativa?

Tabla 22 - 3: Reconocimiento

items Frecuencia Porcentaje

No dice nada 1 5%
Lo premian con capacitacion 6 27%
Lo toman en cuenta para nuevos puestos o 6 27%
proyectos

Con incentivo monetario 1 5%
Le dan mas trabajo 4 18%
No respondieron 18%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Responsabilidad y efuerzo

Grafico 22-3: Reconocimiento.
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

= No dicen nada

Con incentivo monetario

m Le dan mas trabajo

m |0 premian con capacitacion

Lo toman en cuenta para nuevos
puestos o proyectos

El 27% de los trabajadores los premia la cooperativa por su esfuerzo, dedicacién y responsabilidad

con capacitaciones el otro 27% los toman en cuenta para otros proyectos o puestos de trabajo, el

18% les dan mas trabajo, el otro 18% no respondieron la pregunta el 5% con incentivos

monetarios y el otro 5% no les dicen nada. Con esta informacion de acuerdo al nimero estadistico

de esta pregunta indica que la mayoria de los trabajadores son motivados de diferentes maneras

de acuerdo a sus funciones.
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8. ¢Se siente usted motivado para realizar su trabajo?

Tabla 23 - 3: Motivacion

Ttems Frecuencia Porcentaje
Si 16 73%
No 0 %
Algunas veces 4 18%
No respondieron 2 9%
Total 22 100%
Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021
Motivacion
mSi
= No

Gréfico 23-3: Motivacion
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

= Algunas veces

no respondieron

El 73% de los trabajadores si se sienten motivados para realizar su trabajo el otro 18% algunas

veces se sienten motivados y el 9% no respondieron la pregunta con esta informacion permite

indicar que la mayoria de los trabajadores se sienten motivados para realizar su trabajo en la

cooperativa.
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9. ¢Piensa usted que las decisiones del gerente son las apropiadas?

Tabla 24 - 3: Decisiones del gerente

items Frecuencia Porcentaje
Si 9 41%
No 0 0%
Algunas veces 11 50%
No respondieron 2 9%
Total 22 100%
Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021
Decisiones del gerente
no respondieron
9%
Si uSj
41%
Algunas veces = No
[0)
50% No Algunas veces
0% no respondieron

Gréfico 24-3: Decisiones del gerente
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis e Interpretacion

Se observa que el 50% de los trabajadores indican que las decisiones que toma el gerente algunas
veces son apropiadas, el 41% si son apropiadas y el 9% no respondieron la pegunta. Con esta
informacién permite indicar que la mayoria de los empleados no comparten las decisiones que

toma el gerente con sus trabajadores.
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10. ¢Si le ofrecen trabajo en otra Cooperativa con mejores beneficios dejaria la
institucion?

Tabla 25 - 3: Beneficios en otra institucion

Ttems Frecuencia Porcentaje

Si 6 27%
No 14 64%
No respondieron 2 9%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Beneficios en otra institucion

No respondieron
9%

mSj
uNo

No respondieron

Grafico 25-3: Beneficios en otra institucion
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

El 64% de los trabajadores no dejarian la cooperativa por mejores beneficios que les ofrezca otra
institucion el 27% si dejarian la cooperativa por otra institucion y el 9% no respondieron la
respuesta. Esta informacion permite indicar que la mayoria de los socios no dejarian a la

institucion por mejores beneficios que les ofrezca otra institucion.
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11. ¢Considera usted que el ambiente laboral en cuanto a espacio e iluminacion son

adecuados?

Tabla 26 - 3: Ambiente laboral

Ttems Frecuencia Porcentaje

Excelente 9 41%
Buena 10 45%
Regular 1 5%
Mala 0 0%
No respondieron 2 9%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Ambiente laboral

u Excelente

= Bueno

= Regular
Malo

m No respondieron

Gréfico 26-3: Ambiente laboral
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

El 45% de los trabajadores consideran que es bueno el ambiente laboral que tiene la institucion,
el 41% excelente el 9% no respondieron la pregunta y el 5% regular. Esta informacién permite
indicar que la mayoria de los trabajadores consideran que el ambiente laboral en la cooperativa

en cuanto espacio, iluminacion y color son buenos.
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12. ¢Considera usted que su puesto de trabajo es comodo?

Tabla 27 - 3: Puesto de trabajo

Ttems Frecuencia Porcentaje

Excelente 7 32%
Buena 9 41%
Regular 4 18%
Mala 0 0%
No respondieron 2 9%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Puesto de trabajo

Excelente m Excelente
S m Bueno
= Regular
Malo

m No respondieron

Gréfico 27-3: Puesto de trabajo
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

Se observa que el 41% de los trabajadores consideran bueno su puesto de trabajo el 32% excelente
y el 18 % regular y el 9% no respondieron la pregunta, esta informacion permite indicar que la

mayoria de trabajadores si se sienten cdmodos en sus puestos de trabajo.
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13. ¢Piensa usted que el comportamiento organizacional influye en el cliente interno y

cliente externo?

Tabla 28 - 3: Comportamiento organizacional

Ttems Frecuencia Porcentaje
Si 17 7%
No 3 14%
No respondieron 2 9%
Total 22 100%

Fuente: Empleados de la ANTORCHA Ltda. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Comportmiento organizacioanl

uSj

mNo

= No respondieron

Grafico 28-3: Comportamiento organizacional
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e Interpretacion

El 77% de los trabajadores respondieron que si influye el comportamiento organizacional en el
cliente interno y cliente externo y el 14% no y el 9% no respondieron la pregunta. Esta
informacion permite indicar que la mayoria de los trabajadores estan de acuerdo que si influye el

comportamiento organizacional en el cliente interno y externo.
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FICHA DE OBSERVACION

Tabla 29 - 3: Ficha de Observacion

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN EMPLEADOS Y CLIENTES DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ANTORCHA LTDA

ESTADO
COMPONNTES OBSERVACION
BUENO (SI) (le\c;géé‘; MALO (NO)
Es puntal a la hora de X Atrasos de 5 hasta 10
llegada al trabajo minutos.
Es atento y responde X No todos los
al saludo de un cliente. trabajadores.
Se cumple con los X Todos cumplen con las
dispositivos de medidas de
bioseguridad por la bioseguridad puestas
pandemia por la cooperativa.
Existe seguridad X
interna y externa en
las instalaciones
Funciona X
constantemente el
cajero automatico
Prestan el servicio de X
garaje a los clientes
Trabajan de forma X No todos los
coordinada 'y en trabajadores trabajan
equipo en equipo.
Solucionan dudas de X
los clientes
Salen del trabajo de X
forma puntual

Fuente: Cooperativa ANTORCHA Ltda. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis e interpretacion

Se pudo notar tres aspectos importantes con relacion al desempefio de los trabajadores dentro de
la institucion primero se observo que la hora de llegada de los trabajadores en la cooperativa no
es puntual para algunos trabajadores y tenian atrasos hasta de 10 minutos, ademas algunos
trabajadores no responden el saludo del cliente y tampoco todos trabajan coordinadamente y en

equipo.
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3.2. Discusidn de resultados
3.2.1. Resultados de los socios de la Cooperativa de Ahorroy Crédito Antorcha Ltda.

