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RESUMEN EJECUTIVO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED” LTDA. Es una de las primeras
cooperativas de la cuidad creada en el afio de 1964, enfocada a ayudar a resolver los
problemas socioecondmicos de cada uno de sus socios, y asi mejorar sus condiciones de
vida a través de la captacion de ahorros, otorgamiento de créditos oportunos y agiles,
desarrollo de programas de vivienda y servicios médico para sus socios. Hoy en dia

contintian forjando cada uno de sus servicios para el bienestar de la colectividad.

El presente trabajo de investigacion se enfoca en mejorar el manejo del personal y de la
institucién debido a los constantes cambios del entorno, en innovacion y el
establecimiento de nuevas tendencias, de tal manera que establecer un sistema de
liderazgo participativo permitird mejorar el desempefio laboral de cada uno de sus
empleados y continuar captando socios y posiciondndose como una de las mejores
cooperativas de la cuidad.

La investigacion de campo permitio conocer las necesidades de un manejo sinérgico de
los recursos organizacionales, de tal manera que se promueva la dinamizacion de dichos
recursos mediante acciones proactivas y asi poder acceder a ventajas competitivas

sostenibles y no reactivas.

Asi la propuesta se direcciond a estructurar un Plan de Desarrollo de Liderazgo
Participativo para la mejora del Desempefio Laboral para mejorar el desempefio
laboral de sus empleados, dirigido a los clientes internos, quienes deben ser
correctamente capacitados y compensados para obtener resultados eficientes. La
propuesta estd encaminada a mejorar la manera de dirigir la empresa por parte de su
lider y mejorar las relaciones entre compafiero y con los clientes externos, en este
sentido el alineamiento de las acciones permitird un compromiso interno para la y

proyectar una buena imagen corporativa.

PALABRAS CLAVE:
Plan de Desarrollo de Liderazgo Participativo, Desempefio Laboral, Liderazgo

Participativo, Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED” LTDA, clientes
internos y externos.
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EXECUTIVE SUMMARY
The Cooperative Savings and Credit "LA MERCED" LTDA. It is one of the first
cooperatives in the city founded in 1964 , focused on helping solve the economic
problems of each of its partners, and improve their living conditions through savings
mobilization , provision of timely credit and agile , program development, housing and
medical services for its members. Today continue to build each of their services for the

welfare of the community.

The present research focuses on improving the management of staff and the institution
due to the constantly changing environment, innovation and the development of new
trends, so that a system of participatory leadership will improve job performance each
of its employees and partners continue to capture and positioning itself as one of the

best cooperatives in the city.

The field research allowed to know the needs of a synergistic management of
organizational resources, so that the revitalization of these resources is promoted
through proactive actions so you can access and nonreactive sustainable competitive
advantages.

So the proposal was routed to structure a Participatory Development Plan Leadership
for Work Performance improvement to enhance job performance of its employees, led
to internal customers, who must be properly trained and compensated for efficient
results. The proposal aims to improve the way we run the business by its leader and
improve relations between partner and external customers, in this sense the alignment of

actions allow an internal commitment to and project a good corporate image

xii



INTRODUCCION

Acorde a las nuevas tendencias de administracion a nivel mundial se establece la
necesidad de generar un nuevo sistema de liderazgo, tomando en cuenta las relaciones
entre todos los mandos y dandole la oportunidad a todos de dar sus opiniones y aportes
para el desarrollo y cumplimiento de objetivos tanto institucionales, departamentales y

personales.
La estructura de la investigacion consta de los siguientes capitulos:

En el Capitulo I, se trata el tema de la investigacion, se realiza el planteamiento del
problema, la contextualizacion, el andlisis critico, las causas y efectos, se establece el

objetivo general y los objetivos especificos de la investigacion.

En el Capitulo Il, estd conformado por los antecedentes investigativos, la
fundamentacion filoséfica, la fundamentacion tedrica en la que se puntualiza la
conceptualizacion de las variables independiente y dependiente, la formulacion de la

hipotesis y las variables investigativas.

En el Capitulo 11, hace referencia a la metodologia de la investigacion estableciendo los
tipos de investigacion, la poblacion y muestra, se operacionaliza las variables y se

determina el procesamiento de la informacion.

En el Capitulo 1V, se encuentra el analisis e interpretacion de los resultados de los datos
recolectados en la encuesta.

En el Capitulo V, se determina las conclusiones y recomendaciones para la

investigacion fundamentado en las necesidades detectadas en el trabajo investigativo.

En el capitulo VI, se establece la propuesta, la justificacion asi como los objetivos y la

operacionalizacion de las actividades de cambio para la empresa.



CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1 TEMA
“El Liderazgo Participativo Yy su incidencia en el Desempefio Laboral de los
empleados de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LA MERCED” LTDA.

de la ciudad de Ambato”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 CONTEXTUALIZACION

En el mundo, el liderazgo participativo es un factor muy importante para el éxito o fracaso de
una empresa. Existen muchas empresas exitosas las mismas que se ha caracterizado por la
buena gerencia es decir por qué han tenido o tienen lideres capaces de llevar a cabo los
objetivos propuesto y estimulando a que su recurso humano cumpla cada uno de ellos, el
mismo que es muy importante para el desarrollo y el posicionamiento exitoso de una empresa
y siendo el respaldo para su equipo. Pero asi mismo existen empresas que han tenido fracasos
ya que sus Gerentes no han sido unos buenos lideres y no han sido capaces de trabajar con su

gente de la manera adecuada.

En Ecuador, el liderazgo participativo estd tomando mayor fuerza que en épocas antiguas ya
que muchas veces al gerente lo Unico que le importaba era desempefiar su trabajo de la
manera que €l creia la indicada o a su vez siendo o convirtiéndose en un lider autoritario en
donde lo Unico que importa es la opinién de el sin tomar sugerencias de las demas personas
gue conforman su organizacion. De igual manera en el pais se han venido dictando
capacitaciones acerca de como ser un buen gerente un gerente lider, lo cual de una manera
muy importante ayuda para los gerentes de las empresas del Ecuador ya que asi se tendra un

desarrollo en las empresas el mismo que favorece al desarrollo econémico del pais.



Para la Cooperativa “LA MERCED” especialmente para su gerente es un tema muy
importante desempefiar su trabajo de la mejor manera siendo no solo la persona que dirige la
institucién sino también convirtiéndose en un buen lider siguiendo las tendencias actuales de
lo que es un lider gerencial moderno el mismo que se describe como la persona que sabe
influenciar, compartir, aprovechar dptimamente el capital humano, talento de los trabajadores
de la empresa. Suele ademas, canalizar las energias, emociones y potencialidades de los

miembros de su equipo de trabajo.



1.2.2 ANALISIS CRITICO

EFECTOS

CAUSAS

Despido de Trabajadores

Perdida de Socios

Ineficiente Desempeiio

Lalboral
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El liderazgo dentro las organizaciones juega un papel sumamente importante, ya que
permite saber la forma en que las personas que ocupan los altos mandos se

desenvuelven en su entorno y conjuntamente con sus colaboradores.

El deficiente liderazgo participativo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La
Merced” Ltda., tiene varios puntos criticos que conforman las causas del problema
mencionado, mismas que afectan de manera directa en el desempefio laboral de la

institucion.

La escasa comunicacion con los directivos de la institucion retrasan mucho los
procesos dentro y fuera de la institucion, dando como resultado todo tipo de errores

en las diferentes dependencias de la Cooperativa.

La restriccion de los altos mandos, no permiten establecer un vinculo de
comunicacion entre los empleados y los directivos, lo cual evita que ellos puedan
conocer de forma directa los problemas o distintas situaciones que se den dentro de la

Organizacion.

Por otro lado la carencia de iniciativa por parte de los empleados de la Cooperativa
hace que el trabajo no se facilite y se quede estancado cuando los mismos
trabajadores pueden buscar una forma de agilizar los procedimientos, a causa del
escaso interés por parte de los trabajadores de un crecimiento laboral el mismo que

tiene como causa la carencia de motivacion.

Si bien es cierto las personas que estan en altos mandos son aquellos que tienen una
vasta experiencia en sus cargos, pero también es una realidad muy cierta que muchos
de ellos no tienen conocimiento de lo que es el liderazgo ni de cémo aplicarlo a sus
subordinados. En muchos casos existen lideres natos y los que se han ido formando
en el camino, al no tener capacitacion no se podra tener conocimiento de lo que es ser

un lider.



Una vez analizadas las causas mas prominentes del deficiente liderazgo participativo
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Merced” Ltda. Podemos determinar 10

siguientes efectos directos:

El ineficiente desempefio laboral es uno de los efectos que tienen mayor impacto en
la institucién ya que sus dafios se miden a nivel empresarial y se refleja directamente
en los estados financieros produciendo un déficit considerable al final del afio
contable, de igual manera en la insatisfaccion por parte de los socios l0s mismos que
toman como decision ya no formar parte la instruccion, lo cual dentro de la

Cooperativa va a ocasionar despidos.

Al no contar con un lider que motive a los empleados, éstos no tendran animo de
trabajar y dar lo mejor de cada uno para el mejor desempefio de la empresa,
descuidando su trabajo y dejando que la monotonia y la rutina se apoderen del
empleado, provocando un estrés en los empleados el mismo que causara un bajo

rendimiento.

Al tener un liderazgo inadecuado dentro de la institucion esto va a generar una baja
rentabilidad, en la institucion causando pérdidas monetarias para la misma, lo cual

con el paso del tiempo va a generar un declive de la Organizacion.

1.2.3. PROGNOSIS
Si se tiene un problema como es un Inadecuado Liderazgo Participativo, y si no se da

solucion a esto, no se podria tener un desarrollo correcto y se seguiria manejando un
liderazgo obsoleto o no habria liderazgo y no se podria alcanzar los objetivos
establecidos. A parte esto podria de una u otra forma darse una mala gerencia lo cual
podria llevar a la desmotivacion y el Mal Desempefio Laboral sus empleados
generando asi un desequilibrio dentro de la empresa y llevarnos en el caso mas

extremo al declive de la organizacion.



1.2.4 FORMULACION DEL PROBLEMA.
¢Coémo incide EIl Liderazgo Participativo en el Desempefio Laboral de los empleados

de la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda “LA MERCED” de la Ciudad de

Ambato?

1.2.4.1. Variable Independiente
Liderazgo Participativo.

1.2.4.2. Variable Dependiente
Desemperio Laboral

1.2.5 INTERROGANTES
¢Existe un liderazgo participativo?

¢Se utilizan procesos para evaluar el desempefio laboral?
¢Qué tipo de liderazgo seria necesario aplicar en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “LA MERCED” Ltda., para mejorar el desempefio laboral?

POR CONTENIDOS
Campo: Psicologia
Area: Psicologia Industrial

Aspecto: Liderazgo

1.2.6. DELIMITACION
DELIMITACION ESPACIAL

La investigacion se realizo en la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LA
MERCED” LTDA., ubicada en la ciudad de Ambato, en las calles Joaquin Ayllon y

Vicente Rocafuerte.



DELIMITACION TEMPORAL.:

La presente investigacion se hard en el periodo: febrero 2014- Noviembre
2014.UNIDADES DE OBSERVACION:

Clientes, los empleados y el personal administrativo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “LA MERCED” Ltda.

1.3 JUSTIFICACION
Gracias a la investigacion se podra llevar a vacios académicos y dar solucion al

problema de la empresa incentivando asi la investigacién por parte del estudiante y

conociendo mas a fondo el tema.

El liderazgo participativo es un tema muy importante dentro del desarrollo
organizacional de una empresa buscando asi la innovacién no solo en procesos de

produccion sino también en lo que concierne a lo administrativo.

Se ha propiciado un nuevo perfil del gerente moderno que debe ser tomado muy en
cuenta por las universidades, escuela de administracién a fin de disefiar un programa
que proporciones los conocimientos administrativos necesarios para garantizar una

buen desempefio del gerente, en el escenario econdmico actual.

