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RESUMEN EJECUTIVO 

 

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro de la ciudad de Puyo, 

se determinó que mediante un talento humano capacitado se convierte en una 

entidad competitiva, y que al estudiar el estado actual de la misma se identificó 

claramente que no predomina la gestión del conocimiento interno, y que por lo 

tanto ha ido afectado de manera directa, no solamente en actividades o funciones 

sino también procesos empresariales en los cuales se involucra todo el cliente 

interno (colaboradores). El presente tema es de mucha importancia en la 

actualidad dentro ámbito empresarial e institucional, por el motivo de que todo 

ente que conforma estas deben poseer talento humano capacitado y con 

conocimientos actualizados, por motivo de que se vive en constante cambio y 

exigencias, que obligando a que no se mantenga  de forma estática las actividades 

empresariales y ni mucho menos con su personal. La Cooperativa previamente al 

ingresar en investigaciones sobre el problema que ha sido identificado y que con 

el diseño de una propuesta sobre el modelo de gestión del conocimiento interno 

para mejorar el rendimiento laboral el cual consiste en una comprensión 

institucional que promueva el direccionamiento inicial de toda institución para 

poder darse a conocer y establecer una imagen adecuada al mercado. Además de 

que los beneficiaros serán los clientes internos ya contribuirá mejorar su 

estabilidad laboral, se establece una institución cultural e innovadora, para los 

socios por el mejor rendimiento laboral, servicios de calidad, comunicación 

interna y mayor participación para toma de decisiones, así como al cliente 

externo. 

 

 

Palabras claves: Gestión del conocimiento, Gestión del conocimiento interno, 

Rendimiento laboral, Desempeño laboral y Conocimiento empresarial. 
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  INTRODUCCIÓN  

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro de la ciudad de Puyo con 

la previa y exhaustiva investigación de la situación actual y antecedentes 

analizados se prosiguió a establecer el problema que estaban actualmente pasando 

y de mayor urgencia para dar una solución óptima; por esta razón se efectuó el 

presente trabajo, que consta de:  

 

En el primer capítulo se determina el tema y el problema que se ha determinado 

como Gestión del Conocimiento Interno y el Rendimiento Laboral de la 

Cooperativa.  

 

En el segundo capítulo se determina los antecedentes de otras investigaciones con 

temas relacionados a esta, se fundamenta en el aspecto filosófico y legal; se 

determinan la variable dependiente: Gestión del Conocimiento Interno e 

independiente: Rendimiento Laboral. 

 

También en el tercer capítulo se fija el enfoque, el método de investigación y se 

determina la población y muestra de la investigación.  

 

Además en el cuarto capítulo se tabulan los datos de las encuestas hechas al 

personal de la empresa y se analiza e interpreta. 

 

Mientras que en el quinto capítulo se desarrollan las conclusiones y 

recomendaciones.  

 

Finalmente en el capítulo seis se desarrolla el diseño de la propuesta, la cual se 

basa en un modelo de gestión de conocimiento interno que tiene el fin de 

establecer la identidad empresarial desde la parte interna con la participación del 

personal por medio de la estructura del organigrama y de la designación e 

identificación de cada una de las funciones de los puestos, a su vez la aplicación 

de estrategias de comunicación y de rendimiento laboral. 
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CAPÍTULO I 

 

PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1. Tema 

 

Gestión del Conocimiento Interno y el Rendimiento Laboral de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Corporación Centro de la ciudad de Puyo. 

 

1.2. Planteamiento del Problema 

 

1.2.1. Contextualización 

 

En el mundo indica (Manizales, 2013) la motivación del personal es una de las 

claves definitivas en la gestión del conocimiento, pues es el motor de la 

producción y el único factor que las empresas competidoras no pueden copiar. 

 

Con base en una revisión profunda de las últimas teorías y estrategias 

organizacionales que marcan tendencias en el área de la administración, se 

planteó una serie de pautas de gerencia que permitirían una gestión más eficiente 

del conocimiento, que hoy es el recurso más valioso de las organizaciones.  

El análisis lo desarrolló en el Semillero de Investigación en Teoría de Recursos, 

Capacidades y Gestión del Conocimiento, dirigido por el profesor Germán 

Albeiro Castaño Duque, vicerrector de la UN en Manizales.  

 

Este valor (el conocimiento) marca una ventaja competitiva más sostenible para 

las empresas; por ejemplo, hay organizaciones que se van a otro país por la oferta 

de mano de obra económica, que origina disminución de costos y del precio final 

del producto. Otras adquieren las últimas tecnologías del mercado.  
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Estas son estrategias que cualquier empresa puede implementar, mientras que el 

conocimiento, que no requiere de mucha inversión, exige la práctica de aspectos 

intangibles como la motivación del talento humano. 

 

Cuando este se gestiona adecuadamente, la institución se adapta rápidamente a los 

cambios del entorno. Sin embargo (Minetti, 2011) señala que:  

 

El conocimiento que tienen los empleados es un valor muy importante dentro de 

la compañía. Los medios sociales de gestión del conocimiento facilitan la 

comunicación interna, así como también la colaboración y participación, para la 

distribución de ese conocimiento. Hoy, es importante guiar la participación de los 

empleados en la Web social, y poder utilizar las tecnologías 2.0 a nivel interno, 

con el objetivo de mejorar la Comunicación Interna, y de esa manera gestionar el 

conocimiento de los empleados. 

Todas las herramientas propias de la Web 2.0 son útiles en lo que se refiere a 

potenciar la comunicación interna para la gestión del conocimiento. Así los blogs, 

wikis, foros, redes sociales, etc., son un aliado a la hora de potenciar la 

comunicación y colaboración. 

 

En el Ecuador según (seminarium, www.seminarium.com, 2013),  

 

Muchas empresas creen que para conformar un equipo de trabajo eficiente, basta 

con contratar a quienes tengan el mejor Currículum o cuenten con las habilidades 

requeridas para el cargo que realizarán. Esto no es cierto. Es fundamental hacer 

una medición constate del desempeño de los trabajadores una vez que son 

contratados. 

Al realizar estas evaluaciones, los colaboradores se mantienen motivados y están 

mucho más preocupados de cumplir con fechas estipuladas y realizar tareas 

programadas. Además, permite a las compañías identificar las debilidades de los 

equipos de trabajo y así realizar planes de capacitación adecuados,  que apunten a 

temas específicos, como los denominados In-Company. 

Evaluar el desempeño es también útil para que las organizaciones detecten a 

aquellos colaboradores que se destacan por su eficiencia y puedan realizar 

campañas de sucesión exitosas con las capacidades profesionales comprobadas. 

Esto permite que la empresa no dedique ni tiempo ni recursos en reclutar a un 
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nuevo integrante, ya que al realizar sucesiones internas, el trabajador ya está 

ambientado y conoce perfectamente las metodologías utilizadas por la 

organización.  

 

Además que (PeriódicoHoy, 2013) indica que “la competencia, la inseguridad y la 

incertidumbre hacen que las condiciones laborales sean cada vez más insalubres, 

lo que genera estrés en los empleados, y desarrolla problemas emocionales.” 

 

En vista de ello desde hace algunos años, varios países han implementado planes 

de salud laboral, en el que se ofrece a los trabajadores varias actividades con el 

fin de que el desempeño laboral vaya de la mano con la buena salud. En el 

Ecuador proyectos de este tipo poco a poco empiezan a ganar terreno. Industrias 

Toni ha sido una de las primeras empresas en lanzar oficialmente el plan de salud 

integral para sus trabajadores. 