Se aplicd 366 encuestas a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorchar Ltda. del
canton Quininde de la provincia de Esmeraldas.

En la pregunta 1 de las encuestas a los clientes externos de la Cooperativa se determind que el
65% de los socios considera excelente la atencion brindada, pero debemos mejorar la atencién
que brinda la cooperativa para aumentar nuestro indice al 80% a través de capacitaciones y
charlas.

También en la pregunta 3 de las encuestas a los clientes externo de la Cooperativa se determin6
que el 72 % de los socios si realizaran un reclamo por la mala actitud de un trabajador, pero
tenemos que disminuir el indice de reclamos para aumentar la satisfaccion de la atencién brindada
al socio a través de capacitaciones a los trabajadores, para la mejora de actitudes en el ambito

laboral.

Finalmente en la pregunta 4 de las encuestas a los clientes externos de la Cooperativa se encontré
una negatividad que el 40% de los socios realizan quejas y reclamos por otros motivos el 28%
por mala informacién y el 24% por mala atencion lo cual tenemos que disminuir el indice de
quejas de los diferentes motivos y se lograra a través de capacitaciones sobre atencion al cliente
a todos los trabajadores de la cooperativa para aumentar la satisfaccién y motivacion del socio de

elegir nuevamente la institucion.
3.2.2. Resultados de los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.

Se aplicé 22 encuestas a los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorchar Ltda.

del canton Quininde de la provincia de Esmeraldas.

En la pregunta 1 realizada a los trabajadores de la Cooperativa se determiné que el 55% de los
empleados le dedican mas atencidn al trabajo que al personal donde no debe ser asi porque ambos
factores tienen el mismo grado de importancia por lo cual debemos aumentar el indice al 80% a

través de charlas y capacitaciones para aumentar la productividad de la institucién.

También la pregunta 3 realizada a los trabajadores de la cooperativa se determind que el 32% de
los trabajadores del 100% de la institucion solo escuchan las sugerencias que les dan sus
comparieros de trabajo, pero no las toman en cuenta para realizarlas lo cual tenemos que disminuir
el indice a un 20% para mejorar la productividad y el compafierismo en la institucion a través de

charlas.

Luego en la pregunta 6 realizada a los clientes internos de la Cooperativa se observé que el 100%

de los trabajadores reciben quejas por parte de los socios por diferentes motivos lo cual tenemos
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que disminuir el indice aun 75% para evitar disminucion de la productividad de la cooperativa al

resolver reclamos que pueden ser evitados por los propios trabajadores de la institucion.

También en la pregunta 7 se observo que el 95 % de los trabajadores de la institucidn dicen que,
si les reconoce su trabajo a todos, pero de maneras diferentes y no equitativo lo cual debemos
mejorar los reconocimientos o incentivos de manera equitativa para que ningun trabajador se

sienta menos motivado y su desempefio laboral sea mas productivo en la institucion.

Finalmente, en la pregunta 8 solo el 73% de los empleados se sienten motivados para realizar su
trabajo y el otro 18% algunas veces lo cual debemos aumentar el indice al 100% que todos los
trabajadores se sientan motivados a través de charla para tener un excelente rendimiento laboral

y sentirse satisfechos en sus puestos de trabajo.
3.2.3. Resultados de la investigacion.

El objetivo de la investigacién, estudiar el comportamiento organizacional y su influencia en
empleados y clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. Una vez analizado
los resultados de las encuestas y la ficha de observacion comprobamos que la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. no gestiona bien los procesos del clima organizacional como la
satisfaccion, motivacion, liderazgo y ausentismo de mejor manera debido a que no posee de un
plan de mejora ni de un departamento de Talento Humano que sirva de guia para la ejecucion de
diferentes actividades como la realizacién de capacitaciones, motivacion a los trabajadores,

reconocimientos equitativos, remodelacion de infraestructura.

A partir de los resultados obtenidos se acepta el objetivo general y especificos de la investigacion
gue el comportamiento organizacional estudia la conducta de los empleados de forma individual,
grupal e infraestructura y a través de la realizacion de un diagnostico como la ficha de
observacion nos permitié conocer y tener informacion como incide la satisfaccion del cliente
interno y externo de la Cooperativa, ademas a través de las encuestas también nos permitio
determinar el comportamiento humano y el desempefio de las funciones de los trabajadores y
con los resultados arrojados de los empleados y de los socios nos permite proponer estrategias a
través de un plan de mejora para mejorar el clima organizacional y la satisfaccion del empleado
y el socio de la institucion y a la vez fortalecer y mejorar los comportamientos apropiados de

todos quienes conforman la cooperativa.

También en relacion a los resultados investigados Zambrano (2015), Dominguez (2018) concuerda que
estudiar el comportamiento organizacional permite a la cooperativa conocer sus debilidades y
fortalezas que presenta la institucion, del clima organizacional en el que trabajan vy la satisfaccion
que tiene el cliente interno y externo donde esto ayuda a mejorar y fortalecer la comunicacion,

el compafierismo, la motivacion , la satisfaccion y aumentar la productividad de la cooperativa y
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al contar con un plan de mejora permite corregir las actividades internas del clima organizacional

y a la vez alcanzar los objetivo de la cooperativa.

Finalmente, una vez analizado los resultados obtenidos a través de encuestas y ficha de
observacion se reafirma que contar con un plan de mejora con varias estrategias permitira a la
cooperativa mejorar y fortalecer los comportamientos y la satisfaccion de los empleados y socios
de la institucién y ademas para lograr tener un buen plan de accién es impértate iniciar
identificando cada uno de los empleados su comportamiento y la satisfaccion mediante
levantamiento de informacion consecutivamente formular el objetivo, seleccionar las acciones

de mejora, realizar una planificacion y llevar a cabo el seguimiento del plan de mejoramiento.
3.3. Propuesta

ELABORACION DE UN DISENO DE UN PLAN DE MEJORA PARA FORTALECER
EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO ANTORCHA LTDA.

