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INTRODUCCION

La investigacion titulada como “cultura organizacional y su incidencia en la gestion de la
cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda”., Canton Ambato, Provincia de Tungurahua,
2025, se desarrolld con el proposito de analizar la influencia que tiene en la cultura organizacional

y gestion institucional de la cooperativa.

Se identificaron aspectos de la gestion administrativa, talento humano, financiera y de calidad de
servicios para conocer la relacion que tiene con la cultura organizacional, estos resultados permiten
identificar sus fortalezas y areas de mejora contribuyendo al fortalecimiento de la gestion
organizacional, también se analizaron antecedentes, conceptos y bases legales relacionas con la

cultura y gestién organizacional permitiendo sustentar la investigacion.

Mediante la encuesta y entrevista aplicadas en la cooperativa se evidenciaron fortalezas y areas en
donde existen dificultades en relacion a la cultura y gestién organizacional, como se encontraron
aspectos favorables en la identificacion de los trabajadores con la organizacion, también se
identificaron dificultades en la comunicacion interna, organizacion de las actividades por lo que la
cultura organizacional tiene gran influencia en la gestion institucional y con ello es de suma

importancia fortalecer los procesos internos de la organizacion.

Ante las dificultades encontradas se disefi6 un manual de comunicacion organizacional se disefid
con la finalidad de ayudar a la solucién de dificultades dentro de la cooperativa ya que los
resultados obtenidos demuestran que existen problemas de comunicacién interna, la coordinacion
entre departamentos, el liderazgo y la falta de participacion de los colaboradores, ante este
panorama se realiz6 propuestas sustentadas en la matriz FODA y en estrategias de mejora para el
fortalecimiento de la cultura organizacional. El manual es una herramienta fundamental de apoyo
para la institucion por que proporciona estrategias, lineamientos y actividades encaminadas a
mejorar la comunicacion, promover el trabajo en equipo y fortalecer el liderazgo, la aplicacién de
la misma traera un impacto positivo en el desempefio organizacional mejorando el clima laboral,

mayor coordinacion entre las diferentes areas y el cumplimiento de los objetivos institucionales.



RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo analizar la incidencia de la cultura organizacional en la
gestion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda., Canton Ambato, Provincia de
Tungurahua, durante el afio 2025; el presente estudio se desarroll6 debido a la importancia que
tiene la cultura organizacional en el desempefio de las instituciones y su influencia en aspectos de
comunicacion, liderazgo, trabajo en equipo y la gestion organizacional. Para el desarrollo de la
investigacion se utilizo el enfoque de investigacion cualitativo, cuantitativo y método inductivo,
deductivo, analitico lo que permitio recolectar datos veridicos mediante encuestas estructuradas,
asimismo en la recoleccion de informacidn se aplicaron encuestas de 12 preguntas cerradas a 20
trabajadores y una entrevista de 9 preguntas abiertas al gerente de la institucion, los resultados
obtenidos permitieron identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas con relacion
a la cultura organizacional, mediante la cual se disefidé una matriz FODA y matriz FODA cruzada
con el propdsito de analizar factores internos y externos que dificultan el desempefio de la
organizacion, se realizaron como propuestas 3 estrategias de mejora que corresponden al plan de
fortalecimiento de la comunicacion interna, plan de fortalecimiento del liderazgo institucional y
plan de integracion y fortalecimiento de la cultura organizacional acompafiado de un manual de
comunicacion organizacional y un cronograma de actividades del liderazgo y trabajo en equipo, lo
cual contribuye al fortalecimiento de la comunicacion interna, la coordinacion de departamentos,
la participacion de los colaboradores y el liderazgo con el propdsito de mejorar la cultura
organizacional.

Palabras clave: Cultura Organizacional, Gestion, Comunicacion, Liderazgo, Trabajo en equipo.



ABSTRACT

The research aimed to analyze the impact of organizational culture on the management of the
Sumak Samy Savings and Credit Cooperative Ltd., Ambato Canton, Tungurahua Province, during
the year 2025; this study was developed due to the importance of organizational culture in the
performance of institutions and its influence on aspects of communication, leadership, teamwork
and organizational management. For the development of the research, a qualitative and quantitative
research approach was used, employing inductive, deductive, and analytical methods. This allowed
for the collection of verifiable data through structured surveys. Additionally, 20 employees were
given a 12-question closed-ended survey, and the institution's manager was interviewed with a 9-
question open-ended interview. The results obtained allowed for the identification of strengths,
weaknesses, opportunities, and threats related to the organizational culture. Based on this analysis,
a SWOT matrix and a cross-SWOT matrix were designed to examine internal and external factors
that hinder the organization's performance. Three improvement strategies were proposed: a plan
to strengthen internal communication, a plan to strengthen institutional leadership, and a plan to
integrate and strengthen the organizational culture. These strategies were accompanied by an
organizational communication manual and a schedule of activities related to leadership and
teamwork. This contributes to strengthening internal communication, departmental coordination,
employee participation, and leadership, with the aim of improving the organizational culture.

Keywords: Organizational Culture, Management, Communication, Leadership, Teamwork



CAPITULO |

FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1 Descripcion del Problema

La cultura organizacional se considera la piedra angular de una empresa, ya que no solo esta
consolidada en los valores de la institucion, sino que también se refiere al desempefio y el
cumplimiento laboral; por lo tanto, si la empresa no la pone en préctica, su cultura organizacional

podria repercutir negativamente en los procesos productivos.

De acuerdo con estudios sobre el Comportamiento Organizacional en el Ecuador, un alto
porcentaje de las empresas del sector de la Economia Popular y Solidaria (EPS) carece de sistemas
formales de comunicacidn, este problema en el pais radica en que, aunque las instituciones definen
formalmente su misién, vision y valores para cumplir con requisitos regulatorios, quedandose solo

en teoria y no se viven en la préactica diaria.

El Canton Ambato, Provincia de Tungurahua, se posiciona como uno de los centros financieros
mas dindmicos del pais, en esta region, la difusion de cooperativas de ahorro y crédito genera una
presion contante sobre la eficiencia administrativa, el problema radica en que la mayoria de la
entidades locales replican modelos de gestion genéricos, descuidando el clima laboral y cultura
propia de la zona, esta falta de diferenciacion cultural provoca que el personal no se identifique
con los objetivos de la organizacién, en otras palabras, funcionamiento actual es operativa, pero

no cumple con los estandares de calidad esperadas.

La cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda, cuenta con varias agencias a nivel nacional,
y tiene su matriz principal siendo en Ambato, en esta institucion se ha identificado un problema
relacionado con la falta de coherencia entre la mision organizacional y las actividades diarias de
los colaboradores, se evidencian fallas en la comunicacion interna y resistencia por parte del
personal frente a los procesos de cambio, esta situacion refleja que la gestion actual no ha
conseguido articular adecuadamente los aspectos técnicos con el factor humano, lo cual genera un

clima de incertidumbre que influye negativamente en la toma de decisiones.



Una de las principales causas que genera esta problematica institucional son la ausencia de
estrategias culturales, la falta de programas formales de induccion que trasmitian los valores de
Sumak Samy Ltda a nuevos integrantes, liderazgo centralizado, la gestién administrativa se

mantiene bajo esquemas rigidos que limitan la participacion y la capacidad del personal.

Si esta situacion no se atiende de manera oportuna, la cooperativa podria enfrentar un deterioro
gradual en la calidad de su servicio, un incremento de la rotacién de personal y una pérdida de

legitimidad institucional frente a sus socios y al sistema financiero popular y solidario.

Ante este panorama, la presente investigacion genera un diagnostico en la cultura organizacional
dentro de la Cooperativa Sumak Samy Ltda y su influencia en la gestion institucional, con el
propdsito de brindar a sus directivos elementos de analisis que contribuyan a fortalecer la gestidn

institucional.

1.2 Formulacién del Problema

¢De qué manera la cultura organizacional incide en la gestion de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Sumak Samy Ltda, Canton Ambato, Provincia de Tungurahua, en el afio 2025?

1.3 Preguntas de investigacion

e ;Cual es el tipo de cultura organizacional predominante en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Sumak Samy en el afio 2025?

e Cbmo se caracteriza la gestion organizacional en la Cooperativa en términos de eficiencia,
liderazgo y toma de decisiones?

o (Qué relacion existe entre los elementos de la cultura organizacional y la gestion
institucional?

e (En qué medida la cultura organizacional influye en el desempefio administrativo y

operativo de la cooperativa?



1.4 Justificacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda., Sumak es una entidad que realiza intermediaciones
financieras y de responsabilidad social ayudando a mejorar las condiciones de vida de sus socios
desde el afio 2008, se encuentra ubicada en la Provincia Tungurahua, Canton Ambato, es una
entidad en la que necesita mejorar varios puntos para alcanzar sus metas empresariales, entre los
cuales estdn la cultura organizacional y la gestién administrativa, el liderazgo, la comunicacién
interna, el clima laboral, la motivacion del personal y la toma de decisiones lo que permite
identificar debilidades y fortalezas, proponiendo soluciones eficientes y la mejora de la cultura
corporativa contribuyendo a optimizar las relaciones profesionales e interpersonales que crea un

entorno en el que los socios se mantengan satisfechos y comprometidos.

Asi también, beneficiara a la direccion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda,
con ello a todos los integrantes de la institucion, permitiendo la disminucion de dificultades, la
falta de comunicacion interna y el desconocimiento de los valores institucionales, factores que
actualmente impiden que todos actlen bajo la misma vision institucional. Ademas, un entorno
laboral sélido es la base para reducir la resistencia al cambio, facilitando el logro de las metas

organizacionales y eficiencia operativa.

La presente investigacion responde a la necesidad de la Cooperativa Sumak Samy Ltda., generando
datos de alto impacto para que la institucion logre consolidar su cultura organizacional, esto se
logra mediante la implementacion de una comunicacion interna soélida y coherente, disefiada para

potenciar el cumplimiento de sus ejes estratégicos institucionales.



1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Analizar la incidencia de la cultura organizacional en la gestion de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Sumak Samy Ltda., 2025.

1.5.2 Objetivos Especificos
e Analizar las caracteristicas de la gestion organizacional en la Cooperativa, considerando
aspectos como eficiencia, el liderazgo y la toma de decisiones.

e Diagnosticar el tipo de cultura organizacional predominante en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Sumak Samy Ltda 2025

e Disefiar propuestas orientadas al fortalecimiento de la cultura y la gestion organizacional.



1.6 Variables

Tabla 1

Variable Independiente

Organizacional

Independiente

relaciona, porque
retine todo lo que
comparten sus
miembros y que
distingue a esa
organizacion de las
demas (Hernandez,
2023).

Sistemas de
comunicacion

Uso de canales digitales
internos.

Transparencia en la difusion
de objetivos

Liderazgo y temade
decisiones

Estilos de liderazgo.

Capacidad de adaptacién al
cambio tecnolégico.

Dinamica de grupos

Nivel de trabajo en equipo.

Clima laboral

Gestion de conflictos

internos.

VARIABLES TIPO DE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
VARIABLES CONCEPTUAL
Porcentaje de empleados que
conocen la misién / vision de
la institucion.
Nivel de conocimiento de
La cultura Identidad Institucional | principios y valores
organizacional es la cooperativos.
manera propia en Nivel de satisfaccion
que una laboral.
organizacion
Cultura piensa, actla y se Encuestas Cuestionarios

Nota: Investigacion

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha




Tabla 2

Variable dependiente.

planificacion
estratégica, la
autoorganizacion
(Ropa & Alama,
2022).

Gestion del talento
humano

seleccion y contratacion.

Capacitacién y formacion
continua.

Nivel de motivacion laboral.

Evaluacion del desempefio
laboral.

Gestion financiera

Liquidez institucional.

Gestion de calidad de
servicio

Gestion de quejas  y
reclamos.

VARIABLES TIPO DE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
VARIABLES CONCEPTUAL
Cumplimiento de metas y
objetivos institucionales.
Eficiencia en los procesos
administrativos.
La gestion es Gestion administrativa | Ejecucion del plan
considerada como estratégico.
sistemas abiertos, Distribucion y asignacion de
adaptivos y funciones.
orientados al ——
Gestion Dependiente aprendizaje, la Eficiencia del proceso de Entrevistas Entrevista

Nota: Investigacion

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha




CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

En los ultimos afios la cultura organizacional ha cobrado mayor importancia en el sector
empresarial, debido a su participacion directa en el desarrollo de los colaboradores y en
la efectividad de la gestion administrativa. Por lo que los distintos autores han elaborado
estudios que posibilitan comprender de qué manera la cultura organiza el funcionamiento

de las organizaciones.

Por consiguiente, se presentan diversos antecedentes académicos y articulos de
investigacién que sustentan la importancia de la cultura organizacional y su incidencia en
la gestion dentro de las organizaciones, los cuales permiten fundamentar la presente

investigacion.

Con la finalidad de fundamentar las bases tedricas de la investigacion, se analiza el

siguiente articulo cientifico:

Para Guerrero y Silva (2017) en su estudio, con el tema titulado “La cultura
organizacional, su importancia en el desarrollo de las empresas”, sostienen que
una cultura organizacional sélida fortalece la identidad corporativa y mejora el
desempefio organizacional, asimismo, de influir directamente en el
comportamiento del talento humano, la productividad y el cumplimiento de los
objetivos institucionales. La investigacion se desarrollé bajo un enfoque tedrico
documental basado en la revision de diversas fuentes bibliograficas. Concluyendo
que una cultura organizacional bien definida contribuye al fortalecimiento de la
identidad institucional y al mejoramiento del desempefio organizacional,
permitiendo el cumplimiento de los objetivos y el desarrollo de las
organizaciones. (Guerrero & Silva, 2017)

En lo que respecta a la evidencia cientifica de nivel de posgrado, se examina el siguiente

estudio académico:

De acuerdo con Carrillo (2019) en su investigacion doctoral titulada “Cultura

organizacional y desempefio financiero en las cooperativas de ahorro y crédito
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ecuatorianas”, evidencia como resultados una correlacion del 62% entre valores
culturales sélidos y el desempefio organizacional, ademas de que la eficiencia
operativa presenta un 45% de varianza explicada por debilidades en el liderazgo
participativo, el estudio identifico varias dificultades relacionadas con la falta de
unidn de valores dentro del equipo, segun las encuestas, el 58% de los trabajadores
percibe poca union entre comparieros, el 38% muestra rechazo a los cambios y
otro 58% indica que la comunicacion falla, la investigacion aplico un método
correlacional para medir como se vincula la cultura organizacional con su
administracion; el autor sefiala que una cultura organizacional debil perjudica las
decisiones y pone en riesgo la continuidad de la cooperativa, por eso recomienda
fortalecer los valores compartidos. (Carrillo, 2019)

Este estudio académico examina como el estilo de direccion de los mandos medios y

superiores influye directamente en el rendimiento y la motivacion del personal dentro de

una cooperativa local:

Para los autores Ortega y Tigasi (2024) en su proyecto de investigacion, con su
tema titulado “liderazgo y desempefio laboral en la cooperativa de ahorro y crédito
kullki wasi, matriz Ambato”, mencionan que los resultados demostraron mediante
el andlisis cuantitativo que existe una asociacion positiva entre las variables
liderazgo y desempefio laboral, mientras que en el analisis cualitativo se
identificaron deficiencias en dimensiones como el bienestar de los trabajadores,
la capacitacion motivacional, la participacion en actividades organizativas y las
practicas de liderazgo. La investigacion se llevd a cabo mediante un enfoque
mixto, integrando métodos cuantitativos y cualitativos, para recolectar la
informacidn se emplearon técnicas como la observacion, entrevistas, encuestas y
cuestionarios validados para el procesamiento datos, el estudio determina de
forma directa en el desempefio laboral, por ello, se recomienda aplicar estrategias
orientadas a mejorar las préacticas de liderazgo, reforzar el bienestar de los
colaboradores y elevar la eficiencia dentro de la organizacion. (Ortega & Tigasi,
2024)

El siguiente articulo cientifico investiga como la cultura de una institucion financiera

influye en la percepcion profesional y el grado de conformidad del personal con su

entorno de trabajo:
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De acuerdo con en (Alcivar, Zambrano, & Zambrano, 2025) su estudio, titulado
Cultura Organizacional y su impacto en la satisfaccion laboral: Cooperativa de
Ahorro y Crédito Comercio Limitada, en su estudio sobre la cultura
organizacional y su impacto en la satisfaccion laboral en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Comercio Limitada, los resultados demuestran que la organizacion
presenta una cultura organizacional de caracter paternalista y apatico, también de
una relacién débil entre la cultura organizacional y la satisfaccion laboral, lo que
estaria afectando el nivel de satisfaccion de los trabajadores, para este estudio se
combinaron datos cuantitativos y cualitativos, se habld con la gerente encargada
y se encuesto a 103 empleados, todo se proceso en SPSS; lo que sali6 es que la
cooperativa tiene valores poco fuertes y eso hace que la gente este menos contenta
con su trabajo, la conclusion es clara, si la cooperativa mejora su cultura interna
el personal va a estar mejor y va a trabajar mejor. (Alcivar, Zambrano, &
Zambrano, 2025)

En el presente articulo cientifico se profundiza en como la identidad de una empresa se

convierte en una herramienta para superar a la competencia:

Castelo (2021) en su articulo titulado Cultura organizacional, una ventaja
competitiva de las PYMES del cantén Santo Domingo, analiza que una cultura
organizacional mal implementada y la ausencia de estrategias internas adecuadas
ponen en riesgo la sostenibilidad institucional y reducen la competitividad de las
organizaciones. El estudio se llevo a cabo bajo un enfoque de tipo descriptivo con
analisis documental, orientado a examinar la cultura organizacional como un
factor estratégico dentro de las empresas. Determinado que cuando la cultura
organizacional no esta alineada con los objetivos institucionales, la gestion pierde

efectividad y se debilita el desarrollo organizacional. (Castelo, 2021)

La siguiente investigacion describe la conexion especifica entre los valores institucionales
y la eficiencia de los procesos operativos, reiterando como el entorno cultural condiciona

la administracion:

Dentro del articulo cientifico expuesto por Rincon y Aldana (2021) con el tema
titulado Cultura organizacional y su relacion con los sistemas de gestiéon: una
revision bibliografica, considera que una cultura débil puede generar problemas

como la mala comunicacién, el desconocimiento de la mision y vision, el bajo
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compromiso laboral y deficiencias en la toma de decisiones, afectando
directamente el desempefio organizacional. El estudio se llevd a cabo bajo un
enfoque cualitativo con andlisis documental, orientado a comprender la relacion
entre la cultura organizacional y la gestion administrativa. Afirmando que la
cultura organizacional y la gestion organizacional mantienen una relacion directa
con los sistemas de gestion porque determinan la manera en que se planifican,

ejecutan y controlan los procesos administrativos. (Rincén & Aldana, 2021)

En base a la informacion recolectada, se puede evidenciar que la cultura organizacional
es de suma importancia dentro de la gestion de una cooperativa, ya que influye
directamente en la forma en gue trabajan los colaboradores, en la comunicacién entre las
diferentes areas, asi como en el liderazgo, la motivacion y el cumplimiento de los
objetivos de la institucion. Los estudios revisados indican que cuando una organizacion
cuenta con una cultura solida, sustentada en valores, normas y objetivos bien definidos,
se fortalece el sentido de pertenencia, se eleva el rendimiento del personal y se agiliza la
toma de decisiones, por el contrario, una cultura organizacional débil suele provocar fallas
en la comunicacion, el desconocimiento de la mision y vision, el bajo compromiso de los

empleados, la resistencia al cambio y problemas en la administracion.