 

En Pastaza en tres primeros meses del año para la Fundación Cenec de la Cámara 

de Comercio de Pastaza, “está lleno de talleres y capacitaciones para los socios de 

la entidad gremial y la comunidad en general, que busca mejorar sus perspectivas 

de trabajo al interior de sus empresas o empleos,” manifiesta (Lahora, 

www.lahora.com.ec, 2010). También se han realizado varios programas dirigido a 

las empresas en la que conduce a jefas departamentales, asistentes de gerencia, 

secretarias y secretarias generales, y a toda persona con decisión y vocación para 

el ejercicio de funciones afines. 

 

Temas como técnicas de comunicación ejecutiva (ortografía y lenguaje comercial 

con base a las últimas disposiciones de la RAE); la oficina moderna y el contexto 

de sus principales comunicaciones; y proyecte una imagen ejecutiva, serán 

tratados durante la capacitación. 

 

Magdalena Freire Galarza, gerente de Jornadas Ejecutivas y facilitadora del 

evento, sostiene que las funciones administrativas de ayer, han crecido hoy en su 

esencia, pues se han convertido en un verdadero apoyo para el logro de los 

objetivos de eficiencia y productividad de las empresas que se reflejan en el 
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número de clientes que se consigue captar y sostener, en las utilidades 

económicas y, por consiguiente, en el bienestar del talento humano. 

Del mismo modo, asegura que los avances tecnológicos, las oficinas 

automatizadas y las comunicaciones sin fronteras, exigen que las tareas se 

realicen con eficiencia, calidad y agilidad, para permitir de esta manera, que la 

empresa alcance la realización de su misión y la mejor proyección de su visión. 

 

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro de la ciudad de Puyo, 

se identifica claramente que con un talento humano capacitado será una 

institución competitiva, y que a su vez al examinar el estado actual de esta se 

identifica que no prevalece la gestión del conocimiento interno, y que por lo tanto 

ha ido afectado mucho, no solamente en actividades o funciones sino también 

procesos empresariales en los cuales se involucra todo el cliente interno. Además 

que se tiene en juego el eficiente rendimiento laboral que se espera, se requiere de 

un trabajo en equipo y que; por lo tanto, debe existir una buena dirección y guía 

empresarial. Juzgando superficialmente la cooperativa requiere de una adecuada 

gestión ya que el problema puede contener efectos secundarios muy graves en lo 

que no se visibiliza. 

 

1.2.2. Análisis Crítico  

 

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro independientemente 

de factores externos, el talento humano que posee es muy profesional pero que a 

su vez al desconocer sobre temas actuales se ha provocado el poco seguimiento de 

la inteligencia empresarial, que ha ido afectando tanto en el desarrollo continuo de 

conocimiento, habilidades y actitudes de estos como a la empresa; ya que es de 

vital importancia controlar y gestionar el recursos humano en una institución. 

 

Además que uno de los factores que también ha incidido en el inadecuada gestión 

empresarial son las exigencias del entorno, ya que al estar en un espacio y lugar 

competitivo tanto en mercado como tecnología y conocimientos, siempre las 

expectativas del cliente interno y externo están en juego; y al no ser tomadas en 

cuenta a su tiempo puede darse un mayor problema. 
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Sin embargo la carencia de información adecuada, confiable y a tiempo no ha sido 

uno de los méritos de la institución y por ende no están al tanto de los avances que 

debe implementar, a su vez que no poseen información interna ósea de su cliente 

interno que es de suma importancia ya que viene de la mano con la comunicación 

organizacional que mantienen notificado de las necesidades del cliente interno. 

 

1.2.3. Prognosis 

 

Si se permanece con la problemática detectada en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Corporación Centro se puede provocar que exista una deficiente 

estructura empresarial que en sí inmiscuye a todo el personal de la institución, 

dando paso a una desorganización, desmotivación y carencia de guía para poder 

desenvolverse adecuadamente en el ámbito laboral y por ende un fracaso en los 

servicios ofertados. 

 

Otro de los aspectos a trata y de suma importancia que el problema podría iniciar 

es el personal no competente, ya que al no existir la adecuada gestión del 

conocimiento en la institución no se promueve un manejo correcto del capital 

intelectual ni del recurso humano en general; los conocimientos, la comunicación 

rendimiento, relaciones y ambiente laboral se ven afectados en un alto grado. 

 

Provocando así que no se den adecuadas relaciones laborales, que prevalezca un 

conflicto empresarial y así afectado a todos los niveles funcionales. Es importante 

recalcar que una empresa o institución depende mucho de cómo su talento 

humano ha sido gestionado y como ha respondido antes esto. 

 

1.2.4. Formulación del Problema  

 

¿Cómo incide la gestión del conocimiento interno en el rendimiento laboral de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro, de la ciudad de Puyo? 
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1.2.5. Preguntas Directrices  

 

¿Cuáles son las razones para aplicar una gestión de conocimiento interna en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro? 

¿De qué manera los factores que influyen en el rendimiento laboral que existe en 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro? 

¿Cuáles serían las herramientas de gestión del conocimiento interno que mejoren 

el rendimiento laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación 

Centro? 

 

1.2.6. Delimitación del Objetivo de Investigación 

 

Delimitación de Contenido: 

CAMPO: Administración 

ÁREA: Organización de Empresas 

ASPECTO: Gestión de Recursos Humanos 

 

Delimitación Espacial: Esta investigación se realizará en la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Corporación Centro, de la ciudad de Puyo. 

 

Unidades de Observación: Está investigación se realzará con todo el cliente 

interno que conforma la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro  

 

Delimitación Temporal: Este estudio se llevará a cabo durante el periodo de 

Enero a Mayo del 2014. 

 

1.3. Justificación 

 

El presente estudio investigativo busca acrecentar y fundamentar los 

conocimientos adquiridos durante la preparación académica en la Facultad de 

Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato, considerando 

aspectos esenciales dentro de la entidad entre ellos la gestión del conocimiento 
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interno y el rendimiento laboral de Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación 

Centro. 

 

La importancia del tema se debe al requerimiento actual de toda institución 

financiera de contar con talento humano preparado y capacitado, enfocado 

constantemente a nutrirse de toda la información lo más actual posible; ya que, la 

continua transformación del medio externo demanda cambios y modificaciones 

necesarias para convertirnos en un ente competitivo, sin mantener estáticas las 

actividades empresariales y su personal. 

 

Se considera que el tema planteado en la actual investigación representa una 

novedad entre las instituciones financieras, ya que estas necesitan estar a la par de 

la evolución de los negocios y de valorar a su talento humano que es un factor 

importante dentro de toda institución. 

 

La investigación es factible de realizar ya que cuento con la accesibilidad a la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro e información necesaria que 

me permitirá analizar e investigar sobre el problema detectado dentro de la 

institución para así poder las dar  mejores alternativas y tomar una óptima 

solución. 

 

1.4. Objetivos 

 

1.4.1. Objetivo General  

 

Determinar la incidencia de la gestión del conocimiento interno en el rendimiento 

laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro. 

