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INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “13 de Abril”, fue creada el 30 de agosto de 1966
y su lema es ““su confianza es nuestra fortaleza”, en la actualidad sus funciones estan basadas
en cubrir las necesidades de los socios, a través del servicio de ahorros y distribuciones de
recursos financieros. En esta organizacién laboran seis colaboradores con diferentes
responsabilidades en donde se puede notar que no existe un buen clima laboral, es por eso
que los empleados no desempefian sus actividades al cien por ciento y denotan que no tienen
una buena relacion laboral, esto ocasiona una comunicacion deficiente dando paso a

informacion erronea.

El objetivo de esta investigacién es conocer las causas que ocasionan un clima
laboral inapropiado dentro de la organizacion, de manera que se tomen las medidas
necesarias para erradicar todo tipo de inconveniente que pueda existir, es muy importante
que se maneje un ambiente laboral agradable, que influye tanto social como
psicoldgicamente, generando que el personal se sienta motivado a la pro actividad, a la
mejora del servicio y tenga la iniciativa de estar al tanto de sus objetivos, mision y vision y
demas valores corporativos, otorgandole a la empresa una buena reputacién, clientes

satisfechos y un excelente rendimiento econémico.

Los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “13 de Abril”, estan
incomodos con el ambiente laboral a consecuencia de los inconvenientes con sus
compafieros, no trabajan en equipo debido a que cada persona tiene técnicas diferentes para
realizar sus actividades de manera individual, lo que ocasiona la falta de comunicacion y

errores en sus puestos de trabajo, que debilita ain mas las relaciones laborales dentro de la



institucidn, entre otros factores que causan un clima laboral tenso y no permiten la evolucion

de las habilidades de los empleados que se detallaran en el desarrollo de la investigacion.

Se debe recalcar que la comunicacién no es el Unico factor que afecta a esta
problemética de la institucién, la motivacion también es parte de este problema porque
afecta directamente al personal, debido a que es escasa y los colaboradores no se sienten
satisfechos con la remuneracién que reciben actualmente y es por eso que no rinden al cien
por ciento en sus puestos de trabajo, ademas de otros factores como lo son la capacitacion,

el empoderamiento, la cohesion, entre otros.

La linea de investigacion empleada en este estudio de caso es el Modelo de Gestion
Administrativa, el cual permite que las empresas tomen las debidas medidas correctivas con
el objeto de ejecutar de una manera correcta los procesos administrativos. EI método
utilizado es el inductivo, pues por medio de la investigacion se analiza la problematica que

esta latente en la organizacién que afecta directamente a los funcionarios.

La técnica aplicada son las encuestas a los colaboradores de la organizacion para
recopilar la informacion confiable, por lo que el jefe de agencia no toma las medidas
correctivas para resolver estas molestias que se suscitan y que no solo generan estrés sino

también nervios, inseguridad y miedos que son complicados de sobrellevar en una empresa.



DESARROLLO

La cooperativa de Ahorro y Crédito 13 de Abril, es una organizacién financiera que
fue creada el 30 de agosto de 1966 y su lema es “su confianza es nuestra fortaleza”, es una
entidad financiera que forma parte de la Superintendencia de Economia Popular Solidaria,
en la actualidad sus funciones radican en cubrir las necesidades de los clientes, a través del
servicio de ahorros y distribuciones de recursos financieros. Esta institucion consta de seis
colaboradores los cuales trabajan las 8 horas laborables como lo dice la ley de trabajo,

aunque a veces no se abastecen para el nimero de tramites solicitados diariamente.

El personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “13 de Abril”, carece de
empoderamiento en cuanto a las metas que se deben cumplir como organizacion, segun
Tovar (2012), “Empowerment €S la potenciacion de la funcion de dar poder y autoridad sin
perder la autoridad en los colaboradores y de otorgarles el sentimiento de que la empresa
les pertenece”. Significa establecer un entorno en el cual los trabajadores de todas las
jerarquias sientan que ellos tienen una influencia fuerte sobre los estandares de calidad,

servicio y eficiencia.