Objetivo

Disefiar un plan de accién para mejorar el clima organizacional de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Antorcha Ltda.

Objetivos especificos

e Formular estrategias para el mejoramiento y fortalecimiento del desempefio laboral y
satisfaccion del cliente interno y externo.

¢ Realizar la matriz DAFO para conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
de la Cooperativa.

e Elaboracién del plan de accion para la ejecucion de las estrategias.
Antecedentes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. dio sus primeros inicios el 14 de enero del
1996 realizando sus primeras actividades econémicas con un pequefio grupo de profesores y
agricultores del mismo Cantén con la Unica finalidad de poder ahorrar y aumentar sus ingresos
otorgando pequefios créditos para que las familias puedan darse vacaciones después de las
culminaciones de clases en la region costa y en el 2004 se establece la cooperativa de forma fisica
y legal con el propdsito de poder adquiri mas socios y hoy en la actualidad la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. ubicada en el centro del Canton Quininde de la Provincia de
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Esmeraldas tiene un aproximado de 8000 socios y con la presencia de 22 trabajadores laborando

actualmente.
Mision

Convertirnos en una cooperativa financiera que tenga cobertura en todo el cantén Quinindé,
comprometida de manera ética y profesional para mejorar la calidad de vida de nuestros clientes
y sus familias, por medio de nuestros servicios y productos, contando con un equipo humano

altamente calificado y comprometidos con la responsabilidad social para el desarrollo econémico.
Vision

En el 2022 ser una institucion sostenible, rentable y flexible al cambio para fortalecer la economia

de nuestros socios, mejorando nuestra calificacion de riesgo.
Beneficios

e Mejorar el desempefio laboral de cada uno de los trabajadores de la institucion.

e Obtener capacitaciones cada uno de los trabajadores de la cooperativa para mejorar la
atencion al cliente.

¢ Prevenirinformacion mal brindada por parte de los trabajadores a los socios de la cooperativa.

e Mejorar las conductas negativas de los trabajadores que influyen en el &mbito laboral.

e Fortalecer las conductas positivas de los trabajadores que influyen en el ambito laboral.

e Mejorar la confianza entre los trabajadores con gerencia.

Alcance

Los trabajadores en general de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.
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3.3.1. Andlisis situacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.

Para implementar nuestro plan de accion para la mejoray fortalecimiento del clima organizacional

de la institucion primero debemos conocer la situacion actual de la cooperativa del cual debemos

partir de un diagnostico con la participacion de los trabajadores de la cooperativa para aplicar la

matriz DAFO

Tabla 30-3: Analisis FODA
FORTALEZAS

e  Estabilidad laboral

e  Documentacion actualizada.

e Infraestructura adecuada.

e  Posicionamiento institucional.

e  Equipos tecnoldgicos actualizados.

e Lealtad de los socios.

DEBILIDADES

e  Pocos conocimientos para otorgar créditos por
el &rea de créditos.

e  Bajos conocimientos para dar una informacion
a los socios de la cooperativa.

e Mala atencion al cliente.

e  Poca ayuda grupal entre trabajadores.

e  No cuenta con departamento de TH.

e Pocas capacitaciones.

OPORTUNIDADES

Innovacion tecnolégica

Convenios con otras instituciones

Gran acogida de créditos para todo tipo de
negocios en la actualidad por la pandemia.
Ubicacidn geografica.

Demanda  insatisfecha de  productos

financieros.

AMENAZAS

Delincuencia.

Competencia local.

Inestabilidad politica en el pais.

Mejores ofertas de servicios y productos por
la competencia con intereses mas bajos.
Dafios naturales causados por la naturaleza.

Pandemia.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021




3.3.1.1. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos

Esta evaluacion nos permite plantear estrategias para el mejoramiento del comportamiento
organizacional para la cooperativa a través de la ponderacion de cada una de las fortalezas y
debilidades encontradas en el anélisis FODA.

Tabla 31-3: Matriz de Evaluacién Factores Internos

Matriz Evaluacion de los Factores Internos

Factores Peso | Calificacion | Valor Ponderado
FORTALEZAS
Estabilidad laboral. 0,10 4 0,40
Documentacion actualizada. 0,10 4 0,40
Infraestructura adecuada. 0,08 3 0,24
Posicionamiento institucional. 0,07 3 0,21
Equipos tecnoldgicos actualizados. 0,06 3 0,18
Lealtad de los socios. 0,10 4 0,40
DEBILIDADES
Pocos conocimientos para otorgar créditos por el area de créditos. 0,08 1 0,08
Bajos conocimientos para dar una informacion a los socios de la 0,08 1 0,08
cooperativa.
Mala atencién al cliente. 0,10 1 0,10
Poca ayuda grupal entre trabajadores. 0,08 1 0,08
No cuenta con departamento de TH 0,09 1 0,09
Pocas capacitaciones. 0,06 2 0,12

1 2.38

NOTA: La calificacion dada es el grado de eficiencia y eficacia de la Cooperativa.
Donde 4= Cuando la fortaleza es mayor, 3= Cuando la fortaleza es menor
Donde 2= Cuando la debilidad es menor, 1= Cuando la debilidad es mayor.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis de interpretacion

De acuerdo a la ponderacion de los factores internos de la Cooperativa entre fortalezas y
debilidades mas significativas dentro de la institucién muestra un valor ponderado de 2,38 la cual
nos indica que se encuentra por debajo del valor estandar de 2,50 con esta informacion nos permite
indicar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. presenta un comportamiento
organizacional no adecuado lo cual se deberd implementar estrategias para su mejor

comportamiento.
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3.3.1.2. Matriz de Evaluacién de los Factores Externos

Esta matriz nos permite conocer el ambiente en la que la cooperativa se encuentra externamente
a través de la ponderacion de las oportunidades y amenazas y para la realizacion de esta matriz
los factores tomados en cuenta son los politicos, legales, ambientales, demograficos, tecnolégicos
y competencia.