 

1.4.2. Objetivos Específicos 

 

Diagnosticar las razones para aplicar una gestión de conocimiento interna en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro. 
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Analizar los factores que influyen en el rendimiento laboral que existe en la 

Cooperativa  

 

Proponer herramientas de gestión del conocimiento interno que mejoren el 

rendimiento laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro.  
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CAPÍTULO II 

 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes investigativos  

 

En el trabajo investigativo realizado por (Santana, 2012) con el tema: La 

Motivación y su Incidencia en el Rendimiento Laboral de la Empresa Madearq 

S.A de la ciudad de Ambato. Facultad de Ciencias Administrativas. Universidad 

Técnica de Ambato. 

 

Objetivos 

Determinar como la inadecuada motivación afecta al rendimiento laboral en la 

empresa MADEARQ S.A de la ciudad de Ambato  

Diagnosticar que tipos de motivación e incentivos aplica la empresa para mejorar 

el rendimiento laboral. 25  

Analizar qué factores permiten un buen rendimiento laboral en la empresa 

MADEARQ S.A. 

 

Conclusiones 

La empresa no satisface cada una de las necesidades del personal en sentido de 

crecimiento laboral, limitando el desarrollo de sus aptitudes y actitudes debido a 

la falta de motivación.  Para los encuestados, el actual desempeño no satisface los 

requerimientos de la empresa debido a que no existe motivación, por tanto el 

comportamiento del personal si es importante para generar un desarrollo 

organizacional competitivo en el mercado.  Se evidencia la ausencia de un plan 

motivacional en la empresa, ya que no existe en el cliente interno lealtad y 

responsabilidad en su puesto de trabajo, de esta manera el no contar con un 

sistema de ascenso laboral limita el desenvolvimiento y esfuerzo.  
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(Reyes G. S., 2007), propone una Propuesta para el Modelado del Conocimiento 

Empresarial. Sistemas Informáticos Avanzados. Universidad Jaume. 

 

Objetivos  

Llevar a cabo el estado del arte en modelado del conocimiento empresarial, con la 

finalidad de determinar el estado actual en esta área y delimitar la problemática 

actual que la tesis pretende resolver. 

Llevar a cabo el estado del arte en UML desde el punto de vista de su uso en el 

modelado del conocimiento empresarial, así como del resto de estándares 

definidos por el OMG con la finalidad de propugnar el uso de modelos para la 

generación de software. 

Integrar la propuesta de modelado del conocimiento empresarial desarrollada en 

esta tesis en la Metodología KM-IRIS para la gestión del conocimiento. 

 

Conclusión 

La definición de empresa, como se ha expuesto a lo largo de la tesis, no tiene 

sentido como un ente aislado, pues en el actual entorno económico globalizado 

las empresas tienden a formar empresas virtuales. El objetivo fundamental  de las 

empresas virtuales es obtener ventajas competitivas compartiendo recursos y 

costes con otros partners. El éxito de este nuevo paradigma de organización 

empresarial está basado por lo tanto en la interoperabilidad, la cual puede ser 

conseguida usando las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) para 

la integración de los partners con el objetivo de gestionar de manera eficiente los 

datos y la información. Sin embargo, el aspecto clave para las empresas virtuales 

es la posibilidad de compartir información, pero sobre todo conocimiento. Por lo 

tanto, el uso de estas TIC es necesario pero no suficiente para lograr el éxito 

empresarial, y este tipo de organizaciones empresariales precisan de sistemas de 

gestión del conocimiento eficientes que sean capaces de tratar con la complejidad 

que supone compartir y distribuir información y conocimiento entre los partners 

de una empresa virtual. 

 

(Chalán, 2012) “El sistema de gestión del talento humano y su incidencia en el 

rendimiento laboral en la Coordinación Zona 3 Planta Central del Ministerio de 

Inclusión Económica Y Social”. Facultad de Ciencias Administrativas. 

Universidad Técnica de Ambato. 
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Objetivos 

Determinar la incidencia que tiene el sistema de gestión del talento humano en el 

rendimiento laboral de los servidores públicos de la Coordinación Zonal 3 Planta 

Central del Ministerio de Inclusión Económica y Social. 8  

 Diagnosticar los procesos de gestión que se utilizan actualmente en la 

administración del talento humano en la institución.  

Determinar la relación existente entre la correcta gestión del talento humano en el 

rendimiento laboral de los servidores públicos de la institución.  

 

Conclusiones 

A través del proceso de aplicación de encuestas y tabulación de resultados se 

logra concluir que los procesos de gestión del talento humano de la Coordinación 

Zonal 3 del MIES se realizan de forma empírica y sin la aplicación de 

herramientas ni procedimientos técnicos.  

Mediante la investigación de campo realizada, se determinó que la carencia de 

procesos administrativos de talento humano, da como resultado un deficiente 

rendimiento laboral de los servidores públicos de la institución.  

La institución no posee una planificación y estructura adecuada de puestos de 

trabajo y de perfiles profesionales, lo que evidencia la falta de procesos técnicos 

que permitan garantizar la correcta selección de nuevo personal y correcta 

inducción de los mismos.  

 

2.2. Fundamentación Filosófica. 

 

La realización de la investigación se fundamenta en el paradigma crítico 

propositivo, debido a que constituye un mecanismo adecuado para la 

investigación social, pues precisa la traducción, el análisis y la explicación de los 

fenómenos que ocurren en dicho ámbito de la sociedad, está implícito en las 

Ciencias Administrativas y establece resultados activos y concretos. 

 

Mediante el enfoque epistemológico en dicho trabajo se investigará y definirá la 

variable independiente: Gestión del conocimiento interno y Rendimiento laboral, 

ya que son temas novedosos que muchas empresas desconocen sus beneficios al 

aplicarlos. 
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De acuerdo a la definición ontológica, a través de la información del problema se 

busca una probable solución, con la continua indagación de la persona ejecutora 

del trabajo así como de los demás partícipes. 

 

Mediante un análisis de forma axiológica, la entidad pondrá los valores 

corporativos, así mismo los valores que implementará el investigador será: la 

honestidad, la autoría del trabajo y su transparencia. Para comprometer a los 

involucrados y al autor en la transformación de esa realidad.  

 

Considerando una perspectiva metodológica se utilizará la investigación: 

bibliográfica, experimental y de campo; las cuales involucran la interpretación del 

contenido bibliográfico recopilado, la operación de las variables y su resultado, así 

como la indagación in situ del problema, mediante herramientas adecuadas. 

 

Competencias 

 

La investigación realizada emplea un análisis por competencias específicas 

partiendo de competencias genéricas que se especifican a continuación  (ver 

Anexo) ‘Competencia es una característica subyacente en un individuo que esta 

causalmente relacionada con un estándar de efectividad y/o con una performance 

superior en un trabajo u otra situación’ (Spencer, 1993). 

 

Muchas organizaciones seleccionan a partir de conocimientos y habilidades y 

asumen que los nuevos empleados poseen la motivación fundamental y las 

características necesarias, o que estas competencias se pueden desarrollar 

mediante una técnica de dirección y gestión de empresas. 

 

2.3. Fundamentación Legal 

 

En base al Código de Trabajo del Ecuador, Registro Oficial Suplemento 167, 

(2005), señala en su Capítulo 1: De la naturaleza del contrato de trabajo: 
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Art. 12.- Relación Individual de Trabajo.- Existe relación individual de trabajo 

siempre que una persona natural o física presta servicios personales, por una 

remuneración y bajo la dependencia jurídica de otra persona natural o jurídica, 

cualquiera que sea el acto que le de origen.  

Art. 35.- Obligaciones del empleador o empresario.- Son obligaciones del 

empleador o empresario:  

1.-Tratar a los trabajadores y trabajadoras con el debido respeto y consideración, 

no infiriéndoles maltratos de palabra o de obra.   