Con la aplicacion de la solucién propuesta, la empresa tendra ventajas como:

Gerente con ideas de lider actuales

e Buena comunicacion con los empleados.
e Empresa estable

e Empresa innovadora

e Mejor desarrollo del RRHH.

El beneficio que se dara por el cumplimiento nos traerd un impacto muy importante

en el ambito social ya que se generara mayores fuentes de trabajo se evitara despidos.



Tendra un impacto en el campo econdmico ya que la empresa aportara para el
desarrollo econémico del pais con el pago justo de impuestos y cumplimiento de

obligaciones.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

e Determinar como incide El liderazgo Participativo en el Desempefio Laboral
de los trabajadores de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LA
MERCED” LTDA. de la Ciudad de Ambato.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la forma en la que se esta llevando a cabo el liderazgo dentro de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED” Ltda.

e Analizar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “LA MERCED” LTDA., de la Ciudad de Ambato.

e Proponer una alternativa de solucién para la aplicacion del liderazgo en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED” Ltda.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
MAZON D. (2012) “El liderazgo y su incidencia en el servicio al cliente de la
escuela de conduccién para conductores no profesionales de Pelileo Escudeconp
S.4.”. Facultad de Ciencias Administrativas UTA.

Objetivos

o Definir el modelo de liderazgo que permita mejorar el nivel de autoridad y asi
lograr los objetivos de la empresa.

e Establecer el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente para generar
una mayor cobertura.

e Estructurar un modelo de liderazgo participativo para potencializar el servicio

al cliente y asi generar fidelizacion a la empresa.
Conclusiones:

e Se evidencia que el actual liderazgo que se establece en la empresa para
los clientes es malo, porque no se cumple con las expectativas de los
usuarios.

e En la informacion recolectada se evidencia que la actitud con la que se
proporciona a la informacion es negativa, lo cual genera en el cliente

insatisfaccion.

APONTE L. (2001) “El Clima Organizacional en el Desempefio Laboral en la
empresa “Serviposible S.A” de la ciudad de Basio”. Facultad de Ciencias
Administrativas UTA.
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Objetivos:

Analizar qué factores afecta el Desempefio Laboral en la empresa
“SERVIPOSIBLE S.A” de la ciudad de Baios.

Proponer un Modelo Organizacional para mejorar el Clima Organizacional y
el Desempefio Laboral de los trabajadores de la empresa SERVIPOSIBLE
S.A.

Conclusiones:

Casi todos los empleados concluyen que la mayoria de trabajadores no estan
de acuerdo con el tipo de Modelo Organizacional que la empresa ha estado
aplicando y por ende esta originando un bajo Desempefio Laboral ya que el
modelo que aplican es el de Estructura Simple que tiene grandes limitaciones
ya que cuando el director general toma todas las decisiones ,este proceso
tiende a estancar el crecimiento de la organizacion ,e implica el riesgo de que
el desempefio de todas las tareas dependa de una sola persona , que se vuelve
indispensable.

La mayoria de los trabajadores encuestados no se sienten debidamente
capacitados para desempefiar en sus funciones, por lo cual la empresa deberia

programar un plan de capacitacion para mejorar su desempefio.

URIA D. “El clima organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de los

trabajadores de Andelas Cia. Ltda. De la ciudad de Ambato”. Facultad de Ciencias
Administrativas UTA.

Objetivos:

Diagnosticar la situacion actual sobre el clima organizacional y el desempefio
laboral de Andelas Cia. Ltda. a través de encuestas, para detectar falencias y

puntos débiles que deben ser fortalecidos.
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e Analizar alternativas de mejora del clima organizacional para mejorar el

desempefio laboral de los trabajadores de Andelas Cia. Ltda.
Conclusiones:

e EIl desemperio laboral de los trabajadores se ve afectado en gran parte por la
aplicacion del liderazgo autocratico, ya que impide la aportacion de nuevas
ideas y los cohibe en cierto modo a dar un valor agregado a su trabajo diario.

e Los directivos sefialan que el desempefio laboral de sus trabajadores se
encuentra en un nivel medio y no es el esperado por ellos para el
Cumplimiento de las metas organizacionales.

e Es necesario analizar y proponer alternativas que permitan mejorar el clima
organizacional actual y que coadyuven al incremento del desempefio laboral

de los trabajadores de Andelas Cia. Ltda.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA
Para realizar la presente investigacion se aplicara el paradigma critico propositivo ya

que el problema objeto de estudio se encuentra en constante dinamismo a partir de los
resultados obtenidos en la productividad de la empresa.-Se obtendra conocimiento
mediante el involucramiento directo con la empresa, realizando encuestas dirigidas al
personal el mismo que nos ayudara a descubrir por qué no se ha tomado medidas para

mejorar el Liderazgo Participativo de la empresa.

En la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LA MERCED” LTDA. de la
Ciudad de Ambato como en toda empresa viene surgiendo problemas que impide el
cumplimiento de las metas, el Liderazgo es uno de los problemas mas relevantes hoy
en dia ya que de ello depende el Desempefio Laboral, y esto es muy importante, ya
que la buena productividad y crecimiento de la empresa, depende tanto del gerente,

como de sus trabajadores.
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2.3 FUNDAMENTACION LEGAL
La presente investigacion esta respaldada en el Codigo de Trabajo.

Art. 441.- Proteccion del Estado.- Las asociaciones de trabajadores de toda clase
estan bajo la proteccion del Estado, siempre que persigan cualquiera de los siguientes

fines:

1. La capacitacion profesional;

2. La cultura y educacion de caracter general o aplicado a la correspondiente rama del

trabajo;
3. El apoyo mutuo mediante la formacidn de cooperativas o cajas de ahorro; v,

4. Los demas que entrafien el mejoramiento econdémico o social de los trabajadores y

la defensa de los intereses de su clase.

Cada trabajador tiene derecho a que su empleador le proporcione capacitacion en su
trabajo que le permitan elevar su nivel de vida conforme a los requerimientos de la

empresa.

La formacion del profesional sera obligatoria y gratuita para el trabajador cuando sea

requerida por la empresa para mejorar su desempefio laboral.
Cddigo de Trabajo
Art 1. (Excl)Ambito de este codigo

Los preceptos de este codigo regulan las relaciones entre empleadores y trabajadores

y se aplican a las diversas modalidades y condiciones de trabajo.

Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes especiales o en convenios por el

Ecuador seran aplicadas en los casos especificos a los que ellas se refieren.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES
Categorizacion:

Formulacion del problema

¢Coémo incide EIl Liderazgo Participativo en el Desempefio Laboral de los empleados
de la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda “LA MERCED” de la Ciudad de
Ambato?.

Variable Independiente: Liderazgo Participativo

Variable Dependiente: Desempefio Laboral
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CATEGORIZACION
Supraordinacién y Subordinacion

Grafico 1: Desarrollo de la teoria de la Investigacion de la Variable Independiente
(X) y Dependiente (Y).

VARIABLE X

Psicologia
Industrial

Liderazgo

Tipos de
Liderazgo

' LIDERAZGO PARTICIPATIVO |

Elaborado por: Erika Vargas

VARIABLE Y

15



/"’/’#\

Talento Humano

Getion del Talento
Humano

Valuacién del
Desempefio
Laboral

DESEMPENO LABORAL

Elaborado por: Erika Vargas
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lustracién 2: Constelacion de ideas Variable Dependiente

LIDERAZGO
PARTICIPATIVO

Caracteristicas

I~

Delega tareas Ofrece ayuda

Busca el bien
grupal

Escucha y
agradece

opiniones

Incentiva al
grupo

Elaborado por: Erika Vargas
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llustracion 3: Constelacion de ideas Variable Dependiente

Trabajo en
Equipo

DESEMPENO
LABORAL

Valuacion del
desempeiio

Conocimientos

Adaptabilidad

Elaborado por: Erika Vargas
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2.4.1 Variable Independiente: Liderazgo Participativo

Psicologia Industrial

“La psicologia industrial es una rama de la psicologia que, estudia los métodos de
seleccidn, formacion, consejo y supervision de personal en el comercio y la industria
de cara a la eficacia en el trabajo.” (LOPEZ, 2011)

“La psicologia organizacional consiste en que ha permitido comprender los
fendmenos humanos al interior de la organizacion en sus relaciones con el resto del
sistema organizacional” (ANDIA, 2007, pag. 7); “se centra en la forma en que los
trabajadores se adaptan al ambiente social de las organizaciones humanas complejas.”

(MORRIS & MAISTO, 2005, pag. 454)

Liderazgo

Liderazgo es el conjunto de cualidades y habitos positivos que motivan y
permiten a un individuo conducir a un grupo de personas al logro de fines
superiores por caminos acotados por principios y valores de alto contenido

moral.

Esta definicion deja fuera a los seudolideres, esos que solo se mueven por

intereses particulares o partidistas sin importarles el bien coman.

Todo lider debe tener cualidades y habitos que son propios del liderazgo, tales
como la honestidad, la congruencia, la consideracion, la prudencia, la lealtad,

la puntualidad, la organizacion, etc.

Esas cualidades y habitos de alguna manera animan a quienes los poseen a
hacer algo trascendente con su vida y les dan fuerza para llevarlo a cabo a

pesar de los obstaculos que encuentre en el camino.

Esas cualidades y habitos también le dan la autoridad moral para dirigir a
otros, para conducirlos a algln sitio, real o virtual, que el lider considera

adecuado.
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Segun,

Todo lider quiere trascender y quiere que otros trasciendan con él (o ella), por
eso se fija metas elevadas (fines superiores). No se conforma con pequefias
metas, aunque también las tiene, pero sélo para usarlas como escalones que

lleven al grupo a la cima, esto es, a la meta superior, a la meta trascendente.

El lider no cree en la frase “el fin justifica los medios”. Todos sus medios son
éticos y respetan la dignidad de la persona, por eso la definicion dice caminos

acotados, es decir, limitados, por principios y valores de alto contenido moral.

Algunos de esos principios y valores son: el respeto al derecho ajeno, la
compasion, la honestidad, la prudencia, la paciencia, la calidad, la disciplina, la
perseverancia y la moderacion. (AGUERA, 2004)

(CASTANEDA, 2005, pag. 22)

Aunque existe gran variedad de conceptos y perspectivas de estudio para
conocer el fenémeno del liderazgo, consideramos que éste se trata, sobre todo,
de una accion individual cuyas consecuencias repercuten en todo un sistema
social y, por ende, crea vinculos que por su naturaleza no son efimeros ni

superficiales.

No se puede entender un liderazgo sin comprender su naturaleza, sus
implicaciones y razones de ser en el grupo sonde actla y, viceversa, una
sociedad no puede entenderse sin comprender el cardcter de sus liderazgos.
Asi, el lider se explica a través de la sociedad no puede ser comprendida
cabalmente sino a través del entramado de sus acuerdos y, por supuesto, de sus

liderazgos.

Con el fin de precisar el sentido de la palabra liderazgo, es conveniente
referirnos a otros vocablos con los que comparte rasgos semanticos como lider
y liderato. A continuacion, presentamos un recuadro que precisara las

diferencias y similitudes entre los tres términos.
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Cuadro 1: Lider, liderato y liderazgo

LIDER Es la persona capaz de ejercer influencia
en otros para dirigirlos y guiarlos de
manera efectiva hacia el logro de
objetivos y metas organizacionales.

LIDERATO Es el status o la posicion del lider dentro

de un grupo.

LIDERAZGO | Es el proceso de influir, guiar o dirigir a
los miembros del grupo hacia el éxito en
la consecucion de metas y objetivos

organizacionales.

Adaptado por: Erika Vargas

Segun las definiciones entendemos el fendmeno del liderazgo, en términos
genéricos, como el proceso por el cual una persona despliega su capacidad
para “influir sobre la gente para que trabaje con entusiasmo en la consecuciéon
de objetivos en pro del bien comun”. Esta capacidad de influencia es un claro

indicador de que el lider ejerce un poder sobre los demas.