Los estudios previos son importantes para esta investigacion porque respaldan la idea de
que la cultura organizacional influye en la gestién de la cooperativa, también permiten
revisar temas como el tipo de liderazgo, el ambiente laboral, que tan contento se encuentra
el personal y que tan bien funcionan los procesos internos , ademas estas investigaciones
anteriores valida porque se hace este estudio, ya que muestran que el problema se ha
revisado antes en otros lugares, sus resultados se pueden constatar con la realidad de las
cooperativas para detectar fallas y plantear acciones que fortalezcan la institucion.

2.2 Marco Cientifico

2.2.1 Cultura Organizacional

La cultura organizacional es la personalidad de la empresa, es el conjunto de habitos,
valores y formas de actuar que todos los miembros comparten y define cémo se hacen las
cosas en el dia a dia. Se evidencia en el trato entre compafieros, la forma de resolver

problemas y las conductas que se premian o se castigan dentro de la organizacion.

De esta manera Mendoza, Palacios, & Gastafiadui (2025) sefialan:
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La cultura organizacional se define como el conjunto de valores, creencias,
normas y formas de comportamiento que define a una organizacion, puede
comparar con la personalidad de la empresa, ya que se refleja en la forma en que
los trabajadores se relacionan entre si, con los clientes y con el ambiente externo
(Mendoza, Palacios, & Gastafiadui, 2025).
Basandonos en esta definicion, se entiende que la cultura organizacional no solo define
la identidad de una empresa, sino que también influye directamente en su operacion
cotidiana. Es decir, una empresa que cuenta con valores definidos, relaciones internas
solidas y conductas alineadas con sus metas tiene mas probabilidades de mejorar su
gestion y adaptarse mejor a las demandas del entorno. Desde este punto de vista, la cultura
organizacional funciona como guia del funcionamiento interno de la empresa, orienta las
practicas diarias, moldea la conducta de los colaboradores y determina su nivel de

integracion dentro del contexto social y organizacional.
Importancia de la Cultura Organizacional

La importancia de la cultura organizacional estd en que constituye el funcionamiento
interno de la empresa, debido a que forma parte de su identidad y afecta directamente a
todos sus integrantes, desde los directivos hasta los colaboradores.

Lo cual Meza, Palacios, & Pérez (2025) sostienen:

La cultura organizacional influye en la manera en que las personas se relacionan,
actan y participan dentro de la organizacion, orienta el comportamiento de los
miembros de una institucion, fortalece la identidad organizacional, mejora el
desempefio laboral, favorece el compromiso del personal y contribuye a la
adaptacion y sostenibilidad de una organizacion (Meza, Palacios, & Pérez, 2025).
A partir de lo expuesto por los autores, puede afirmarse que la cultura organizacional es
importante porque funciona como una base que da sentido, direccién y estabilidad a la
organizacion, cuando esta base es fuerte, favorece la integracion del personal y facilita el
cumplimiento de objetivos, por el contrario, cuando es débil o desarticulada, puede
generar desorden, baja motivacion y dificultades en la gestion.
Por ejemplo, en una empresa donde se promueve el respeto, la comunicacion abierta y el
trabajo en equipo, los empleados se sienten valorados y motivados. En cambio, si la
cultura es desorganizada o toxica, los trabajadores pierden el compromiso, aumenta la

rotacion del personal.
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Elementos de la cultura organizacional

De acuerdo con Mena (2019), la cultura organizacional integra diversos elementos
asociados que permiten interpretar su estructura y manifestacion en el ambito
institucional, entre estos elementos destacan los comportamientos, las normas, la
filosofia, el clima y los valores, los cuales influyen en la identidad institucional y en la

dinamica interna de la empresa.

Tabla3

Elementos de la cultura organizacional

Elementos Descripcion

Son conductas y procederes de las personas en sus relaciones cotidianas
Comportamientos dentro de la organizacion, incluyen la manera en que circula la
informacion, el lenguaje, los rituales, las expresiones y el respeto entre los

miembros.

Normas Son conductas y reglas, tanto formales como informales, que regulan los

procedimientos y las formas de actuacion dentro de la empresa.

Filosofia Se define la orientacion y el desarrollo dentro de las estrategias y politicas

de la empresa, considerando las caracteristicas de su audiencia.

Clima Corresponde al entorno interno organizacional, generado por las dinamicas

entre el personal y los actores externos.

Valores Son cualidades de la cultura organizacional que se jerarquizan o asumen

como indispensables para alcanzar logros colectivos.

Nota: (Mena, 2019)

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

A partir de esta clasificacion, se puede interpretar que los elementos asociados a la cultura
organizacional son esenciales porque permiten observar cdmo los valores y creencias
institucionales se traducen en acciones concretas, relaciones internas y forma de
direccién. Por ello, su andlisis resulta util para comprender la coherencia entre lo que la

organizacion promueve y lo que realmente préctica.
Tipologias de la Cultura Organizacional

Para Wittke (2020) las tipologias de la cultura se agrupan en cuatro perfiles: jerarquia,
clan, adhocratica, mercado, estos perfiles permiten identificar la forma en que una
organizacion combina flexibilidad, control, orientacion interna y orientacion externa, y
se analizan dimensiones como liderazgo, cohesion organizacional, énfasis estratégico y

criterio de éxito.

15



Tabla4

Tipologias de la cultura organizacional

Se caracteriza por un lugar de trabajo muy formalizado y estructurado; los
Cultura Jerarquica | procedimientos gobiernan lo que las personas hacen y los lideres se enfocan en
la eficiencia, la estabilidad y el control.

Es un entorno muy amistoso donde las personas comparten mucho de si
Cultura de clan mismas, la organizacidn se mantiene unida por la lealtad y la tradicion, y el

éxito se define en términos de recursos humanos u cohesién.

La cultura Funciona como cooperativa flexible que se ajusta rapidamente al entorno, busca
adhocratica lo que necesita el socio o el mercado para ofrecer servicios innovadores
La cultura de Pone en énfasis mantener el orden y la estabilidad, pero mirando hacia afuera,
mercado se orienta a competir con otras organizaciones y cumplir metas.

Nota: (Wittke, 2020)

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Con esta tipologia se entiende que no hay una sola forma de cultura organizacional, cada
organizacion es distinta porque su cultura cambia segun qué cosas considera mas
importantes, qué valores tiene y qué problemas necesita resolver. En este sentido,
identificar si una institucion se orienta mas hacia el trabajo colaborativo, la innovacion,
la competitividad o el control permite comprender mejor su funcionamiento interno y su

forma de responder a las exigencias del entorno.

2.2.2 ldentidad Institucional

Hablar de identidad institucional es hablar de aquello que le da sentido y caracter propio
a una organizacion, toda institucién, mas alla de sus funciones y objetivos, proyecta una
manera particular de ser, de actuar y de relacionarse con quienes forman parte de ella 'y
con su entorno, esta identidad no surge Unicamente de elementos visibles como el nombre,
el logotipo o los colores representativos, sino también de los valores, principios, practicas
y significados que se contribuyen en la vida diaria, ya que permite comprender como una
organizacion se reconoce a si misma, como desea ser percibida y de qué manera fortalece

el sentido de pertenecia de sus integrantes.

La identidad institucional es el conjunto de rasgos, valores, principios, mision,
vision y formas de actuar que caracterizan a una institucion y la diferencian de
otras; no se limita al logo o a la imagen visual; también incluye su cultura,
propdsito y la manera en que sus miembros la reconocen y se identifican con ella.

A partir de esta definicidn, puede entenderse que la identidad es el compromiso
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que la instituciéon y fortalece la continuidad de la organizacién y orienta su
accionar frente a los cambios del entorno (Montoya & Sanchez, 2025).
A partir de esta idea, puede interpretarse que la identidad institucional funciona como una
especie de hilo conductor que une lo que la instituciéon piensa, lo que hace y lo que
trasmite, es decir, cunado una organizacion tiene una identidad clara, sus miembros
pueden reconocer con mayor facilidad hacia donde se dirigen, que la distingue y porque
vale la pena comprometerse a la organizacion, sino que también la fortalece internamente,
porque crea cohesion, pertenencia y coherencia en su manera de actuar.
Por ejemplo, en una empresa de logistica, no necesita decir su misién para que la
reconozcas, su identidad esta en como opera todos los dias, en la forma de responder al
cliente, los detalles, en las decisiones chicas y en el espacio., por eso es identidad
institucional, aunque entre personal nuevo, esas conductas se mantienen porque asi se
trabaja aqui, es parte del ADN de la empresa.
Mision y Vision
La mision y vision guian el rumbo de cualquier organizacion, sirven para orientar las
decisiones, motivar a los empleados dandoles un sentido de propdsito, atraer clientes o
usuarios que comparten esos valores y unificar a todo el equipo hacia un mismo objetivo,
sin ellas una organizacién funcionaria sin direccién clara, como un barco navegando sin

destino definido.

La mision y la vision constituyen elementos esenciales dentro del mundo
empresarial, sirven para marcar el rumbo actual y futuro de una organizacién,
aseguran que la planificacion estratégica funcione; su importancia esta en que
actlan como bases institucionales que orientan las acciones, decisiones y metas
corporativas (Navarrete, Cevallos, Rodriguez, & Tito, 2023).
En este contexto, cuando los trabajadores entienden ambos conceptos, se dan cuenta de
que su trabajo ayuda tanto a fortalecer la identidad que tiene la empresa hoy como a

cumplir con lo que se planea lograr més.
Principios y Valores

Los principios y son la base de una organizacion porque dicen como debe actuar la gente,
como llevarse entre comparieros y como decidir, no solo son palabras bonitas en un
letrero, sino reglas que se viven todos los dias en el trabajo y en la forma de ser de la

institucién, si tienen bien claros sus valores, lo que promete se parece mas a lo que
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realmente hace y eso hace que la cultura sea mas fuerte y que todos se sientan mas

identificados.

Los principios y valores contribuyen a ideales, convicciones y cimientos
fundamentales que guian el comportamiento, las interacciones y las decisiones de
todos los miembros de una institucién; los valores organizacionales funcionan
como un vinculo social que ayuda a mantener unida la organizacion al
proporcionar las normas adecuadas de conducta para sus empleados (Castro,
Cabezas, Huaranga, & Ninalaya, 2023).
Bajo esta perspectiva, se puede interpretarse que los principios y valores permiten orientar
la actuacién institucional, fortalecer el trabajo conjunto y consolidar una cultura
organizacional basada en creencias comunes. En otras palabras, permite que las acciones
de los trabajadores no dependan Unicamente de la supervision externa, sino también de
convicciones compartidas que fortalecen la unidad y la coherencia organizacional. Vista
asi, la organizacion no se sostiene solo por reglas formales, sino también por principios y
valores que actlian como base de su cultura y de su proyeccion institucional.

Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral, es basicamente el grado en que una persona se siente bien consigo
misma dentro de su trabajo, no si solo le gusta lo que le hace, sino algo mucho mas

complejo que mezcla emociones, expectativas y realidades del dia a dia.

La satisfaccion laboral es el agrado, bienestar o actitud positiva que una persona
desarrolla hacia su trabajo, a partir de como valora su experiencia laboral, sus
condiciones de trabajo y lo que obtiene de él, estudios la describen como una
actitud del colaborador frente a su trabajo y también como un estado emocional
positivo derivado de la evaluacion que hace de sus experiencias laborales (Lecca,
y otros, 2026).
Por lo tanto, en este contexto, la satisfaccion laboral no solo expresa un estado emocional
del trabajador, sino también una sefial del funcionamiento interno de la organizacion,
cuando una institucion logra que su personal se sienta reconocido, motivado y tratado con
equidad, es més probable que fortalezca el compromiso, la productividad y la estabilidad
laboral. En cambio, cuando predomina la insatisfaccion, la falta de reconocimiento a un
clima desfavorable, afecta al trabajador, al rendimiento y a la calidad de gestion

institucional.
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2.2.3 Sistemas de Comunicacién

Un sistema de comunicacion es un medio invisible en donde las personas informan lo que
piensan o sienten, dentro de una organizacion, estos sistemas permiten que los miembros

de la organizacion se sientan informados de todo lo que pasa actualmente en la institucion.

Los sistemas de comunicacion son el conjunto de canales, medios, procesos, normas y
flujos de informacion que permiten transmitir mensajes dentro de una organizacion,
facilitando la coordinacién, la interaccion y el cumplimiento de objetivos institucionales

(Soca, De la comunicacion en las organizaciones, 2023).

La comunicacion organizacional interna debe facilitar la interaccion y servir de
base para los procesos administrativos, ademas de apoyar la coordinacion entre
los integrantes de la organizacion, eso respalda que los sistemas de comunicacion
no son solo medios técnicos, sino parte del funcionamiento institucional (Cortés,
Martinez, Grimaldo, & Calvillo, 2024).
En este sentido, considero que los sistemas de comunicacion bien disefiados dejan de ser
un medio técnico y se vuelven un recurso estratégico ya que integran canales, normas y
procesos de interaccion para que la informacion no se quede aislada, sino que impulse la
gestion, agilice las decisiones y asegure que todos trabajen coordinadamente hacia las
mismas metas.
Dentro de la empresa las formas de comunicacion son por medio de reuniones, boletines,
pantallas en los pasillos como un sistema de comunicacién y, aun asi, la gente no sabe
qué esta pasando, no se siente escuchada y actda en funcién de rumores.

Canales digitales internos

Son todos los medios digitales que una organizacion usa para que su gente se comunique

dentro de la organizacién.

Desde la perspectiva de Sanchis, Saura, & Contri (2025), los canales digitales internos
son los medios y herramientas tecnoldgicas que emplea una organizacion para transmitir
informacion entre sus integrantes, facilitando la comunicacion, la coordinacion y el

acceso oportuno a mensajes institucionales (Sanchis, Saura, & Contri, 2025).

Para Carlos, Jimenez, Carlos , & Granados (2025) manifiestan que dentro de la cultura
organizacional, los canales digitales internos permiten difundir objetivos, normas, avisos
y lineamientos institucionales, fortaleciendo la interaccion, la transparencia y la

coordinacion entre areas (Carlos, Jimenez, Carlos , & Granados , 2025).
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En mi opinion, los canales digitales permiten que exista una comunicacién constante entre

los miembros, aumentando la transparencia y agilizando las actividades laborales.

Por ejemplo: En una empresa de logistica, el gerente necesita comunicar un cambio de
horarios urgentes, publica un comunicado y lo envia por medio del correo electronico
detallando al equipo administrativo, también manda un mensaje por la plataforma de chat
de los jefes de bodega pidiendo confirmacién, les llega una notificacion por la App movil

corporativa a los conductores que estan en ruta, se utilizaron cuatro canales digitales.

El verdadero canal digital interno no es la herramienta, es el criterio de saber qué decir, a
quién y por donde, porque el mismo mensaje mal distribuido puede informar a unos e

invisibilizar a otros.
Difusion de objetivos

Es el proceso mediante el cual una organizacion logra que sus metas dejen de vivir en la
cabeza de quienes lideran y empiecen a vivir en la mente y en la accion de quienes

ejecutan.

Villon, Gerrero & Manosalvas (2025) mencionan que la difusion de objetivos es
el proceso mediante el cual una organizacion comunica y transmite sus metas,
propositos y lineamientos institucionales a sus miembros, para que estos los
conozcan, los comprendan y orienten su trabajo en funcién de ellos, la
comunicacion interna se destaca en la transmision de objetivos y valores
corporativos, ayuda a alinear al personal con la mision institucional (Villon ,
Guerrero, & Manosalvas, 2025).

Por ello, la difusion de objetivos se convierte en la condicion necesaria para transformar

la estrategia en desempefio organizacional, se convierte en una intencion institucional en

una direccién compartida y eso no se logra con un comunicado, se logra con consistencia,

contexto y conversacion.

2.2.4 Liderazgo y toma de decisiones

El liderazgo es la capacidad que tiene una persona para incluir en otros y lograr que actden
hacia un objetivo comun sin necesidad de imponerlo por fuerza, la toma de decisiones es
el proceso de elegir una accion entre varias opciones para resolver un problema o

aprovechar una oportunidad, por lo cual el lider marca cémo se decide.
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El liderazgo y la toma de decisiones hacen referencia a la capacidad que tiene una
persona 0 un equipo directivo para guiar, influir, orientar y decidir sobre las
acciones que deben realizarse dentro de una organizacion, con el fin de alcanzar

objetivos comunes (Valdivieso & Canar, 2025).

Por ello, se considera que liderar crear condiciones para que las decisiones sean de
calidad, si el lider no habilita informacion clara, escucha activa y espacios de
participacién, entonces condiciona negativamente la oportunidad y el compromiso con

que el equipo ejecuta.
Enfoques teoricos de liderazgo

Geraldo, Mera, & Rocha (2020) sefialan que los enfoques tedricos del liderazgo permiten
comprender el liderazgo desde distintas perspectivas, ya que no se basa en estudiar solo

la figura del lider, sino también su conducta, el contexto y la relacion con sus seguidores.
En la tabla 5 del texto se resumen cuatro enfoques principales:

Tablab

Enfoque, descripcion y elementos del liderazgo

Elementos
Lider

Enfoque Descripcion

Enfoques de los Su enfoque esta en determinar los rasgos

rasgos personales que definen a un lider. Comunicacion
Analiza como actlan tanto las personas con el rol
. . . Lider, autoridad, toma de
Enfoque de de lider como las que no tienen, se identifican

decisiones, comunicaciony

comportamiento | tres tipos de liderazgo: el autoritario, el motivacion.

democratico o participativo y el estilo -Faire.

Enfoque de la

contingencia

Se plantea que toda situacibn o momento
demanda la presencia de liderazgo, siendo el
factor que determina qué estilo de direccion

especifica.

Lider, seguidores, situacion,
toma de decisiones,

objetivos y comunicacion

Enfoque

emergente

Se menciona al liderazgo, el transformacional y
transaccional, el primero ocurre cuando el lider
impulsa cambios en sus seguidores, mientras que
el segundo existe un intercambio donde ambos

obtienen beneficios.

Lider, seguidores,
organizacion, motivacion,

cliente y objetivo.