Debido a la falta del empoderamiento los colaboradores no tienen la suficiente
induccidn referente a la produccion financiera que ofrece, que es ocasionado por el clima
laboral que hay en la misma, lo que genera insatisfaccién en las personas que se acercan a
solicitar informacion, realizar pagos o adquisicion de los productos, lo cual produce

inconformidad en las personas que acuden a esta entidad financiera.

La capacitacion en la entidad financiera es nula, y es por ello que no hay
empoderamiento por parte de los colaboradores. Para Chiavenato (2007), “la capacitacion

es el sistema educativo en un lapso de tiempo corto, el cual se emplea de forma ordenada,



para que el talento humano absorba nuevos conocimientos y desarrollen destrezas en
funcion de objetivos concretos ,” (pag. 386). En otras palabras, es una iniciativa que permite
desarrollar e incrementar las competencias del talento humano para que sean mas eficientes,
eficaces y con una alta capacidad creativa e innovadora, a efecto de que aporten de la mejor
manera posible a los objetivos y metas organizacionales, lo que no pasa en la organizacion,
debido a que la administracion jamas capacita al personal, lo cual produce el inconformismo

de los empleados.

El clima laboral es uno de los factores mas importantes para una institucion sea esta
publica o privada y se lo define como la concatenacion de condiciones sociales y
psicoldgicas que la caracterizan y que actla de manera directa en la forma de realizar sus

actividades. Segun Federico Gan Bustos (2013):

El clima laboral es un indicador fundamental de la vida de la empresa que
comprende; desde las normas de funcionamiento, las condiciones ambientales en el lugar
de ejecucidn de las actividades, sin tomar en consideracion las actitudes de las personas, los
la direccidn de lideres y jefes, los salarios, hasta la complacencia de cada persona con el

trabajo que ejecuta. (pag. 275).

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito 13 de Abril el clima laboral interviene de
forma negativa en las actividades de cada uno de los departamentos, visto que al no estar
motivados dan un producto al cliente de una forma no debida, porque los clientes merecen
lo mejor para su debida satisfaccion lo que causa que no haya fidelidad de los clientes y por

ende una rentabilidad poco aceptable.

La motivacion en el personal es muy importante para que el talento humano brinden

una buena productividad y una buena relacion laboral. Para Chiavenato (2011), afirma que:



“la motivacion son actividades en las cuales una persona solicita una necesidad y se
comporta segun su temperamento y naturalidad para lograr sus aspiraciones”. La motivacion
no se puede visualizar, pero hay que recalcar que por medio de la inconformidad y del mal
rendimiento de los colaboradores, la misma que ayuda a conocer el comportamiento del ser

humano, ademas una persona motivada no descansara hasta lograr lo propuesto.

La motivacién es considerada como una fuerza interior de cada persona que
direcciona y refuerza las metas del mismo, que ayuda a aumentar su autoestima, sus ganas
de trabajar y dar un buen resultado dentro de la organizacién para originar asi un buen clima

laboral y para esto influyen diversos factores como los que se detallaran a continuacion:

Los sueldos y salarios es un factor importante para que los colaboradores se sientan
bien y comprometidos con su puesto de trabajo. La Asamblea Nacional (2016), afirma que:
“Es el pago econdémico que debe recibir una persona por su labor por parte de su jefe
inmediato”. Los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 13 De Abril, no se
sienten felices por los sueldos que se les entrega, ya que este factor no es a tiempo todos los
meses, lo que ocasiona que se comprometan con personas gque cobran intereses altos, con el
objetivo de llevar a sus hogares el sustento necesario para sus familiares, lo que también

origina conflictos en lo que corresponde al clima laboral de la institucion.

Es importante recalcar que el clima laboral se lo construye en conjunto, todos los
miembros de la organizacion alcanzan un bienestar laboral cuando se ha logrado un clima
justo, en donde se sientan con un entusiasmo alto para apoderarse de los objetivos y de la
empresa en general, para cumplirlos a cabalidad, y medir asi, constantemente el progreso y

las percepciones que tienen los colaboradores acerca de la institucion y de sus comparieros.