Esto significa que quien ejerce el liderazgo tiene caracteristicas singulares y
especiales que lo hacen destacar de aquellos que en una organizacién, por su
investidura o su posicion en un orden jerarquico, poseen ciertas prerrogativas.
Una de las caracteristicas que hace diferente al lider es su habilidad para
contagiar de entusiasmo a los otros en el camino para el logro de objetivos

grupales.

Siguiendo este punto de vista, Idalberto Chiavenato define el liderazgo como
“la influencia interpersonal ejercida en una situacion, orientada a la
consecucion de uno o de diversos objetivos mediante el proceso de
comunicacion humana”. Por consiguiente, un elemento importante y comun a

todo liderazgo es la capacidad de establecer una comunicacion humana
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efectiva, ya sea que se sustente en lenguajes verbales, escritos u orales, 0 no

verbales, como el gestual o el corporal

Queda claro, pues, que en el proceso de liderazgo confluyen cualidades
diversas: la persuasion, el poder, la influencia, el brio del entusiasmo, la
motivacion orientada al logro de metas o fines considerados como valiosos y la

comunicacion, entre muchas otras.
Lo destacado anteriormente lo afirma (AGUERA, 2004, pag. 24)
Mitos sobre el liderazgo

Siempre se han manejado diferentes maneras en las que se interpreta al liderazgo y a
los lideres, mismas que (CASTANEDA, 2005, p4g. 38) detalla a continuacion:

“Mito 1: Los lideres nacen, no se hacen.

Antes se creia esto, pero investigaciones recientes demuestran que el liderazgo se

aprende, adquiriendo las cualidades necesarias y poniéndolas en practica.

Una investigacion realizada por la Fundacion Kellogg concluye diciendo que “la
capacidad para dirigir esta enraizada en practicamente cada individuo... el liderazgo
no esta reservado para unos cuantos, para los privilegiados o para los meramente

ambiciosos. Cada estudiante tiene el potencial para ser un lider eficaz”.
Mito 2: No tengo madera de lider.

A veces algunas personas se desaniman porque no se ajustan al estereotipo del lider.
La verdad es que toda la gente tiene la capacidad de influir en otras personas. Se

convierten en lideres, casi de manera natural, cuando identifican su propdsito de vida.
Mito 3: Liderazgo significa tener el control y el poder.

Ningun lider, no importa cuan poderoso, tiene el control total. De hecho una paradoja

del liderazgo es la siguiente: mientras mas un lider trate de controlar un grupo, menos
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control obtiene. El liderazgo no se trata del control, se trata del servicio. El liderazgo

es la mejor manera de servir a la gente.
Mito 4: Los lideres poseen cierto temperamento.

Antes se pensaba que para ser buen lider era necesario tener mucha energia,
carismatico y tener una personalidad tipo A. ahora se sabe que para ser lider no se

necesita ser un dinamo ni cambiar

Fundamentalmente su esencia, lo que es. Podemos adaptar, no cambiar, nuestro

temperamento para poder actuar como lideres.
Mito 5: El liderazgo so6lo tiene que ver con conductas y posicion.

No es cierto. El liderazgo no sélo es lo que la gente hace. El liderazgo auténtico
refleja lo que somos, no solo lo que hacemos. Debemos ser una persona acorde con
nuestro proyecto de vida, con nuestra razon para vivir. El liderazgo se dara por

afiadidura si asi lo deseamos.

Tipos de Liderazgo
Los tipos de liderazgo permiten determinar el estilo que tienen las organizaciones de

manejar las mismas, entre ellos se tiene:
Para (GIL, 2010, pag. 321)

White y Lippitt estudiaron tres tipos de liderazgo: el autocratico, el
democrético vy el laissez faire. (KAST & ROSENZWEIG, 1988, pag. 396)
En el primer caso, casi todas las decisiones las toma el lider; en el segundo,
las decisiones se someten prioritariamente al grupo, hay mayor libertad de
accion y las recompensas tienen mas que ver con el grupo; y en el caso
ultimo, el grupo goza de una libertad, el lider practicamente no participa, no
facilita informacion y practicamente no evalla ni cuestiona la actividad de
los subordinados. Esqueméticamente podria representarse la influencia del

lider en los subordinados como sigue:
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llustracidn 4: Tipos de Liderazgo

Lider autacratico

e

T

Subordinado Subordinada Subordinado

Lider demoacritico a participative

G

& Y N
Suboardinado -———— = Subordinado -f——— = Subordinado

Lider laissez-faire

. v Eas o

Adaptado por: Erika Vargas

A lo largo los autores demostraron en su investigacion que era méas efectivo y eficiente el
estilo democratico, aun cuando con el estilo autoritario la cantidad y calidad de trabajo fueron
mayores a corto plazo. El estilo laissez faire o permisividad completa no fue efectivo en el

trabajo del grupo ni mejord su moral ni su satisfaccion.
(GIL, 2010, pag. 324), plantea los tipos de liderazgo en cuatro sistemas:

Sistema 1 Autoritario explotador: Directivos muy autoritarios, confian
poco en los subordinados, motivan a través del temor y del castigo, dan
recompensas ocasionales y participan sélo en la comunicacion descendente.

Las decisiones se toman en los niveles superiores de la organizacion.

Sistema 2 Autoritario, pero paternal: Condescienden con sus
subordinados, motivan con recompensas y, en parte, con temor y castigos;
permiten alguna comunicacién ascendente, solicitan algunas ideas y
opiniones a los subordinados y permiten cierta delegacién de la toma de
decisiones, pero controladas mediante politicas.
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Sistema 3 Consultivo con derecho a la ultima palabra: Tienen cierta
confianza en los subordinados, pero no completa; suelen usar
constructivamente las ideas y opiniones de éstos; estan en los flujos de
informacion ascendente y descendente; toman decisiones generales y de
politica amplia en el nivel superior, permitiendo la toma de decisiones
concretas a niveles inferiores, y en otros casos actlan consultando a sus

subordinados.

Sistema 4 Participativo y democratico: En este caso, los directivos tiene
confianza completa en los subordinados, siempre obtienen ideas y
opiniones de ellos y las usan de forma constructiva, recompensan
econdmicamente en base a la participacion e integracién del grupo en base
a la fijacion de objetivos y la evaluacion de su consecucion; participan en la
comunicacion ascendente y descendente con sus comparieros, promueven la
toma de decisiones en toda la organizacién y, en otros dmbitos, actdan

consigo mismos y con sus subordinados como grupo.

Liderazgo Participativo
Definicion

Para muchas personas el liderazgo participativo es una forma de dirigir a un grupo de

personas utilizando estrategias en las que tanto jefes como subordinados trabajen en

equipo en beneficio de la empresa.

“El liderazgo participativo es la accion de liderar con un estilo participativo”
(ALLES, 2012, pag. 36).

El sistema participativo expuesto se basa en resumen en una
institucionalizacion de la “consulta” a los subordinados a través de las
decisiones de grupo, ya que de hecho la responsabilidad Gltima de tales
decisiones sigue manteniéndola el jefe. Puede decirse que el modelo esta
principalmente a mejorar en todos los dmbitos de la empresa las relaciones
interpersonales jefes — subordinados, pero sin delimitar con exactitud su
responsabilidad en la toma de decisiones ni el grado de autonomia individual

de que disponen en su trabajo. El papel prominente que se le asigna al grupo
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puede, en realidad, ser algo ficticio a nivel operativo, puesto que también
deben entrar en consideracion las necesidades personales de sus componentes

que el grupo no puede satisfacer. (FOESSA, 1973)
Caracteristicas

Las caracteristicas del liderazgo participan facilitan identificar si éste se aplica en las
organizaciones, (AGUERA, 2004, pag. 46) dichas caracteristicas se detallan a

continuacion:;

e Latoma de decisiones se comparte entre el lider y el grupo.

e Las estrategias son debatidas y decididas por el grupo y son apoyadas por el
lider.

e Cuando es obligatorio que el lider adopte una decision, éste explica sus
razones a los miembros del grupo.

e EIl propio grupo esboza las tareas que seguiran y las técnicas para alcanzar el
objetivo; el lider propone dos 0 més alternativas para que el grupo escoja. Asi,
las tareas adquieren nuevas perspectivas en los debates.

e Ladivision de las actividades queda a criterio del grupo y cada miembro tiene
la libertad de escoger a sus comparieros de trabajo.

e Las ideas innovadoras y las propuestas de cambio son bien recibidas.

e Un sentimiento de responsabilidad se desarrolla dentro del grupo.

e El lider busca ser un miembro méas del grupo. En sus criticas y elogios trata de
ser objetivo y se limita a los hechos.

e Lacalidad y la productividad generalmente son elevadas
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Delega Tareas
Segun (Plasencia, 2007)

Delegar es la habilidad para compartir Liderazgo, para crear en la organizacion un
equipo de lideres comprometidos con los objetivos sociales de la misma.
Cuando el directivo o lider traspasa poder, autoridad, informacion, confianza y
recursos a un empleado, comparte y compromete el cumplimiento de las metas u
objetivos trazados, solo asi cada cual dentro de la entidad es responsable por los

beneficios sociales a alcanzar.
Busca el bien grupal

“El bien comun es un concepto que en general puede ser entendido como aquello de
lo que se benefician todos los ciudadanos o como los sistemas sociales, instituciones
y medios socioecondmicos de los cuales todos dependemos que funcionen de manera

que beneficien a toda la gente” (Rawls, 1989, pag. 68).
Incentiva al grupo

Por extension puede definirse como “animar a una persona por medio de un premio o
gratificacion econémica para que trabaje mas o consiga un mejor resultado en una
accion o en una actividad” y también como “dar fuerza o empuje a una actividad para

que crezca, se desarrolle y tenga éxito” ( Diccionario Manual de la Lengua Espafiola).

2.4.2. Variable dependiente: desempeiio laboral

Talento Humano
El talento humano, “Se entiende como una combinacion o mixtura de varios
aspectos, caracteristicas o cualidades de una persona, implica saber (conocimientos),

querer (compromiso), y poder (autoridad)” (Cuevas, 2010).

Conocimientos: Es la posesion de sabiduria, inteligencia, creatividad, razonamiento,

etc. Eslo que se conoce como competencias cognitivas.
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Compromiso: Son las actitudes, temperamento, personalidad y esfuerzo que

despliega, también se le conoce como competencias personales.

Poder: Son los valores, decision y la capacidad personal para hacerlo, también se le

conoce como las competencias ejecutivas o de liderazgo.

Por lo expuesto se comprende que el talento humano abarca muchos factores del
individuo tales como conocimientos, experiencias, creatividad, aptitudes, motivacion,
intereses vocacionales, actitudes, habilidades, destrezas, potenciales, salud, etc. S

decir viene a ser posesion de varias competencias.

El talento humano no sélo es conocimiento o destrezas, es también compromiso y
capacidad, es la suma de varias competencias, y actualmente es la variable mas
competitiva de las organizaciones. En resumen es una mezcla de “sé hacer, quiero

hacerlo y puedo hacerlo”
Desarrollo del Talento Humano

Si bien es cierto el talento humano es la suma de varias actitudes y aptitudes de las
personas que forman parte de la organizacién, esta claro que estas destrezas o
competencias se deben conocer a fondo para poder de esta forma desarrollar de mejor

manera las capacidades de las persona en favor de la empresa.

A continuacién se muestran doce competencias que, dentro de todo tipo de empresas,
serian las més optimas a desarrollarse o mostrarse entre el personal, segin (ALLES,
pag. 60)
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Direccion de : Adapatabilidad
Entrepreneurial

equipos al cambio

Temple Justicia Prudencia Innovacion

Desarrollo de las : L .
Liderazgo Comunicacion Cosmopolitismo
personas

Gestion del Talento Humano

Definicion
Con un mundo constantemente cambiante, donde la prioridad de las empresas se
dirige hacia las personas, es importante definir a la gestion del talento humano como
la responsable de la dimension humana dentro de una organizacion, cuyo proceso
incluye: contratar personas con un perfil idoneo para ejercer un cargo; capacitar
periddicamente al personal y brindar los mecanismos y ambientes necesario para que
los empleados se desempefien de manera adecuada en pro de mejorar la
productividad en la organizacion. (FERNANDEZ, 2009)

(CHIAVENATO, Gestion del Talento Humano, 2002, pég. 3), indica que:

“la gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende
de aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructural adoptada, las
caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la
tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables

importantes.”