Nota: (Geraldo, Mera, & Rocha, 2020)

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha
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A partir de la tabla (5), se puede interpretarse que los enfoques de liderazgo no se excluyen
entre si, sino que complementan para ofrecer una vision mas amplia del comportamiento
del lider dentro de la organizacion, esta clasificacion permite comprender que el liderazgo
efectivo no depende Unicamente de las caracteristicas del lider, sino también de su
capacidad de adaptarse, comunicarse e interactuar con sus seguidores segun las

necesidades de la organizacion.
Tipos de liderazgo

Segun (Geraldo, Mera, & Rocha, 2020), sefialan que los tipos de liderazgo representan
diversas maneras en que un lider puede influir, dirigir y relacionarse con sus seguidores
dentro de una organizacion

Tabla 6

Tipos de liderazgo

Tipos de liderazgo Descripcion Rasgo principal

Se caracteriza por una postura irrefutable donde
Liderazgo Autoritario | el lider centraliza la toma de decisiones, da | Supervisar y controlar

ordenes directas y supervisa estrictamente su

cumplimiento.
Liderazgo Se basa en hacer participe al equipo, el lider | Colaboracion.
Demaocrético consulta a su personal y entrega sus opiniones.

Se caracteriza por delegar al maximo, el lider casi

HIEEIrED(Lalisser: no usa su autoridad y deja que el equipo decida | Libertad para resolver

Faire
por su cuenta.
Liderazgo Tiene estructuras rigidas donde se controlatodo, | Apego a reglas vy
Burocratico por eso se da apertura a la creatividad o a que el | jerarquia
personal trabaje con libertad.
Liderazgo El lider actia como un inspirador y animador de
Carismatico sus seguidores, basandose en la motivacion y la

conexion emocional. Sin embargo, puede ser | Influencia personal
riesgoso si el lider llega a manipular a sus

seguidores

El liderazgo formal emana de una autoridad

reconocida  oficialmente  dentro de la | Autoridad institucional,

Liderazgo Formale | organizacion, mientras que el informal surge de | reconocimiento social del
Informal forma espontinea basada en la experiencia, la | grupo

camaraderia y el prestigio personal de alguien no

necesariamente investido de autoridad formal.
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Liderazgo orientado a

El primero se enfoca exclusivamente en alcanzar

objetivos técnicos y resultados concretos en poco

Enfasis en los objetivos,

compromisos y se utilizan recompensas segun el

desempefio laboral y la supervision.

las tareas vs. tiempo. El segundo prioriza las relaciones | énfasis en el bienestar
Orientado a las interpersonales, el bienestar emocional de los | humano.
personas seguidores y la creacion de un buen ambiente de
trabajo
El lider adapta su estilo dependiendo de la
Situacional situacion especifica y las capacidades del equipo | Flexibilidad
que debe dirigir.
Se basa en un intercambio o transaccion entre el
Transaccional lider y el seguidor, donde se establecen | Intercambio entre

esfuerzo y recompensa

Transformacional

Es considerado uno de los mas adecuados para la
innovacion; el lider actia como un coach que
estimula, motiva y transforma a sus seguidores
para gque alcancen resultados extraordinarios y

desarrollo personal.

Cambio de inspiracién

Nota: (Geraldo, Mera, & Rocha, 2020)

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Adaptacién al cambio

Es la capacidad que tiene una persona 0 una empresa para ajustar su forma de trabajar

cuando las condiciones ya no son las mismas, no es aguantar por aguantar, es entender

qué dejo de funcionar, soltarlo rapido y aprender la nueva forma antes que la competencia.

Segln Sanchez (2025) menciona:

La adaptacion al cambio es la capacidad de una organizacion o de sus miembros

para ajustarse de manera flexible y efectiva a transformaciones del entorno, de los

procesos, de la tecnologia o de la estructura institucional, con el fin de mantener

su funcionamiento y mejorar su desempefio (Sanchez , 2025).

Por lo tanto, adaptarse no significa cambiar todo, significa saber qué mantener y qué dejar

ir. En una empresa rigida ve el cambio como amenaza y lo frena con reuniones y papeles.

Una empresa adaptable lo ve como dato y responde, el problema nunca es el cambio en

si, el problema es creer que la forma en que trabajabas ayer te sirve para ganar mafana.

Por eso la adaptacién empieza en la cabeza del lider. Si él se aferra a asi lo hicimos

siempre, el equipo también lo hace. Si él aprende primero, el equipo lo sigue.
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2.2.5 Dinamicas de grupos

La dinamica de grupo es la forma en que interacttan las personas cuando trabajan juntas,
no solo es estar en la misma oficina, sino como se comunican, cémo resuelven conflictos,

la dindmica marca si el grupo suma o si solo junta gente.
(Nufiez, y otros, 2025) hacen referencia a la dinamica de grupo como:

A la manera en que interactian los miembros de una organizacion en su trabajo
cotidiano, incluye aspectos como el trabajo en equipo, la cooperacion, la
confianza, la resolucion de conflictos y el ambiente que se genera entre
compafieros esta dimension es relevante porque la cultura organizacional no se
expresa Unicamente en documentos o discursos institucionales, sino también en la
calidad de las relaciones humanas y en las practicas colectivas que se desarrollan

en el espacio laboral (Nufiez, y otros, 2025).

Cuando existe una dinamica grupal positiva, los trabajadores suelen colaborar de
mejor manera, comparten informacion con mayor facilidad y desarrollan mayor
compromiso con las actividades institucionales, en cambio, una dindmica
deteriorada puede traducirse en conflictos recurrentes, individualismo,
desmotivacion, afectacion del clima laboral, el trabajo en equipo y el bienestar
relacional se vinculan con mayores niveles de satisfaccion y mejores resultados
organizacionales (Nufiez, y otros, 2025).
En ese sentido, un grupo no funciona solo porgue el jefe lo armo, funciona cuando la
gente confia lo suficiente para decir lo que piensa sin miedo a quedar mal, si la cultura
castiga el error, la dinamica del grupo se vuelve defensiva, todos cuidan su puesto y nadie
arriesga una idea. Si la cultura premia la colaboracion, la dinamica cambia, se discute, se
corrige y se avanza mas rapido, por lo tanto, dos equipos con las mismas personas pueden

rendir distinto.
Trabajo en equipo

Es la capacidad de un grupo para coordinar esfuerzos individuales y lograr un resultado
que nadie consigue solo, no es repartir tareas y juntarlas al final, es entender el objetivo
comun, saber qué hace el de al lado y ajustar lo tuyo para que el conjunto funcione, si el

cliente ve fisuras entre areas, no hubo equipo, hubo personas trabajando cerca.
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Segln Salazar & Medina (2026) mencionan que dentro de la cultura
organizacional, el trabajo en equipo se refiere a la capacidad de los miembros de
una institucion para colaborar, comunicarse y coordinar acciones de manera
conjunta, favoreciendo la convivencia laboral y el cumplimiento de objetivos

institucionales (Salazar & Medina, 2026).

Segun (Duran, 2018) menciona que deben estar implicitos tres aspectos claves para que

pueda existir un trabajo en equipo las cuales son:

Tabla7

Aspectos claves para un trabajo en equipo

El trabajo en equipo exige primero que exista un
grupo de personas, porque sin equipo no hay nada
Conjuntos de personas que coordinar, coincide en que un equipo funciona
mejor con seis a ocho integrantes, este grupo crea
lazos, normas que se completan para alcanzar

metas.

Son sistemas organizativos que les permite
Organizacion alcanzar los mismos objetivos, se produce una
divisibn de tareas segin sus habilidades y

competencias y se otorga un responsable o lider

Objetivo comun Son acciones que les inyectan la fuerza y estimulos

para su consecucion.

Nota: (Durén, 2018)
Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Seguln (Arrea , 2016) menciona que para que un equipo funcione, se deben proponer

7 reglas esenciales:

Comunicacion transparente

e Estimular el pensamiento

e Liderazgo compartido

e Mnete abierta y analisis de resultados
e Flexibilidad y adaptabilidad

e Franqueza de lider

e Capacidad de argumentar.
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Tipos de equipo
Para (Winter, 2000) se pueden formar tres equipos dentro de la organizacion:

Tabla8

Tipos de equipo

Su formaciéon es de personas del mismo
Equipos funcionales departamento, seleccionan un tema en especifico y
lo trabajan durante todo el proceso.

Aqui se encuentran miembros de organizacion de
Equipos transfuncionales varios departamentos, por lo tanto, no se conocen
entre ellas, aqui su trabajo los llevara mas tiempo

hasta que todo su equipo se adapte unas a otras.

Este tipo de equipo solo trabaja con la

Tema Unico orientado planificacién ya establecida y tras finalizar sus

labores, deja de reunirse.

Nota: (Winter, 2000)

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

En conclusion, esta clasificacion demuestra que la eficiencia de un equipo no depende del
sus tamafo, sino de la alineacidn entre su estructura y su propdsito, mientras que el equipo
funcional garantiza la excelencia técnica mediante la especializacion y el de tema Unico
optimiza recursos mediante una ejecucion tactica y temporal, el equipo transfuncional
representa el mayor desafio y valor estratégico, ya que a pensar de requerir una curva de
aprendizaje mas lenta por la diversidad de sus miembros, es el Gnico capaz de romper silo

organizacionales y generar soluciones integrales en entornos complejos
Clima Laboral

El clima laboral es la percepcion que tienen los trabajadores sobre el ambiente en el que

se hacen su trabajo diario.

El clima organizacional refleja como percibe cada trabajador su ambiente laboral, se nota
en conductas y actitudes que se repiten dia a dia y que terminan definiendo la forma de
convivir y trabajar dentro de la institucion (Ramirez, Méndez, & Dominguez, 2023).

En una organizacion el clima laboral es la forma en que los colaboradores perciben su

entorno de trabajo, esta percepcion esta influenciada por aspectos como el tipo de

26



comunicacion, el estilo de liderazgo, las relaciones entre compafieros, el nivel de

motivacion y qué tan satisfechos se sienten (Angeles, Chambi, Quispe, & Ulloa, 2025).

Segun (Ramirez, Méndez, & Dominguez, 2023) destacan que el clima es un fendmeno
complejo compuesto por diversas dimensiones que pueden ser medidas e intervenidas,

las principales dimensiones son:

1. Estructura

2. Comunicacién

3. Motivacion

4. Liderazgo

El clima laboral se comprende como la esencia emocional y operativa de una
organizacion, dando que la interaccion de la estructura, la comunicacién, la motivacion y
el liderazgo define la disposicion del colaborador hacia los objetivos. Desde mi
perspectiva, no es un estado estatico, sino un ecosistema dinamico donde la claridad en

las reglas y una comunicacién transparente actian como cimientos.
Tipos de clima organizacional

Tabla9

Tipo de clima organizacional

Es un clima que se rige por el miedo y la coaccion, limitando la
Autoritario comunicacion a meras instrucciones  descendentes  sin
retroalimentacion, bajo esta estructura los empleados se mantienen

distantes y desmotivados.

Es un modelo paternalista donde la direccion otorga una confianza
Autoritario paternalista limitada y condescendiente s sus subordinados, permitiendo una

delegacion minima de decisiones bajo un control.

Es un modelo participativo dinamico donde la direccién muestra una
Consultivo confianza real en sus empleados, permitiendo que las decisiones

tacticas se deleguen a los niveles inferiores.

Es un modelo de confianza plena y horizontal donde la toma de
Participativo decisiones se distribuye en toda la organizacion, fomentando una
responsabilidad compartida, la comunicacién fluye libremente en

todas direcciones, utilizando la participacion activa.

Nota: (Brancato & Juri, 2011)

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha
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Por lo tanto, el clima organizacional se interpreta como la percepcion colectivay subjetiva
que los colaboradores desarrollan sobre su entorno de trabajo, funcionando como un
termometro emocional de la organizacion. Esta no se limita a las condiciones fisicas, sino
que surge de la interaccion entre el estilo de liderazgo, la calidad de las relaciones
interpersonales, el grado de autonomia y la equidad percibida en las recompensas.

Si la empresa fuera u acuario, la cultura es el tipo de agua y las reglas de convivencia, el
clima es la temperatura y la limpieza del agua en un momento dado, si el agua esta fria o
sucia, los peces no nadaran bien, por mas que sean los mejores peces del mundo, asi
sucede dentro de una empresa, por mas politicas y normas que tenga la organizacion, al
existir un clima laboral estable hace que el rendimiento y la productividad de la empresa

baja.
Gestion de conflictos internos

Los conflictos internos son las tensiones, desacuerdos o fricciones que surgen entre los
miembros de una misma organizacion, su origen suele hallarse en fallas de comunicacion,
una distribucién poco clara de roles o la lucha por recursos limitados, si se gestionan de
manera adecuado estos conflictos pueden funcionar como catalizadores para el cambio,
la innovacion y el fortalecimiento de la cultura institucional, permitiendo identificar areas

de mejoras que de otro modo permanecerian invisibles.
Segun Balseca & Cardenas (2024) mencionan que:

La gestion de conflictos internos es el proceso mediante el cual una organizacion
previene, identifica, aborda y resuelve desacuerdos, tensiones o problemas que
surgen entre sus miembros o areas, con el fin de mantener relaciones laborales
adecuadas y un funcionamiento institucional eficiente, gestionar conflictos no es
solo apagar problemas, sino comprender las dinamicas organizacionales y aplicar
estrategias de dialogo, mediacién y cooperacion para encontrar soluciones
(Balseca & Cardenas, 2024).

De acuerdo con esto, se puede decir que la gestion de conflictos no debe limitarse una
respuesta correctiva ante la crisis, sino entenderse como una capacidad estratégica para

comprender las dindmicas humanas dentro de la organizacion
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2.2.6 Gestion

La gestion es la capacidad de una organizacién para transformar recursos y esfuerzos en
resultados colectivos y eficientes, mas alla de administrar tareas la gestion implica un
equilibrio entre la panificacion y la respuesta ante lo imprevisto, una gestion no se limita
a ejercer autoridad, sino que se manifiesta como la habilidad para prever escenarios,
optimizar procesos y sobre todo facilitar las condiciones necesarias para que el capital

humano alcance su maximo potencial
Para Ropa & Marcos (2022) la gestion es:

Un elemento fundamental dentro de toda organizacion, porque permite coordinar
esfuerzos, recursos, procesos Yy decisiones para alcanzar los objetivos
institucionales de manera ordenada y eficiente. En términos actuales, la gestion
ya no se entiende solo como una accién administrativa tradicional, sino como un
proceso dinamico que responde a cambios del entorno, al aprendizaje
organizacional y a la necesidad de adaptacion permanente (Ropa & Marcos,
Gestion organizacional: un analisis tedrico para la accion, 2022)

En ese sentido, ambos autores explican que la gestion organizacional, desde la teoria de
la complejidad, considera a las organizaciones como sistemas complejos, adaptativos,
abiertos al cambio y a los flujos de informacion, orientados al aprendizaje, a la adaptacion,

a la planeacion estratégica y a la autoorganizacion.
Control de gestion

Para Dominguez (2006) tener un control de la gestion, se debe tener en cuenta tres

funciones:

1. Rumbo y propésito
2. Evolucion del equipo

3. Sintonia con el entorno

En términos sencillos, estos puntos proponen que una organizacion exitosa es aquella que
sabe hacia donde va, se encarga de que su gente sepa como llegar mediante el aprendizaje
constante y tiene la agilidad necesaria para no chocar con los cambios del mundo exterior,
es la combinacion de tener un mapa claro, un equipo bien preparado y la capacidad de

esquivar obstaculos externos.
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Importancia de la gestion

La gestion es importante ya que muestra que su eficacia se relaciona con mejores
resultados organizacionales, mayor capacidad de respuesta y mejor rendimiento de los

procesos internos.

La importancia de la gestion radica en que influye directamente en el
funcionamiento institucional, una gestion sélida favorece el cumplimiento de
planes, la distribucion adecuada de funciones, la supervision de tareas, la mejora
de procesos internos y el desarrollo del talento humano, en cambio, una gestion
deficiente puede generar descoordinacion, lentitud en la respuesta institucional,
uso inadecuado de recursos y dificultades para alcanzar los objetivos propuestos
(Tigasi, Bautista, Alajo, & Jacome, 2024).

Gestionar es convertir lo que la empresa puede hacer en logros concretos, es el puente
entre plantear y hacer, para que se aprovechen bien los recursos y todo el personal vaya
en la misma direccién, como en un barco: la gestioén es quien dirige, marca el rumbo,

conduce y mantiene todo funcionando hasta llegar al objetivo.

2.2.7 Gestion Administrativa

La gestion administrativa agrupa todas las acciones que buscan plantear,
estructurar, guiar y supervisar los recursos y tareas de una organizacion para alcanzar sus
objetivos y mejorar resultados. Estudios realizados sefialan que una gestion eficiente crea
orden interno, permite usar mejor los recursos disponibles e impulsar el crecimiento de la

institucion (Galarraga, 2024).

Esta dimension comprende elementos esenciales como las metas y objetivos, la
eficiencia en los procesos administrativos, el plan estratégico, la toma de decisiones y la
distribucion y asignacion de funciones, las metas y objetivos son importantes porque
orientan el accionar institucional y permiten evaluar si la organizacién avanza hacia los
resultados esperados, el plan estratégico, por su parte, organiza la direccion futura de la
institucion y establece prioridades, acciones y criterios de seguimiento. A su vez, la toma
de decisiones influye en la capacidad de respuesta de la organizacion, mientras que la
adecuada distribucion de funciones favorece el orden, la responsabilidad y la

coordinacion interna.
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Cumplimiento de metas y objetivos

Las metas y objetivos es el cual mantiene en direccién a una empresa, si la institucion
tiene claro a donde se quiere llegar ve mejoras en el desempefio laboral, fortalece las

gestiones y alcanza resultados eficientes.

El cumplimiento de metas y objetivos es un aspecto que permite orientar las
actividades, coordinar esfuerzos y evaluar si la institucione estd avanzando de
manera adecuada hacia los resultados que espera alcanzar, permite comprender
que se espera de ellos y hacia donde debe dirigirse la organizacion, el
cumplimiento de metas y objetivos no depende Unicamente de formular propositos
generales, sino de que estos sean comprometidos, compartidos y evaluados de

manera constante dentro de la organizacion (Soledispa & Morejon , 2023).

De acuerdo con lo expuesto, se puede interpretar que el logro de objetivos depende en
gran medida del seguimiento constante y de la participacion activa de los colaboradores,
lo que contribuye a una gestidn mas organizada, eficiente y enfocada en el cumplimiento

de los fines institucionales
Procesos administrativos

Los procesos administrativos son la base para que una organizacion funcione
correctamente, ya que permiten mantener orden y control en todas las actividades.
Considero que cada etapa cumple un papel importante, porque la planificacién establece
el rumbo, la organizacion distribuye el trabajo, la direccion motiva al personal y el control

permite mejorar continuamente.