La comunicacion entre los colaboradores es minima, solo se comunican cuando
necesitan algo de manera rapida y eficaz, no hay un sentimiento de identidad de los
colaboradores con la institucion. Para Juan Luis Urcola Telleria (2015), “La comunicacion
es parte clave de todo lo que se lleva a ejecucion en una entidad, no se puede realizar un

buen control y los demas procesos administrativos sin comunicar” (pag. 17).

El problema en el clima laboral, surge cuando los colaboradores no tienen una debida
integracion en donde puedan tener una buena relacion laboral y logren resolver problemas
personales entre ellos y tener ademéas de un buen compafierismo, exista también amistad
entre cada uno de los empleados y el jefe de agencia, para obtener resultados llamativos y

rentables en el desempefio de los objetivos.

El ambiente en la institucion es tenso, debido a que el jefe ejerce un liderazgo
coercitivo, segun Luis (2005), afirma que: “Este tipo de liderazgo se caracteriza
especialmente por solicitar de sus colaboradores la obediencia y la responsabilidad necesaria
para cumplir de manera rapida las ordenes que impuestas”. (pag. 129), lo cual ocasiona que
los colaboradores se sientan presionados, y no puedan desarrollar sus habilidades al 100%,
ya que esto los limita a solo seguir instrucciones y no a realizar destrezas de competencia

segun el nivel de profesionalismo que este amerite.

Los colaboradores no pueden dar sus ideas y opiniones para resolver alguna
problemadtica, lo cual les produce frustracion a los empleados y debido a esto sus metas
laborables cambian, tanto asi que, no se preocupan por tener un buen rendimiento laboral,
sino por soportar las situaciones que se dan dia a dia y luchar contra los obstaculos usuales

los mismos que implican desgate fisico, mental y emocional de los trabajadores.



La mala relacion laboral es uno de los motivos que influyen en el clima laboral en la
cooperativa 13 de Abril, porque no hay una buena comunicacién entre sus colaboradores,
considerando que existen distorsiones en los mensajes al momento de ser transmitidos y
estos crean conflictos entre los miembros que conforman la organizacion por las invenciones
hacia su persona. Entendiéndose como conflictos laborales segin Garcia (2012), que: “son
aquellos que surgen de las discrepancias existentes entre los intereses de los miembros de
una determinada organizacion” (pag. 8). En cuanto a la comunicacion laboral no envian los
comunicados acerca de su trabajo, lo cual crea una pérdida de tiempo de la empresa y de

ellos porgue deben quedarse a laborar horas extras a causa de la comunicacion no apropiada.

La comunicacion formal en los colaboradores es escasa, las noticias pasan de boca
en boca a través de la red informal lo que ocasiona malos entendidos, distorsiones y
omisiones, producto de aquello conflictos laborales. En relacion con la frustracion, debido
al clima laboral en los puestos de trabajo es igual a la insatisfaccion del personal, segln
Morales (2014), “es el grado de bienestar que experimenta el trabajador con motivo de su
trabajo” (pag. 105). Cuando la situacion es de malestar o se tiene un bajo grado de bienestar,
se lo conoce como insatisfaccion, lo cual produce a los empleados de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito 13 de Abril; estres, nervios, inseguridad y miedos que son no son faciles

de sobrellevar en una institucion.

Las emociones en la organizacion cada vez mas son sentimientos de coraje e
impotencia, segin Suzette Boon (2015), afirma que: “Es motivar e iniciar el
comportamiento que esta directamente dirigido hacia metas especificas”. En la organizacion
los colaboradores mas de una vez se han dejado dominar de las mismas, por ejemplo, el jefe
de agencia se maneja un liderazgo coercitivo, el cual atribuye en sus empleados emociones

como el estrés y rebeldia, que permite demostrar que les molesta que se les den



especificaciones con autoridad, y esto ocasiona malos entendidos que se conversan y se

llegan a un arreglo en donde las molestias no se eliminan totalmente.

El estrés laboral causa enfermedades en el personal de la institucion, los cuales
recurren a permisos constantemente, para el coaching 50 minutos. es (2016). “Es una
informacion enviada por el cerebro para advertir de que vivimos una escenario que no se
puede manejar, y que transmite inseguridad” (pag. 4). Algo que pasa en el departamento, ya
que los trabajadores se sienten cansados, con dolores en la espalda, cabeza, ansiedad, etc.
Debido a la cantidad de trabajo y a la mala relacién laboral que tienen y no reciben ayuda

de la administracion.