Tabla 32-3: Matriz de Evaluacién de los Factores Externos

Matriz Evaluacion de los Factores Externos

Factores Peso | Calificacion | Valor Ponderado
OPORTUNIDADES
Innovacion tecnoldgica. 0,10 4 0,40
Convenios con otras instituciones. 0,09 4 0,36
Gran acogida de créditos para todo tipo de negocios en la 0,08 3 0,24
actualidad por la pandemia.
Ubicacién geografica. 0,07 3 0,24
Demanda insatisfecha de productos financieros. 0,08 3 0,27
AMENAZAS
Delincuencia. 0,10 1 0,10
Competencia local. 0,10 1 0,10
Inestabilidad politica en el pais. 0,09 2 0,20
Mejores ofertas de servicios y productos por la competencia con 0,08 2 0,16
intereses mas bajos.
Dafios naturales causados por la naturaleza. 0,09 2 0,18
Pandemia. 0,12 1 0,10

1 2.35

NOTA: La calificacion dada es el grado de importancia de la Cooperativa.
Donde 4= Cuando la oportunidad es mayor, 3= Cuando la oportunidad es menor
Donde 2= Cuando la amenaza es menor, 1= Cuando la amenaza es mayor.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis de interpretacion

De acuerdo a la ponderacion de los factores externos de la Cooperativa entre oportunidades y
amenazas mas significativas fuera de la institucion muestra un valor ponderado de 2,35 la cual
nos indica gque se encuentra por debajo del valor estandar de 2,50 con esta informacién nos permite
indicar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. debe aprovechar las oportunidades

que se le presentan para aumentar su productividad como las alianzas con otras instituciones.
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Tabla 33-3: Matriz FODA
MATRIZ FODA

Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.

Factores internos FORTALEZAS DEBILIDADES

Estabilidad laboral.

Pocos conocimientos para

otorgar créditos.

Documentacién

actualizada.

Bajos conocimientos para
dar una informacion a los

socios.

Lealtad de los socios.

No hay departamento de
TH.

Posicionamiento

Poca ayuda grupal entre

institucional. trabajadores.

Factores externos

e Infraestructura adecuada. e  Poca capacitacion.

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

e Innovacidn tecnoldgica

e Convenios con otras e Mejorar la estética de la e Brindar capacitaciones a
instituciones infraestructura interna de los empleados de la
e Acogida de créditos para la institucion. cooperativa para un mejor
todo tipo de negociosen la desempefio laboral.
actualidad por la
pandemia. e  Proponer la creacion del

e Demanda insatisfecha de departamento de TH.

productos financieros.

e  Ubicacion geogréfica
AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

e  Delincuencia.

e Pandemia. e Realizar periddicamente e Mejorar la informacion

Competencia local.

Dafios naturales causados

por la naturaleza.

Inestabilidad politica en el

charlas de motivacion para
el  mejoramiento  del
desempefio del empleado

de la institucion.

brindada a los socios a
través de capacitaciones a

los empleados.

pais.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Andlisis de interpretacion

Se determind en la Matriz FODA varias estrategias que estan en el cruce con las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, pero ademds existen otras estrategias que no estan
incluidas aqui en la matriz la cual estan detalladas a continuacion y que se deben realizar para
mejorar y fortalecer en comportamiento organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Antorcha Ltda.
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3.3.2. Estrategias

Para la ejecucion del plan de mejora debe intervenir un esfuerzo por parte de gerencia, jefes

superiores y los empleados de la cooperativa para lograr alcanzar un mejor comportamiento

organizacional y ademas una satisfaccion por parte de los empleados y socios de la cooperativa.

Tabla 34-3: Estrategias del mejoramiento del plan

1 Estrategia

Brindar capacitaciones
enfocada a la mejora de la
atencion al cliente.
“CAPACITACION
SERVICIO AL
PUBLICO”

Se lograra

Dar un mejor servicio
cliente socio de la
cooperativa.

Mejorar las actitudes

dadas por el empleado.

Tener una mejor
comunicacion entre el

socio y empleados.

Objetivo

Promover una mejor
comunicacion y
atencion al cliente
entre el empleado y
el socio.

Enfoque

Todos los empleados
de la institucion
deberan participar
para la mejora de la
atencion del cliente

interno y externo.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Tabla 35-3: Estrategias del mejoramiento del plan

2  Estrategia

la mejora del trabajo en
equipo.
“CAPACITACION
TRABAJO EN
EQUIPO”

Brindar capacitaciones para

Se lograréa

Aumentar el trabajo en
equipo.

Aumentar la
productividad en la
cooperativa.

Mejorar la
comunicacion entre

comparieros.

Objetivo

Promover una mejor

eficacia entre el

trabajo y el personal.

Dirigido a gerencia,

Enfoque

jefes superiores y
empleados.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021
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Tabla 36-3: Estrategias del mejoramiento del plan

3  Estrategia

Brindar capacitaciones al
area de microcréditos para
la mejora de la informacion
brindada a los socios.
“CAPACITACION
DE MANEJO DE
INFORMACION DEL
AREA
MIROCREDITOS”

Se lograra

Disminuir las quejas de
la mala informacién
brindada por los
empleados
Evitar malos entendidos
y enojos entre el socio y
los empleados.
Disminuir la pérdida de
tiempo al momento que
el cliente realice una
actividad dentro de la

institucion.

Objetivo

Dar una informacion
claray precisa a los
socios de la
cooperativa por parte
de los empleados.

Enfoque

Dirigido a gerencia,
jefes superiores de
la cooperativa y
empleados.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Tabla 37-3: Estrategias del mejoramiento del plan

4  Estrategia

Motivar el trabajo de los
empleados.
“CHARLAS DE
MOTIVACION”

Se lograra

e  Aumentar la
productividad y la
satisfaccion en todos
los puestos de trabajo

de cada empleado.

Objetivo

Mejorar la
motivacion en todos
los puestos de

trabajo.

Enfoque

Dirigido a todos a
gerencia y jefes
superiores de la
cooperativa.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Tabla 38-3: Estrategias del mejoramiento del plan

5  Estrategia

Realizar plan de incentivos
de forma equitativa.
“RECONOCIMIENTO A
LOS MEJORES
EMPLEADOS AL
FRENTE DE TODOS
ATRAVEZ DE PLACAS”

Se lograra

Mejorar el desempefio
laboral de los
empleados.

Motivar a los
empleados a seguir con
la misma productividad
en sus funciones
Promover la

motivacion.

Objetivo

Reconocer el
desempefio de los
mejores empleados y
aumentar
productividad dentro
de
la institucion.

Enfoque

Dirigido a gerencia.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021
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Tabla 39-3: Estrategias del mejoramiento del plan

6  Estrategia Se lograra Objetivo Enfoque

Desarrollar reuniones Obtener més confianza Mejorar la confianza | Dirigido a gerencia y
periddicas entre el en ambas partes. y comunicacion entre empleados
trabajador y gerencia para . Mejorar la el empleado y
mejorar la comunicacion. comunicacién entre gerencia.
“REUNIONES empleado y gerencia.