El proceso administrativo es el conjunto de fases o0 etapas sucesivas,
interrelacionadas e interdependientes a través de las cuales se efectia la
administracion formando un proceso integral, es un instrumento que utiliza un
administrador para cumplir los objetivos de una organizacion de manera ordenada

y planteada (Duque, 2018).
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Ciclo de procesos administrativo

Figural

Ciclo del proceso administrativo

Planeacion

L Proceso
Organizacion

Administrat ivo

Nota: (Duque, 2018)

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

e Planeacion es la base del proceso donde se establecen los objetivos y se
determinan las acciones necesarias para alcanzarlos, permitiendo mitigar riesgos
y anticipar el futuro.

e Organizacion es la funcion que disefia e implementa estructuras para combinar y
coordinar los recursos de forma racional, con el fin de cumplir la mision y los
objetivos de la empresa.

e Direccion es la fase de ejecuciéon donde se busca influir y guiar a las personas que
componen la organizacion mediante el liderazgo, la comunicacion y la motivacion
para realizar las tareas.

e Control etapa que mide el desempefio y compara los resultados obtenidos con lo
planteado para garantizar los resultados deseados y aplicar correcciones si €s

necesario

En la figura 1 se representa como pasos sucesivos, el proceso administrativo debe
visualizarse como un ciclo continuo, donde la informacion obtenida en el control

retroalimenta a una planeacién para el mejoramiento constante de la organizacién

De acuerdo con Duque (2018) la teoria administrativa, estas cuatro etapas se agrupan en

dos fases principales:
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Figura 2

Fases de la administracion

Planeacién ¢Qué se va a hacer?
Mecéanica ———|
o (Cémosevaa
Organizacion hacer?
Adminsitracion
Direccion Ver que se haga
Dinamica —
¢Como se ha
Control realizado?

Nota: (Duque, 2018)
Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

En la figura 2 se agrupan las fases de administracion en dos grupos, la mecanica es la
parte tedrica de la administracién donde se determina que se debe hacer y como se va
hacer, incluye la planeacion y la organizacion, mientras que la dindmica se refiere a la
ejecucion y el manejo practico del grupo social enfocandose en ver que las actividades se

realicen y evaluar como se ha realizado, incluye la direccion y el control.

En mi opinién, los procesos administrativos son la base para que una organizacion
funcione correctamente, ya que permite mantener orden y control en todas las actividades,
considero que cada etapa cumple un papel fundamental, porque la planificacion estable
el rumbo, la organizacion distribuye el trabajo, la direccion motiva al personal y el control
permite mejorar continuamente, ademas cuando estos procesos se aplican de manera
adecuada, contribuye directamente al cumplimiento de metas y objetivos institucionales,
mejorando la eficiencia, la productividad y el desempefio de la organizacion

Distribucion de funciones

La distribucion de funciones estructurar de manera ordenada las actividades que deben
cumplir los colaboradores y cuando las funciones estén bien definidas, se logra un mejor
aprovechamiento de los recursos humanos, se reducen errores y se fortalece el

cumplimiento de los objetivos institucionales.

Para Chiavenato (2006) la distribucion de funciones es cominmente referida en la teoria
administrativa como division del trabajo entre individuos o unidades organizacionales

para aumentar la eficiencia y la productividad.
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Departamentalizacion por funciones

La departamentalizacion por funciones consiste en la agrupacion de las actividades y
tareas de una organizacidn de acuerdo con las funciones principales que se desarrollan en
ella, es el criterio mas utilizado por las empresas para organizar sus actividades
(Chiavenato, 2006).

Figura 3
Departamentalizacion funcional
Direccion
Departamento de Departamento de Departamento de
produccion ventas finanzas

Nota: (Chiavenato, 2006)
Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Este modelo se basa en que toda empresa realiza actividades fundamentales que pueden
agruparse en unidades especificas, por ejemplo: la produccion es la creacion de utilidad
o incremento de la misma en un producto o servicio, las ventas es la busqueda de clientes

o consumidores y las finanzas son la gestion y obtencion de recursos financieros.

Desde mi punto de vista, la distribucion de funciones es clave para el éxito de cualquier,
ya que permite que cada persona conozca su rol y aporte de manera eficiente al
cumplimiento de las metas, consideramos que cuando no existe una designacién adecuada
de responsabilidades, se genera confusiones, desorganizacion y bajo rendimiento laboral,
en cambio, cuando las funciones estan claramente establecidas, se mejora el trabajo en

equipo, la comunicacion y la toma de decisiones.

2.2.8 Gestién del talento humano

La gestion del talento humano es un conjunto de procesos disefiados para atraer,
desarrollar, motivar y retener a los colaboradores, su éxito no se mide por cuantos
empleados tiene una empresa, sino por qué tan alineados, capacitados y motivados se

encuentran estos para enfrentar los desafios del entorno.
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La gestion del talento humano es una dimension esencial de la gestion, porque se
enfoca en atraer, desarrollar, evaluar y retener a las personas que hacen posible el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Segun los estudios mas recientes,
esto funciona como una base clave para que las instituciones crezcan y se
mantengan en el tiempo, porque ayuda a que las habilidades, la motivacién y los

objetivos estratégicos vayan en la misma direccion (Pibaque & Mera, 2025).

Esto abarca puntos como la seleccidn, la contratacion, la capacitacion, la formacion permanente,
la evaluacién del rendimiento, la motivacion y la rotacion del personal, el proceso de seleccion
resulta fundamental, dado que facilita la incorporacién de talento acorde a los requerimientos de

cada funciéon. La capacitacion y la formacioén continua fortalecen conocimientos,

habilidades y capacidades, lo cual mejora el rendimiento y la adaptacion a los cambios.
Seleccion y contratacion de personal

Es un proceso mediante el cual una organizacion identifica, evalta y elige al candidato
mas adecuado para ocupar un puesto de trabajo, este proceso busca asegurar que la
persona seleccionada cumpla con los requisitos del cargo y se adapte a la cultura

organizacional.

La seleccion de personal se define como la eleccion entre candidatos reclutados a
los més aptos para ocupar los cargos existentes de la empresa, mientras que el
reclutamiento es una actividad de invitacion, la seleccion es una actividad de
comparacion, eleccién y decision, funcionado como un filtro de entrada restrictivo
(Chiavenato, 2000).

De acuerdo con Chiavenato (2000) la contrataciéon del personal se enmarca dentro del
subsistema de provisién de recursos humanos, el cual se encarga de abastecer a la
organizacion de los talentos necesarios para su funcionamiento, este proceso no es un acto

unico, sino una secuencia que abarca:
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Figura 4

Proceso de contratacion del personal

El inicio del
proceso

a N

Integracion o Reclutamiento y

Seleccién

Socializacién
Organizacional

Tramites finales Ladecision de
y admisén contratar

é_’

Nota: (Chiavenato, 2000)

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Consideramos gue estos procesos no solo incluyen en la productividad de la organizacion,
sino también en la satisfaccion del personal, ya que al elegir correctamente a los
colaboradores y establecer condiciones claras desde el inicio, se fortalece el compromiso,

la responsabilidad y el sentido de pertenencia dentro de la institucion.
Motivacion laboral

La motivacion laboral es el conjunto de factores internos y externos que impulsan a los
colaboradores a desempefiar sus funciones con compromiso, eficiencia y satisfaccion,

contribuyendo al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Para Andrade, Chong, & Cobo (2021), la motivacién laboral es un tema central
en la psicologia organizacional y un factor elemental para que las empresas
sobrevivan y sean competitivas en el mundo de negocios actual, es un conjunto
de fuerzas internas y externas que impulsan a un empleado a elegir un curso de
accion y conducirse de ciertas maneras para alcanzar un objetivo (Andrade,
Chong, & Cobo, 2021).

A partir de nuestra perspectiva, la motivacion laboral es un elemento dentro de la gestion

administrativa, ya que incluye directamente en el compromiso de los trabajadores, en su
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nivel de compromiso y en la calidad del trabajo que realizan, siendo clave para el éxito

de cualquier organizacion.

Por ejemplo, en algunas empresas se ha optado por implementar un sistema de
reconocimientos mensuales para los colaboradores que cumplen sus metas, estos reciben
un incentivo econémico, reconocimiento frente a sus compafieros, etc., dando como

resultados empleados motivados valorados.
Desemperio Laboral

El desempefio laboral esta ligado a la motivacion, siendo este tltimo uno de los factores
mas determinantes para que los trabajadores alcancen los objetivos de una organizacion,
mejorar el rendimiento de los trabajadores es crucial para la supervivencia y

competitividad de las empresas.

Segun Andrade, Chong, & Cobo (2021) para que un empleado genere resultados optimos,

no bhasta solo con la motivacion, es necesario una combinacion de elementos como:

e Competencias individuales
e Entorno organizacional

e Esfuerzoy calidad

De esta manera, la motivacién por si sola no garantiza buenos resultados en el trabajo,
sino que es necesario combinar varios factores para que un empleado realmente tenga un

desempefio optimo.

2.2.9 Gestiéon Financiera

La gestion financiera no debe verse Unicamente como una tarea contable de registro de
ndmeros, sino como una herramienta de direccion estratégica ya que distribuye el capital

de forma eficiente a cada area para que puedan operar.
Ponce & Mantuano (2024) mencionan que:

La gestion financiera comprende el conjunto de actividades y decisiones
relacionadas con la obtencion, uso, administracion y control de los recursos
econdmicos de una organizacion. Investigaciones recientes la definen como un
proceso orientado a planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos
financieros de forma eficiente, con el fin de alcanzar objetivos estratégicos y

asegurar sostenibilidad (Ponce & Mantuano, 2024).
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En este sentido, la gestion financiera es importante porque ayuda a mejorar correctamente
el dinero de una organizacion, permitiendo tomar buenas decisiones, cumplir metas y

asegurar que la empresa pueda mantenerse en tiempo.
Liquidez institucional

La liquidez institucional es la capacidad que posee una organizacion para disponer de
recursos economicos suficientes que le permitan cumplir oportunamente con sus
obligaciones financieras de corto plazo, asegurando asi su estabilidad y continuidad

operativa.

La liquidez representa la agilidad y capacidad que tiene una empresa para cumplir
con sus obligaciones financieras a corto plazo a medida que estas alcanzan su
vencimiento, la solvencia de la situacion financiera general de la organizacion en

pagar sus cuentas (Herrera, Betancourt, Herrera , Vega, & Vivanco, 2016)

De acuerdo con lo anterior, la liquidez institucional es un aspecto clave dentro de la
gestion financiera, ya que permite a la organizacion mantener su operatividad, cumplir
con sus responsabilidades econdmicas y evitar riesgos que puedan afectar su

sostenibilidad.

2.2.10 Gestién de calidad del servicio

Es el compromiso institucional de transformar cada interaccion con el usuario en una
experiencia de valor, méas alla de cumplir con normativas técnicas, implica una alineacion
profunda entre los procesos internos y las necesidades humanas, cuando una organizacion
gestiona su calidad, estéa protegiendo su reputacion y asegurando su sostenibilidad, ya que

un servicio excelente reduce los conflictos internos y fortalece la confianza externa.

La gestion de calidad del servicio agrupa a todas las acciones que hace una
organizacion para asegurar que la atencion proporcionada por la organizacion responda
efectivamente a las demandas y expectativas de los usuarios, clientes o socios,
investigaciones recientes indican que existe una relacién directa entre la calidad de
servicio, la satisfaccion del usuario, la percepcion de valor y la lealtad hacia la
organizacion (Toala, Manjarrez, & Campos, 2025).

Mantener un control de ca es basico en la empresa, ya que sirve que todo funcione bien,

se vaya mejorando poco a poco Y el cliente quede contento con el servicio que recibe.
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Quejas y reclamos

Las quejas y reclamos funcionan como canales a través de los cuales los usuarios
comunican su desacuerdo con un producto o servicio, gracias a ello, la organizacion puede
detectar errores en sus procesos Yy aplicar mejoras que elevan la calidad y el nivel de

satisfaccion del cliente.

Como por ejemplo en diversas empresas de servicios utilizan buzones de sugerencias ya
sean fisicos o virtuales para que sus clientes dejen sus comentarios o quejas, estos pueden

ser andnimos y facilitan la participacion.
Fidelizacion de socios

La fidelizacion de socios es el proceso mediante el cual una organizacion desarrolla
estrategias orientadas a mantener relaciones duraderas con sus socios, garantizando su

satisfaccién, compromiso y permanencia en la institucion

Su importancia radica en que permite que los miembros de una empresa se mantengan
comprometidos, satisfechos y vinculados a la institucion a largo plazo, lo que contribuye
directamente a su estabilidad y crecimiento. Por ejemplo, en una cooperativa no solo el
socio solicita créditos, sino que busca mas productos financieros que sean de

convenientes para ellos.
2.3 Marco Conceptual

2.3.1 Cultura

Es un sistema de valores compartidos sobre lo que es importante y de creencias
sobre la manera en que funciona el mundo. De esta forma, una cultura empresarial
ofrece un marco de referencia que organiza y dirige el comportamiento de las

personas en el trabajo (Hernandez, 2023).

2.3.2 Organizacion

La organizacién es entendida como una unidad productiva moldeada por su cultura, cuyo
éxito y permanencia dependen de su capacidad para integrar la eficiencia econdmica con
una solida base ética y social (Hernandez, 2023). La permanencia de una organizacion ya
no depende de cuanto produce, sino de como lo produce, el éxito es, por tanto, la
capacidad de generar valor econémico sin sacrificar el valor humano y social que la

sostiene.
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2.3.3 Identidad

La identidad es una construccion social y personal compuesta por rasgos, valores,
creencias y significados que permiten distinguir a una persona, grupo o institucion, al
tiempo que fortalece el sentido de pertenencia y continuidad (Amo, 2022). La identidad
es el pegamento social que evita que nos sintamos extrafios en nuestro propio cuerpo y

en nuestra propia comunidad.

2.3.4 Institucion

Las instituciones son descritas como organizaciones, gobiernos o entidades sin fines de
lucro que poseen capacidades, estructuras y procesos especificos, desde una perspectiva
de desarrollo, representan un aspecto fundamental para el crecimiento econémico y
politico de las sociedades (Ochoa & Ochoa, 2025).

2.3.5 Mision

La mision es la identidad, al punto de referencia, a la fuerza motivadora que
permite a todos los miembros de la organizacion sentirse identificados y
comprometidos con su quehacer, mostrando de esta manera a todos los agentes
externos, clientes y proveedores cual es su labor y que les diferencia de la
competencia (Navarrete, Cevallos, Rodriguez, & Tito, 2023).

2.3.6  Visién

Ayuda a establecer un camino claro hacia las metas, porque permite anticipar cambios,
alinear recursos y guiar la accién institucional en el largo plazo (Andrade, Garcia,
Cevallos, Mena, & Murillo, 2024). Mientras que la identidad nos dice de donde venimos
y qué nos hace unicos, la planificacién nos dice cobmo proyectar esa esencia hacia el
futuro, sin identidad, el camino es ciego; sin planificacion, la identidad se queda

estancada.

2.3.7 Valores

Los valores son principios y creencias compartidas que orientan el comportamiento, las
decisiones y la identidad de las personas dentro de una organizacion (Huicab, Bueno,
Macias, & Marcillo, 2025). Una institucion que tiene un camino claro y los valores son
los que aseguran que el equipo no solo llegue a la meta, sino que llegue de la manera

correcta.
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2.3.8 Gestion

La gestion actia como el motor que dota de sentido a los métodos implementados en una
organizacion, buscando no solo alcanzar los objetivos, sino también potenciar la
productividad laboral y el desempefio general de los colaboradores (Ochoa & Ochoa,
2025). La gestion es el puente entre la estrategia de lo que queremos hacer y la realidad
es lo que logramos, si los métodos son el vehiculo, la gestion es el conductor y el

combustible que le da direccién y fuerza al movimiento organizacional.

2.3.9 Cultura Organizacional

La cultura organizacional es el conjunto de valores, creencias, normas, comportamientos
y supuestos compartidos que caracterizan a una organizacion (Mera, Cruz, & Zambrano,
2021). De esta manera la cultura no es un aspecto secundario del negocio; es la base que
sostiene la estrategia, sin una cultura sélida y alineada, incluso la mejor planificacién
estratégica esta destinada al fracaso, pues es la conducta humana la que finalmente ejecuta
los objetivos de la organizacion.

2.3.10 Comunicacioén

La comunicacion es el intercambio de toda clase de opiniones y noticias, mediante el
habla, la escritura, el sonido, la imagen u otros tipos de sefiales, para que el emisor
(medios de comunicacién) envie un mensaje al receptor (ciudadania) y este lo procese
para su conocimiento y utilizacion de la informacion recibida a nivel interno y externo de
un pais (Riquero & Icaza, 2025). De esta manera se puede decir que la comunicacién no
es un evento aislado, sino un proceso circular donde la calidad de las sefiales enviadas

por el emisor determina directamente la capacidad de respuesta y accion de la sociedad.

2.3.11 Liderazgo

(Mera, Cruz, & Zambrano, 2021) mencionan lo siguiente:

“El liderazgo permite a las personas tener la capacidad y la habilidad de tomar las
riendas de una situacion que se nos presenta, para luego demostrar ante los demas,
que podemos manejar la iniciativa llegando asi al cumplimiento del objetivo

propuesto (p.6)”.

En este sentido, el liderazgo es la capacidad de asumir la iniciativa, orientar a otros y
actuar con seguridad frente a situaciones de incertidumbre para alcanzar los objetivos

propuestos.
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2.3.12 Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es el proceso mediante el cual dos 0 mas personas colaboran de
manera organizada, compartiendo responsabilidades, conocimientos y esfuerzos para
lograr metas comunes de forma eficiente (GoOmez & Acosta, 2003). Ademas, el trabajo
puede entenderse como el elemento que articula el liderazgo, fortalece la comunicacién
y permite aprovechar la informacién disponible para alcanzar los objetivos

institucionales.

2.3.13 Normas

Las normas son dictdmenes directos por el poder ejecutivo que junto con las leyes
conforman las decisiones adoptadas por las instituciones politicas (Pefia, Parra, &
Méndez, 2009)

2.3.14 Procesos

Son conjuntos de actividades relacionadas entre si que se desarrollan de manera
ordenada para alcanzar un resultado determinado; en la administracion, estos
procesos permiten organizar recursos, responsabilidades y acciones para cumplir

objetivos institucionales (Moreno, Moreira, & Merchéan, 2022).

2.3.15 Planificacion

Segun (Burdiles, Castro, & Simian, 2019) mencionan que:

“La planificacion es el proceso ordenado en etapas, definiéndose objetivos para
cada unay los medios que se necesitan para llevar a cabo las acciones necesarias

con el fin de alcanzar los objetivos deseados” (p. 9).