La personalidad de los colaboradores en la institucion es arrogante al momento de
dar alguna sugerencia, para José Bermudez (2013), “La personalidad es un constructivo
incierto deducido de la observacion del comportamiento’’. Los colaboradores de la empresa
poseen diversas personalidades, en donde una es muy abierta para dar a conocer sus
molestias o defectos de manera fuerte cuando algo sale mal, expresa lo que siente, la rebeldia
es una de sus defectos, por el contrario, la otra se deja llevar por sus sentimientos una vez

que le dicen alguna informacién esta persona se queda callada.

Las actitudes del personal suelen ser la mayor parte de negacion entre comparieros,
segun Tomas Ibafiez (2011) afirma que: “son el proceso de conciencia individual que
determina la actividad posible o real del individuo en el mundo social” (pag. 189), los
colaboradores de la institucion expresan una actitud no apropiada ante todo lo que pasa en
esta organizacion, como que los sueldos son bajos, que su lugar de labor (oficina) es pequefia
lo cual hace un ambiente no favorable y que exista comunicacion no adecuada de toda
indole, que ellos solo asisten a laborar por la remuneracion que perciben aunque sea minima,

que el lider de la empresa no les presta la debida atencion, entre otras actitudes.
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En la organizacién no saben la diferencia entre lo que es un equipo y que es grupo,

el trabajo en equipo, segun Katzenbach (2007):

Es una serie de valores que fomenta comportamientos tales como escuchar y
responder constructivamente a los puntos de vistas expresados por otros, dando a los demas
el beneficio de la duda, proveyendo apoyo a quienes lo necesitan y reconociendo el logro

de los demas” (pag. 4).

En la agencia en donde se realiza la presente investigacion no se efectta con lo antes
mencionado, debido a que cada individuo labora por su cuenta, lo que ocasiona que solo
hayan grupos de trabajo en los cuales el talento humano solo ayudan con criterios para tomar
una decision, méas no para alcanzar un rendimiento favorable en todo lo que se emprenda en

la institucion.

Para un ser humano sentir que es parte de un grupo o equipo es de vital importancia,
permitiéndole sentirse motivado al dar a conocer sus ideales. Para Aguilar Enriquez (2016),
“La cohesion, es el nivel en que los que conforman algin equipo estdn motivados a
permanecer en el grupo, esto puede ser muy beneficioso ya que fortalece las relaciones para
un trabajo en equipo” (pag. 15). En la Cooperativa 13 de Abril, el talento humano que
desempefia sus actividades en la institucion no se sienten parte del equipo de trabajo, cada
quien trabaja por su cuenta que ocasionan una comunicacién inestable e insuficiencias en el

trabajo.

Los factores mencionados anteriormente influyen en la atenciéon al cliente,
entendiéndose como tal segun Maria Garcia (2014) afirma que: “es todo aquel servicio que
proporcionan las empresas, tanto las que prestan servicios como a las que comercializan

productos”. (pag. 15), los empleados siempre permanecen de mal humor dentro de la
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empresa, y esto es transmitido a los usuarios, a causa de esto nace la insatisfaccion de los
clientes alejandolos de la entidad, lo cual significa que hay menor rentabilidad para la

misma.

El mal clima laboral se produce por la incompetencia de los empleados en los puestos
de trabajo, en efecto los colaboradores de la Cooperativa de ahorro y crédito 13 de Abril no
se sienten bien en sus lugares de responsabilidades, porque no tienen las competencias
requeridas segun su nivel profesional y a causa de aquello no logran desarrollar sus
habilidades profesionales porque no realizan bien sus actividades y retrasan a todos sus
compafieros de trabajo, lo que produce conflictos entre ellos por el desperdicio de tiempo y
por ende la pérdida de dinero a la empresa, debido a esto los clientes deben esperar
demasiado tiempo en la realizacion de sus tramites, creando molestias en ellos y la mala

reputacion de la organizacion y de sus empleados.