Importancia

“La gestion del talento humano, se convierte en un aspecto crucial, pues si el éxito de
las instituciones y organizaciones depende en gran medida de lo que las personas
hacen y como lo hacen, entonces invertir en las personas puede generar grande
beneficios”, segin (CASTILLO, 2010, pag. 4).

Evaluacion del Desempefio

(MUCHINSKY, 2002, pag. 206), cita a Murphy y Cleveland (1995), quienes sobre la

evaluacion del desempefio piensan:

La evaluacion del desempefio puede ayudar a las empresas de varias maneras.
(...). Primero pueden mejorar la calidad de las decisiones organizacionales que
van desde los aumentos de salarios hasta los ascensos o despidos. El proposito
de la funcion de recursos humanos en una empresa es maximizar las
contribuciones de los empleados a los objetivos de la organizacién, y las
evaluaciones del desempefio del empleado en el trabajo pueden jugar un papel

fundamental en el logro de esta funcion.

En segundo lugar, las evaluaciones del desempefio pueden mejorar la calidad
de las decisiones individuales desde la seleccion de la carrera hasta el
desarrollo de las fortalezas del futuro. Una retroalimentacion (feedback)
precisa sobre el desempefio es un componente importante del exito en la
capacitacion y proporciona informacion critica para que se conformen
autoevaluaciones realistas en el lugar de trabajo. La retroalimentacion sobre el
desempefio también es clave para mantener altos niveles de motivacion en el

trabajo.

En tercer lugar, las evaluaciones sobre el desempefio pueden afectar los puntos
de vista del empleado y su lealtad a la organizacion. Un sistema de evaluacién
del desempefio exitoso de una empresa puede ayudar a incrementar el

compromiso y la satisfaccion del empleado. A los empleados que creen que las
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decisiones de una organizacion son irracionales o injustas, les es dificil

desarrollar una lealtad o un compromiso fuertes con ella.

Por ultimo, las evaluaciones formales de desempefio pueden proporcionar una

base racional y legalmente defendible para las decisiones del area de personal.

Perspectivas de las evaluaciones

Al realizar evaluaciones dentro de una organizacion se tienen dos perspectivas, la de
los empresarios o jefes, y la de los empleados, a continuacion se exponen las ideas

precisas sobre estas perspectivas, segun (CARDY, 1998, pag. 142):
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a

.

N

PERSPECTIVA DEL
EMPRESARIO

4

llustracidn 5: Perspectivas del Empresario y Empleado respecto de la Evaluacion

ePese a mediciones imperfectas, las diferencias en el despempefio indivudual si marcan la
diferencia.

*Se puede necesitar documentacion acerca de la evaluacion del desempeno y su
retroalimentacion para una defensa legal

e|a evaluacidn proporciona una base racional para construir un sistema de méritos o
bonificaciones.

e Las dimensiones y estdndares de evaluacién pueden hacer operativas las metas estratégicas
y aclarar las expectativas de desempefio

eProporcionar retroalimentacién individual es parte de un proceso de administracion del
desempeiio.

ePese al enfoque individual tradicional, los criterios de evaluacién pueden incluir el trabajo en
equipo y los equipos pueden ser objeto de evaluacion.

p

PERSPECTIVA DEL
EMPLEADO

\

a

¢ Se necesita y desea retroalimentacion sobre el rendimiento.
* La mejoria en el desempefio requiere evaluacién.

el a justicia requiere que se midan las diferencias en niveles de desempefio entre los trabajadores
y que tengan un impacto en las consecuencias que se derivan de ellas.

eLa evaluacidn y el reconocimiento de los niveles de desempefio pueden motivar su mejoria.

/

Adaptado por: Erika Vargas
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Desempefio Laboral
Para un buen rendimiento laboral es necesario que los empleados conozcan sus

funciones especificas, los procedimientos que deben seguir asi como también las

politicas y reglamentos que rigen la institucion donde laboran.

Tiene como objetivo “conocer de la manera mds precisa posible como estd
desempefiando el empleado su trabajo y si lo estd haciendo correctamente”

(SERRANO, 2012, pag. 4).
Factores
Aptitud

Segun Pichot (1949, citado en (ARAGON & SILVA, 2002, pag. 41)),” la aptitud es
la conjuncion de capacidades innatas y de la influencia del medio, aunque varian las

proporciones de ambos componentes segun los tipos de pruebas.”
Conocimientos

“El conocimiento es una mezcla fluida de experiencias, valores, informacion
contextual y apreciaciones expertas que proporcionan un marco para su elevacion e
incorporacion de nuevas experiencias e informacion. Se origina y aplica en las mentes
de los conocedores. En las organizaciones esta, a menudo, embebido no so6lo en los
documentos y bases de datos, sino también en las rutinas organizacionales, en los

procesos, practicas y normas.” (Conocimiento, 2012, péag. 50)
Habilidades

“Se entienden por capacidades o habilidades bésicas a las competencias especificas
de las que se compone una funcidn y son necesarias para que la funcion se pueda
desarrollar o integrar con provecho y sin problemas en el conjunto de las actividades
del individuo” (GARCIA, BERNAL, DI NOUVO, RODRIGUEZ, & ZANNIELLO,
1995, pag. 179)
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Actitud

El término actitud, es comun en la vida diaria y (Cooper, 2002, pag. 126) define como
“un estado mental o neuronal dispuesto, organizado por medio de la experiencia, que
ejerce una influencia rectora o dindmica en la respuesta del individuo a todos los

objetos y situaciones con los que se relaciona”
Personalidad

“La personalidad designa un conjunto Unico de rasgos conductuales constantes, y
sirve para explicar la estabilidad del comportamiento a través del tiempo y en
situaciones distintas” (WEITEN, 2008, pag. 478)

Trabajo en equipo

“Si el empleado participa en el control y planificacion de sus tareas podra sentirse con
mas confianza y también se encuentra que forma parte de la empresa. Ademas quien
mejor que el trabajador para planificarlo ya que es quién realiza el trabajo y por lo
tanto quien puede proponer mejoras o modificaciones mas eficaces” (SERRANO,
2012, pag. 12)

Adaptabilidad

Segun, (Flores Garcia Rada, 2008, pdg. 89) “se refiere a la mantencion de la
efectividad en diferentes ambientes y con diferentes asignaciones, responsabilidades

y personas.”
Iniciativa

Para el autor, (Flores Garcia Rada, 2008, pag. 89) “se refiere a la intencion de influir
activamente sobre los acontecimientos para alcanzar objetivos A la habilidad de
provocar situaciones en lugar de aceptarlas pasivamente. A las medidas que toma

para lograr objetivos mas alla de lo requerido”.
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Conocimiento

Segun, (Flores Garcia Rada, 2008, pag. 89) “se refiere el nivel alcanzado de
conocimientos técnicos y/o profesionales en areas relacionadas con su &rea de trabajo.
A la capacidad que tiende de mantenerse al tanto de los avances y tendencias actuales

en su area de experiencia”.
Trabajo en equipo

Segun, (Flores Garcia Rada, 2008, pag. 89) “se refiere a la capacidad de
desenvolverse eficazmente en equipos/ grupos de trabajo para alcanzar las metas de la
organizacion, contribuyendo y generando un ambiente arménico que permite el

consenso”.

2.5 HIPOTESIS
FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Coémo incide El Liderazgo Participativo en el Desempefio Laboral de la Cooperativa
de Ahorro Crédito “LA MERCED LTDA.”?

HIPOTESIS

El Liderazgo Participativo incide en el Desempefio Laboral de los empleados de la
Cooperativa de Ahorro Crédito “LA MERCED LTDA.”.

2.6 VARIABLE DE LA HIPOTESIS
X= Liderazgo Participativo

Y= Desempefio Laboral
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
La siguiente investigacion tuvo un enfoque cualicuantitativo, cuantitativo ya que se

orientd hacia la identificacion de las causas y explicacion del problema objeto de
estudio, su perspectiva es desde afuera y asume una posicién estatica. Cualitativo
porque se orientd hacia una observacion naturalista, 0 es generalizable por que

investigd el problema dentro del contexto al que pertenece.

3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION
Para realizar la investigacion, se utilizé la modalidad bibliografica, ya que para el

desarrollo y elaboracion del marco teérico se investigd y utilizé informacion de

libros, revistas, tesis, y paginas de internet.

También se utiliz6 una modalidad de campo, que es el estudio sistematico de los
hechos en el lugar en el que se producen, a través del contacto directo del

investigador con la realidad.

Aqui se aplicé encuestas a los trabajadores de la empresa y a los directivos de la

misma.
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3.3 TIPOS DE INVESTIGACION
Investigacion Exploratoria

Se realiz0 esta investigacion ya que no se tuvo ideas precisas acerca del problema que
se va a estudiar. Y nos ayudd al planteamiento del problema de investigacion,

formular hipotesis de trabajo.

Investigacion exploratoria “Es aquella que se efectia sobre un tema u objeto
desconocido 0 poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision
aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimiento” (Morales,
2010).

Investigacion descriptiva

Aqui pudimos detallar las caracteristicas mas importantes acerca del problema que es

el Liderazgo Participativo y Desempeiio Laboral respecto a su origen y desarrollo.

“Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fendomeno o situacion concreta

indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores. (Morales, 2010)
Investigacion Correlacional

Tiene como proposito con este tipo de investigacion vamos a medir el grado de
relacion que existe entre dos 0 mas variables en un contexto particular, pero no

explica que una sea la causa de la otra.

También nos ayud6 a determinar estadisticamente si la variacion en una o mas
variables es consecuencia de la variacion en otra u otras variables. Es decir, explicar
por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se presenta o por qué dos o mas

variables estan relacionadas.
Este tipo de investigacién nos fue atil para:

Encontrar explicacion del porqué del comportamiento de las variables.
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Verificar hipotesis causales.

Los resultados obtenidos en las investigaciones explicativas contribuyen al desarrollo
del conocimiento, razén por la cual el rigor cientifico se constituye en pilar

fundamental para su ejecucion.

Las investigaciones explicativas implican esfuerzos del investigador y una gran

capacidad de andlisis, sintesis e interpretacion.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

Tabla 1: Poblacién y Muestra

DIRECTIVOS 15
EMPLEADOS 20
USUARIOS 22000
TOTAL 22035

Elaborado por: Erika Vargas

Formula del Tamano de la Muestra

PON
n=
(N-DE?*/K?+PQ

Donde,
n = Tamafio de la muestra
PQ = Constante de la varianza de la poblacién (0.25)

N = Tamafio de la Poblacion

38



E = Error mé&ximo admisible (5%)
K = Coeficiente de correccion del error (2)

PQN
n=
(N—1)E’ /K’ + PQ
) (0.25)(22035)
(22035—1)(0.05)% /2% + 0.25
. 30.25
(22035)(0.0025) /4 + 0.25
3025

033
n=91.67=92
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3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.5.1. Operacionalizacion de la Variable Independiente

llustracién 6: Operacionalizacién Variable Independiente

HIPOTESIS: La correcta aplicacidn del Liderazgo Participativo llevara a mejorar el Desempeio Laboral de los

trabajadores de la Cooperativa de Ahorro ""LA MERCED" Ltda.
WVWARIABLE INDEPENDIENTE: Liderazgo Participativo
CONCEPTUALIZACION |[CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICA O INSTRUIVIENTO

Maneja un concepto
de trabajo
cooperativo con una
importancia
trascendental para la
organizacicon
mostrando
caracteristicas propias
que permiten la
consecucion de los
objetivos
institucionales.