2.3.16 Organizacion

La organizacion establece tareas que son necesarias para ejecutarlas, aqui se
identifica quién las realiza, como se proyectan, cdmo se agrupan, quién da
informes de las cuentas y cuando tomar las decisiones apropiadas, estas acciones
se toman en base a un objetivo, por lo tanto, esta funcidén busca formar una
estructura organizativa interna donde el personal pueda realizar sus actividades de

forma eficiente y eficaz (Pineda & Erazo, 2021) .
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El argumento central es que la organizacién no es solo un reparto de tareas, sino la
arquitectura estratégica que sostiene la productividad de una institucion; una estructura

bien definida es el inico medio para transformar los objetivos.

2.3.17 Direccién

Su proposito es poner en marcha y dinamizar a la empresa, mientras que la planeacion y
la organizacion establecen el marco teorico y estructural, la direcciéon se ocupa de la

ejecucion real mediante la conduccion de las personas (Chiavenato, 2006).

2.3.18 Control

Es la cuarta funcion del proceso administrativo y su finalidad es asegurar que los
resultados de lo que fue planeado, organizado y dirigido se ajusten lo mas posible a los

objetivos previamente establecidos (Chiavenato, 2006).
2.4 Marco Legal

2.4.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 33: Reconoce al trabajo como un derecho y deber social, para la realizacion personal
y base de la economia, el estado debe garantizar a los trabajadores respeto a su dignidad,
condiciones laborales dignas, remuneracién justa y un ambiente de trabajo sano y
libremente elegido.

Art. 66: Reconoce los derechos de las personas, la importancia relacionada con la

integridad personal, la igualdad y la no discriminacion.

Art. 325: El Estado garantizara el derecho al trabajo dependiente, autonoma, de
autosustento y de cuidado, ademas, se considera a todos los trabajadores como actores

sociales y productivos.

Art. 326: Menciona los principios que rigen el derecho al trabajo, entre ellos estan la
irrenunciabilidad de derechos, la proteccion a las personas trabajadoras y la obligacién de

relaciones laborales justas.

2.4.2 Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS)

Art. 3: Reconoce a las cooperativas como parte importante del sistema econdémico del
pais, promoviendo la participacion, cooperacion y trabajo colectivo dentro de las

organizaciones.
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Art. 4: Habla de los principios de la economia popular y solidaria, ahi se incluyen cosas
como el bien comun, la solidaridad, la autogestion, la responsabilidad social y ambiental,
la equidad de género, la transparencia en el manejo de cuentas y el reparto justo de las

ganancias.

Art. 21: Explica que el sector cooperativo esta integrado por asociaciones de personas
que se agrupan voluntariamente con el propdsito de atender econdémicas, sociales y
culturales compartidas, mediante una empresa de propiedad colectiva y administracion

democratica.

2.4.3 Cdbdigo Orgéanico Monetario y Financiero (COMYF)

Art. 444: Indica que el sector financiero popular y solidario esta sometido a
regularizacion y control por parte de los organismos competidores especialmente en la
Junta de Politica y Regulacion Monetaria y financiera y la Superintendencia de Economia
Popular y Solidario.

Art. 445: Sefnala que las cooperativas de ahorro y crédito realizan intermediacion

financiera con responsabilidades sociales con sus socios.

Art. 446: Establece que la constitucién, gobierno y administracion de las cooperativas de

ahorro y crédito se regiran por la LOEPS.

Art. 449: Menciona que las cooperativas deben mantener condiciones de solvencia y
prudencia financiera, y ademas cumplir aspectos que regulen su funcionamiento, entre

ellos transparencia y balance social.

2.4.4 Norma de Buen Gobierno Cooperativo para el Sector Financiero Popular y
Solidario (SEPS. 2025)

Art. 1: Establecen el objeto y la finalidad de las normas, establece directrices de buen

gobierno para proteger los intereses de los socios.

Art. 4: Sefiala los principios del buen gobierno cooperativo, como la conducta ética, la

cooperacion y el compromiso.

Art. 8: Establece las reglas para evitar interferencias inadecuadas en procesos como la

seleccion del talento humano, con el fin de impedir privilegios o favoritismo.
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Art. 9: Menciona la induccién obligatoria para quienes ingresan a la entidad o a sus
organos de gobierno, esta induccion debe incluir principios cooperativos, normativa
interna y aspectos de ética y buen gobierno.

2.5 Marco Geo referencial

La investigacion se desarrolla en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda.,
institucion financiera ubicada en la calle Av. 12 de noviembre, interseccion Montalvo,
frente al Comercial 5 Estrellas, en el canton de Ambato, perteneciente a la provincia de
Tungurahua.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda., brinda servicios financieros
como captacion de ahorros, otorgamientos de créditos y otros productos financieros
dirigidos a sus socios, su ubicacion permite atender a diversos sectores productivos de la
provincia de Tungurahua y de otras zonas cercanas, contribuyendo al fortalecimiento del

sistema cooperativo y al desarrollo econémico de la region.

Figura 5

Ubicacidn de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
3.1 Tipo de Investigacion

3.1.1 Investigacion Descriptiva

“La investigacion descriptiva tiene como objetivo describir algunas caracteristicas

fundamentales de conjuntos homogéneos de fenomenos” (Guevara et al, 2020, p. 163).

La investigacidn descriptiva sera de suma importancia en la presente investigacion, ya
que permitird identificar y describir la cultura organizacional predominante en la
cooperativa y analizar cdmo esta incide en la gestion principalmente en aspectos como la
eficiencia, el liderazgo y la toma de decisiones., lo que nos facilitara conocer la realidad
actual de la institucion, los valores, normas, comunicacion interna y clima laboral dentro
de la Cooperativa lo que accedera detectar fortalezas y debilidades que afectan el

desempefio organizacional y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

3.1.2 Investigacion Explicativa

“La investigacion explicativa busca establecer las causas de los fendmenos, asi
identificando por qué ocurren y bajo qué condiciones se producen” (Tamayo y Tamayo ,
2004, pag. 52).

Permitira comprender de qué manera se maneja la cultura organizacional y su incidencia
en la gestion de la Cooperativa, ya que no solo describira la situacién actual, sino que
ayudard a identificar las causas que originan la deficiente comunicacion, el bajo
compromiso laboral o la resistencia al cambio, permitiendo analizar bajo qué condiciones
estos factores influyen en la eficiencia administrativa, aportando informacion clave para

proponer soluciones que mejoren la gestion institucional.

3.1.3 Investigacion Correlacional

“Los estudios correlacionales tienen como proposito conocer la relacion o grado
de asociacion que exista entre dos 0 mas variables en un contexto en particular y
permiten saber cdmo se comporta una variable en funcion de otra, sin que exista
manipulacion de las mismas.” (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag.

93)
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Por medio de esta investigacion se comprobara si la cultura organizacional tiene relacion
con la gestion institucional y cdmo se manifiesta dentro de la Cooperativa. permitiendo
medir el grado de relacion entre variables como el liderazgo, la comunicacion, el clima

laboral y la eficiencia en los procesos administrativos.

3.1.4 Revision Documental

“El andlisis documental se reconoce como un procedimiento cientifico y obedece a un
proceso que se caracteriza por ser sistematico para indagar, recolectar, organizar, analizar
e interpretar informacion alrededor de un tema” (Martinez, Palacios, & Oliva, 2023, pag.
70).

Este medio de la revision documental nos permite revisar documentos institucionales
relacionados con la cultura organizacional y la gestion de la cooperativa con el proposito

de obtener informacion pertinente para sustentar el estudio.
3.2 Enfoque de la investigacion

3.2.1 Enfoque Cualitativo

“La investigacion cualitativa se centra en la descripcion, comprension e interpretacion del
fendmeno en estudio, basada en la experiencia, vivencia de los actores sociales” (Framco,
2024, pag. 1).

Este enfoque permite comprender la interaccion entre los trabajadores y directivos en
relacién con la cultura organizacional como el liderazgo, la comunicacion y la toma de
decisiones dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy, como también
facilita conocer las percepciones, experiencias y comportamientos de los colaboradores,
lo cual permitird identificar problemas internos como la falta de identidad institucional,
la escasa participacion o la resistencia al cambio, ayudando a entender cémo estos

factores influyen en la gestidn organizacional.

3.2.2 Enfoque Cuantitativo
“La investigacion cuantitativa es aquella donde se recogen y analizan datos cuantitativos”

(Carranza, Urdanigo, & Gonzalez, 2024, pag. 25)

Este enfoque permitird medir la cultura organizacional y su gestion mediante encuestas,
frecuencias, porcentajes, asegurando la validez objetiva a los resultados obtenidos, de esta

manera facilitard obtener datos concretos sobre variables como el nivel de satisfaccion
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laboral, el conocimiento de la misién y vision, la eficiencia en los procesos y el

desempefio del personal.
3.3 Métodos de Investigacion

3.3.1 Método Inductivo

“El método inductivo se inicia con el estudio individual de los hechos, a partir de ello se
formulan conclusiones generales que pueden convertirse en principios o fundamentos

teoricos” (Rodriguez, 2014, pag. 2)

Por medio de este método se permitird analizar informacion especifica obtenida en la
cooperativa como los resultados de encuestas y entrevistas para con ello generar
conclusiones generales sobre la cultura organizacional y su influencia en la gestién
institucional, también permitira identificar patrones de comportamiento, problemas
recurrentes y caracteristicas propias de la organizacion, facilitando una comprension mas

real y contextualizada de la situacion actual de la Cooperativa Sumak Samy Ltda..

3.3.2 Método Deductivo

“El método deductivo es el procedimiento racional que va de lo general a lo particular,
siendo validas sus conclusiones si lo son las premisas iniciales” (Herrera, Betancourt,
Herrera, Vega, & Vivanco, 2016).

Este método permite tomar teorias y conceptos ya establecidos sobre la cultura
organizacional y la gestion, para aplicarlos en la institucion. Asimismo, se podra analizar
si los modelos tedricos sobre el liderazgo, la comunicacion, los valores institucionales y

la toma de decisiones se cumplen en la préctica dentro de la organizacion.

3.3.3 Método Analitico

“El método analitico consiste en descomponer un fenomeno estudiado en sus elementos

constituyentes con el proposito de comprender mejor e identificar sus causas” (Cerda

Gutiérrez, 2011, pag. 118)

Este método es de suma importancia en la investigacion, por lo que permite diferenciar
la cultura organizacional y la gestion en sus diferentes componentes, como la
comunicacion interna, el liderazgo, el clima laboral y la toma de decisiones, con ello se
podra analizar cada uno de estos elementos por separado, asi identificando como influyen

en el funcionamiento de la cooperativa.
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3.4 Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

Para el desarrollo del presente trabajo se han considerado como técnicas de investigacion

los siguientes instrumentos:

3.4.1 Encuesta

"Es la via de indagacion del nivel empirico, de caracter autoadministrado, que se aplica a
un conjunto de sujetos, con el fin de conocer, mediante un cuestionario, sus opiniones o
criterios” (Feria, Matilla, & Mantecdn, 2020, pag. 78).

La aplicacion de esta técnica es fundamental, ya que permite recolectar informacion
directamente de una muestra conformada por colaboradores y gerente, facilitando la
obtencion de datos reales sobre la situacién actual de la cooperativa. Para lo cual, se
aplicard una encuesta a 20 colaboradores, compuesta por preguntas cerradas, con el fin

de facilitar la comprension y agilizar el proceso de respuesta.

3.4.2 Entrevista

La entrevista es una técnica que consiste en recoger informacién mediante un proceso
directo de comunicacion entre entrevistadores y entrevistados, en el cual el entrevistado
responde a cuestiones previamente disefiadas en funcion de las dimensiones que se

pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador (Bernal Torres, 2016, pag. 94)

Por medio de la entrevista se podran comprender mejor las experiencias, opiniones y
criterios relacionados con el liderazgo, la comunicacion y los valores organizacionales,
también se podréa analizar cobmo estas variables influyen en la planificacion, organizacion,

direccion y control de la cooperativa.
3.5 Universo, Poblacion y Muestra

3.5.1 Universo

El universo para este estudio lo constituyen todos los trabajadores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda, para profundizar en la situacion actual de la

institucion e identificar el problema.

3.5.2 Poblacién

La poblacion sera de 20 trabajadores de la Cooperativa.
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Tabla 10

Trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda.

Departamento Total de
colaboradores

Sistemas
Marketing
Contabilidad
Tesoreria
Cumplimiento
Riesgos
Talento Humano
Jefe de Negocios
Caja
Atencion al Cliente
Inversiones
Créditos
Guardia
TOTAL

RPONRPRRPRPRPEPREPRERPRERNON

N
o

Nota: Investigacion

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

3.6  Muestra

Dado que la cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda., cuenta con un total de
20 colaboradores distribuidos entre sus areas administrativas y operativas, se considera
que la poblacién es reducida. Por este motivo, no resulta necesario aplicar ninguna
férmula estadistica de muestreo, en su lugar, el instrumento de investigacién seré dirigido
a la totalidad del personal, lo que garantiza una mayor representatividad y confiabilidad

en los resultados obtenidos.

3.7 Procesamiento de la Informacion

Para el procesamiento de la informacidn, se utilizaron los paquetes informaticos de
Microsoft Office, en particular Microsoft Excel, que nos permitio realizar las tabulaciones
y los gréficos de las encuestas, lo que facilito el analisis tanto cuantitativo como
cualitativo de los datos obtenidos. Asimismo, se empled Microsoft Word para realizar los
analisis e interpretaciones de la informacion recopilada, los mismos que nos permitiran

examinar la informacion desde una perspectiva cualitativa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Andlisis, Interpretacion y Discusion de Resultados
Tabla 11

Nivel de estudio

Descripcion Cantidad Porcentaje
Bachiller 5 25%
Tercer nivel 12 60%
Cuarto nivel 3 15%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha
Figura 6

Nivel de estudio

Nivel de estudio

m Bachiller
m Tercer nivel
m Cuarto nivel

Nota: Investigacion de campo.

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Anélisis e Interpretacion

Con respecto a los resultados obtenidos el 60% de los encuestados poseen un nivel de
estudio de tercer nivel, lo que evidencia que la mayoria de trabajadores cuentan con
formacion profesional universitaria contribuyendo conocimientos y capacidades para él,
desarrollo de las actividades institucionales, mientras que el 15% pertenece al cuarto
nivel, lo que muestra una menor cantidad de personal con estudios de posgrado o

especializaciones académicas.
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1. ¢Conoce usted la mision y vision de la cooperativa?
Tabla 12

Conocimiento de la mision y vision institucional

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 15 75%
No 5 25%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Figura 7

Conocimiento de la mision y visién institucional

¢ Conoce usted la mision y vision de la cooperativa?

mSi
m No

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Analisis e Interpretacion

Los resultados muestran que el 15% de los trabajadores si conocen la mision y vision de

la institucion, lo que demuestra que la mayoria del personal tiene claridad sobre los

objetivos institucionales, reforzando el sentido de pertenencia y compromiso

organizacional, sin embargo, el 25% no conoce esta informacion, mostrando la necesidad

de reforzar la difusion y comunicacion interna dentro de la cooperativa.
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2. ¢En qué medida se siente identificado/a con los valores institucionales?
Tabla 13

Identificacion con los valores institucionales

Descripcion Cantidad Porcentaje
Mucho 14 70%
Poco 6 30%
Nada 0 0%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Figura 8

Identificacion con los valores institucionales

¢En qué medida se siente identificado/a con los valores
institucionales?

® Mucho

= Poco

= Nada

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Anélisis e Interpretacion

Los resultados evidencian que el 70% de los encuestados se siente muy identificados con
los valores institucionales de la cooperativa, lo que demuestra un alto nivel de
compromiso, pertenencia y aceptacion de los principios organizacionales por parte de los
trabajadores, en cambio, ninguno manifestd una ausencia total de identificacion, estos
resultados reflejan un panorama alentador para la organizacion, pues demuestran que
existe un vinculo positivo entre el personal y los principios que rigen en la institucion.
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3. ¢Como considera a la cultura organizacional dentro de la cooperativa?
Tabla 14

Cultura organizacional

Descripcion Cantidad Porcentaje
Excelente 6 30%
Muy buena 4 20%
Buena 6 30%
Regular 4 30%
Deficiente 0 0
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Figura 9

Cultura Organizacional

¢Como considera a la cultura organizacional dentro de la
cooperativa?

m Excelente

= Buena
Muy buena
Regular

m Deficiente

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Analisis e Interpretacion

Los resultados reflejan que el 30% de los trabajadores calificaron la cultura
organizacional como excelente y el 30% la califican buena, lo que demuestra una
percepcion favorable sobre el ambiente y las relaciones institucionales dentro de la
cooperativa, mientras que ninguno indico que la cultura organizacional es deficiente, lo
que indica que existe elementos organizacionales solidos que han contribuido a construir

un entorno de trabajo aceptable y funcional.
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4. ¢Como califica el ambiente en su area de trabajo?

Tabla 15
Ambiente de trabajo
Descripcion Cantidad Porcentaje
Muy bueno 6 30%
Bueno 10 50%
Regular 4 20%
Malo 0 0%
Total 20 100%
Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha
Figura 10
Ambiente de trabajo
¢Como califica el ambiente en su area de trabajo?
= Muy bueno
= Bueno
= Regular
Malo

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Anélisis e Interpretacion

Los resultados obtenidos evidencian que el 50% de los trabajadores perciben el ambiente

en su area de trabajo como bueno, lo que demuestra que existen condiciones laborales

favorables para el desarrollo de las actividades institucionales, en cambio el 20%

considera regular, por lo que la institucién debe identificar las causas de valoracion para

intervenir oportunamente y consolidar un ambiente de trabajo optimo.
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5. ¢Considera que existe una buena comunicacion entre los departamentos de
la cooperativa?

Tabla 16

Comunicacion en la cooperativa

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 7 35%
No 13 65%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Figura 11

Comunicacion en la cooperativa

¢ Considera que existe una buena comunicacion entre los
departamentos de la cooperativa?

uSi
u No

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Analisis e Interpretacion

Los resultados muestran que el 65% de los trabajadores consideran que no existe una
buena comunicacion entre los departamentos de la cooperativa, lo que evidencia
dificultades en la coordinacion, transmisién de informacién y trabajo conjunto dentro de
las areas de la institucién, por otra parte, el 35% considera que si existe una adecuada
comunicacion, reflejando que aln existen aspectos por fortalecer para mejorar las

relaciones internas y contribuir al desarrollo eficiente de las actividades organizaciones.
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6. ¢Como considera la informacion que recibe dentro de la cooperativa?
Tabla 17

Informacion recibida dentro de la cooperativa

Descripcion Cantidad Porcentaje
Clara 4 20%
Poco clara 10 50%
Confusa 6 30%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Figura 12

Informacion recibida dentro de la cooperativa

¢ Como considera la informacién que recibe dentro de la
cooperativa?

m Clara
m Poco Clara
m Confusa

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Anélisis e Interpretacion

Los resultados obtenidos reflejan que el 50% de los trabajadores consideran que la
informacion que reciben dentro de la cooperativa es poco clara, lo que refleja posibles
deficiencias en los procesos de comunicacion interna y en la transmision adecuada de
informacion, mientras que el 30% manifestaron que la informacion es confusa, con ello
demostrando la necesidad de mejoramiento en los mecanismos de comunicacion para

garantizar una mejor comprension y coordinacion dentro de la institucion.
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7. ¢Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta en su lugar de
trabajo?