2.- Respetar el derecho a la intimidad personal y familiar del trabajador o 

trabajadora, en consecuencia no puede introducirse, sin autorización del trabajador 

o de autoridad competente, en los instrumentos de trabajo, como internet y otras 

técnicas de información y comunicación que estén a cargo del trabajador o 

trabajadora para su trabajo, ni instalar mecanismos de control que lesionen su 

pudor, ni sin haberlos advertido previamente. .  

3.- Llevar un registro de trabajadores y trabajadoras en el cual conste datos 

informativos como el nombre, edad, procedencia, estado civil, clase de trabajo, 

remuneración, fecha de ingreso y salida, este registro se actualizará con los 

cambios que se produzcan y con determinación de la fecha en que se producen los 

cambios. Este registro será la única prueba cuando se produzca una discusión 

acerca del número de trabajadores de la empresa y, en caso, de que no se lo haya 

llevado se estará a lo que, con juramento, digan los trabajadores o el sindicato a 

través de su representante.  

 

Toda empresa está obligada a preservar y apoyar el recurso más importante, que 

es el talento humano; ya que nuestra constitución vigente obliga al buen vivir. Por 

consiguiente, respalda el objeto de estudio, las disposiciones anteriormente 

citadas.  El Departamento de Gestión de Talento Humano a implementarse 

satisfaría plenamente las disposiciones constitucionales; pues, sin gente preparada 

y competente, no hay sostenibilidad, productividad sistémica ni calidad en los 

productos, y a eso es lo que precisamente responde la Selección de personal como 

subsistema que será parte de ese departamento. 
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De acuerdo a la Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria y del Sector 

Financiero Popular y Solidario presentada por la Superintendencia de Economía 

Popular y Solidaria, con el registro oficial 444, (2011), indica: Art. 4.- Principios: 

Las personas y organizaciones amparadas por esta ley, en el ejercicio de sus 

actividades se guiaran por los siguientes principios según corresponda: 

a) La búsqueda del buen vivir  y del bien común 

b) La prelación de trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos  sobre 

los individuales 

c) El comercio  justo y   consumo ético y responsable ; 

d) La equidad de género; 

e) El respeto a la  identidad cultural; 

f) La responsabilidad social y ambiental, la solidaridad  y rendición de 

cuentas ; y, 

g) La distribución  equitativa  y solidaria de excedentes 

Art.12.- Información.- Para ejercer  el control con fines  estadísticos  las personas  

y organizaciones  registradas presentaran  a la Superintendencia, información 

periódica  relacionada  con la situación económica  y de gestión de acuerdo a lo 

que disponga la presente Ley y cualquier  otra información  inherente al uso de los 

beneficios   otorgados por el estado. 
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2.4. Categorías Fundamentales  

 

Gráfico 1: Categorización Variables 

 

 

 

 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo Terán (2014) 
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Gráfico 2 Constelación de Ideas Variable Independiente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo Terán (2014) 

 

 

Gráfico 3: Constelación de Ideas Variable Dependiente  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo Terán (2014) 
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Conceptualización Variable Independiente 

 

Gestión del Conocimiento Interno  

 

Según (Archanco, 2011) la gestión del conocimiento facilita el estudio de la 

situación actual de la institución, es así que permitirá conocer la escases de 

material, de entradas y salidas de caja; y la predisposición de ciertos productos 

para ser promocionados y vendidos. Dicho concepto permitirá conocer lo que 

realmente sucede en el mercado de interés, es decir nos indicará las situaciones o 

factores que producen beneficios económicos, así como las circunstancias que 

afectan o atacan un desarrollo positivo del mercado. 

 

Por otra parte según (Ríos, 2013) indica que gestionar el conocimiento de 

cualquier ente constituye un trabajo arduo y minucioso, que involucra relaciones, 

enlaces y discusiones de los mecanismos internos; definiéndose en las siguientes 

secciones: 

 

Gestionar el talento del capital humano: es el que se encuentra dentro de las 

personas que integran la organización. Es necesario conocerlo, ordenarlo, 

extraerlo y comunicarlo. 

Gestionar el capital de la organización: es el conocimiento de propiedad de la 

organización, como pueden ser procesos, pautas de trabajo, documentación, 

bibliotecas, buenas prácticas, etc. 

Gestionar el capital relacional: el conocimiento compartido con otras 

organizaciones, como clientes, proveedores y otros grupos de interés. Por ejemplo 

jornadas, eventos realizados o actividades de benchmarking. 

 

Que por lo tanto (Coromina, 2011)  lo califica como un procedimiento enfocado a 

crear e implantar un sistema que permita analizar, captar y comunicar de forma 

metodológica y constante el conocimiento, transformando dicha información en 

positiva y favorable para la entidad.  De forma general se puede asegurar que el 
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conocimiento es una riqueza cuando facilita el alcance de las metas que 

internamente se ha enfoca la institución.   

 

Capital Intelectual  

 

(Carrión Maroto, Estrategia: de la visión a la acción, 2007, pág. 142) define al 

capital intelectual  “como el conjunto de activos intangibles de una organización 

que, pese a no estar reflejados en los estados contables tradicionales, en la 

actualidad generan valor o tiene potencial de generarlo en el futuro” añade por su 

parte (Renau, 2004) “El capital intelectual es la combinación de activos 

inmateriales o intangibles, incluyéndose el conocimiento del personal, la 

capacidad para aprender y adaptarse, las relaciones con los clientes y los 

proveedores, las marcas, los nombres de los productos, los procesos internos y la 

capacidad. etc., de una organización que aunque no están reflejados en los estados 

contables tradicionales, generan o generarán valor futuro y sobre los cuales se 

podrá sustentar una ventaja competitiva sostenida. Menciona también (Pérez Soto, 

2004, pág. 4) “el capital intelectual no solamente el potencial del cerebro humano 

sipo también los nombres de productos y las marcas de fábrica y hasta gastos 

registrados en los libros como históricos, que se han transformado con el correr 

del tiempo en algo de más valor (por ejemplo, un bosque comprado hace un siglo, 

que hoy es una valiosísima propiedad raíz). Para decirlo en sus propias palabras, 

todos éstos son "activos que en la actualidad están valorados en cero en el balance 

general” 

 

El capital intelectual de la organización se refiere a los conocimientos que tiene la 

persona, para poder desempeñase dentro de la misma, es decir es lo intangible y 

parte fundamental de la empresa. 

 

Gestión del Conocimiento 

 

Según (García & Arregui, 2002, pág. 18) gestión de conocimiento “es poder  

capturar, crear, distribuir, almacenar, compartir y utilizar por los miembros de la 
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organización de la manera oportuna y en el momento adecuado. Dicho en otras 

palabras, el conocimiento debe convertirse en negocio, en fuente de riqueza, 

mediante un adecuado tratamiento” manifiesta también (Santillán de la Peña, 

2010, pág. 36) “La gestión del conocimiento tiene relación con el conjunto de 

procesos y sistemas que permiten que el capital intelectual de una organización 

aumente significativamente, mediante la gestión de sus capacidades de resolución 

de problemas de forma eficiente, de manera de generar ventajas” finalmente 

afirma (Enrique, 2007, pág. 63)  “es el proceso de transformación del 

conocimiento es decir, en las diferentes fases por las que éste pasa en su 

transformación para ser utilizable por la organización.” 