- Delega
Tareas

Cumplimiento de
tareas

Se siente usted conforme
con las tareas que
desempenaen la
Cooperativa de Ahorro,
credito “LA WIERCED"™ Ltda.

Encuesta a los trabajadores
de la Cooperativa de
Ahorro vy Credito ""LA
MERCED"™ Ltda.

= Busca bien
grupal

Cumplimiento de
objetivos
departamentales

Considera que la
Administracion de
Cooperativa de Ahorro,
créedito "LA WMIERCED"™ Ltda.
bien comudn de

la

Busca el
sus colaboradores y
socios?

Encuesta a los trabajadores
de la Cooperativa de
Ahorro vy Credito "'LA
NMERCED'™ Ltda.

= Escucha
opiniones

Mejora del
desempeno

Considera que cuando
usted da su aporte,
opinidn o sugerencia
orientada a mejorar
procesos, actividades y
cumplimiento de
objetivos es considerada
por la administracion ?

Encuesta a
de
Ahorro y Credito
NMERCED'™ Ltda.

los trabajadores
la Cooperativa de
LA

- Incentiva al
srupo

NMejora del
desempeno

dlLa administracion de la
Cooperativa de Ahorro vy
Créedito "LA MERCED™
Ltda. Incentiva o motiva a
sus colaboradores y
socios para alcanzar los
objetivos y crecer cormao
institucion?

Encuesta a los trabajadores
de la Cooperativa de
Ahorro y Credito ""LA
MERCED"™ Ltda.

- Ofrece
ayuda

NMejora del
desempefno

Brinda usted ayuda a sus
colaboradores, cuando
ellos lo necesitan o se lo
solicitan?

Entrevista al Gerente
General de la Cooperativa
de Ahorro vy Credito ""LA
NMERCED'"™ Ltda.

Elaborado por: Erika Vargas
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3.5.2. Operacionalizacién de la Variable Dependiente
llustracién 7: Operacionalizacion Variable Dependiente

HIPOTESIS: La correcta aplicacion del
los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro v Credito

Ltda.

Liderazgo Participativo llevara a mejorar el
LA MERCED'™

Desempeino Laboral de

VARIABLE INDEPENDIENTE: Desempeno Laboral

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITENMS

TECNICA O
INSTRUMENTO

Es un proceso
administrativo en el
que se evaluan varios
factores del talento

humano de las
empresas respecto de

la maneraen que
realiza su trabajo en
busqueda de Ila
satisfaccion del
cliente.

- Conocimientos

Grado de
desempemno en
el cargo.

APpPporta usted como
colaborador o socio,

con el

en los Procesos

existentes o

inherentes en la
Cooperativa de
A

Ahorro y Credito
Ltda.?

NMERCED"

mejoramiento

Encuesta a los
empleados y socios de
la Cooperativa de
Ahorro y credito ""LA
NMERCED'"™ Ltda.

- Iniciativa

Generar valor
agregado al
cargo laboral

INnfluye usted en los
acontecimientos,
cumplimiento
de objetivos dentro
de la Cooperativa de

para el

Ahorro yv Credito
NMERCED'" Ltda.?

LA

Encuesta a los
empleados y socios de
la Cooperativa de
Ahorro y credito ""LA

NMERCED'" Ltda.

- Valuacicdn del
desempeno

Satisfaccion
del cliente

Cree usted que
evaluar el

desempeino laboral

del personal de
Cooperativa de

Ahorro vy Credito

NMERCED'™ Ltda.

1a

LA

Encuesta a los
empleados y socios de
la Cooperativa de
Ahorro y credito ""LA
NMERCED'™ Ltda.

e Ndaptabilidad

Cumplimiento
de tareas

Considera usted que

su desempeno
laboral de los

colaboradores de

Cooperativa de

Ahorro vy Créedito “LA

NMERCED LTDA.”,

la

Encuesta a los
empleados y socios de
la Cooperativa de
Ahorro vy créedito ""LA
NMERCED'"™ Ltda.

e Trabajo en
equipo

Cumplimiento
de objetivos
departamental
es

Cree usted que el
Trabajoen Equipo

fortalece el

desempeno laboral y
el cumplimiento de

objetivos dentro de

institucion?

la

Encuesta a los
empleados y socios de
la Cooperativa de
Ahorro vy credito ""LA
NMERCED'™ Ltda.

Elaborado por: Erika Vargas
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3.6. RECOLECCION DE LA INFORMACION

En esta investigacion se realizd encuestas a los

Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Merced Ltda. “Asi como también a sus clientes

frecuentes.

Tabla 2: Recoleccion de la Informacion

PREGUNTAS BASICAS

1 Paraqué?

2 A queé personas?

3 Sobre qué aspectos?

4 Quién?

5 Cuando?

6 Cuantas veces?

7 Con qué tecnicas?

EXPLICACION
Para alcanzar los objetivos
propuestos en la
investigacion
La investigacion se realizara
al Gerente General, clientes
internos y externos de la
COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO
“LA MERCED” LTDA.
Sobre el Liderazgo
Participativo y el
Desempefio Laboral

Erika Jazmina Vargas Vaca

Febrero 2014 - Noviembre
2014

Se realiz6 una vez a cada
uno de los investigados

Encuesta

Elaborado por: Erika Vargas

empleados, directivos de la



3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
Tabla 3: Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Libros sobre:

e Liderazgo

e Administracion y
desarrollo gerencial

e Conocimientos de
principios y valores de
liderazgo

o Elliderazgo en la
gestion administrativa

e Liderazgo efectivo

e Liderazgo, valores y
cultura organizacional

e Tipos de liderazgo del
administrador

e Derecho administrativo
laboral

e Desarrollo empresarial

e Comportamiento
Organizacional

e Fundamentos de
Administracion

CUESTIONARIO

Elaborado por: Erika Vargas
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3.8. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION
Para analizar y procesar la informacion procedemos de la siguiente manera:

3.8.1 Caodificacion de la Informacion
Para poder tener una buena codificacion se procedid a enumerar cada una de las

preguntas del cuestionario aplicado a los empleados y clientes de la Cooperativa de
Ahorro, Crédito “LA MERCED” LTDA. Para que de esta manera se facilite el
proceso de tabulacion, obteniéndose una informacion real y dando una solucién

adecuada al problema

3.8.2 Tabulacion de la Informacion
Para proceder a realizar la tabulacion de datos se realizé a traves del programa Excel,

lo que nos permitié verificar las respuestas e interpretar de mejor manera los

resultados de la investigacion.

3.8.3 Graficar
Para esta presentacion se utilizo gréaficas de barras.

3.8.4 Analizar Graficos Estadisticos
Se analizd los datos obtenidos por medio de porcentajes que permitiran interpretar

los resultados proyectados.

3.8.5 Interpretacion
La interpretacion de resultados se elabor6 bajo una sintesis de los mismos para poder

encontrar la informacion necesaria para dar la posible solucion al problema del objeto

De estudio. Se aplico el XI CUADRADO para verificar la hipotesis en la

investigacion y demostrar la relacion entre variables.

44



FORMULA DEL XI CUADRADO
0-E)?
-3 08

Donde,
O = Datos Observados

E = Datos Esperados
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS DEL ASPECTO DEL ASPECTO CUANTITATIVO
Para la recolecciéon de la informacion se utilizd como instrumento la encuesta, la

misma que fue aplicada a 100 personas; que corresponden al total del personal de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.”, y un porcentaje de socios
de la misma.

Los resultados que se obtuvieron al aplicar la encuesta, fueron los siguientes:
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1.- ¢Considera que la Administracion de la Cooperativa de Ahorro, crédito LA
MERCED" Ltda. Busca el bien comun de sus colaboradores y socios?

CUADRO 2

63%

63%

25 25% 25% 25%

10 10% 10% 10%
2 2% 2% 2%

0 0% 0% 0%

100 100% 100%

Elaborado por: Erika Vargas

ANALISIS

Los clientes internos y clientes externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA
MERCED LTDA.”, indic6 en un 63% estan TOTALMENTE DE ACUERDO de
que la administracion de la Cooperativa, busca el bien comun de sus colaboradores y
socios, un 25% estd MUY DE ACUERDO, un 10% DE ACUERDO.
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GRAFICO 1

Bien Comun

B TOTALMENTE DE ACUERDO.
B MUY DE ACUERDO

@ DE ACUERDO

m POCO DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

Elaborado por: Erika Vargas

INTERPRETACION

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.” La administracion,
si se preocupa por buscar el bien comin de sus colaboradores y socios, en su mayoria

de encuestados asi o manifestaron, teniendo solo 2 respuestas negativas.

48



2.- ¢Considera que cuando usted da su aporte, opinion o sugerencia orientada a
mejorar procesos, actividades y cumplimiento de objetivos es considerada por la
administracion?

CUADRO 3

0%

0%

0 0% 0% 0%

13 13% 13% 13%
80 80% 80% 80%

7 7% 7% 7%

100 100% 100%

Elaborado por: Erika Vargas

ANALISIS

Los clientes internos y clientes externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA
MERCED LTDA.”, indic6 en un 13% estan DE ACUERDO en que cuando dan su
aporte, opinién o sugerencia, para mejorar procesos, actividades y cumplimiento de
objetivos si es considerada por la administracion, mientras un 7% estd POCO DE
ACUERDO, y un 80% EN DESACUERDO.
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GRAFICO 2

ESCUCHA OPINIONES

0% 0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO
B MUY DE ACUERDO

@ DE ACUERDO

m POCO DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

Elaborado por: Erika Vargas

INTERPRETACION

Se deduce que la mayoria de los encuestados estan en desacuerdo, que cuando dan su
aporte opinion o sugerencia, para la mejora de procesos, actividades y cumplimiento
de objetivos es tomada en cuenta, lo cual afecta en el desempefio de los trabajadores y

en el cumplimiento de objetivos y actividades.
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3.- ¢La administracion de la Cooperativa de Ahorroy Crédito ""LA MERCED"
Ltda. Incentiva o motiva a sus colaboradores y socios para alcanzar los objetivos
y crecer como institucion?

CUADRO 4

0%

0%

5 5% 5% 5%

10 10% 10% 10%
69 69% 69% 69%

16 16% 16% 16%

100 100% 100% 100%

Elaborado por: Erika Vargas

ANALISIS

El 5% de los trabajadores y socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA
MERCED LTDA.” Esta MUY DE ACUERDO en que la administracion de la
misma incentiva 0 motiva a sus colaboradores y socios, para alcanzar objetivos y
crecer como institucion ,un 10% se encuentra DE ACUERDO, un 69% POCO DE
ACUERDO, mientras un 16% EN DESACUERDO.
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GRAFICO 3

INCENTIVA AL GRUPO

0%

= TOTALMENTE DE ACUERDO
= MUY DE ACUERDO

= DE ACUERDO

= POCO DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

Elaborado por: Erika Vargas
INTERPRETACION

Varios de los encuestados estan poco de acuerdo en que dentro de la Cooperativa la
administracion, incentive o motive a sus colaboradores y socios para alcanzar
objetivos y crecer como institucién. Lo cual va a repercutir en el desempefio de los

trabajadores y en la captacion de nuevos socios.
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4.- ¢Aporta usted como colaborador o socio, con el mejoramiento en los
procesos existentes o inherentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "LA
MERCED" Ltda.?

CUADRO 5

53%

53%

27 27% 27% 27%

12 12% 12% 12%
8 8% 8% 8%

0 0% 0% 0%

100 100% 100% 100%
Elaborado por: Erika Vargas

ANALISIS

La encuesta develo, que un 53% de los socios y trabajadores encuestados esta
TOTALMENTE DE ACUERDO, en que aporta con el mejoramiento en los
procesos existen o inherentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito” LA MERCED
LTDA.” Un 27% se siente MUY DE ACUERDO, un 12% DE ACUERDO, vy el
porcentaje restante se encuentra POCO DE ACUERDO.
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GRAFICO 4

CONOCIMIENTOS

0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO
B MUY DE ACUERDO

@ DE ACUERDO

m POCO DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

Elaborado por: Erika Vargas

INTERPRETACION

Tanto los colaboradores como los socios, aportan con el mejoramiento en los
procesos existentes o inherentes que existen o se dan dentro de la Cooperativa, esto
esto es de mucho beneficio ya que ayuda al crecimiento de y mejora de la

organizacion.
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5.- ¢Considera usted que el desempefio laboral de los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.”, trabajando en un

ambiente o condiciones distintas a las actuales no se veria afectado?