Tabla 18

Generacion de opiniones

Descripcion Cantidad Porcentaje
Siempre 8 40%
A veces 11 55%
Nunca 1 5%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Figura 13

Opiniones en su area de trabajo

¢ Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta en su lugar
de trabajo?

m Siempre
= A veces

= Nunca

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Analisis e Interpretacion

El 55% de los trabajadores consideran que sus opiniones son tomadas en cuenta solo a

veces dentro de su lugar de trabajo, lo que indica que la participacion del personal no es

firme en la toma de decisiones o procesos internos de la organizacion, en cambio, el 5%

sostiene gue nunca son tomadas en cuenta, lo que evidencia la necesidad de reforzar

espacios de comunicacion y participacién laboral dentro de la cooperativa.
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8. ¢Como considera el liderazgo que ejerce su jefe/a inmediato?
Tabla 19

Liderazgo de jefes inmediatos

Descripcion Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy bueno 7 35%
Bueno 3 15%
Regular 10 50%
Malo 0 0%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Figura 14

Liderazgo de jefes inmediatos

¢Como considera el liderazgo que ejerce su jefe/a inmediato?

m Excelente
= Muy bueno
= Bueno
Regular
m Malo

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Analisis e Interpretacion

Los resultados evidencian que el 50% de los encuestados consideran que el liderazgo por
su jefe inmediato es regular, lo que refleja la necesidad de fortalecer aspectos relacionados
con la direccion, motivacion y gestion del personal dentro de la cooperativa, mientras que
el 15% menciona que el liderazgo es bueno, lo que demuestra las diferentes percepciones
con respecto al desempefio de los directivos dentro de la cooperativa.
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9. ¢Como considera la organizacion de las actividades laborales dentro de la
cooperativa?

Tabla 20

Organizacion de actividades de la cooperativa

Descripcion Cantidad Porcentaje
Eficiente 7 35%
Regular 9 45%
Ineficiente 4 20%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Figura 15

Organizacion de actividades dentro de la cooperativa

¢Como considera la organizacion de las actividades laborales
dentro de la cooperativa?

m Eficiente
u Regular
m Ineficiente

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Anélisis e Interpretacion

Los resultados evidencian que el 45% de los trabajadores consideran que la organizacion
de actividades laborales dentro de la cooperativa es regular, lo que refleja que existen
dificultades en la planificacion y coordinacién de actividades organizacionales y el 20%
manifiesta que la organizacion es ineficiente administrativos y operativos que requieren
mejoras para optimizar el desarrollo de las funciones institucionales, demostrando la
urgencia de implementar mejoras en la distribucion y control de las respectivas funciones

dentro de la cooperativa.
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10. ¢ Con qué frecuencia, la cooperativa brinda capacitaciones al personal?
Tabla 21

Capacitaciones al personal

Descripcion Cantidad Porcentaje
Siempre 15 75%
De vez en cuando 5 25%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Figura 16

Capacitaciones al personal

¢En qué areas ha sido capacitado?

m |iderazgo

® Trabajo en Equipo

= Comunicacion
Motivacion

m Otros

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Analisis e Interpretacion

Los resultados obtenidos muestran que el 75% de los trabajadores consideran que la
cooperativa brinda capacitaciones al personal, lo que evidencia el interés institucional por
fortalecer los conocimientos, habilidades y desempefio laboral de sus colaboradores,
mientras que el 25% manifestd que las capacitaciones se realizan de vez en cuando,
reflejando que todavia existen aspectos por mejorar en la constancia y planificacion de
los procesos de informacion a los colaboradores.
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11. ¢En qué areas ha sido capacitado?
Tabla 22

Areas de capacitacion

Descripcion Cantidad Porcentaje
Liderazgo 5 25%
Trabajo en equipo 4 20%
Comunicacion 5 25%
Motivacion 1 5%
Otros 5 25%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley y Jessica Yugcha
Figura 17

Areas de capacitacion

¢Con qué frecuencia, la cooperativa brinda capacitaciones al personal?

H Siempre
m De vez en cuando

= Nunca

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha
Anélisis e Interpretacion

Los resultados reflejan que el 25% de los trabajadores han recibido capacitaciones en las
diferentes areas dentro de la institucion, destacandose el liderazgo, comunicacion y otras
areas de formacién como las de mayor participacién, lo que indica que la cooperativa
busca optimizar diversas competencias en sus colaboradores, mientras que el 5% recibid
capacitaciones en motivacion, lo cual demuestra una menor atencion en esta area , por lo
que evidencia el interés institucional por fortalecer diversas competencias relacionadas

con desempefio laboral y el desarrollo organizacional.
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12. ¢ Considera que la cultura organizacional influye en la gestion administrativa
de la cooperativa?

Tabla 23

Cultura organizacién y su influencia en la gestion

Descripcion Cantidad Porcentaje
Mucho 17 85%
Poco 3 15%
Nada 0 0%
Total 20 100%

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Figura 18

Cultura organizacion y su influencia en la gestion

¢Considera que la cultura organizacional influye en la gestion
administrativa de la cooperativa?

= Mucho
= Poco
= Nada

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

Analisis e Interpretacion

Los datos muestran que el 85% de los encuestados perciben que la cultura organizacional
tiene influencia alta en la gestion administrativa de la cooperativa, esto confirma que los
valores, normas y reglas son clave para el desarrollo eficiente de las actividades
institucionales, sin embargo, el 15% restante considera que dicha influencia es baja lo que
indica que para que este grupo la cultura no es vista como factor determinante en el
funcionamiento de la organizacion.
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Entrevista

Objetivo: Recopilar informacion mediante los directivos de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Sumak Samy Ltda., sobre la cultura organizacional con la finalidad de

implementar mejoras en su gestion administrativa

Nombre: Holguer Guapisaca

Cargo: Gerente

Afios en el cargo: 8 afos

1.

¢Qué valores y principios considera que se promueven dentro de la
cooperativa?

- Comunicacion

- Etica

- Honestidad

¢Considera que la cooperativa cumple adecuadamente sus objetivos
institucionales? ¢Por qué?

Si cumple con el objetivo principal porque es donde se ha planteado dar mejores
servicios de créditos y capacitando en educacion Financiera para que crezca el
socio en conjunto con la cooperativa para lograr llegar al segmento uno.

¢Coémo describiria la comunicacién interna entre los departamentos y
colaboradores de la empresa?

La comunicacion es lo mas importante para lograr los objetivos y metas trazadas.
¢Qué medios de comunicacion utiliza la cooperativa y que tan efectivos
consideran que son para informar a los colaboradores?

Se utilizan medios digitales como Facebook, TikTok, Instagram, inteligencia
artificial y radio.

¢De qué manera considera que la comunicacién influye en el desempefio y
cumplimiento de las actividades laborales?

Se considera que es la clave fundamental para tener claro cada uno de los
productos y servicios que ofrece la institucion y saber vender y cumplir con las
metas planteadas.

¢ Qué acciones realiza la cooperativa para fomentar el trabajo en equipo
entre los colaboradores?

- Reuniéon de motivacion
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- Capacitacion via zoom

¢Como describiria la gestion administrativa que se desarrolla dentro de la
cooperativa?

Administrar no solo presionar al equipo de trabajo a cumplir metas sino involucrar
como gerente y compartir los errores que estan cometiendo cada uno dentro de las
actividades diarias.

¢Considera que la cultura organizacional influye en el desempefio y
cumplimiento de las actividades dentro de la cooperativa? ¢Por qué?

Si cuando no existe comunicacion clara entre empleados y administradores.
¢Qué dificultades considera que afectan la gestion administrativa de la
cooperativa 'y como cree que podria mejorarse?

En global la dificultad que afecta es la morosidad de los socios de créditos que no
cumplen a tiempo afectando varios indicadores y mejorariamos realizando un
mejor analisis de parte de las asesorias en el campo y como institucion capacitando

al personal de créditos.
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Andlisis e interpretacion de entrevista

La entrevista realizada al gerente de la cooperativa de ahorro y crédito Sumak Samy Ltda.,
Holguer Guapisaca, permite identificar si dentro de la institucién promueven valores
como la comunicacion, ética y honestidad que son fundamentales para el cumplimiento
de los objetivos organizacionales y el fortalecimiento de la cultura organizacional.
También el gerente indicd que la cooperativa busca brindar mejores servicios de crédito
y capacitacion en educacion financiera a los socios, con el propdésito de contribuir al
crecimiento institucional y alcanzar mayores niveles de desarrollo dentro del sector

financiero.

Ademas se destaca que la comunicacion interna es un elemento clave para lograr las metas
propuestas ya que permite mantener la claridad sobre sus respectivos productos y
servicios que ofrecen, facilitando el desempefio laboral y el cumplimiento de las
actividades laborales diarias, de igual manera la cooperativa utiliza varios medios de
comunicacion como redes sociales, radio e inteligencia artificial para informar y
conservar conectados a los trabajadores y desarrollar reuniones motivacionales y
capacitaciones virtuales que fomentan el trabajo en equipo y la participacion de los

colaboradores.

Sin embargo durante la entrevista se reflejaron dificultades relacionados con la gestién
administrativa y la cultura organizacional ya que el gerente indico que cuando no existe
una comunicacion clara entre los trabajadores y directivos se generan dificultades en el
desempefio de la cooperativa, ademas comento que uno de los principales problemas que
enfrenta la institucion es la morosidad de los socios en los créditos con ello afectando el
cumplimiento de indicadores organizacionales, por lo que se considera de suma
importancia fortalecer la capacitacion de los colaboradores para mejorar la comunicacion
interna y reforzar el analisis crediticio por parte de los asesores con el objetivo de
optimizar la gestion administrativa, mejorar el ambiente laboral contribuyendo al

crecimiento y estabilidad de la cooperativa.
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4.2 Discusion de la encuesta

Los datos recolectados mediante la encuesta dirigida a los trabajadores de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda., permitieron detallar lo siguiente:

Los resultados permitieron identificar aspectos positivos y debilidades relacionadas con
la comunicacion interna, el liderazgo organizacional y la cultura institucional. En
términos generales, se evidencid que la cooperativa cuenta con trabajadores con
formacion universitaria y un alto nivel de identificacion con la mision, vision y valores
institucionales, lo que refleja compromiso y sentido de pertenencia hacia la organizacion.
De igual manera, se observé que la institucion mantiene interés en el desarrollo de
capacitaciones dirigidas al fortalecimiento de competencias relacionadas con liderazgo,

comunicacion y trabajo en equipo.

Estos resultados coinciden con lo planteado por (Chiavenato, 2011), quien sostiene que
la comunicacién organizacional es un proceso fundamental para la transmision de la
informacion y coordinacion de actividades, sefialando que cuando la informacion no es

clara se generan conflictos, desorganizacion y bajo rendimiento laboral.

Para (Robbins & Judge, 2017) una comunicacion deficiente dentro de las organizaciones
provoca confusién en las funciones, dificultades en el trabajo y problemas en el

cumplimiento de objetivos institucionales.

De igual manera, los resultados reflejan que el liderazgo institucional es percibido como
regular por una parte significativa de los trabajadores, quienes indican que el liderazgo

influye directamente en el clima laboral y en la motivacion de los trabajadores.

De acuerdo con (Geraldo, Mera, & Rocha, 2020), un estilo de liderazgo deficiente
repercute directamente en la confianza, la satisfaccion y el compromiso del personal,
estos tres elementos son esenciales para el crecimiento y los buenos resultados de

cualquier organizacion.

Segun (Chiavenato, 2011), los lideres tienen un rol central en la conduccion del equipo y
en el cumplimiento de los objetivos institucionales, por ello, un liderazgo con limitaciones

reduce la eficacia de los procesos y el rendimiento general de la organizacion.

En la entrevista, el gerente sefiald que la morosidad de los socios es uno de los principales
problemas que afectan el cumplimiento de los indicadores institucionales y crediticios de

la cooperativa, ademas, se identifico debilidades importantes en comunicacion,
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organizacion internay el liderazgo, por ellos, se planted la necesidad de aplicar estrategias
enfocadas en optimizacion de procesos, mejorar la eficiencia y fortalecer el ambiente

laboral.

4.3 Discusién de la entrevista

Los resultados a través de la entrevista realizada al gerente de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Sumak Samy Ltda., se evidencio que la cooperativa promueve valores como la
comunicacion, la ética y la honestidad, considerados fundamentales para el cumplimiento
de los objetivos institucionales y el fortalecimiento de un ambiente laboral adecuado,
asimismo, se destacd el compromiso de la organizacion por brindar servicios financieros
de calidad y fomentar la educacion financiera de sus socios, contribuyendo al crecimiento

y desarrollo institucional.

De igual manera, durante la entrevista se determind que la comunicacion interna
constituye un elemento esencial para el correcto funcionamiento de la cooperativa, ya que
facilita la coordinacion de actividades, la difusion de informacion y el cumplimiento
eficiente de las responsabilidades laborales, ademas, se identifico que la institucion
emplea diferentes medios de comunicacion y promueve capacitaciones y reuniones

dirigidas a fortalecer la participacion y el trabajo en equipo entre colaboradores.

Estos resultados coinciden con lo planteado por (Ay6n, Baque, & Chimbo, 2022), quienes
sefialan que la comunicacidon organizacional influye directamente en la gestion
empresarial, debido a que wuna comunicacion deficiente genera problemas
administrativos, operativos y dificultades en la coordinacion de actividades

organizacionales.

De igual manera manifiestan (Yaulilahua & Almenaba, 2022) que el liderazgo y la cultura
organizacional mantienen una relacion directa con la productividad, la motivacion y el
compromiso de los colaboradores, una cultura organizacional positiva, basada en
confianza, comunicacion abierta y el sentido de pertenencia, favorece el cumplimiento de

los objetivos institucionales y fortalece el desempefio organizacional.

Sin embargo, la entrevista permitié identificar problemas que afectan a la cooperativa,
como la morosidad de los socios en los créditos, situacion que percute en el cumplimiento

de los indicadores institucionales y financieros.
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CAPITULOV

PROPUESTA

51 Tema

Manual de Comunicacion Organizacional para fortalecimiento de la cultura
organizacional y optimizacion de la gestién administrativa en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Sumak Samy Ltda.

5.2 Introduccién

Hoy en dia, la cultura organizacional es un factor clave para que cualquier institucion
pueda funcionar bien y mantenerse fuerte en el mercado a largo plazo, en el caso de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda., ubicada en el canton Ambato,
provincia de Tungurahua, durante el periodo 2025 se han detectado varios problemas
internos en su cultura que estan afectando directamente la forma en que se maneja la

administracion y la gestion general de la entidad.

Este proyecto de investigacion nace justamente con la idea de proponer mejoras en la
cultura organizacional, ya que, al analizar la situacion de la cooperativa durante el afio
2025, se pudo notar que la falta de una cultura trae como consecuencia una débil
comunicacion entre las distintas areas, una mala entrega de la informacion, lo que genera
malentendidos y retrasa los tramites diarios. Ademas, se identificd un poco de liderazgo
por parte de las jefaturas, lo que hace que los empleados no cuenten con una guia clara,
todo esto provoca que el personal trabaje desmotivado, baje su rendimiento diario y no

sienta un verdadero compromiso con la institucion.

Ante esta realidad, surge la necesidad de desarrollar Manual de Comunicacion
Oganizacional que contribuya al mejoramiento cultura organizacional mediante acciones
orientada al mejorar la comunicacion organizacional, fortalecer el liderazgo institucional
y promover el trabajo en equipo, para ellos se realizado un analisis de los factores internos
a través de la matriz FODA, complementando con el FODA cruzado y la matriz de
priorizacion de estrategias, herramientas que permiten identificar las principales
necesidades de la institucion y establecer las acciones mas adecuadas para su

fortalecimiento.
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Este Manual de Comunicacion tiene como finalidad contribuir al mejoramiento de la
gestion institucional de la cooperativa y beneficiar a la administracion, a los empleados,
al clima laboral y a sus socios, garantizando que la Cooperativa trabaje de manera ptima,
sea mas competitiva dentro del sistema financiero popular y solidario, y crezca de forma

sostenible.

5.3 Objetivo General

Disefiar un manual de Comunicacién Organizacional para el fortalecimiento de la cultura
organizacional y optimizacion de la gestion administrativa, mediante estrategias de
comunicacion, liderazgo y trabajo en equipo para la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Sumak Samy Ltda.

5.3.1 Obijetivos Especificos

e Diagnosticar la situacién de la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro
Sumak Samy Ltda., mediante la matriz FODA.

e Plantear estrategias de mejora mediante FODA cruzado y la matriz de
priorizacion.

e Elaborar un Manual de Comunicacién Organizacional para mejorar la cultura
organizacional y la gestion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy
Ltda.

5.4 Justificacion

La propuesta para el fortalecimiento en la cultural organizacion y la gestion para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda surge a partir de los resultados
obtenidos en las encuestas aplicadas al personal de la institucion, donde se identificaron
falencias relacionadas con la comunicacién entre departamentos generando poca claridad
en la transmision de la informacion y deficiencias en el liderazgo institucional
provocando un mal trabajo en equipo, estas problematicas afectan el desempefio laboral,

coordinacion de actividades y el ambiente organizacional dentro de la cooperativa.

Frente a esta situacion, se considera necesario desarrollar un Manual de Comunicacion
que permita mejorar la comunicacion interna, el flujo de informacion, el liderazgo vy el
trabajo en equipo, con la finalidad de perfeccionar las relaciones laborales, optimizar el

flujo de informacion entre las diferentes areas de trabajo.
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Con el disefio de este plan de fortalecimiento se contribuira al trabajo en equipo, al
desempefio del personal, generando un ambiente laboral mas participativo, organizado y
eficiente, permitiendo mejorar la interaccion entre departamentos, y fortalecer el
desarrollo institucional de la cooperativa mediante una gestion més adecuada de la

comunicacion y del liderazgo.
5.5 Planteamiento de la propuesta

5.5.1 Analisis de la situacién actual:
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda, cuenta actualmente con un

personal experimentado y comprometido con el cumplimiento de las actividades
institucionales, ademéas de poseer conocimientos adecuados sobre los productos y
servicios financieros que ofrecen a sus socios, existe una actitud favorable hacia la
capacitacion y el mejoramiento continuo, lo que representa una fortaleza importante para

el crecimiento organizacional.