MEJORAMIENTO DE
CONFIANZA”

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Tabla 40-3: Estrategias del mejoramiento del plan

7  Estrategia Se lograra Objetivo Enfoque

Disminuir los
la institucion. atrasos de los por los hora de llegada y
“REUNION DE RECORDATORIO empleados. empleados de | salida de los
DE LAS POLITICAS DE e Perdidasen la la cooperativa. | empleados.
ASISTENCIA” productividad de
la cooperativa.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Tabla 41-3: Estrategias del mejoramiento del plan

8  Estrategia Se lograra Objetivo Enfoque

Evaluar las capacitaciones Verificar los grados de Evaluar los Verificar los jefes
de los empleados. conocimiento y conocimientos superiores la puesta
“ENCUESTAS Y habilidades adquiridas captados en las en marchar de los

OBSERVACIONES” en las capacitaciones. capacitaciones por nuevos
parte de los conocimientos que
empleados. tienen los empleados
adquiridos por las
capacitaciones.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

62



Tabla 42-3: Estrategias del mejoramiento del plan

9  Estrategia Se lograra Objetivo Enfoque

Mejorar la estética de la Mejorar la calidad del Mejorar la estética de La mejora de la
infraestructura interna de la Servio al cliente. la infraestructura de estética de la
institucion. e Mejor comodidad el la institucién. infraestructura de la
“REMODELACION DE empleado al realizar institucién a cargo de
INFRAESTRUCTURA sus funciones en su Gerencia.
INTERNA” area de trabajo.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021
Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Tabla 43-3: Estrategias del mejoramiento del plan

10 Estrategia Se lograra Objetivo Enfoque

Implementar un Mejorar el desempefio Crear el departamento | La socializacion de

departamento de Talento de los empleados. TH para aumentar la la creacion del
Humano. e Llevaracabo las productividad en la nuevo departamento
capacitaciones de una institucion. a sus superiores por
“CREAR EL manera correcta. parte de Gerencia.
DEPARTAMENTO DE . Mejorar el trabajo
TALENTO HUMANO” colaborativo entre
comparieros.

e  Optimizar procesos
internos para aumentar
la productividad de la
institucion

e Facilitar la

comunicacion interna.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021
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3.3.3. Plan de accién

Tabla 44-3: Plan de accién para la Cooperativa

Variables Causas Estrategia 1 Responsable Cantidad Realizado ()

Situacion Meta 2022 En realizar ()
Sin realizar ()

*Falta de interés.

*Actitudes
Mala negativas. “CAPACITACION Realizado ()
atencion al SERVICIO AL Gerencia 2 2 1 0 En realizar ()
cliente *Problemas CLIENTE” Sin realizar ()

personales del

empleado.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis de interpretacion

Para la implementacion de la estrategia, capacitacion al servicio al cliente deberan ser realizadas 2 veces en el afio en el mes de febrero y abril con duracién de
dos dias a la semana y 2 horas diarias donde en el mes de enero gerencia debera realizar la contratacién de un capacitador de la ciudad de quito o Guayaquil
donde debera abordar los siguientes temas: Actitud de la calidad en el servicio, Manejo de conflictos, Calidad y Calidez en el servicio al cliente, ademas el

tiempo de esta estrategias comienza desde el 2 de enero y termina el 30 de abril del 2022 para estar en semaforo verde con dos capacitaciones.
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Tabla 45-3: Plan de accion para la Cooperativa

Variables Causas Estrategia 2 Responsable Cantidad Realizado ()

Situacion Meta 2022 En realizar ()
Sin realizar ()

* Poca importancia en

Poca ayudar.
importancia al “CAPACITACION 2 2 1 0 Realizado ()
personal y mas *Poco compafierismo TRABAJO EN EQUIPO” Gerencia Capacitacion En realizar ()
al trabajo. Sin realizar ()

*Falta de confianza entre

sus comparieros

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis de interpretacion

Para la implementacion de la estrategia, capacitacion al trabajo en equipo deberan ser realizadas 2 veces en el afio en el mes de febrero y abril con duracién de
dos dias a la semana y 2 horas diarias donde en el mes de enero gerencia debera realizar la contratacion de un capacitador de la ciudad de quito o Guayaquil
donde debera abordar los siguientes temas: Tipos de problemas de comunicacion que impiden la integracion del grupo, los métodos para descubrir los conflictos,
Técnicas de relaciones humanas, Técnicas para fomentar el compromiso en la realizacion del trabajo, ademas el tiempo de esta estrategias comienza desde el 2

de enero y termina el 30 de abril del 2022 para estar en seméaforo verde con dos capacitaciones.
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Tabla 46-3: Plan de accién para la Cooperativa

Variables Causas Estrategia 3 Responsable Cantidad Realizado ()

Situacion Meta 2022 En realizar ()
Sin realizar ()

*Poco conocimiento del
tema.
Mala “CAPACITACION Realizado ()
informacion * Poca importancia. DE MANEJO DE 2 2 1 0 En realizar ()
brindada a los INFORMACION DEL Gerencia Capacitacion Sin realizar ()
SOCi0S. *Incapacidad de AREA
comprender la informacion MICROCREDITOS”
requerida.

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis de interpretacion

Para la implementacion de la estrategia, capacitacion al manejo de informacidn por area de microcrédito deberan ser realizadas 2 veces en el afio en el mes de
enero con duracion de dos dias a la semana y 2 horas diarias donde en el mes de diciembre del 2021 gerenciay jefe de crédito deberan realizar encuestas para
saber cudles son los temas que los socios no reciben buena informacion por area de microcrédito v realizar las capacitaciones referente a los temas arrojados
por las encuestas realizada a los socios, ademas el tiempo de esta estrategias comienza desde el 1 de diciembre del 2021 y termina el 30 de enero del 2022 para

estar en semaforo verde.
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Tabla 47-3: Plan de accién para la Cooperativa

Variables Causas Estrategia 4 Responsable Cantidad Realizado ()

Situacion Meta 2022 En realizar ()
Sin realizar ()

* Falta de comunicacién.