 

Es un proceso en el cual permiten al capital humano de la empresa interactuar de 

mejor manera mediante sus capacidades resolviendo de mejor manera los 

problemas que se presentan. 

 

Aprendizaje Organizativo  

 

Según (López Yáñez, Sánchez Moreno, & Paulino, 2004, pág. 329) “El 

aprendizaje es un proceso mediante el cual se integran conocimientos, habilidades 

y actitudes para conseguir cambios o mejoras de conducta, de habilidades o de 

actitudes. Normalmente se parte de conocimientos anteriores, de aportaciones 

empíricas y de las diversas vivencias para generar nuevo conocimiento. Este 

conocimiento puede ser individual o colectivo. Para pasar del conocimiento de las 

personas al conocimiento de las organizaciones se requieren estrategias o 

herramientas que permitan integrar el conocimiento individual en el grupal. El 

concepto de aprendizaje organizativo está tomando una creciente importancia, 

principalmente a través de la idea de la organización que aprende y muestra 

crecientes niveles de ubicuidad. Su auge puede deberse a las connotaciones 

dinámicas, a la influencia del rápido cambio tecnológico sobre las organizaciones, 

y también quizás, al hecho de estar de moda este tipo de organización.” Afirma 

también (Sauquet, 2005, pág. 191) ”Adquirir y aplicar conocimientos, habilidades, 

valores, creencias y actitudes que fortalezcan el mantenimiento, crecimiento y 
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desarrollo de la organización". El énfasis está en la aplicación, mas no se hace 

referencia al origen y proceso de adquirir dichas competencias. Es de esperarse 

que el aprendizaje se verifique cada vez que el interesado detecte una fuente de 

información relevante, ya sea en procesos formales como la capacitación, 

educación o desarrollo, o en procesos informales, fuente importante del 

aprendizaje en las organizaciones.”, finalmente manifiesta (Carrión Maroto, 

Estrategia: de la visión a la acción, 2007, pág. 307)  “es el proceso por el que la 

organización como colectivo aprende a través de la interacción con su entorno” 

 

El aprendizaje organizacional son los conocimientos que el personal de la 

organización va adquiriendo, mediante procesos como capacitaciones  que 

fortalezcan los conocimientos capacidades y habilidades del colectivo de la 

organización. 

 

Gestión de Recursos Humanos 

 

Según (R. & Robert, 2005) “Es la tarea que consiste en medir la relación causa y 

efecto de diversos programas y políticas de recurso humano en el resultado final 

del análisis financiero de la empresa”. Por su parte (Serrano J. C., 2004) afirma 

que “no solamente toma como referencia una extensa experiencia vivida en la 

gestión de recursos humanos y un amplio conocimiento de las modernas prácticas 

de gestión de personas, sino que inspira en una visión de lo que entiendo serán las 

organizaciones del futuro y de la relación de estas organizaciones con el entorno 

que les rodea.” (Chiavenato, GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO, pág. 1) “Es 

un conjunto de políticas, conceptos y prácticas coherentes entre sí, con el 

propósito de alcanzar objetivos organizacionales de la empresa de manera 

eficiente y eficaz”. 

 

La gestión de recurso humano es muy importante dentro de la organización, ya 

que no solo se refiere al control del personal sino también incluye el ambiente que 

se rodea con un excelente manejo  de los recursos se cumplirán los objetivos de la 

organización. 
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Cultura Empresarial 

 

Según (Empresarial, 2014) ”La cultura empresarial es lo que identifica la forma de 

ser de una empresa y se manifiesta en las formas de actuación ante los problemas 

y oportunidades de gestión y adaptación a los cambios y requerimientos de orden 

exterior e interior, que son interiorizados en forma de creencias y talantes 

colectivos que se transmiten y se enseñan a los nuevos miembros como una 

manera de pensar, vivir y actuar” Manifiesta (Montesinos, 1987) “Se define a  la 

cultura empresarial como el conjunto de valores, principios, normas, percepciones 

de la vida, conocimientos de los procesos productivos, que rigen el 

funcionamiento de la empresa” Añade (Gámez, 2006)  “Es la forma de ser y se 

manifiesta en la forma de  resolución al momento de presentarse problemas y 

oportunidades a la adaptación a los diferentes cambios que se realicen en la misma 

con el propósito de mejorar”. 

 

Compromiso Empresarial 

 

Según (Porter L. W., 1974) “compromiso organizacional cómo la creencia en las 

metas y valores de la organización aceptándolas, teniendo voluntad de ejercer un 

esfuerzo considerable en beneficio de la organización y, en definitiva, desear 

seguir siendo miembro de la misma.”, para (Díaz Bretones & Montalbán Peregrín, 

2004, pág. 125) “es la identificación psicológica de una persona con la 

organización en la que trabaja.”, menciona además (Robbins, comportamiento 

organizacional, 2009) “ involucramiento en el trabajo significa identificarse con 

un trabajo específico, en tanto que el compromiso organizacional es la 

identificación del individuo con la organización que lo emplea” 

 

Es el vínculo que mantiene las personas con la empresa, en otras palabras es la 

lealtad que mantiene el trabajador y desea trabajar en la empresa. 
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Calidad Total 

 

Según (Juran, 1994) “Es el conjunto de características de un producto que 

satisfagan las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio el 

producto. La calidad consiste en no tener deficiencias”. Manifiesta (Manene L. 

M., 2010) “La calidad total no solo se refiere al producto servicio en sí, sino que 

es la mejoría permanente del aspecto organizacional; donde cada trabajador, desde 

el gerente, hasta el empleado del más bajo nivel jerárquico está comprometido con 

los objetivos empresariales” Añade (Ari Merma, 2007) “La calidad total es una 

sistemática de gestión a través de la cual la empresa satisface las necesidades y 

expectativas de sus clientes, de sus empleados de los accionistas y de toda la 

sociedad en general, utilizando los recursos de que dispone” 

 

Son los esfuerzos de la organización para poder satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes mediante el valor percibido. 

 

Políticas de Innovación 

 

Según (Costa Sansaloni, 2006, págs. 16-17) “constituyen una fuerza motriz que 

impulsa la empresa hacia objetivos a largo plazo, conduciendo en el marco 

macroeconómico a la renovación de las estructuras industriales y a la aparición de 

nuevos sectores de actividad económica. Por lo que, de una forma esquemática la 

innovación se traduce en los siguientes hechos: 

Renovación y ampliación de la gama de productos y servicios. 

Renovación y ampliación de los procesos productivos. 

Cambios en la organización y en la gestión. 

Cambios en las cualificaciones de los profesionales.” 

 

Así también para (López Mielgo, Montes Peón, & Vázquez Ordás, 2007, pág. 5) 

es el proceso a través del cual la empresa genera nuevos o mejorados productos 

y/o procesos productivos, o nuevas formas de organización o comercialización con 

el objetivo de adaptarse al entorno y generar ventajas competitivas sostenibles. 
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Manifiesta además (Oslo, 2005) “es la puesta en práctica de un producto o 

proceso productivo nuevo o significativamente mejorado,) o de un nuevo sistema 

de marketing, o un nuevo método organizativo en las prácticas de negocio, en la 

organización del trabajo o en las relaciones externas.” 

 

Las políticas de innovación son recursos de la organización para poder generar 

diferentes ventajas frente a la competencia, que ayuden a su participación en el 

mercado de mejor manera. 