Se evidencian dificultades relacionadas con la comunicacion interna, el liderazgo y la
coordinacion entre departamentos, el flujo de informacion entre directivos y
colaboradores no siempre es oportuno, lo que ocasiona retrasos en la transmision de
disposiciones institucionales y limita la participacion del personal en la toma de
decisiones, se identifica la necesidad de fortalecer el trabajo en equipo y las competencias

de liderazgo para mejorar la integracion y el desempefio institucional.

A pesar de esta debilidades , la cooperativa dispone de oportunidades como el acceso a
programas de capacitacion, herramientas tecnoldgicas y estrategias orientadas al
fortalecimiento de la comunicacion, el liderazgo y el climas laboral, no obstante, enfrenta
amenazas relacionadas con el incremento de la carga laboral, la resistencia al cambio, la
rotacion del personal y posibles errores operativos derivados de una comunicacion
deficiente, por ellos resulta necesario implementar acciones que contribuyan al
fortalecimiento del liderazgo, el trabajo en quipo y la comunicacion interna, con el fin de

mejorar la eficiencia institucional y la calidad del servicio brindado a los socios.
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5.6 Matriz FODA

La matriz FODA permitié identificar los principales factores internos que influyen en la
cultura organizacional y la gestién administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Sumak Samy Ltda.

A través del anélisis de fortalezas, oportunidades y amenazas, se evidencian aspectos
relacionados con la comunicacion organizacional, el flujo de informacion, el liderazgo y
el trabajo en equipo, los resultados obtenidos constituyen la base para la formulacion de
estrategias de mejora orientadas a potenciar las fortalezas existente, aprovechar las
oportunidades del entorno y reducir el impacto de las debilidades y amenazas
identificadas, contribuyendo asi al fortalecimiento de la cultura organizacional y al

mejoramiento de la gestion administrativa de la cooperativa.
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Tabla 24
Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

Personal con experiencia en la atencion a socios

Compromiso de los colaboradores con las actividades institucionales
Conocimiento de los productos y servicios financieros a ofrecer
Predisposicién del personal para participar en capacitaciones
Trabajo orientado al cumplimiento de metas operativas

Experiencia en atencion al cliente y servicio al socio

Deficiente flujo de informacion entre directivos y colaboradores

Debilidad e el liderazgo ejercido por los jefes inmediatos

Poca coordinacién entre departamentos para el desarrollo de actividades
Limitada participacién de los colaboradores en la toma de decisiones
Retrasos en la comunicacion de disposiciones y cambios surgidos en la
institucion

Necesidad de fortalecer el trabajo y liderazgo

Oportunidades

Amenazas

Programas de capacitacion para fortalecer competencias laborales
Implementacién de herramientas tecnoldgicas para mejorar procesos
Fortalecimiento de la comunicacion interna mediante canales digitales
Desarrollo de programas, talleres, capacitaciones de motivacion y
liderazgo y reconocimiento

Automatizacion de procesos administrativos para reducir tiempos.
Implementacién de estrategias para mejorar en clima laboral dentro de la

cooperativa.

Incremento de la carga laboral debido al crecimiento de clientes y operaciones
Rotacién del personal que dificulte la continuidad de las actividades
operativas

Resistencia al cambio por parte de los colaboradores

Errores operativos derivados de una comunicacion deficiente

Falta de adaptacion del personal a nuevas formas de trabajo y comunicacion

Insatisfaccion laboral que afecte el desempefio del personal

Nota: Investigacion

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha
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5.6.1 FODA cruzado
Tabla 25

Estrategias FODA Cruzado

ESTRATEGIAS FODA

OPORTUNIDADES (+)

AMENAZAS (-)

para fortalecer los canales digitales de comunicacién interna.

CRUZADO
FO (MAX-MAX) FA (MAX-MIN)
FOL1. Aprovechar la predisposicion del personal para implementar | FAL. Utilizar la experiencia y compromiso del personal para minimizar
programas de capacitacion en liderazgo, comunicacion y trabajo en | errores operativos derivados de falla en la comunicacion.
equipo.
FORTALEZAS (+) FO2. Utilizar la experienciay el compromiso de los colaboradores | FO2. Fortalecer las competencias del personal para afrontar el

incremento de carga laboral y adaptarse a nuevos procesos de trabajo.

FO3. Aprovechar el conocimiento institucional del personal y el
compromiso para la implementacion de herramientas tecnolégicas y
procesos automatizados.

FA3. Promover una cultura de colaboracion que reduzca la resistencia
al cambio y favorezca la adaptacion organizacional.

DEBILIDADES (-)

DO (MIN-MAX)

DA (MIN-MIN)

DOL1. Implementar canales digitales de comunicacion para mejorar el
flujo de informacion entre directivos y colaboradores.

DAL. Establecer protocolos de comunicacién interna para minimizar
errores y retrasos en los procesos institucionales.

DO2. Desarrollar programas de capacitacion enfocados en el
liderazgo y trabajo en equipos.

DAZ2. Disefiar estrategias de un liderazgo participativo que reduzcan
la resistencia al cambio y fortalezcan el compromiso institucional.

DO3. Aplicar talleres de integracion que mejoren la coordinacion
entre departamentos y la participacion.

DAS3. Implementar acciones de motivacién y reconocimiento para
prevenir la insatisfaccion laboral y mejorar el desempefio del
personal.

Nota: Investigacion

Elaborado por: Shirley Guasgua, Jessica Yugcha
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5.7 Matriz de Priorizacién
Tabla 26

Matriz de Priorizacion de Estrategias

Impacto Importancia Promedio
Estrategias Organizacional | Viabilidad Estratégica | Ponderado Justificacion
[(1+V+E) /3]
Prioridad alta.
Permite mejorar la
Estrategia N°1: comunicacion
interna, reducir
Manual de 5 5 5 5,00 retrasos en la
Comunicacion transmision de
Organizacional informacion.
Prioridad alta.
Contribuye al
Estrategia N°2: desarrollo de
habilidades de
Plan de liderazgo, mejora
fortalecimiento 5 4 5 4,67 la participacion de
del liderazgo los colaboradores
institucional. y favorece la toma
de decisiones.
Prioridad media-
Estrategia N°3: alta.
Favorece el
Plan de trabajo en equipo,
integracion y 4 5 4 4,33 fortalece el sentido
fortalecimiento de pertenencia y
de la cultura mejora las
organizacional relaciones  entre
departamentos.

Elaborado por: Shirley Guasgua, Jessica Yugcha

Las estrategias de propuestas fueron seleccionadas por su alto nivel de impacto
organizacional, su importancia para el fortalecimiento dentro de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Sumak Samy Ltda, estas estrategias responden directamente a las principales
debilidades identificadas en el diagnostico institucional, relacionadas con la
comunicacion organizacional, el flujo de informacion, el liderazgo institucional, su
aplicacion permitird fortalecer la participacion de los colaboradores, optimizar los
procesos de comunicacion interna y promover un ambiente de trabajo méas colaborativo,
contribuyendo al mejoramiento de la gestion administrativa y al cumplimiento de los

objetivos institucionales.

A continuacion, se presenta una tabla estratégica correspondiente a cada una de las

estrategias propuestas.
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5.8 Estrategias
Tabla 27

Estrategia N° 1 Plan de fortalecimiento de la comunicacion interna.

Estrategia Objetivos Acciones Responsable Recursos Necesarios Presupuesto Indicador de Exito
Modelo de Mejorar el 1. Elaborar un Gerente y Jefes ~ Computadora. $350 2 canales de
Comunicacion flujo de modelo de comunicacion
Organizacional informacion y comunicacion Salas de reuniones. efectuados.
la organizacional.
comunicacion 2. Efectuar canales Materiales de 12 reuniones realizadas
interna  entre oficiales de oficina. durante el afio
directivos vy comunicacion.
colaboradores. 3. Realizar
reuniones
periodicas.
4. Socializar la
informacion
institucional.

Elaborado por: Shirley Guasgua, Jessica Yugcha
La idea de implementacion del modelo de comunicacion organizacional en la cooperativa tiene como fin mejorar a circulacién de informacién
entre directivos y colaboradores, a través de canales de comunicacion efectivos, se busca lograr mayor coordinacion entre areas, fomentar la

participacion del personal y aumentar la eficiencia en los procesos.
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Tabla 28

Estrategia N° 2: Plan de fortalecimiento del liderazgo institucional.

Estrategia Objetivo Acciones Responsables Recursos Necesarios Presupuesto Indicador de Exito
Programas de Fortalecer las Realizar Gerencia Aula para Capacitaciones: 4 capacitaciones
fortalecimiento habilidades de talleres de General capacitaciones. $300 ejecutadas durante el
del liderazgo liderazgo de los liderazgo. y afio.
institucional jefes inmediatos Desarrollar Talento Proyector. Materiales: $
para mejorar la capacitacione Humano 100 80% de participacién
comunicacion, la S sobre Material del personal.
toma de liderazgo didéctico. Logistica: $150
decisiones y la entre Incremento de
participacién de directivos vy Facilitador satisfaccién con el
los colaboradores colaboradores externo 0 liderazgo
interno. institucional.

3. Promover
espacios  de
participacion
para generar
propuestas de
mejora.

Total: $550

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

La implementacion del Programa de Desarrollo del Liderazgo Institucional busca fortalecer las competencias de liderazgo de los directivos y jefes
departamentales, fomentando una gestion participativa, una adecuada toma de decisiones y una mayor integracion entre colaboradores de la

cooperativa.

77



Tabla 29

Estrategia N° 3 Plan de integracion y fortalecimiento de la cultura organizacional

Estrategia Obijetivo Acciones Responsable Recursos Necesarios Presupuesto Indicador de Exito
Realizar jornadas Gerencia Salén de eventos. Jornadas de 2 jornadas de
Plan de integraciony  Fortalecer el de integracion General y integracion: $250 integracion realizadas
fortalecimiento de la  trabajo institucional. Talento Material de apoyo. al afo.
cultura colaborativo entre Desarrollar Humano Materiales: $100
organizacional departamentos actividades de Equipos audiovisuales 85% de satisfaccion del

para mejorar la
coordinacién
institucional y la
cultura
organizacional

trabajo en equipoy
cooperacion
interdepartamental.
Implementar
reuniones de
coordinacion entre
areas.

Ejecutar
programas de
reconocimiento al
desempefio y
colaboracion
institucional

Material recreativo

Reconocimientos:
$150

personal

Mejora en la
coordinacion entre
departamentos.

Total: $500

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha

La implementacion del programa de Fortalecimiento de Trabajo en Equipo y Coordinacién Interdepartamental tiene como finalidad promover la

colaboracion entre areas de la corporativa, fortaleciendo las relaciones laborales, mejoramiento de la gestion administrativa.
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Tabla 30

Manual de Comunicacion

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

SUMAK SAMY

Ltda.

5

MANUAL DE
COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Lineamientos y directrices para una comunicacion clara, oportuna y efectiva y todos los niveles de la

Cooperativa
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.Q 2. PRESENTACION
[

El presente Manual de Comunicacion Organizacional establece los

lineamientos, canales, herramientas y responsabilidades para gestionar
la comunicacion de manera efectiva, promoviendo el flujo de
informacién claro, oportuno y transparente en todos los actores de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda.

Su aplicacién permitira fortalecer la coordinacion entre tareas, mejorar
el flujo de informacion, promover la transparencia y consolidar una
cultura organizacional basada en el respeto, la confianza y el trabajo en

equipo.

‘(/’, IMPORTANCIA

Una comunicacion efectiva facilita la toma de decisiones,
reduce errores, mejora el clima laboral y contribuye al

cumplimiento de los objetivos institucionales
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@ 3. OBJETIVOS Y ALCANCE

/ OBJETIVO GENERAL \

Establecer lineamientos y procedimientos y canales de comunicacion
interna y externa que permitan fortalecer la coordinacion, la transparencia

y el trabajo en equipo dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak

K Samy Ltda. J
/ OBJETIVOS ESPECIFICOS \

v" Definir los canales y flujos de comunicacion.

Establecer responsabilidades de comunicacion.
Promover una comunicacion clara y oportuna.

Fortalecer la participacion del personal.

\ Mejorar la cultura institucional y el servicio al cliente. /

AN N NN

/ o \

- ALCANCE

Este manual es de aplicacion obligatoria para todos en la cooperativa,

empleados, jefes, comités y socios y personas externas que trabajen con la

institucion, abarcando a todas las areas y procesos.

N J
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4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La comunicacion se sustenta en nuestra estructura organizacional.
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

& 2xunsun
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE REPRESENTANTES
LTDA.

“Juntos crecemos mas”

AUDITOR AUDITOR AUDITOR
EXTERNO wreano. | | INFORMATICO
H i ASESORIAS: JURIDICAS,
e FINANCIERAS, OTRAS
l OFICIAL DE SEGURIDAD FISICA Y ELECTRONICA P GERENTE SUBROGANTE

| OFICIAL DE SEGURSDAD DE LA INFORMACIGN

5 "
| OFICIAL SARAS Sscwel

|
l
|
— cowtepecatomo |
oot |
i
]
=

— COMISION DE EDUCACION

COMISION DE RESOLUCION
DE CONFLICTOS

COMITE DE COMPRAS Y
ADQUISICIONES

- COMITE DE CUWMIEN'I’O

L COMITE DE BUEN GOBIERNO
—
— courrE TECNOI.OGICO
" COMITE DE SEGURIDAD

DE LA INFORMACION

eoum OE ADMN'S TRACION

INTEGRAL DE RIESGOS

— [ | [ | [ [

RESPONSABLE CONTADOR RESPONSABLE DE MARKETI NEGOCIOS AGENCIAS /
DE RRHH TECNGLOGIA DE LA K SUCURSALES
INFORMACION -

2 (€] & @ | ===
@ u « ASESORES DE

I — I NEGOCIOS
|
ALNCUIAR CONTASLE CAPTACIONES * CAJERO
I AUDITOR INFORMATICO I
* ASESOR DE
TESCRERO(A) CREDITOS CAPTACIONES

ADMINISTRADOR OFCIAL DE
INTEGRAL DE CUMPLIMIENTO
RIESGOS fl
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COMUNICACION

DESCENTENTE

Flujo desde los niveles superiores hacia
los colaboradores.

5. MODELO DE COMUNICACION

La comunicacidn en la Cooperativa se desarrolla en cuatro direcciones.

-

)

COMUNICACION
HORIZONTAL

Se da entre areas, departamentos o
personas del mismo nivel jerarquico.

A

v

A

v

COMUNICACION
ASCENDENTE

Fluye desde los colaboradores hacia
los niveles superiores.

~

COMUNICACION
DIAGONAL

Se da entre areas o0 personas de
diferentes niveles jerarquicos para
coordinar actividades especificas

~
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Q 6. CANALES DE COMUNICACION

Utilizamos canales oficiales para garantizar informacion clara, oportuna, segura y trazable.

4 N = N

CORREO INSTITUCIONAL L ATAFORMA
Para comunicaciones formales, INSTITUCIONAL
envio de documentos,

’ ) S Publicacion de noticias,
Ilpegrrlentos y notificaciones documentos, procedimientos Y
oficiales

K j \comunicados. /
e ) ( @

La
WHATSAPP CORPORATIVO CARTELERAS
. - - INFORMATIVAS
Para informacion rigida,
coordinacién de actividades y Para comunicados y avisos

generales en oficinas y agencias.

Qvisos importantes. J
4 N e N

MEMORANDOQOS

CAPACITACIONES
VIRTUALES
Para disposiciones, recordatorios

y comunicaciones internas.

comunicaciones internas
\_ /AN J

REUNIONES DE TRABAJO

Para formacion, actualizacion y

Para formacion, actualizacion y
fortalecimiento del personal.

N /
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AREA

Asamblea General

7. RESPONSABILIDADES

Cada area tiene un rol clave en la comunicacion organizacional.

RESPONSABLE PRINCIPAL

Aprobar politicas generales de la institucion y
supervisién de actividades.

Consejo de Administracion

Definir lineamientos de comunicacién y asegurar el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

Consejo de Vigilancia

Supervisar el cumplimiento de las politicas de
comunicacion.

Gerencia Dirigir y asegurar el cumplimiento de las
actividades.
Secretaria Tramitar la documentacion y comunicacion oficial.

Talento Humano

Gestionar y difundir la comunicacion interna.

Contabilidad Anunciar la informacién financiera de la
cooperativa.
Tesoreria Mantener una comunicacion oportuna de los

procesos financieros.

Tecnologia de la informacién

Guiar los canales digitales y brindar soporte
tecnoldgico.

Marketing Encargarse de la comunicacion externa e imagen
institucional.
Negocios Comunicar y coordinar actividades relacionadas
con productos y servicios.
Cajeros Brindar informacion clara y oportuna a los socios.

Captaciones

Informar sobre productos de ahorro, camparfias y
beneficios a los clientes.

Jefes de agencias/ sucursales

Comunicar los lineamientos y, coordinar al equipo.

Oficial de Cumplimiento

Publicar politicas y normativas de cumplimiento y
reportes.
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8. FLUJO DE COMUNICACION

Proceso que asegura que la informacion llegue y genere accion.

6 0 @ o

EMISOR . MENSAJE S CANAL _  RECEPTOR
Genera y Informacion Medio Recibe y
envia el clara, autorizado comprende la
mensaje. completa 'y para informacion
veraz. transmitir la
informacion.
RETROALIMENTACION
Respuesta que permite
mejorar y ajustar la
comunicacion
ﬁNDICADORES DE SEGUIMIENTO \

% de mensajes entregados a tiempo.

e Nivel de comprension de la informacion.

e Participacion en reuniones y capacitaciones.

Satisfaccion del personal con la comunicacion.

.
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9. PROTOCOLOS DE COMUNICACION

Lineamientos para una comunicacion efectiva y profesional

&

©
&b
@
©

CLARIDAD

Los mensajes deben ser simples, directos y
faciles de entender.

OPORTUNIDAD

La informacion debe comunicarse en el
momento adecuado.

CONFIDENCIALIDAD

Proteger la informacion institucional y de
nuestros socios.

RESPETO

Tratar con cortesia y consideracion a todas las
personas.

RESPONSABILIDAD

Cada colaborador es responsable de la

informacion.

TIEMPOS DE RESPUESTA

Las respuestas deben ser brindadas
en el menor tiempo posible segln
la naturaleza del menaje.

MEDIOS AUTORIZADOS

Solo se utilizaran los canales
oficiales establecidos por la
cooperativa.

REGISTRO

Toda comunicacion formal debera
quedar registrada para su control y
seguimiento.
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10. BENEFICIOS E IMPACTO

La implementacion del manual generara beneficios para todos los miembros de la cooperativa.

BENEFICIOS IMPACTO EN LA COOPERATIVA

Mejor coordinacion y alineacion institucional. Mas productividad

Reduccion de errores y conflictos. o
Mejor clima laboral.
Mayor compromiso y motivacién del personal.
Mejor atencidn y servicio a nuestros socios. Confianza de nuestros socios.

Sostenibilidad institucional.