Poca
motivacion al * Logros que pasan “CHARLA DE Gerencia 2 2 1 0 Realizado ()
realizar su desapercibidos. MOTIVACION” Charlas En realizar ()
trabajo. Sin realizar ()

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis de interpretacion

Para la implementacion de la estrategia, charla de motivacion deberan ser realizadas 2 veces en el afio en el mes de enero y febrero con duracién de un dia a la
semanay 2 horas diaria donde en el mes de diciembre del 2021 gerencia debera realizar la contratacion de un expositor de la ciudad de Guayaquil donde debera
abordar los siguientes temas: Motivacion laboral y Satisfaccion laboral, ademas el tiempo de esta estrategias comienza desde el 1 de diciembre del 2021 y
termina el 26 de febrero del 2022 para estar en seméaforo verde.
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Tabla 48-3: Plan de accidn para la Cooperativa

Variables Causas Estrategia 5 Responsable Cantidad Realizado ()
Situaciéon Meta 2022 En realizar ()

Sin realizar ()

* Mejor relacion “RECONOCIMIENTO A
Reconocimiento no laboral con gerencia. LOS MEJORES 12 12 6 3 Realizado ()
equitativo. EMPLEADOS AL Gerencia Reconocimientos En realizar ()
* Alcanzar metas de FRENTE DE TODOS A Sin realizar ()
diferentes maneras. TRAVES DE PLACAS”

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Analisis de interpretacion

Para la implementacion de la estrategia, reconocimiento a los mejores empleados debera ser realizada 1 vez en el afio en el mes de diciembre con una duracién
de un dia a la semana y 2 horas donde en el mes los 11 meses del 2022 gerencia debera pedir los informe de rendimiento a los jefes superiores de cada area
de sus empleados de las metas propuestas y a través de los resultados arrojados hasta el mes de noviembre 2022 se ejecutar la elaboracion de las placas en el
mes de diciembre para realizar el reconocimiento a los empleados con mejor desempefio, ademas el tiempo de esta estrategias comienza desde el 30 de enero

del 2022 y termina el 30 de diciembre del 2022 para estar en seméaforo verde con 12 reconocimientos.
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Tabla 49-3: Plan de accion para la Cooperativa

Variables Causas Estrategia 6 Responsable Cantidad Realizado ()

Situaciéon Meta 2022 En realizar ()
Sin realizar ()

Falta de * Poca confianza. “REUNIONES 6 6 3 1 Realizado ()
comunicacion MEJORAMIENTO DE Gerencia Reuniones En realizar ()
* Timidos CONFIANZA” Sin realizar ()

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis de interpretacion

Para la implementacidn de la estrategia, reuniones mejoramiento de confianza deberan ser realizadas cada 6 veces al afio para celebrar fechas festivas, como
cumpleafios de los empleados realizando una felicitacién personal, navidad realizando almuerzo navidefio en el salon de actos, fin de afio quema de monigotes
en los patios de la institucidn, aniversario de la institucion reunién con los empleados por tema de agradecimiento, ademas el tiempo de esta estrategias comienza

desde el 2 de enero del 2022 y termina el 31 de diciembre del 2022 para estar en semaforo verde con 6 reuniones realizadas.
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Tabla 50-3: Plan de accion para la Cooperativa

Variables Causas Estrategia 7 Responsable Cantidad Realizado ()

Situacién Meta 2022 En realizar ()

Sin realizar ()

* Por motivos de

visitas a los socios. “REUNION DE 2 2 1 0 Realizado ()

RECORDATORIO DE Gerencia Reuniones En realizar ()

Atrasos * Por situaciones LAS POLITICAS DE Sin realizar ()
imprevistas. ASISTENCIA”

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Analisis de interpretacion

Para la implementacion de la estrategia, reunion de recordatorio de politicas de asistencia deberan ser realizadas 2 veces en el afio en el mes de enero y junio
con una duracion de un dia a la semanay 2 horas diarias donde en el mes de enero vy junio del 2022 gerencia deberéa realizar mediante memorandos la
invitacion a salon de actos para realizar la socializacion de las politicas de asistencia con todos los empleados de la institucion y explicar cada politica que tiene
la cooperativa en tema de atrasos, llegas, salidas y permisos , ademas el tiempo de esta estrategias comienza desde el 2 de enero del 2022 y termina el 30 de

junio del 2022 para estar en semaforo verde con 2 reuniones realizadas.
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Tabla 51-3: Plan de accion para la Cooperativa

Variables

Situacion

Evaluacion de las
capacitaciones y
charlas.

Causas

* Verificar el grado de
conocimientos y
habilidades adquiridas

en las capacitaciones.

Estrategia 8

“ENCUESTAS Y
OBSERVACIONES”

Responsable

Gerencia

Cantidad
Meta 2022

2
Encuestay
Observacién

Realizado ()
En realizar ()

Sin realizar ()

Realizado ()
En realizar ()

Sin realizar ()

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis de interpretacion

Para la implementacidn de la estrategia, encuestas y observaciones deberan ser realizadas 2 veces en el afio en el mes de junio y julio con una duracién de un

dia alasemanay 2 horas diarias donde gerencia debera realizar mediante observaciones y encuestas con preguntas cerradas al socio sobre la satisfaccién del

servicio brindado y desempefio del empleado para verificar si los conocimientos adquiridos durante las capacitaciones y charlas estan puesto en marcha , ademas

el tiempo de esta estrategias comienza desde el 1 de junio del 2022 hasta el 30 de julio del 2022 para estar en seméaforo verde con 2 encuestas y observaciones

realizadas.
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Tabla 52-3: Plan de accién para la Cooperativa

Variables Causas Estrategia 9 Responsable Cantidad Realizado ()

Situaciéon Meta 2022 En realizar ()
Sin realizar ()

Remodelacion de *Mejorar la estética de “REMODELACION DE
infraestructura la cooperativa INFRAESTRUCTURA Gerencia 2 2 1 0 Realizado ()
INTERNA” Remodelacion En realizar ()
Sin realizar ()

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021

Analisis de interpretacion

Para la implementacion de la estrategia, remodelacién de infraestructura deberd ser realizada 1 vez en el afio en los meses de enero y febrero con una duracion
de 2 meses donde gerencia debera socializar con los directivos de la institucion en la Gltima asamblea del afio 2021 para la remodelacién de la cooperativa
explicando los gastos para la implementacion de esta actividad y para esta ejecucién necesitara contratar pintores y comprar los materiales como pintura, brochas,
tifler para pintar la cooperativa también readecuar las oficinas con los mismos empleados, el tiempo de esta estrategias comienza desde el 4 de noviembre del

2021 hasta el 28 de febrero del 2022 para estar en semaforo verde con 2 remodelaciones en la cooperativa
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Tabla 53-3: Plan de accion para la Cooperativa

Variables Causas Estrategia 10 Responsable Cantidad Realizado ()

Situaciéon Meta 2022 En realizar ()
Sin realizar ()

*Descenso del
rendimiento y la
productividad. “CREAREL Realizado ()
DEPARTAMENTO DE En realizar ()
*Mal ambiente laboral TALENTO HUMANO” 1 100% 50% 25% Sin realizar ()
Departamento de Gerencia Departamento
TH *Ausentismos