 

Liderazgo Organizativo 

 

Según (Molla, 2013)”El concepto de liderazgo empresarial hace referencia a la 

habilidad o al proceso a través del cual el líder de la empresa influye para 

satisfacer objetivos y necesidades de la empresa”. El líder puede inferir según 

(VAUTE, 2012) en ser absolutista o ser democrático, refiriéndose el primero a 

aquel personaje que considera que únicamente con la imposición de la autoridad y 

la dureza en el trato a los demás podrán alcanzar la los objetivos impuestos; sin 

embargo el democrático es aquel que considera las opiniones del personal y al 

grupo como la fuente de éxito dentro de la institución, a la vez puede exagerarse 

con demasiada libertad, que ocasiona problema en las instituciones.  

 

Piensa (ARANA, 2007) la personas de forma global presentan una actitud 

positiva, siempre enfocándose a alcanzar el éxito, el cual es asequible dentro de un 

grupo con el entusiasmo y el trabajo de todos sus miembros. Cada ser humano es 

un mundo diferente con aspiraciones, problemas y situaciones distintas pero lo 

fundamental es direccionar las metas como un grupo. 

 

Liderazgo empresarial se fundamenta en inferir en la actitud de las personas, ya 

sea de forma individual o grupal, con el fin de alcanzar los objetivos implantados 

para el beneficio de un todo (institución).  
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Comunicación Organizacional Interna  

 

Según (Andrade H. , Comunicación organizacional interna: proceso, disciplina y 

técnica, 2005, pág. 16) “un conjunto de técnicas y actividades: los conocimientos 

generados a través de la investigación del proceso comunicativo en la 

organización sirven para desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y 

agilizar el flujo de mensajes que se dan entre sus miembros y entre la 

organización y los diferentes públicos que tiene en su entorno (por ejemplo, inver-

sionistas, clientes, proveedores, gobierno, medios de comunicación, competidores, 

distribuidores, asociaciones y cámaras, organismos diversos y público en 

general).” Para (Martínez Posadas, 2009)“La comunicación organizacional es una 

herramienta de trabajo que permite el movimiento de la información en las 

organizaciones para relacionar las necesidades e intereses de ésta, con los de su 

personal y con la sociedad. La comunicación organizacional también nos permite 

conocer al recurso humano y evaluar su desempeño y productividad, a través de 

entrevistas y recorridos por las diversas áreas de trabajo. Asimismo, la 

comunicación en las organizaciones es fundamental para el cumplimiento eficaz 

de sus objetivos. Es un medio que, en conjunto, permite el desarrollo de sus 

integrantes para enfrentar los retos y necesidades de nuestra sociedad”. 

 

Finalmente menciona “ (Fernández Collado, 2005) “el conjunto total de mensajes 

que se intercambian entre los integrantes de una organización, y entre ésta y su 

medio”, también la entiende como: “Un conjunto de técnicas y actividades 

encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los 

miembros de la organización, entre la organización y su medio; o bien, influir en 

las opiniones, aptitudes y conductas de los públicos internos y externos de la 

organización, todo ello con el fin de que ésta última cumpla mejor y más rápido 

los objetivos”” 

 

La comunicación organizacional interna se analiza como un aspecto importante ya 

que se trata de las relaciones que se mantiene dentro de la organización con cada 
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uno de los miembros de la misma teniendo como objetivo primordial la buena 

comunicación y el desarrollo de la empresa.  

 

Dirección Organizacional 

 

Piensa (Achilles De Faria, 1983, pág. 30) “es un proceso de cambios planeados en 

sistemas socio-técnicos abiertos, tendientes a aumentar la eficacia y salud de la 

organización para asegurar el crecimiento mutuo de la empresa y sus empleados".  

 

Menciona también (Ramírez L. M., pág. 9) “El desarrollo organizacional es a la 

vez una disciplina de acción social y un área de investigación científica. Su 

aplicación abarca un amplio espectro de actividades, con variantes aparentemente 

Infinitas. Un ejemplo de ello es la formación de equipos con los altos directivos de 

una empresa, el cambio estructural en un municipio y el enriquecimiento del 

trabajo en las compañías manufactureras. También su estudio abarca una amplia 

gama de temas: efectos del cambio, métodos del cambio factores que inciden en 

su éxito. Finalmente manifiesta “La dirección organizacional se implementa 

mediante decisiones acerca de la estructura, si la organización será diseñada como 

una organización que aprende o tendrá una orientación hacia la eficiencia, las 

elecciones acerca de los sistemas de control de información, el tipo de tecnología 

de producción, las políticas de recursos humanos, la cultura y los vínculos con 

otras organizaciones. En los capítulos siguientes se analizarán los cambios en la 

estructura, la tecnología, las políticas de recursos humanos, la cultura, y los 

vínculos con otras organizaciones.” 

 

La dirección organizacional es parte fundamental para poder alcanzar objetivos 

determinando metas y las decisiones para poder alcanzarlas. 

 

Inteligencia Competitiva  

 

Para (www.oocities.or) “La Inteligencia Competitiva es un proceso de negocios, 

por el cual se obtiene información sobre productos, investigaciones y desarrollos 
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de los competidores.” Menciona (Karyelim, 2010) “es la colección sistemática de 

la información abierta, que una vez compaginada y analizada proporciona una 

mejor comprensión de la estructura, de la cultura del comportamiento delas 

capacidades de las debilidades de una firma del competidor” finalmente 

manifiesta (Van der Reis, 2007) “La inteligencia competitiva es el proceso por el 

cual las organizaciones recopilan y utilizan la información sobre los productos, 

clientes, y los competidores, para su planificación a corto y largo plazo.” 

 

La inteligencia competitiva es muy importante dentro y fuera de la organización 

ya que ayuda a manejar las herramientas para consolidar las ventajas competitivas 

de manera que sean sostenibles, para el desarrollo de sus estrategias de grupo. 

 

Conceptualización Variable Dependiente 

 

Rendimiento Laboral 

 

Según (Real academia española, 2010) “es la relación existente entre lo producido 

y los medios empleados, tales como mano de obra, materiales, energía, etc. Sin 

embargo, esta no es la única definición de estos términos, existen otras un poco 

más específicas: 

 

- Como la relación entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: así, 

cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, más 

productivo es el sistema. 

 

- O el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con 

la cantidad de producción obtenida. 

 

- En el mundo empresarial, la productividad vendría dada por el rendimiento 

laboral, que es la relación entre los objetivos/metas/tareas alcanzadas y el tiempo 

(en horas trabajadas de calidad) que se han necesitado para lograrlo; teniendo en 

cuenta que la variable más importante son las personas; es decir, los recursos 
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humanos, que son los encargados de ejecutar las funciones propias de un cargo o 

trabajo.” 

 

Para (definicion.de/rendimiento/) “refiere a la proporción que surge entre los 

medios empleados para obtener algo y el resultado que se consigue. El beneficio o 

el provecho que brinda algo o alguien también se conoce como rendimiento.” 

Finalmente afirma (Ing. Mora Vanegas, 2007) “hace referencia al resultado 

deseado efectivamente obtenido por cada unidad que realiza la actividad, donde el 

término unidad puede referirse a un individuo, un equipo, un departamento o una 

sección de una organización.” 

 

El rendimiento laboral hace referencia al esfuerzo que realizan los empleados en 

la organización, donde se toma muy en cuenta la capacidad de cada uno de ellos 

para desempeñarse en la empresa. 