CUADRO 6

9% 9% 9%
13% 13% 13%
7% 7% 7%
22% 22% 22%
47% 47% 47%
100% 100% 100%

Elaborado por: Erika Vargas

ANALISIS

Del total de encuestados un 9% estda TOTALMENTE DE ACUERDO, que el
desempefio laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA
MERCED LTDA.”, trabajando en un ambiente o condiciones distintas a las actuales
no se veria afectado, un 13% contesto que estda MUY DE ACUERDO, el 7% DE
ACUERDO, el 22% POCO DE ACUERDO Yy finalmente el 47% se encuentra EN
DESACUERDO.
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GRAFICO 5

ADAPTABILIDAD

B TOTALMENTE DE ACUERDO
= MUY DE ACUERDO

= DE ACUERDO

m POCO DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

Elaborado por: Erika Vargas

INTERPRETACION

Se determina que la mayoria de encuestados, que su desempefio si se veria afectado
si les tocara trabajar en un ambiente o condiciones distintas a las que estan
acostumbrados, esto afecta a la empresa ya que se requiere que su personal se

desempefie siempre de la misma manera sin importar los cambios que se tenga.
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6.- ¢Cree usted que el Trabajo en Equipo fortalece el desempefio laboral y el

cumplimiento de objetivos dentro de la institucion?

CUADRO 7

7% 7% 7%
19% 19% 19%
4% 4% 4%
0% 0% 0%
0% 0% 0%
100% 100%

Elaborado por: Erika Vargas

De un total de 100 encuestados un 77% estda TOTALMENTE DE ACUERDO, que
el trabajo en equipo fortalece el desempefio laboral y el cumplimiento de objetivos
dentro de la institucion, un 19 % respondi6 estara MUY DE ACUERDO, y un 4% se
encuentra DE ACUERDO.
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GRAFICO 6

TRABAJO EN EQUIPO

0% 0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO
B MUY DE ACUERDO

@ DE ACUERDO

m POCO DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

Elaborado por: Erika Vargas
INTERPRETACION

El trabajo en equipo es una herramienta muy favorable para el desarrollo de la
institucién, y que la mayoria de socios y trabajadores lo consideren de esa forma

beneficiara al progreso de la Cooperativa.
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7.- ¢Cree usted que evaluar el desemperio laboral del personal de la Cooperativa
de Ahorroy Crédito "LA MERCED" Ltda. Ayudara a optimizar recursos,
mejorar procesos y crecer institucionalmente?

CUADRO 8

51%

51%

34 34% 34% 34%

15 15% 15% 15%
0 0% 0% 0%

0 0% 0% 0%

100 100% 100%

Elaborado por: Erika Vargas

ANALISIS

De un total de 100 encuestados un 51% esta TOTALMENTE DE ACUERDO, que
evaluar el desempefio laboral del personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
"LA MERCED" Ltda. Ayudara a optimizar recursos, mejorar procesos y crecer
institucionalmente, un 34 % respondio estarda MUY DE ACUERDO, y un 15% se
encuentra DE ACUERDO.
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GRAFICO 7

EVALUACION DEL DESEMPENO

0% 0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO
B MUY DE ACUERDO

@ DE ACUERDO

m POCO DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

Elaborado por: Erika Vargas

INTERPRETACION

La evaluacion del desempefio es muy importante para asi poder medir el trabajo de
sus colaboradores, la mayoria de los mismos estan de acuerdo en que una evaluacion

ayudara a optimizar recursos, mejorar procesos y crecer institucionalmente.
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4.2. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

4.2.1. HIPOTESIS DE VERIFICACION
La aplicacion de un adecuado Liderazgo Participativo, ayudara a mejorar el

Desempefio Laboral en los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA

MERCED LTDA.”

4.2.2. HIPOTESIS ESTADISTICA
HIPOTESIS NULA (Ho)

La aplicacién de un adecuado Liderazgo Participativo, NO ayudara a mejorar el

Desempefio Laboral en los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA

MERCED LTDA.”
HIPOTESIS ALTERNATIVA (H1)

La aplicacién de un adecuado Liderazgo Participativo, SI ayudara a mejorar el
Desempefio Laboral en los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA
MERCED LTDA.
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Las preguntas utilizadas para la elaboracién de los cuadros fueron las siguientes:

Numero | Pregunta

3 ¢La administracion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "LA MERCED" Ltda. Incentiva o motiva a sus
colaboradores y socios para alcanzar los objetivos y crecer como institucion?

7 ¢Cree usted que evaluar el desemperio laboral del personal de la Cooperativa de Ahorroy Creédito "LA MERCED™
Ltda. Ayudara a optimizar recursos, mejorar procesos y crecer institucionalmente?

4.2.3. TABLA DE RESULTADOS OBSERVADOS

Tabla 4: Resultados observados

PARAMETRO

3 BIEN COMUN

7 EVALUACION DEL
DESEMPENO
TOTAL

ESCALA TOTAL
TOTALMENTE MUY DE DE POCO DE EN
DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO DESACUERDO
51 34 15 0 0 100
0 5 10 69 16 100
51 39 25 69 16 200

Elaborado por: Erika Vargas
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4.2.4. CUADRO DE VALORES ESPERADOS
CUADRO 9: Cuadro de valores esperados

TOTALMENTE DE MUY DE DE POCO DE EN
ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO DESACUERDO
BIEN COMUN 25,5 19,5 12,5 34,5 8 100
EVALUACION DEL
. 25,5 19,5 12,5 34,5 8 100
DESEMPENO
TOTAL 51 39 25 69 16 200

Elaborado por: Erika Vargas
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4.2.5. CUADRO DEL XI CUADRADO
Para calcular el Xi Cuadrado se construye una tabla de contingencias con frecuencias absolutas observadas, que son el resultado

de contar el nimero de individuos por cada par de posibilidades de los distintos niveles de la segunda variable y primera

variable.

CUADRO 10: Cuadro de XI cuadrado

25,5 25,5 650,25 25,50
19,5 14,5 210,25 10,78
12,5 2,5 6,25 0,50
34,5 -34,5 1190,25 34,50
8 -8 64 8,00
25,5 -25,5 650,25 25,50
19,5 -14,5 210,25 10,78
12,5 -2,5 6,25 0,50
34,5 34,5 1190,25 34,50
8 8 64 8,00
158,00

Elaborado por: Erika Vargas
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La Xi Cuadrada calculada es de 158

4.2.6. XI CUADRADA TABULAR

GRADOS DE LIBERTAD

Los grados de libertad son un conjunto de variables que equivalen al nUmero de datos
independientes entre si, existentes dentro de este conjunto que es necesario conocer

previamente para poder estimar otro dato independiente del mismo grupo.

Ecuacion 1: Grados de Libertad

gl=(c-1)(f-1)
gl=(2-1)(5-1)
gl=4

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Erika Vargas

NIVEL DE SIGNIFICANCIA

NS: 95%
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Tabla 5: Tabla del xi cuadrado
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Con 4 grados de libertad y aplicando 95% de nivel de significancia, segun la tabla de

Distribucion Normal, la Xi Cuadrada tabular corresponde a 9,4877.
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DECISION

Con una Xi cuadrada calculada de 158 y una Xi cuadrada tabular de 9,4877, entonces
SE RECHAZA LA HIPOTESIS NULA.

llustracién 6: Prueba de hipotesis con xi cuadrada

F(x?)

Zona de
aceptacion H1

Zona de

aceptacion Ho
NS:0.95 1

1

w2

Elaborado por: Erika Vargas
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Una vez realizada la investigacion a los empleados y socios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.” Se determino lo siguiente:

1.

Se evidencia que dentro de la Cooperativa Existe un interés por parte de la
administracion por el bienestar comun de cada uno de sus trabajadores y
SOcios.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.” No se lleva
a cabo un adecuado liderazgo participativo, por lo que las opiniones o aportes
que dan sus socios y empleados no son tomados en cuenta.

No existe una politica de incentivos, para socios ni trabajadores y alcanzar
objetivos y crecer como institucion.

Tanto socios como trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA
MERCED LTDA.” Se ven involucrados en o tratan de involucrarse y aportar
con el mejoramiento de los procesos existentes en la institucion.

Los trabajadores de la institucion, no se encuentran en capacidad de
desempefiar sus funciones en ambientes distintos a los que regularmente
vienen realizando o para las cuales fueron contratados.

Como parte de una estrategia, el trabajo en equipo constituye una herramienta

muy practica que permite el fortalecimiento del desempefio laboral, y el
cumplimiento de objetivos institucionales.
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7. La evaluacién del desempefio laboral faculta a la administracion de la
institucién a realizar un diagnoéstico de la situacion que ayudard a optimizar
recursos, mejorar procesos y crecer institucionalmente.

5.2 RECOMENDACIONES

1. La administracion, debe tomar en cuenta las opiniones que aporten los
socios y empleados, porque de esa forma van a poder mejorar el liderazgo
participativo y su desempefio como funcionario de la cooperativa,
adicionalmente, los socios y empleados se sentiran tomados en cuenta y
seguiran aportando ideas y comentarios con el fin de una mejora continua .

2. Crear un sistema de capacitaciones, sobre temas de liderazgo enfocandose en
el liderazgo participativo.

3. Establecer dentro de la descripcion del cargo de Gerente General, que la
persona que se vaya a desempefiar el mismo tenga el perfil de Liderazgo
Participativo.

4. Crear una politica de incentivos Y establecer procedimientos para la deteccion
y actualizacion permanente de los mismos.

5. Incentivar con una adecuada negociacion al personal para adquirir nuevos
retos u objetivos en cargos u obligaciones diferentes a las que usualmente
vienen desempefiando.

6. Se debe fomentar el trabajo en equipo, con el objetivo de mejorar la

participacion de todos los empleados y socios de la cooperativa, y de esa
manera cumplir los objetivos departamentales y globales de la instituciéon.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA.

6.1. DATOS INFORMATIVOS

TITULO DE LA PROPUESTA.

Plan de Desarrollo de Liderazgo Participativo para la mejora del Desempefio

Laboral.
EMPRESA:

Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.”
BENEFICIARIOS:

Directivos, Empleados y Socios de la Cooperativa.

UBICACION:
PROVINCIA: Tungurahua
CANTON: Ambato
DIRECCION: Calle Vicente Rocafuerte y José Joaquin Ayllon

EQUIPO TECNICO RESPONSABLE
INVESTIGADOR: Erika Jazmina Vargas Vaca

TUTOR: Ing. Fernando Miranda
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6.2 ANTECEDENTES.

En la provincia de Tungurahua actualmente las Cooperativas han tenido un gran
crecimiento, por lo que las mismas buscan mejorar sus servicios, de igual manera se
han venido enfocando en desarrollar el liderazgo con mayor enfoque en el liderazgo
participativo. En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.”
Actualmente no se tiene un claro enfoque de lo que es el liderazgo participativo, ya
que los empleados no se sienten involucrados en el desarrollo de objetivos de la

misma.

Por lo tanto la presente propuesta esta enfocada en disefiar politicas enfocadas al
desarrollo de un liderazgo participativo adecuado en la Cooperativa, y de esa forma
mejorar el desempefio laboral de los trabajadores ya que es importante involucrar a
los socios y trabajadores de la institucion para de esa forma cumplir los objetivos y

buscar el desarrollo de la misma.