El jefe de la extension de la cooperativa de Ahorro y Crédito 13 de Abril no le brinda
la debida atencion al problema, el cree que con el tiempo todos estos inconvenientes se
solucionaran solos, ya que gran parte del problema es culpa de él, debido a que no contrata
personal por su competencia, sino solo por afinidad de su grupo de amistades sin hacer
ninguna prueba de habilidades y actitudes de acuerdo al perfil que el puesto requiera, esto
lo hace sin tomar en consideracion el dafio que le hace a esa persona y a la empresa, por
sus malas decisiones y no es consciente de la pérdida de rentabilidad que trae consigo y del

mal nombre que le crea a la institucion .
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Es importante recalcar que el jefe gran parte del tiempo no pasa en las instalaciones
de la organizacion, solo llega cuando lo llaman o hay una situacion importante o no estéa al
tanto de los conflictos que se presentan dentro de la institucion, eso da a notar que le da poca
relevancia a su trabajo, que no estd empoderado ni alineado con los objetivos que la empresa

desea alcanzar con éxito.

El ambiente laboral es demasiado tenso y no les permite desarrollarse y crecer apoyo
del jefe, que es autoritario y coercitivo, es casi imposible hablar con él acerca de esos temas,
los empleados sienten que ya es momento de terminar con esa preocupacion diaria de los

conflictos que existen en esa organizacion.

Los factores que influyen en el clima laboral de la cooperativa origina temor a
nuevos talentos que deseen ingresar a esa empresa, también a los clientes por los tramites
tardios y la mala atencidn, todo esto a consecuencia de la falta de integracion del personal y
de las malas decisiones del jefe de la extension y esto es consecuente del mal control de la
vigilancia de todas las extensiones de esta Cooperativa, lo cual dejan pasar por alto

problemas muy importantes por parte de la gerencia y del equipo de trabajo.

Todo esto ocasiona que los colaboradores no se sientan comodos al trabajar en un lugar
con percepciones negativas, que hace que disminuya su productividad y motivacion debido
al clima laboral que tiene la organizacion, pero ellos tienen que laborar para cubrir sus
necesidades. Las habilidades de una persona en una empresa deben de ser bien direccionadas
a las actividades correctas, para que asi, tenga un buen desempefio laboral, que beneficie a

la empresa y al crecimiento profesional del empleado.
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Los colaboradores hacen mencion que dentro de la institucion hay problemas que
afectan directamente al clima laboral, como lo es la comunicacién entre empleados v jefe,
ademas, de mala relacion laboral que existe, lo cual consideran que no es un ambiente
propicio para desempefar eficiente y eficazmente sus obligaciones y esto hace que no se
sientan realizados en sus puesto de trabajo por la falta de motivacion al personal y por

consiguiente afecta a la atencion al cliente lo cual aleja a los socios de la empresa.
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CONCLUSIONES

La cooperativa de Ahorro y Crédito 13 de Abril, debe realizar una induccion al
personal, en cuanto a los objetivos, vision, mision, ademas de los principios que se deben
tener en la organizacion para un buen empoderamiento de la misma por parte de los que la
conforman, dado a que se ha evidenciado que los colaboradores no conocen de estos
aspectos de la empresa y a consecuencia dentro de la institucion no tienen el sentimiento de
logro, afiliacion, poder, productividad, satisfacciéon e integracion, que son factores que

permiten un clima organizacional 6ptimo en la misma.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “13 de Abril” la relacion laboral entre
colaboradores no es la adecuada, la comunicacion entre jefe de agencia y empleados es
deficiente, el empleador no muestra una actitud correcta cuando sus empleados quieren
expresar su punto de vista u opiniones, los funcionarios no estan conformes con la
motivacion por parte del jefe en cuanto a la remuneracion, ni a integraciones culturales y

recreacionales.