 

Comportamiento Laboral 

 

Según (ROBBINS, 1999, pág. 5)  “es una ciencia aplicada de la conducta, que 

investiga el impacto de los individuos, grupos y estructuras sobre el 

comportamiento dentro de las organizaciones, con el propósito de aplicar los 

conocimientos adquiridos en la mejora de la eficacia de una organización”. 

Manifiesta (Newstrom, 2003, pág. 1 y 2 ) ”Es la materia que busca establecer en 

que forma afectan los individuos, los grupos y el ambiente en el comportamiento 

de las personas dentro de las organizaciones, siempre buscando con ello la 

eficacia en las actividades de la empresa”. Para (Andersen, 2008) “Es una 

disciplina que investiga el influjo que los individuos, grupos y estructura ejercen 

sobre la conducta dentro de las organizaciones, a fin de aplicar esos 

conocimientos para el desarrollo de éstas”. 

 

Por todo lo dicho anteriormente el comportamiento laboral se refiere al 

desempeño y como relacionarse dentro de la organización, en donde las personas 

que se desempeñan dentro de la misma debe reunir una serie de características 
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como ser proactivo, social, tener la capacidad de tomar decisiones, participando 

en la organización lo que lleva a desarrollarse en compañía de otras personas de 

esta manera alcanzar sus objetivos y de la empresa. 

 

Recursos Humanos 

 

Según (R. & Robert, 2005) “Es la tarea que consiste en medir la relación causa y 

efecto de diversos programas y políticas de recurso humano en el resultado final 

del análisis financiero de la empresa”. Por su parte (Serrano J. C., 2004) afirma 

que “no solamente toma como referencia una extensa experiencia vivida en la 

gestión de recursos humanos y un amplio conocimiento de las modernas prácticas 

de gestión de personas, sino que inspira en una visión de lo que entiendo serán las 

organizaciones del futuro y de la relación de estas organizaciones con el entorno 

que les rodea.” (Chiavenato, GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO, pág. 1) “Es 

un conjunto de políticas, conceptos y prácticas coherentes entre sí, con el 

propósito de alcanzar objetivos organizacionales de la empresa de manera 

eficiente y eficaz”. 

 

Para el autor los recurso humano son  muy importante dentro de la organización, 

ya que no solo se refiere al control del personal sino también incluye el ambiente 

que se rodea con un excelente manejo  de los recursos se cumplirán los objetivos 

de la organización. 

 

Valores Organizacionales 

 

Según (Mejía, 2013) “Son los elementos de la cultura empresarial, propios de 

cada compañía dadas sus competitivas, las condiciones de su entorno, su 

competencia y la expectativa de los clientes y propietarios”. Manifiesta 

(Bounafina, 2013) “supone que sus miembros se identifican con ellos, para lo cual 

la gerencia debe asumir la responsabilidad de definirlos, informarlos y cultivarlos, 

de acuerdo con su propia misión.” Añade  (Ponce, 2012) ” Son elementos de la 

cultura empresarial, propios de cada compañía, dad sus características 
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competitivas, las condiciones de su entorno, su competencia y las expectativas de 

los clientes y propietarios.” 

 

Con lo expuesto anteriormente por los diferentes autores se puede concluir 

señalando que los valores corporativos, son las costumbres, políticas de la 

empresa tomando en consideración a los clientes y los propietarios de la misma 

para de esta manera proporcionar una guía para el diario vivir, dando pautas para a 

los empleados y tener armonía entre el personal de la empresa. 

 

Calidad Vida Laboral 

 

Según (Line, 2009) “Brindar bienestar en pro de un ambiente enriquecedor para 

las empresas y para cada uno de los empleados que la conforman” Manifiesta 

(Duro, 2006) “se refiere al conjunto de factores que intervienen, determinan y 

clasifican la interacción entre las características del trabajo y las características del 

trabajador en un sentido amplio, y que repercuten directa o indirectamente en la 

experiencia de trabajo cotidiana que tiene el trabajador en su trabajo su bienestar 

laboral psicológico.” Añade (Miotti, 2009) “La productividad y rentabilidad es 

consecuencia natural de su calidad de vida laboral” 

 

La calidad de vida laboral se refiere al medio ambiente en que nos 

desenvolvemos, relacionándose básicamente en la educación y las diferentes tares 

que se lleva a cabo en el área de trabajo. 

 

Motivación Laboral 

 

Según (CLELLAND, 2009 ) “La motivación es una variable que influye en mayor 

medida que la satisfacción en el desempeño y resultados productivos”. Por otro 

lado (MELENDES, 2007) manifiesta que “La motivación suele plantearse en 

forma de expectativas”; al contrario (GARCIA, 2012) “Las motivaciones son muy 

diversas, existen tantas motivaciones como personas o situaciones concretas.” 
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Motivación es una fuerza interior de las personas en la organización es decir es un 

proceso sicológico, tiene mucho que ver con la conducta ya que la motivación es 

algo que impulsa a actuar a una persona y busca conseguir un objetivo, por lo 

tanto busca que esta motivación se mantenga por periodo de tiempos más largos y 

por lo tanto pueda conseguir más logros dentro de la organización. 

 

Eficiencia Empresarial 

 

Según (Gonzales J. M., 2007) “Entendemos por eficiencia empresarial la suma de 

los resultados de la inversión y gestión gerencial que permita que la empresa esté 

funcionando a altos niveles de rendimiento” Manifiesta  (Quintero A. L., 2013) 

“es lograr que la productividad sea favorable es decir es el lograr el máximo 

resultado con una cantidad determinada o mínima de insumos o recursos” Añade 

(Budde, 2013) “ Una de las apuestas de las empresas, para lograr el éxito, es la 

capacitación permanente de su capital humano, referida no solo a competencias 

profesionales, si no a la vanguardia a través del crecimiento personal y profesional 

de sus equipos de trabajo” 

 

Según lo mencionado anteriormente por los distintos autores se puede resumir  a 

la eficiencia como la capacidad de disponer y hacer las cosas correctamente con el 

mínimo de recursos. 

 

Gestión del Tiempo 

 

Según (www.rivassanti.net/curso-ventas/definicion-de-gestion-del-tiempo.php) 

“la gestión del tiempo no significa hacer más cosas en menos tiempo, las 

percepciones son importantes ya que influyen con cómo se gestiona el mismo, en 

si estimamos poco o mucho tiempo” Para (Silva, 2006) “como una manera de ser 

y una forma de vivir. Hoy, se puede considerar al tiempo como uno de los 

recursos más importantes y críticos de los administradores.” Finalmente menciona 

(www.degerencia.com) “analizar el uso de este recurso en forma regular, para 

comprender la forma más adecuada de usarlo en forma efectiva” 
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La gestión de tiempo es la acción, proceso de ir administrando adecuada mente las 

tareas de la organización en tiempos exactos, haciendo que las cosas se vayan 

priorizando unas de otras es decir las tareas urgentes y luego las importantes. 

 

Habilidades Organizativas 

 

Según (competenciaslaborales, 2010) “son aquellas necesarias para el desempeño 

de las funciones propias de las ocupaciones del sector productivo. Poseerlas 

significa tener el dominio de conocimientos, habilidades y actitudes que conllevan 

al logro de resultados de calidad en el cumplimiento de una ocupación y, por 

tanto, facilitan el alcance de las metas organizacionales.” Manifiesta también 

(Llanes, 2009) “Una capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una 

actividad laboral plenamente identificada. La competencia laboral no es una 

probabilidad de éxito en la ejecución de un trabajo; es una capacidad real y 

demostrada.” Finamente menciona (Miranda, 2010) “comprende las actitudes, los 

conocimientos y las destrezas que permiten desarrollar exitosamente un conjunto 

integrado de funciones y tareas de acuerdo a criterios de desempeño considerados 

idóneos en el medio laboral. Se identifican en situaciones reales de trabajo y se las 

describe agrupando las tareas productivas en áreas de competencia (funciones más 

o menos permanentes), especificando para cada una de las tareas los criterios de 

realización a través de los cuales se puede evaluar su ejecución como 

competente.” 