6.3 JUSTIFICACION.
La Cooperativa ha reflejado un escaso liderazgo participativo, lo cual ha venido

afectando al desempefio laboral por lo que este plan le va ayudar a la empresa a
ejercer un modelo de liderazgo participativo, lo que fomentara el desarrollo del

trabajo de sus empleados y la confianza de sus socios.

6.4. OBJETIVOS DEL PLAN

6.4.1. OBJETIVO GENERAL.
e Elaborar un plan de desarrollo de liderazgo participativo en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.” Que mejore el desempefio laboral

de los trabajadores.
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6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.
e Generar politicas que fomenten el liderazgo participativo dentro la

Cooperativa

e Establecer politicas de incentivos y seguimiento de los mismos para los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.”

e Incentivar y crear politicas de trabajo en equipo y adaptabilidad en los

empleados de la Cooperativa.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD.

La Cooperativa brinda todas las facilidades para que el desarrollo de la presente
propuesta se realice sin ningln inconveniente, entregando la informacion necesaria y
asi como su rentabilidad, apoyo de personal y directivos, para desarrollar e
implementar las politicas necesarias que mejoran el desempefio laboral de los
trabajadores, que van a resolver los problemas, y mantendran una sustentabilidad en

la empresa para mejorar su competitividad y posicionamiento en el mercado.
Socio — Cultural

Al ser una fuente de trabajo y desarrollo en el cantén, la Cooperativa tiene un apoyo y
facilidad de trabajo con los demés negocios y asociaciones, pudiendo asi que el

desarrollo del plan es factible y con mucha mas facilidad su aplicacion.
Tecnoldgica

Se utiliza tecnologia de calidad, como la implementacion de un nuevo sistema para el

desarrollo de actividades, como también cuentan con equipo de oficina actuales.
Econdmico — Financiero

El plan que se propone, permitira tener mejores resultados en los ejercicios
economicos, ya que los trabajadores se sentirdn mas motivados de igual manera mas
involucrados en las actividades de la institucion, por lo que mejoraran en su

desempefio, el presente plan se encuentra al alcance de la empresa.
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Legal

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.” cumple con todos los
requisitos legales de funcionamiento lo que nos permitiria aplicar el presente plan.

6.5 FUNDAMENTACION TEORICA.

Liderazgo Participativo
En el contexto del liderazgo participativo, el término participacion puede definirse

como la influencia resultante del hecho de que una persona asuma un papel activo en

el proceso de toma de decisiones.

La participacion, como estilo de direccion, puede tener determinadas ventajas
en cuanto a la creacion de mayor compromiso con la organizacion, lo que
implica l6gicamente mayor motivacién para el alcance de los objetivos
asignados. Puede facilitar, pues, la integracion del factor humano en la
organizacion. También puede incrementar la satisfaccion en el trabajo, el
desarrollo profesional y la calidad de las decisiones. (AUBERT, G, 2011)

Trabajo en equipo
“Si el empleado participa en el control y planificacion de sus tareas podra sentirse con

mas confianza y también se encuentra que forma parte de la empresa. Ademas quien
mejor que el trabajador para planificarlo ya que es quién realiza el trabajo y por lo
tanto quien puede proponer mejoras o modificaciones mas eficaces” (SERRANO,

2012, pag. 12)

Incentivos
El incentivo puede tratarse de la estimulacién que se le otorga a un individuo por su

buen desempefio en cualquier &mbito (laboral, afectivo, etc.) con la intencién de que
se esfuerce por mantenerlo. Se trata, por lo tanto, de una recompensa.

Nuestra vida cotidiana suele presentar unos cuantos incentivos, de diferentes
magnitudes, que nos impulsan a seguir adelante. Cuando un nifio se esfuerza por

alcanzar un buen rendimiento escolar no solo busca su propio desarrollo personal e
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intelectual, sino que también es probable que ansie la reaccion de sus padres o

tutores, la satisfaccion y el orgullo en sus miradas. (Copyright, 2008)

Tipos De Incentivos
Los incentivos pueden clasificarse como: "financieros” y "no financieros" no

obstante seria mas conveniente clasificarlos como “competitivos" y
""cooperativos".

Organizar personas en grupos significativos y hacer que trabajen unidos hacia
un fin coman, origina un mayor aprendizaje en el nivel educativo y una mayor
produccion en el nivel industrial. El término incentivo se utiliza como fuerza
propulsora que se utiliza como un medio para alcanzar un fin. Un incentivo
aumenta la actividad en la direccion de dicho fin. En la industria suele
emplearse el incentivo como medio para alentar al empleado a alcanzar la meta
de otra persona, es posible que no se sienta interesada en reducir los costos o
en el aumento dela produccion; pero se le puede persuadir de alcanzar esa meta
por medio de un incentivo.

La competencia y las cooperaciones pueden considerar como incentivos. La
competencia requiere que cada individuo realice un mejor trabajo que el de al
lado. La cooperacién requiere que las personas contribuyan con esfuerzos
iguales y méximos hacia la obtencion de una meta comun. La competenciay la
cooperacion no son mutuamente exclusivas, sobre todo cuando los individuos

cooperan en grupos para competir con otros grupos. (MONOGRAFIAS, 2012)

Adaptabilidad
(Flores Garcia Rada, 2008, pag. 89) “Se refiere a la mantencion de la efectividad en

diferentes ambientes y con diferentes asignaciones, responsabilidades y personas”
(Flores Garcia Rada, 2008, pag. 89).

6.7 METODOLOGIA
En la Cooperativa de Ahorro y Crédito la “MERCED LTDA”. Se implementara un

sistema de participacion general a todo nivel, desde el socio hasta la alta gerencia, a
través de las siguientes politicas:
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6.7.1 POLITICAS INSTITUCIONALES

>

YV V V V

Reuniones generales cada tres meses

Reuniones departamentales mensuales.

Realizar asambleas generales cada seis meses.

Toma de decisiones democraticas con representantes departamentales

Crear un call center encargado de informar de todas las decisiones de la alta
gerencia a los socios y llevar un estadistico del feedback de sus opiniones y
sugerencias.

Colocar un sistema de calificacion del servicio en todas las ventanillas y
oficinas de la cooperativa que tengan relacién directa con los socios.

Las sugerencias de los empleados seran llevadas a la administracién a través de
los jefes departamentales, mismo que tendra una respuesta como mayor a 7

dias laborables.
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6.7.2 PROGRAMA DE CAPACITACIONES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO “LA MERCED”
Las capacitaciones se daran en el salén de reuniones de la institucion, la consultora

encargada de dar cada una de las mismas se elegird por parte de la junta directiva a través
de una evaluacion técnica de proveedores. Estas capacitaciones seran dadas a todo el

personal de la Cooperativa.
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NECESIDAD

La necesidad de
realizar este curso
surge ya que se
requiere mejorar
las relaciones
interpersonales
entre compafiero y
entre trabajador y
socio.

Relaciones

Humanas y

Atencién al
Cliente.

CUADRO 11: Plan de capacitacion relaciones humanas y atencion al cliente

CONTENIDO

*Conocimiento
intrapersonal.

*La asertividad en la
comunicacion.
*Modelos
tradicionales de la
comunicacion

*Conciencia del otro.

PLAN DE CAPACITACION

OBJETIVOS

*Despertar el espiritu
humano, donde el tratar
con los demas es un
placer.

*Manejar conceptos y
criterios para brindar
servicios de calidad.
*Reflexionar sobre la
importancia de dar un
servicio de calidad.
*Realizar préacticas de la
buena atencion al
cliente

Area

Dpto. Gerencia (1)

Dpto. Contabilidad (1)

Dpto. de Cobranzas (2)

Dpto. de Sistemas. (1)

Dpto. de Vivienda (1)

Dpto. de Prestamos (1)

Dpto. de RR.HH. (1)

Secretaria (1)

Dpto. Contabilidad (1)

Dpto. de Cobranzas (1)

Dpto. de Prestamos (1)

Secretaria (1)

Dpto. de RR.HH. (1)

Atencion al cliente (1)

Dpto. Judicial (1)

Cajeros (2)

Cajeros (2)

#DE

PARTICIPANTES

21 asistentes

HORARIO

8:30a12:30

14:30 18:30

8:30a12:30
13:30a17:30

TIEMPO DE
DURACION

16 Horas

FECHA

06 al 09 de abril
del 2015

11/04/2015
18/04/2015
25/04/2015
02/05/2015

Elaborado por: Erika Vargas
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NECESIDAD

Debido al
escaso trabajo
en equipo que
se visualiza en
la institucion.

TEMA

Trabajo
en
Equipo

CUADRO 12: Plan de capacitacion trabajo en equipo

PLAN DE CAPACITACION

CONTENIDO

*Definicion de
trabajo en equipo.
*Trabajo en
equipo vs trabajo
en grupo.
*Ventajas e
inconvenientes
del trabajo en
equipo. *La
comunicacién en
los equipos.

*El conflicto en
los trabajos en
equipo.

OBJETIVOS

*Comprender
las diferencias
entre trabajo y
equipo.
*Conocer las
caracteristicas y
elementos que
componen un
equipo eficiente
y eficaz.
*Conocer como
planificar y
organizar el
trabajo en
equipo.
*1dentificar los
problemas mas
habituales de
un equipo y
como
resolverlos.

AREA

Dpto. Gerencia (1)

Dpto. Contabilidad (1)

Dpto. de Cobranzas (2)

Dpto. de Sistemas. (1)

Dpto. de Vivienda (1)

Dpto. de Prestamos (1)

Dpto. de RR.HH. (1)

Secretaria (1)

Dpto. Contabilidad (1)

Dpto. de Cobranzas (1)

Dpto. de Prestamos (1)

Secretaria (1)

Dpto. de RR.HH. (1)

Atencidn al cliente (1)

Dpto. Judicial (1)

Cajeros (2)

Cajeros (2)

# DE
PARTICIPANTES

21 asistentes

HORARIO

8:30a12:30

14:30 18:30

8:30a12:30
13:30a17:30

TIEMPO
DE
DURACION

24 Horas

FECHA

01al 05
de junio
del 2015.
08 al 10
de junio
del 2015.

06, 13,20,
27 de
junio del
2015.
4,11 de
julio del
2015.

Elaborado por: Erika Vargas
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NECESIDAD

La necesidad
de
implementar
una nueva
forma de
dirigir la
organizacion
y COmo
acoplarse a
ese cambio.

Coaching

y
Liderazgo

CUADRO 13: Plan de capacitacion Coaching y liderazgo

CONTENIDO

*Auto liderazgo
*Liderazgo y
Coaching
*Liderazgo
Organizacional

PLAN DE CAPACITACION

OBJETIVOS

*Desarrollar
actitudes,
capacidades y
habilidades que
posibiliten
enfrentar
adecuadamente
los desafios
laborales.
*Qbtener las
competencias y
habilidades
necesarias para
obtener los
mejores
resultados
*Conocer como
planificar y
organizar el
trabajo en
equipo.

AREA

Dpto. Gerencia (1)

‘ # DE
‘ PARTICIPANTES

Dpto. Contabilidad (1)

Dpto. de Cobranzas (2)

Dpto. de Sistemas. (1)

Dpto. de Vivienda (1)

Dpto. de Prestamos (1)

Dpto. de RR.HH. (1)

Secretaria (1)

Dpto. Contabilidad (1)

Dpto. de Cobranzas (1)

21 asistentes

Dpto. de Prestamos (1)

Secretaria (1)

Dpto. de RR.HH. (1)

Atencion al cliente (1)

Dpto. Judicial (1)

Cajeros (2)

Cajeros (2)

HORARIO

8:30 a 12:30

14:30 18:30

8:30a12:30
13:30 a
17:30

TIEMPO DE
DURACION

24 Horas

FECHA

07 al 11 de
septiembre
del 2015.
14 al 16 de
septiembre
del 2015.

06, 13,20y
27 de
septiembre
3,10de
octubre del
2015.