Q0000
Bg o R

Fortalecimiento de la cultura organizacional.

CONCLUSION

Una comunicacion efectiva nos integra, nos informa y nos impulsa a brindar el mejor servicio a nuestros socios, fortaleciendo el

desempefio de nuestra cooperativa.
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Tabla 31

Propuesta cronograma de actividades enfocadas al fortalecimiento del liderazgo y trabajo en equipo

CRONOGRAMADE ACTIVIDADES DEL LIDERAZGO Y TRABAJO EN EQUIPO

Periodo de ejecucion: Agosto 2026 — Julio 2027

Objetivo: Tiene como objetivo fortalecer el liderazgo y optimizar el trabajo en equipo para mejorar el desempefio laboral en la cooperativa.

resultados.

2026 2027
N° Actividades JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO
Sl S2 | S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2]|S3 |54

1 Diagndstico de culturay

clima laboral
2 | Socializaciény

planificacion estratégica
3 Talleres de liderazgo y toma

de decisiones
4 Capacitaciones de

comunicacion asertiva
5 Talleres de trabajo en

equipo

6 Jornadas de integracion

organizacional
7 Manejo de conflictos y

negociacion
8 | Seguimientos y mentorias
9 Evaluacion del impacto

final

10 | Presentacion de los

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha
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La propuesta prioritaria para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda.,
consiste en la elaboracion e implementacion de un Manual de Comunicacién
Organizacional, debido a que las principales debilidades identificadas se relacionan con
el deficiente flujo de informacion, la limitada coordinacion entre departamentos, los
retrasos en la comunicacion interna y la necesidad de fortalecer el liderazgo y el trabajo
en equipo. Por esta razdn, el cronograma de actividades se encuentra orientado al
desarrollo progresivo de acciones de diagndstico, planificacion, capacitacion,
seguimiento y evaluacion que permitan poner en marcha el manual y garantizar su
correcta aplicacion. A través de esta propuesta se busca establecer lineamientos, canales
y procedimientos de comunicacion claros que faciliten la transmision de informacion,
promuevan la participacion de los colaboradores y contribuyan al fortalecimiento del

clima organizacional y al cumplimiento eficiente de los objetivos institucionales.
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CONCLUSIONES

La elaboracion del Manual de Comunicacion Organizacional para la cooperativa,
contribuye como una herramienta estratégica que permite establecer lineamientos
claros para la transicion de informacion entre los diferentes niveles jerarquicos de
la institucion, favoreciendo una comunicacién mas ordenada, eficiente y alineada
con los objetivos institucionales.

La definicién de canales oficiales, responsabilidades y flujo de comunicacion
contribuye a errores, duplicidad de informacién y problemas de coordinacion
entre departamentos, fortaleciendo el trabajo en equipo, la transparencia y la toma
de decisiones.

La implementacion del manual permitira fortalecer la cultura organizacional
mediante la promocion de principios como el respeto, la responsabilidad, la
claridad y la participacion, generando un ambiente laboral méas colaborativo y

mejorando la calidad del servicio a los socios.

RECOMENDACIONES

Fortalecer los elementos de la cultura organizacional que favorecen el desempefio
organizacional de la cooperativa, sin embargo, es preciso prestar atencién a las
debilidades identificadas tanto en la comunicacion, liderazgo, y la coordinacion
interna ya que estos aspectos inciden directamente en la gestiéon y en el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

Implementar estrategias para la mejora de la comunicacion organizacional con
ello optimizar el flujo de informacidn entre las diferentes areas de la organizacion,
con la finalidad de facilitar la toma de decisiones, fortalecer la coordinacion de
las actividades y fomentar una gestion organizacional mas eficiente en la
cooperativa.

Aplicar el manual de comunicacion organizacional y programas de
fortalecimiento del liderazgo organizacional y trabajo en equipo tiene la finalidad
de fortalecer el liderazgo dentro de la cooperativa y contribuir al mejoramiento

constante de la gestion institucional.
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Anexo 1

Cronograma (Gantt)
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Métodos de la investigacion
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Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos
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21

Universo, Poblacién y Muestra

22

Procesamiento de la informacion

23

Tercera revision del avance del anteproyecto con el director y pares académicos

24

Presentacion del anteproyecto

25

RESULTADOS Y DISCUSION

26

Anélisis, interpretacion de resultados

27

Discusion de resultados

28

PROPUESTA

29

Elaboracidn de la propuesta

30

Indagacion de las estrategias a implementarse

31

Elaboracion de estrategias

32

CONCLUSIONES

33

Elaboracion de las conclusiones

34

Correccion de las conclusiones

35

RECOMENDACIONES

36

Elaboracion de las recomendaciones

37

Correccion de las recomendaciones

38

Revisién sobre el documento de investigacion

39

Certificado de la validacion

40

Certificado de Copilatio

41

Entrega del proyecto para la defensa

Elaborado por: Shirley Guasgua, Jessica Yugcha
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Anexo 2

Presupuesto
No. Detalle Cantidad V. Unitario V. Total
1 Copias 25 0,05 1,15
2 Impresiones 20 0,10 2,00
3 Carpetas 2 0,80 1.60
4 Cuadernos 2 1.25 2,50
5 Lapices 2 0,50 1,00
6 Anillados 3 6,00 18,00
7 Alimentacion 2 3,00 6,00
8 Transporte 2 6,00 12,00
9 Arriendo 2 55,00 110,00
10 Internet 2 15,00 30,00
11 Computadora 1 300,00 300,00
484,25

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha
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Anexo 3

Instrumentos de recopilacién de datos (Encuesta)

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS GESTION EMPRESARIAL E
INFORMATICA
Tema de investigacion:
“Cultura Organizacional y su Incidencia en la Gestion de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Sumak Samy Ltda., 2025”
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA

Objetivo: Recopilar informacion de los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sumak Samy Ltda sobre la cultura organizacional, con el fin de fortalecer el bienestar en

su gestion administrativo.

Instrucciones: Marque con una ¥ la opcion que mejor refleje su opinidn. Debe escoger
solo una respuesta. La encuesta es anonima y confidencial.

Datos Generales:

Cargo que desempenfia:

Género:

O Masculino
O Femenino

Nivel de estudio

O Bachiller
O Tercer Nivel
O Cuarto nivel
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¢ Conoce usted la misién y vision de la cooperativa?

O Si

1 No

¢En qué medida se siente identificado/a con los valores institucionales?
0 Mucho

O Poco

0 Nada

¢Como considera la Cultura organizacional dentro de la cooperativa?
O Excelente

O Buena

0 Muy buena

O Regular

O Deficiente

¢ Como califica el ambiente en su area de trabajo?

L1 Bueno

0 Muy bueno

0 Regular

O Malo

¢ Considera que existe una buena comunicacion entre los departamentos de
la cooperativa?

O Si

1 No

¢ Como considera la informacién que recibe dentro de la cooperativa?
O Clara

O Poco clara

[0 Confusa

¢ Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta en su lugar de
trabajo?

O Siempre

L1 A veces

0 Nunca

¢ Como considera el liderazgo que ejerce su jefe/a inmediato?

O] Excelente

0 Muy bueno

L1 Bueno

] Regular

¢Como considera la organizacion de las actividades laborales dentro de la
cooperativa?

O Eficiente
] Regular
O Ineficiente
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10. ¢Con qué frecuencia, la cooperativa brinda capacitaciones al personal?
[ Siempre
[ De vez en cuando
0 Nunca
11. ¢ En qué areas ha sido capacitado?
[0 Liderazgo
[ Trabajo en equipo
[0 Comunicacion
[ Capacitacion
[0 Motivacion
Otro:

12. ¢ Considera que la cultura organizacional influye en la gestion
administrativa de la cooperativa?
0 Mucho

O Poco
O Nada

iGracias por su tiempo y colaboracién!
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Anexo 4

Instrumentos de recopilacion de datos (Entrevista)

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS GESTION EMPRESARIAL E
INFORMATICA

Tema de investigacion:
“Cultura Organizacional y su Incidencia en la Gestion de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Sumak Samy Ltda., 2025
ENTREVISTADIRIGIDA A DIRECTIVOS

Objetivo: Recopilar informacion mediante los directivos de la Cooperativa de Ahorro 'y
Crédito Sumak Samy Ltda, sobre la cultura organizacional con la finalidad de

implementar mejoras en su gestion administrativo.

Instrucciones: La informacién proporcionada es de caracter confidencial y de uso

exclusivamente académico. No existen respuestas correctas o incorrectas.

DATOS DEL ENTREVISTADO:

Nombre: Cargo:

Fecha: Afios en el cargo:

1. ¢Qué valoresy principios considera que se promueven dentro de la

cooperativa?

2. ¢Considera que la cooperativa cumple adecuadamente sus objetivos

institucionales? ¢Por que?
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¢ Como describiria la comunicacion interna entre los departamentos y

colaboradores de la empresa?

¢ Qué medios de comunicacion utiliza la cooperativa y que tan efectivos

consideran que son para informar a los colaboradores?

¢De qué manera considera que la comunicacion influye en el desempefio y

cumplimiento de las actividades laborales?

¢ Qué acciones realiza la cooperativa para fomentar el trabajo en equipo

entre los colaboradores?

¢Como describiria la gestion administrativa que se desarrolla dentro de la

cooperativa?

¢ Considera que la cultura organizacional influye en el desempefio y

cumplimiento de las actividades dentro de la cooperativa? ¢Por qué?

¢ Qué dificultades considera que afectan la gestion administrativa de la

cooperativa 'y cOmo cree que podria mejorarse?

iGracias por su tiempo y colaboracion!
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Anexo 5

Evidencias de la aplicacion de las encuestas y entrevista

Nota: Encuesta realizada a los trabajadores de la Cooperativa Ahorro y Crédito Sumak Samy Ltda.
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Anexo 6

Matriz 1

TEMA: CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SAMY LTDA. CANTON AMBATO, PROVINCIA DE
TUNGURAHUA, 2025

FORMULACION | OBJETIVO OBJETIVOS TIPO DE METODO | TECNICAS | INSTRUMENTOS | ACTIVIDADES | CRONOGRAMA | EVIDENCIAS | RESPONSABLES
DEL GENERAL | ESPECIFICOS | INVESTIGACION
PROBLEMA
1. Analizar las
caracteristicas
de la gestion
organizacional
en la
Cooperativa
considerando
¢Dequé manerala | Analizar  la | aspectos como | Descriptiva, Inductivo, Encuesta y | Cuestionarioy Guia | Revision Enero—Julio 2025 | Encuestas Shirley Guasguay
cultura incidencia de | eficiencia el | Explicativa, Deductivo | Entrevista. de Entrevista. bibliografica, aplicadas, Jessica Yugcha.
organizacional la cultura | liderazgo y la | Correlacional yiy disefio de entrevista,
incide en lagestion | organizacional | toma de | Revisién Analitico. instrumentos, tablas
de la Cooperativa | en la gestion | decisiones Documental. aplicacion de estadisticas,
de Ahorro y | de la encuestas, matrices
Crédito  Sumak | Cooperativa 2. Diagnosticar entrevista al FODAY
Samy Ltda., | de Ahorro y | eltipodecultura gerente, anélisis propuesta.
Cantén  Ambato, | Crédito organizacional de  resultados,
Provincia de | Sumak Samy | predominante de elaboracién  de
Tungurahua, en el | Ltda., 2025. la Cooperativa propuesta.
afio 20257 3. Disefiar
propuestas

orientadas al
fortalecimiento
delaculturay la
gestion
organizacional
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Anexo 7

Matriz 2

TEMA: CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SAMY LTDA.
CANTON AMBATO, PROVINCIA DE TUNGURAHUA, 2025

cumplimiento de
objetivos institucionales.

percepcion al
personal.

decisiones, cumplimiento
de objetivos.

Variables Definicion conceptual Definicion Dimensiones Método Técnicas | Indice items
operacional

Conjunto de valores, Se evaluara mediante | Identidad institucional, Conocimiento de misiény | Preguntas 2, 3,

creencias, normasy encuestas dirigidas a sistemas de Lo visién, identificacion con 4,5,6,7,8y9
Culura formas de los colaboradores de | comunicacicn, liderazgo | Cuantitativo | Encuesta | 56165 comunicacion del cuestionario.
Organizacional | ¢omportamiento que la Cooperativa Sumak | y toma de decisiones, interna, liderazgo, clima

caracterizan a una Samy. dindmica de grupos. laboral, trabajo en equipo.

organizacion.

Sistema orientado a la Se analizard mediante | Gestién administrativa, Organizacion de Preguntas 10, 11

» planificacion, entrevista al gerentey | talento humano, gestion Lo . actividades, y 12; entrevista
Gestion organizacion y preguntas de financiera y calidad de | Cualitativoy | Entrevista | oz citaciones, toma de al gerente.
servicio. cuantitativo y encuesta

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha
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Anexo 8

Matriz 3
No. Tipo de Tema Autores Afio | Aspectos del documento que aportaa | Tipo de cita Cita APA
fuente la investigacion
consultada
1 Aporta fundamentos sobre gestion del Chiavenato, I. (2011). Administracion de
) . y . talento humano, capacitacion, recursos humanos: El capital humano de
Libro Administracion de recursos Chiavenato | 2011 | motjvacién, liderazgo y desempefio Parafraseada | |5 organizaciones. McGraw-Hill.
humanos laboral dentro de las organizaciones.
2 Proporciona bases tedricas sobre cultura Robbins, S. P., & Judge, T. A. (2017).
. . o . organizacional, comportamiento Comportamiento organizacional (17.2ed.).
Libro Comportamiento organizacional Robbins & | 2017 | idividual y grupal, liderazgo Parafraseada | pearson Educacién.
Judge comunicacién y clima laboral.
3 Permite analizar los tipos de liderazgo y Geraldo, L., Mera, C., & Rocha, E. (2020).
. . . su influencia en la toma de decisiones, Importancia de los estilos de liderazgo: un
Articulo Importancia de los estilos de Geraldo, 2020 | motivacion y desempeio de los Parafraseada abordaje de revision tedrica.
cientifico liderazgo: un abordaje de revision Mera & colaboradores.
teorica Rocha
4 Aporta fundamentos sobre la Ayon, M., Baque, L., & Chimbo, J. (2022).
i L o ) comunicacion organizacional como La comunicacion organizacional y su
Articulo La comunicacion organizacional y | Ayon, Baque | 2022 | elemento clave para la coordinacion, Parafraseada | jncidencia en la gestion empresarial: caso
cientifico su incidencia en la gestion & Chimbo eficiencia y cumplimiento de objetivos Asociacion Asoproakeru, ciudad de
empresarial: caso Asociacion institucionales. Archidona.
Asoproakeru, ciudad de Archidona
5 Analiza la relacion entre liderazgo, Yaulilahua, M., & Almenaba, P. (2022).
Articulo ) o ) culturaorganizacional y productividad, Liderazgo y cultura organizacional:
cientifico Liderazgoy cultura organizacional: | Yaulilehuay | 2022 | gestacando su influencia en el Parafraseada | jnfluencia de la productividad en Ecuador.
influencia de la productividad en Almenaba desempefio institucional.
Ecuador

Elaborado por: Shirley Guasgua y Jessica Yugcha
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Anexo 9

Carta de aceptacion

. SUMAK SAMY

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
s We W

Ambato, 15 de enero del 2026
OF-SSGG - N.* 00248-2026
Sefiores:
Ing. Gina Alarcén Quinatoa

COORDINADORA DE LA UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Presente. -

Asunto: Aceptacion para realizacion del proyecto de investigacion

Reciba un atento y cordial saludo, el motivo es con la finalidad de informarle la aceptacion
de los estudiantes Srta, Jessica Karolina Yugcha Capuz con numero de cedula 1805616446
y Srta, Shirley Jhobanna Cruasgua Tisalema con numero de cedula 1729279131, estudiante
de la Carrera dc ADMINISTRACION DE EMPRESAS realicen el proyecto de
investigacion, de conformidad con las normas internas de la cooperativa y en coordinacion
con las éreas correspondientes, brindando el apoyo e informacion necesaria para el
cumplimiento de los objetivos académicos establecidos por la institucion de educacion
superior,

Sin més por el momento reciba un cordial saludo de nuestra parte,
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Anexo 10

Certificado de Compilation Magister

DR. LUIS RICARDO VILLACIS MONAR EN CALIDAD DE DIRECTOR DEL
TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR.

CERTIFICA

Que ¢l trabajo de integracion  curricular  denominado  “CULTURA
ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SAMY LTDA, CANTON
AMBATO, PROVINCIA TUNGURAHUA, 2025”, presentado por las sefioritas
estudiantes SHIRLEY JHOBANNA GUASGUA TISALEMA y JESSICA
KAROLINA YUGCHA CAPUZ estudiantes de la Carrera de Administracién de
Empresas, paso ¢l andlisis de coincidencia no accidental en la herramienta Compilation
Magister reflejando un porcentaje de similitud 10% como se puede evidenciar en ¢l

documento adjunto.

Guaranda, 19 de junio del 2026

Atentamente

AR R s e
o ) ".: ‘ V{/‘}A/\‘., { i'v'ti(.;/‘,“ /‘/7(_‘) \

I\ /& >

Dr. Luis Ricardo Villacis Monar

Director
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Anexo 11 Captura anti plagio

E Certificado de andlisis
Compilatio Magister+ | UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR (UEB)

TESIS CULTURA ORGANIZACIONAL _ defi - 10
1D . 163470580 1 67 e S 304 SrI 765590 5358 Textos sospechosos
Nombee del ficheso  TESTS CLLTIEA GRGANEACOMNAL delitn Depositante  1VAN MARCELO YACCHREIMA TARALLIAY
Tamaino del archive original | © 50 W4 Fecha de depasito © 9 b junio é= 2004
Momero de palabras - 6047 Tipo de carga  ruwrine
MNimero de caracteres - 151000 fecha de fin de anllests 10 o e de 200

@ Resumen oo 0
Locakzaoon de los textos sospechosos on o documents
LR L TR S LT R

Indluido en el porcentaje de textos sospechosos :

‘ Similitudes 45
Pasapes con similtudes a fuentes oncontradas on didrentes colectiones
HinE mum RS SN A N I B LB LHL LR

(©) Deteccion de 1A 20

Texton estlishoamente proaumars 4 un 106 generado por und A,
E1¢ indie o5 un ndicador y no e pruetba, Comproeba con ef autor $i doming los conocimientos mencionados on of

documenio
i1 | | i
() 1diomas no reconocidos 4%

Pasages on los que parte del vocabulano ubhrado na formo parte ocl diccionano de B iengua
Puede tratarsa de un interto del autar de modificar ¢f 1210 para evitar ser deteciado

U R A L £ I I 1 | 11 11 RSO P weiem nn

No incluido en el porcentaje de textos sospechosos :

Q Textos entre comillas 2%

Pasaes entre comillas, a manudo TiCotves de ung (.

(,112003}0,273 '2
Areords Vill ar
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