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021

Realizado por: Santana Villon Sinthya, 2021

Andlisis de interpretacion

Para la implementacion de la estrategia, crear el departamento de talento humano sera realizado una sola vez en el afio en los meses de enero hasta febrero con
una duracion de 2 meses para la ejecucion de la estrategia donde gerencia realizara el proceso de contratacion de electricista y plomero y compra de materiales
el mes de enero para la adecuacion del departamento de TH en la cooperativa y la basqueda del profesional para esa area de trabajo el segundo mes el
reclutamiento del personal idoneo con los pasos que debe realizar: primero la evaluacién segundo la seleccion y contratacion y por ultimo la capacitacion, esta

estrategia comienza desde el 2 de enero del 2022 hasta el 28 de febrero del 2022 para estar en semaforo verde con el 100% de su ejecucion.
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3.3.4. Cuadro de mando integral

De forma cuantitativa se expone este cuadro de mando integral para el cumplimiento de cada

estrategia con su respectiva meta

Tabla 54-3: Cuadro de mando integral

Estrategia

Semaforizacion

Amarillo

Capacitacion

servicio al cliente.

2 capacitaciones

1 capacitacion

Ninguna

Capacitacion
trabajo en equipo.

2 capacitaciones

1 capacitacion

Ninguna

Capacitacion
de manejo de
informacion del &rea

microcréditos.

2 capacitaciones

1 capacitacion

Ninguna

Charla de motivacion.

2 charlas

1 charla

Ninguna

Reconocimiento a los
mejores empleados al
frente de todos a través

12 reconocimientos

6 reconocimientos

3 reconocimientos

infraestructura interna.

de placas.
Reuniones privadas 6 reuniones 3 reuniones 1 reunion
dentro de la institucion.
Reunién de recordatorio 2 reuniones 1 reunion Ninguna
de las politicas de
asistencia.
Encuestas y 2 encuestas y 1 encuesta y observacion Ninguna
observaciones. observaciones
Remodelacion de 2 remodelaciones 1 remodelacion Ninguna

Crear el departamento

de talento humano.

100%

50%

25%

Fuente: Investigacion de campo, 2021

Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021
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3.3.5. Gatos de implementacién para el plan de accién

De forma cuantitativa se expone en el cuadro siguiente cuadro los valores individuales que tiene

cada recurso que se necesitara para la implantacion de las estrategias.

Tabla 55-3: Gastos del plan de accion

Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.

Recursos Precios

Proyector $686,00
23 sillas plasticas $138,00
1 mesa $50,00
Placas de reconocimientos $10,00 c/u
Capacitacion “Servicio Publico” Capacitador $200,00
Capacitacion “Actitudes” Capacitador $200,00
Capacitacion “Trabajo en equipo” Investigador $200.00
Capacitacion “Manejo de informacion” Jefe de $100,00
Microcréditos

Charla “Motivacion” Capacitador $50,00
Contratista $350,00
Computador $700,00
Impresora $260,00
Escritorio oficina $300,00
Silla de oficina $58,00
Utiles de oficina $50,00
Archivador $ 118,00
Silla de espera $37,00
Maestro $200,00
Materiales para armar el departamento $500,00
TOTAL 4.207,00

Fuente: Investigacion Cooperativa Antorcha. 2021
Realizado por: Santana Villén Sinthya, 2021
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CONCLUSIONES

La presente investigacion nos muestra el estudio del comportamiento organizacional de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. y ademas nos permite evidenciar el
desempefio de cada uno de los empleados y la satisfaccion que tienen los socios con sus
servicios brindados en la institucion.

A través de la aplicacion de las técnicas e instrumentos de investigacion se logré la
identificacion de la situacion actual de la cooperativa sobre el comportamiento humano en el
desemperio de sus funciones de los empleados por lo que es necesario proponer en el plan de
mejora, estrategias que mejoren el comportamiento y aumente la eficiencia y eficacia de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.

Con las estrategias propuestas en el plan de mejora se espera aumentar la productividad de la
cooperativa y el mejoramiento del ambiente de trabajo con las capacitaciones, la creacion del
departamento de talento humano, y las charlas de motivacién para lograr un mejor

comportamiento organizacional en la Cooperativa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Gerente de la institucion aplicar el plan de mejora para corregir el
comportamiento organizacional de la cooperativa como el desempefio de los empleados y
ademas le ayudara a tener un mejor desempefio y obtener una buena satisfaccién del socio
por la atencion brindada.

Se deben aplicar las estrategias planteadas en el plan de mejora que se lograron detectar en el
resultado de las encuestas con el proposito de mejorar el comportamiento y rendimiento de
los empleados tanto en forma individual, grupal e infraestructura y, ademas el aumento de la
productividad de la cooperativa.

Se recomienda a la Gerente aplicar el plan de mejora con las cantidades propuesta como
capacitaciones, charlas, reconocimiento y la creacion del departamento de talento humano en
la cooperativa y ademas realizar las actividades con la guia del balanced score card (cuadro
del mando integral) para el cumplimento de las metas para tener un mejor resultado en el

comportamiento organizacional de la cooperativa.
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GLOSARIO

Aptitud: Es la capacidad que tiene una persona para desempefiarse de una manera correcta o

educada en su area de trabajo o en la actividad que esté realizando. (Raffino Marfa, 2020)

Actitud: La manifestacion de un estado de 4nimo que tiene una persona al momento de actuar en

un modo determinado. (Raffino Maria, 2020)

Cliente interno: Es la persona que tiene una relacion con la organizacion (empleado) a pesar que

no compre ese producto o servicio que ofrece la empresa. (Bluemara, 2018)

Eficacia: Es la capacidad de una empresa para lograr los objetivos preestablecidos en el tiempo

determinado por la misma. (Sanchez Galan, 2020)

Eficiencia: Es realizar correctamente las cosas para conseguir u obtener un resultado esperado

gue beneficie a la organizacidn. (Chiavenato 1, 2009)

Organizacion: Es un conjunto de individuos que acttian de forma grupal y dividen las actividades

de forma apropiada para alcanzar un objetivo comdn. (Chiavenato I, 2009)

Productividad: Es la relacion entre produccion obtenida por un sistema de produccion o de

servicio con los recursos utilizados para obtenerla. (Prokopenko Joseph, 1989)
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ANEXOS

ANEXO A : ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA

ENCUESTA DIRIGIDA A SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
ANTORCHA LTDA.

Obijetivo: Determinar el grado de satisfaccion de los clientes externos de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Antorcha Ltda.