Se observd que los procesos que se realizan dentro de la institucion financiera se
retrasan por la falta de cohesion, comunicacion, motivacion, capacitacion que son factores
que afectan directamente al clima laboral que tiene la organizacion, el mismo que en la
actualidad no es un ambiente propicio para que los colaboradores realicen sus actividades

de una manera eficiente y eficaz.
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ANEXOS



ANEXO 1. FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE OBSERVACION CASO DE ESTUDIO

NOMBRE DE LA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "13 DE ABRIL" SUCURSAL BABAHOYO

INSTITUCION:
CIUDAD: CANTON BABAHOYO, PROVINCIA LOS RIOS
TEMA: CLIMA LABORAL EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 13 DE ABRIL, SUCURSAL BABAHOYO.
CATEGORIA DESCRIPTORES FRECUENCIA OBSERVACIONES
S |[F |[A |N
Los colaboradores conocen sus responsabilidades X
EMPODERAMIENTO Los colaboradores conocen la misidn de la empresa en la cual laboran « ;:ee:‘a‘Z:::rueizlle:ep;i::aa:aflgzts.
Los colaboradores conocen la visidén de la empresa en la cual laboran X
Los colaboradores conocen los valores corporativos de la empresa en la cual laboran X
tienen presentes los objetivos de la cooperativa X
siempre existen discusiones y
Existe una buena relaciéon laboral entre los miembros que conforman la organizacion malos entendidos entre los
CLIMA LABORAL X colaboradores
Existen procesos tardios en la atencidn al cliente X
Se fomenta y se desarrolla el trabajo en equipo X
Los colaboradores siempre
comentan que en la anterior
CAPACITACION administracién si invertian en
Con que frecuencia se capacita al personal X capacitaciones
Les evaltian su desempefio laboral X
MOTIVACION Existen integraciones culturales entre los colaboradores X
Los colaboradores estdn a gusto con sus remuneraciones X
El ambiente en a institucidn es tenso X
COMUNICACION Existe libertad de expresidn X
La comunicacion es fluida entre los colaboradores X
Existen malos entendidos entre los colaboradores X

NOTA: S=siempre, F=frecuentemente, A= A veces, N=nunca




ANEXO 2. ENCUESTA

Encuesta a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 13 de Abril,
Agencia San Juan.

1. ¢Cree usted, que existen problemas en la organizacion que afecte directamente al
clima laboral?

Si

No

2. ¢Como califica usted la relacion laboral con sus comparieros?

Excelente :l
Buena :l
Regular |:|
Mala [ ]

3. ¢Como califica usted la comunicacién entres colaboradores de la institucion?

Excelente
Buena

Regular |:|
Mala [ ]

4. ¢Como considera usted la comunicacion dentro de la organizacion con el jefe de
la agencia de la Cooperativa de Ahorroy Credito 13 de Abril?

Excelente
Buena

Regular |:|
Mala [ ]

5. Su jefe inmediato, ¢tiene una actitud abierta respecto a sus puntos de vista y
escucha sus opiniones acerca de como llevar a cabo sus funciones?

Siempre |:|
Casi siempre |:|
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

]



6. ¢ Cree usted, que el clima laboral que hay en la organizacion es propicio para
desempenar eficiente y eficazmente sus obligaciones como colaborador?

Si
No

7. ¢Como calificaria su nivel de satisfaccion por trabajar en la organizacion?

Muy alto
Alto
Regular
Bajo
Muy bajo

8. ¢Se siente usted realizado con su puesto de trabajo?

Si

No

9. ¢Ensu oficina se fomenta y se desarrolla el trabajo en equipo?

Siempre |:|
Casi siempre |:|
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

]

10. ¢El jefe en la organizacion se preocupa por mantener elevado el nivel de
motivacion del personal?

Siempre |:|
Casi siempre |:|
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

]



11. ¢ Usted considera que el jefe de agencia esta al tanto de los problemas que se
suscitan dentro de la organizacion?

Si
No

12. ¢Cree usted que en la organizacion las funciones estan claramente definidas para
cada colaborador?

Si
No

13. ¢ Considera usted que las remuneraciones estan al nivel de los sueldos de sus
colegas en el mercado?

Si
No

14. ¢;La organizacion realiza actividades culturales y recreacionales para una
integracion laboral?

Siempre |:|
Casi siempre |:|
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

]

15. ¢ Cree usted, que el clima laboral que hay en la organizacion afecta directamente
a la atencion al cliente?

Si
No