Elaborado por: Erika Vargas
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CUADRO 14: Plan de Capacitacion Liderazgo Participativo

PLAN DE CAPACITACION

# DE
PARTICIPANTES

AREA

NECESIDAD TEMA CONTENIDO OBJETIVOS HORARIO | TIEMPO DE | FECHA

DURACION

La
inexistencia
de un
liderazgo
adecuado
dentro de la
institucion y
fomentar el
liderazgo

participativo.

Liderazgo
Participativo

*Auto
liderazgo
*Liderazgo y
Coaching
*Liderazgo
Organizacional

*Potenciar el rol
del lider como
facilitador de la
transicién en
procesos de
cambio y
cumplimiento de
objetivos.
*Adquirir los
conocimientos y
habilidades
necesarias para
convertirse en un
lider de éxito.
*Entender, la
importancia de
disefiar y trabajar
con técnicas que
promueven y
fomentan la
participacion
efectiva de todas
las personas.

Dpto. Gerencia (1)

Dpto. Contabilidad (1)

Dpto. de Cobranzas (2)

Dpto. de Sistemas. (1)

Dpto. de Vivienda (1)

Dpto. de Prestamos (1)

Dpto. de RR.HH. (1)

Secretaria (1)

Dpto. Contabilidad (1)

Dpto. de Cobranzas (1)

Dpto. de Prestamos (1)

Secretaria (1)

Dpto. de RR.HH. (1)

Atencidn al cliente (1)

Dpto. Judicial (1)

Cajeros (2)

Cajeros (2)

21 asistentes

8:30a12:30

14:30 18:30

8:30a12:30
13:30a17:30

24 Horas

02 al 06
de
noviembre
del 2015.
09al11
de
noviembre
del 2015.

07, 14, 21,
28 de
noviembre
05 de
diciembre
del 2015

Elaborado por: Erika Vargas
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6.7.3 PROGRAMA DE INCENTIVOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “LA MERCED LTDA.”

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.”, se implementara un
programa de incentivos, monetarios y no monetarios los mismos que nos llevara a cumplir
los siguientes objetivos.

Objetivos:

Reducir la rotacion de personal.

Elevar la moral de la fuerza laboral

Generar que el trabajador se empodere de los objetivos, misidn, visién de la
Cooperativa.

Levantar el animo en sus trabajadores, y de esa forma incrementar la productividad.

A NIVEL DE COOPERATIVA

CUADRO 15: Programa de incentivos a nivel general

PROGRAMA DE INCENTIVOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "LA MERCED LTDA."

ANIVEL DE COOPERATIVA PARAMETROS INCENTIVO
* PUNTUALIDAD *SE EXIBIRA LA FOTOGRAFIA DEL MEIOR EMPLEADO EL AREA DE
* RESPONSABILIDADEN SUPUESTO  [RECEPCION Y TABLONES DE ANUNCIOS DE LA COOPERATIVA.
»COMPANERISMO +SE ENVIARA UN CORREO ELECTRONICO A TODOS LOS

VEIOR EVPLEADO DE MES *DISCIPLINA Y PRESENTACION EMPLEADOS DANDOLES A CONOCER, EL TRABAJADOR ELEGIDO.

*CUMPLIMIENTO DE TAREAS »BONOS DE COMPRAS POR UN VALOR DE 525 EN MEGAMAXI

COMO INCENTIVO ADICIONALA NIVEL GENERAL PARA TODOS LOS TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA SE REALIZARA CADA 6 MESES
UNA MARIANA DEPORTIVA,

Elaborado por: Erika Vargas
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A NIVEL DE DEPARTAMENTOS

Cuadro 18: Programa de incentivos por departamentos

PROGRAMA DE INCENTIVOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "LA MERCED LTDA."

DEPARTAMENTO PARAMETROS INCENTIVO
*POR LA APERTURA DE NUEVAS
AGENCIAS DENTRO Y FUERA DE LA
PROVINCIA.

GERENCIA *ELABORACION Y EJECUCION DE CAPACITACIONES INTERNACIONALES
NUEVOS PROYECTOS PARA LA
COOPERATIVA
1.10% MAS DE RECUPERACION DE 1. TENDRA UN BONO ADICIONAL EN SU SUELDO DE $15..
CARTERA AL LIMITE ESTABLECIDO CADA 2. TENDRA UN BONO ADICIONAL EN SU SUELDO DE $20.
= 3. TENDRA UN BONO ADICIONAL EN SU SUELDO DE $25.
2.11% A 15% MAS ECUPERACION DE
COBRANZAS Y 3. TENDRA UN 0,5% ADICIONAL A SU SUELDO MENSUAL

CAPATACIONES

CARTERA AL LIMITE ESTABLECIDO CADA MES
3.16% A 20% MAS ECUPERACION DE
CARTERA AL LIMITE ESTABLECIDO CADA MES
4.POR CADA $5.000 EN CAPTACIONES

ATENCION AL CLIENTE

POR CADA 5 CUENTAS APERTURADAS
ADICIONAL AL LIMITE ESTABLECIDO.

RECIBIRA UN BONO DE 5 DOLARES ADICIONALES EN SU
MENSUAL.

CAJERO/AS

*ATENCION AL CLIENTE

POR SU DESEMPENO LOS CAJEROS DE LA COOPERATIVA
RECIBIRAN CUPONES DE DESCUENTO EN DISTINTOS
RESTAURANTS DE LA CUIDAD.

Elaborado por: Erika Vargas
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6.7.4 PLAN DE CARRERA PROFESIONAL
Como parte de los incentivos de la Cooperativa se tendra un plan de carrera profesional, el

mismo que tendra los siguientes objetivos:

» Motivar e implicar a los trabajadores en la vida de la empresa, para capacitarles méas
y crear asi trabajadores eficientes y con posibilidades de mejorar profesionalmente a
la vez que mejoran con la empresa.

» Euvitar la rotacién del personal.

» Fomentar en los trabajadores las posibilidades de ascender.

Cuadro 19: Plan de carrera profesional

PLAN DE CARRERA PROFESIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "LAMERCED LTDA."
NOMBREDEL EMPLEADO |  EDAD | NIVELDEESTUDIOS | PUESTO QUE DESEMPENA |FUESTO QUEPODRIA ANTIGUEDAD EN LA| PUNTOS FUERTES O DEBILES
DESEMPENAR EN EL FUTURO EWPRESA | AMEIORAR O REFORZAR
oRAPIDEZ EN LA
. ATENCION
4o AROEN
) ) . *RELACIONES
ALEXANDRA PERAFIEL | 28ARI0S | CONTABILIDADY CAIERA JEFE DE CAJAS 3AR0S
INTERPERSONALES
AUDITORIA
o+ CONOCIMIENTOS
INFORMATICOS

Elaborado por: Erika Vargas
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6.7.5 PLAN DE ACCION

CUADRO 16: Plan de Accién

OBJETIVO

ESTRATEGIA

PLAN DE ACCION

RESPONSABLE

COSTO Y TIEMPO

e Generar politicas
que fomenten el
liderazgo
participativo dentro
la Cooperativa

POLITICAS
INSTITUCIONALES

e Reuniones generales cada
tres meses

eReuniones departamentales
mensuales.

eCrear un call center
encargado de informar de
todas las decisiones de la
alta gerencia a los socios y
llevar un estadistico del
feedback de sus opiniones y
sugerencias.

elas sugerencias de los
empleados seran llevadas a
la administracién a través de
los jefes departamentales,
mismo que tendré una
respuesta como mayor a 7
dias laborables.

JUNTA
DIRECTIVA

$70 2 SEMANAS

PROGRAMA DE

* RELACIONES HUMANAS Y

Cooperativa

personal.

e Fomentar en los
trabajadores las
posibilidades de ascender

CAPACITACIONES DE [ATENCION AL CLIENTE e GERENCIA
LA COOPERATIVA DE |° TRABAIO EN EQUIPO <DPTO. DE $3500 1 ANO
® COACHING Y LIDERAZGO RR.HH
AHORRO Y CREDITO e LIDERAZGO PARTICIPATIVO . .
“LA MERCED”
* Reducir la rotacion de
e Establecer personal.
- e Elevar la moral de la fuerza
politicas de
i K laboral
incentivosy PROGRAMA DE « Generar que el trabajador e JUNTA
Seguimiento de los [INCENTIVOS DE LA se empodere de los objetivos, DIRECTIVA
mismos para los COOPERATIVA DE mision, vision de la eGERENCIA $100 1 MES
trabajadores de la [AHORRO Y CREDITO (Cooperativa. *DPTO. DE
Cooperativa de “LA MERCED” O lvamEy G Amme @0 SUS || ppy
L. trabajadores, y de esa forma
Ahorro y Crédito X
" . incrementar la
LA MERCED LTDA. productividad.
* Motivar eimplicar a los
trabajadores en la vida de la
empresa, para capacitarles
) mas y crear asi trabajadores
e Incentivary crear L
oliticas de trabaio PLAN DE CARRERA eficientes y con e JUNTA
Zn S 1% |PROFESIONAL DE LA posibilidades de mejorar | pIRECTIVA
autpoy COOPERATIVA DE  |Profesionaimentealavez | cepencia $100 1 MES
adaptabilidad en los que mejoran con la empresa.
empleados de la AHORRO Y CREDITO |, tyitar Ia rotacion del *DPTO. DE
“LA MERCED” RR.HH.

Elaborado por: Erika Vargas
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ENCUESTA PARA DETERMINAR EL LIDERAZGO PARTICIPATIVO Y SU
INCIDENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LA MERCED LTDA.”

OBJETIVO.

Identificar la existencia del liderazgo participativo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “LA
MERCED LTDA.” Y la influencia de este en el desempefio laboral

INSTRUCCIONES.

Estimado cliente sus respuestas son muy importantes para mejorar la calidad de servicio en la
institucion por tal razén solicitamos.

Se conteste el cuestionario de la manera méas objetiva posible, de antemano agradecemos su
colaboracion.

1.- ¢ Considera que la Administracion de la Cooperativa de Ahorro, crédito "LA MERCED"
Ltda. Busca el bien comun de sus colaboradores y socios?

e Totalmente de acuerdo
e Muy acuerdo

e De acuerdo

e Poco de acuerdo

e Endesacuerdo

2.- ¢Considera que cuando usted da su aporte, opinién o sugerencia orientada a mejorar
procesos, actividades y cumplimiento de objetivos es considerada por la administracién?

e Totalmente de acuerdo
e Muy acuerdo

e De acuerdo

e Poco de acuerdo

e Endesacuerdo

3.- ¢La administracion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "LA MERCED" Ltda.
Incentiva o motiva a sus colaboradores y socios para alcanzar los objetivos y crecer como
institucion?

e Totalmente de acuerdo
e Muy acuerdo

e De acuerdo

e Poco de acuerdo

e En desacuerdo
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4.- ;Aporta usted como colaborador o socio, con el mejoramiento en los procesos existentes o
inherentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito ""LA MERCED" Ltda.?

e Totalmente de acuerdo
e Muy acuerdo

e De acuerdo

e Poco de acuerdo

e Endesacuerdo

5.- ¢Considera usted que su desempefio laboral de los colaboradores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “LA MERCED LTDA.”, trabajando en un ambiente o condiciones distintas
a las actuales no se veria afectado?

e Totalmente de acuerdo
e Muy acuerdo

e De acuerdo

e Poco de acuerdo

e Endesacuerdo

6.- ¢ Cree usted que el Trabajo en Equipo fortalece el desempefio laboral y el cumplimiento de
objetivos dentro de la institucion?

e Totalmente de acuerdo
e Muy acuerdo

e De acuerdo

e Poco de acuerdo

e En desacuerdo

7.- ¢ Cree usted que evaluar el desempefio laboral del personal de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito "LA MERCED" Ltda. Ayudara a optimizar recursos, mejorar procesos Yy crecer
institucionalmente?

e Totalmente de acuerdo
e Muy acuerdo

e De acuerdo

e Poco de acuerdo

e Endesacuerdo

DATOS DEL ENCUESTADO:

# DE SOCIO: .cuvvveeninininrnnnnn
Gracias por su colaboracion

Encuestador: Erika Vargas
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