Instruccion: Marque con una (x) la respuesta correcta

¢ Cbémo califica usted la atencion que le dan los trabajadores en la cooperativa?

e Excelente.... ( ) Buena.... ( ) Conindiferencia... ( ) Mala.... (

)

¢ Considera usted que la Cooperativa en cuanto a espacio e iluminacion y colores son de su
agrado?
e Si.... () No.... ()

¢Por la actitud de un trabajador realizaria un reclamo en la Cooperativa?
e Si.... () No.... () Indeciso...... ( )

¢ Cual es el motivo por el que realizaria usted quejas y reclamos en la Cooperativa?

e Malainformacion... () Malaatencion.. () Otros... () No hay motivos.. (

)

¢ Qué tiempo se demoran en atender sus quejas y reclamos?

e Dentro del plazo (1-30 dias) .. ( ) Fuera del plazo (31 a mas dias) ... ( )

¢ Qué calificacion le daria a la solucion de quejas y reclamos?
e Excelente.... ( ) Buena.... ( ) Regular.... ( ) Malo.... ()

iGRACIAS POR SU COMPRENSION



ANEXO B: ENCUESTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA

ENCUESTA PARA REALIZAR EL TRABAJO DE INVESTIGACION DE
TESIS
OBJETIVO ESPECIFICO

Determinar a través de la encuesta, el comportamiento humano en el desempefio de sus funciones

y su incidencia en el cliente interno como externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha
Ltda.

¢Hay capacitaciones al personal de la Cooperativa para realizar su trabajo?

e Siiiiiii ()
e Parcialmente... ()
e NO..oovvvvvennnnn ()

¢ Se cuenta con documentacién actualizada para realizar el trabajo?
e Si.... () No.... ( )

¢ Cudl seria la calificacién del personal de la Cooperativa de acuerdo al conocimiento de

las labores?
e Excelente.... ( ) Buena.... ( )
e Regular.... ( ) Malo.... ( )

¢Por la actitud de un trabajador realizaria un reclamo en la Cooperativa?

o Si.... () No.... () Indeciso por tiempo y otros.... ()

¢ Cudles son las quejas y reclamos realizadas los clientes?
e Malainformacion................... ()

e Malaatencion....................... ( )



¢ Coémo califica usted la atencion que le dan en la cooperativa?
e Excelente.... ( ) Buena.... ()

e Conindiferencia... ( ) Mala.... ()

¢ Qué tiempo se demoran en atender las quejas y reclamos de los clientes?
e Dentro del plazo (1-30 dias) ................... ()

e Fueradel plazo (3laméasdias) ................ ()
¢ Qué calificacion le daria a la solucion de quejas y reclamos?

o Excelente.... ( ) Buena.... ( )
e Regular.... ( ) Malo.... ()

iGRACIAS POR SU COMPRENCION!



ANEXO C: ENCUESTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA

ENCUESTA PARA REALIZAR EL TRABAJO DE INVESTIGACION DE
TESIS
OBJETIVO ESPECIFICO 1

Realizar un diagnostico del comportamiento organizacional que inciden en la satisfaccion del

cliente interno (trabajador) como externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.
¢De qué manera considera el liderazgo en su trabajo?

e Hay mas atencion al personal que al trabajo.................... ( )

e Hay mas atencion al trabajo que al personal ................... ( )

e Esigual el grado de importancia entre personal y trabajo.....( )

e Setoma poca atencion al trabajo y personal..................... ( )

Cuando existe un llamado de atencion por parte de las autoridades institucionales ¢De qué
forma lo hacen?

e Semolestaynomedicenada.................. ( )
e Enpersonay apropiadamente .................. ( )
o Demalmodo ............oooiiiiiiii, ( )
e Nomellamalaatencion ........................ ( )

¢ Qué acontece cuando usted efectlia sugerencias y comentarios a su compafiero de

trabajo?
o Medesconoce .......o.eviiiniiiiiiii ()
e Escucha mi sugerencia ........................... ()
e Me da mas informacion sobre el tema ......... ()
e Acoge misugerenciaylohace .................. ( )

¢Entre trabajadores y el gerente hay una buena comunicacion?
o Si...( ) No....( )  Algunasveces....( )

¢Como considera que es la comunicacion en la Cooperativa?
e Excelente.............coeeee. () Bueno..........cceeee.. ()

e Regular.........covvveeeee. () Mala.................. ()

Si realiza bien su trabajo, ¢de qué manera se lo reconocen?

e Nunca da un criterio al respecto...................oeeeee. ()



e Sime reconoce y me da mas trabajo...................... ()
¢ Me motiva para alcanzar nuevas metas.................. ()

e Esinsensible al trabajo como lo realizo, bienomal.... ( )

¢De qué manera reconocen su responsabilidad y esfuerzo en la Cooperativa?

o NOdICENNAGA .....oviniiii ( )
e Lo premian con capacitacion.....................ooiiienn ( )
e Lo toman en cuenta para nuevos puestos o proyectos......... ()
e Conincentivo MONEtario...........ccceeeeviniineinreieieeeinn ()
o LedanmAstrabajo...........cccooiiiiiiiii ( )

¢ Se siente usted motivado para realizar su trabajo?

e Si...( ) No..( ) Algunas veces....( )

¢Piensa usted que las decisiones del administrador son las apropiadas?
e Si...( ) No...( ) Algunas veces....( )

¢ Si le ofrecen trabajo en otra Cooperativa con mejores beneficios dejaria la Institucion?
e Si.... () No.... ( ) Lopensaria...... ( )

¢ Considera usted que el ambiente laboral en cuanto a espacio e iluminacion son
adecuados?

e Excelente....( ) Bueno ..... () Regular.....( ) Malo.....( )

¢Considera usted que su puesto de trabajo es comodo?

e Excelente.... () Bueno.... () Regular.... () Malo.....( )

iGRACIAS POR SU COMPRENCION!



ANEXO D: FICHA DE OBSERVACION

COMPONNTES

ESTADO

BUENO (SI)

REGULAR
(A VECES)

MALO (NO)

OBSERVACION

Es puntal a la
hora de llegada al
trabajo

Es atento vy
responde al
saludo de un
cliente.

La atencién al
cliente es cordial

Se cumple con los
dispositivos  de
bioseguridad por
la pandemia

Existe seguridad
interna y externa
en las
instalaciones

Funciona
constantemente el
cajero automatico

Prestan el
servicio de garaje
a los clientes
Trabajan de
forma coordinada
y en equipo

Solucionan dudas
de los clientes

Salen del trabajo
de forma puntual




ANEXO E: ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO ANTORCHA LTDA.







ANEXO F: ENCUESTA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
ANTORCHA LTDA.