 

Las habilidades laborales comprenden un conjunto de actividades que consta las 

actividades, y destrezas para desempeñarse en la institución. 

 

Mejoramiento Continuo 

 

Según (Richard Chang, 1996, pág. 75) “mejoramiento continuo significa que 

usted está fijando continuamente metas más altas para sí mismo. En la búsqueda 

de modos de mejorar sus procesos, es importante fijar metas de mejoramiento, 

satisfacerlas y fijar nuevas metas, mejorando continuamente la manera en que se 



34 

 

efectúa el trabajo. Es una práctica valiosa para hacer de ella un hábito.” Manifiesta 

también (Krajewski, 2000, pág. 219) “El mejoramiento continuo, basado en un 

concepto japonés llamado katzen es una filosofía que consiste en buscar 

continuamente la forma de mejorar las operaciones. A este respecto, no se refiere 

únicamente a la calidad, sino también se aplica al mejoramiento de los procesos.  

 

El mejoramiento continuo implica la identificación de modelos (benchmarks) que 

hayan exhibido excelencia en la práctica, e inculcar en el empleado el sentimiento 

de que el proceso en su totalidad le pertenece. El mejoramiento continuo también 

suele enfocarse en los problemas que surgen con clientes o proveedores, como 

cuando los clientes solicitan cambios frecuentes en las cantidades de un 

embarque, o los proveedores no logran mantener su alta calidad. Las bases de la 

filosofía del mejoramiento continuo son las convicciones de que prácticamente 

cualquier aspecto de una operación puede mejorar y que las personas que 

participan más de cerca en una operación están en la mejor situación para 

identificar qué cambios se deben hacer en ella”. 

 

Finalmente menciona (Manufacturainteligente.com, 2008) “es ser una herramienta 

de mejora para cualquier proceso o servicio, la cual permite un crecimiento y 

optimización de factores importantes de la empresa que mejoran el rendimiento de 

esta en forma significativa. Una vez que la mejora continua determina las 

variables de mayor impacto al proceso y servicio se les debe dar seguimiento en 

forma constante y se establece un plan para ir mejorando poco a pocos las 

variables mencionadas. La mejora continua es una herramienta la cual recomiendo 

debido a su flexibilidad para ser adoptada por personas de todos los niveles de la 

empresa mediante metodologías como Kaizen” 

 

El mejoramiento continuo son herramientas que ayudan al mejoramiento ya sea de 

los productos que se estén realizando con el de los servicios que se esté 

ofreciendo, aumentando la calidad de los mismo. 
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Satisfacción Laboral 

 

Según (Pérez Gorostegui, 2006) “La satisfacción laboral entendida como «un 

factor que determina el grado de bienestar que un individuo experimenta en su 

trabajo», se está convirtiendo en un problema central para la investigación de las 

organizaciones. Así, la satisfacción laboral es uno de los elementos de la calidad 

laboral que ha captado mayor interés. En un primer momento la atención se centró 

en variables como la accidentabilidad, el absentismo y la rotación de personal. 

Posteriormente, los intereses se centraron en la calidad laboral. Por este motivo la 

satisfacción laboral se ha configurado como una dimensión valiosa para la 

intervención organizacional. 

 

Puesto que la satisfacción en el trabajo está fundamentada en gran medida en la 

valoración que la persona realiza de su contexto laboral, podemos entender la 

íntima vinculación que se establece entre satisfacción y clima, que como hemos 

visto, no es sino «la percepción de las características que el individuo tiene de su 

organización».” Manifiesta además (Gamboa Ruiz, 2010)”la satisfacción laboral 

es probablemente la más común y más antigua forma de operacionalización de la 

felicidad en el lugar de trabajo” finalmente menciona (Chiang Vega & Núñez, 

2010, pág. 156) “se entiende aquel conjunto de respuestas afectivas que una 

persona experimenta ame su trabajo y los diferentes aspectos del mismo.” 

 

La satisfacción laboral hace referencia a la actitud de los trabajadores frente a la 

realización y desempeño del trabajo, ya que es una necesidad humana el sentirse 

satisfecho por las actividades bien realizadas con esfuerzo y dedicación. 

 

Productividad Personal 

 

Según  (org, 2008) “Describe la capacidad o el nivel de producción por unidad de 

superficie de tierras cultivadas de trabajo o de equipos industriales”. Añade 

(Combeller, 1999) “Es una medida de la eficiencia económica que resulta de la 

relación entre los recursos utilizados y la cantidad de productos o servicios 
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elaborados” Manifiesta (Tejada, 2007) “es la medida de eficiencia que se 

relaciona con la producción conceptualmente se define como la interrelación entre 

los ingresos, el proceso de conversión y los egresos” 

 

La productividad tener la capacidad de realizar el máximo de productos, 

optimizando tiempo, dinero y los recursos de la empresa.  

 

Ambiente Laboral 

 

Según (Díaz Moliner, 2007, pág. 37) “es una expresión para referirse a las 

condiciones de trabajo, concepto que no puede reducirse a aspectos puntuales de 

humedad, iluminación, temperatura, etcétera” manifiesta además (Alvarez, 2009) 

“es el que se toma en cuenta para la protección de la seguridad y salud de los 

trabajadores, de manera que ambos ámbitos (general y laboral) se diferencian con 

suficiente claridad.”, finalmente añade (www.eumed.net) “ involucra de alguna 

forma a la organización y estructura del trabajo, ya que la organización se plasma 

en el espacio, pero a los fines del estudio del tema, podemos diferenciar los 

aspectos estrictos del medio ambiente laboral y aquellos que dependen de la 

organización del trabajo.” 

 

El medio ambiente laboral es el entorno en donde los trabajadores se 

desenvuelven y en cual está compuesto por diversas situaciones y circunstancias 

que inciden en las actividades de trabajo dentro de la organización. 

 

2.5. Hipótesis  

 

La implementación de herramientas de gestión del conocimiento permite mejorar 

el rendimiento laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro, 

de la ciudad de Puyo. 
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2.6. Señalamiento de Variables 

 

Variable Independiente: 

X =   Gestión del conocimiento interno 

Variable Dependiente: 

Y = Rendimiento Laboral 
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CAPÍTULO III 

 

MARCO METODOLÓGICO 

 

3.1. Enfoque  

 

Esta investigación es de método cualitativo debido a que se tiene una perspectiva 

desde el interior de la cooperativa, posee un fundamento social por que se tiene en 

cuenta las necesidades del cliente interno y su posición ideología e individualista. 

Es dinámico ya que se realiza en una institución que está en constante cambio. Se 

realiza un estudio con características cualitativas significativas de la investigación 

que influyan. 

 

Se emplea en la presente investigación técnica cuantitativa como muestreo, 

tabulaciones, cuantificación por parte del rendimiento laboral que afecta tanto a la 

productividad y colocación de la entidad, se examina las causas y la ilustración de 

los hechos mediante el árbol de problemas, realizando un análisis de la realidad de 

la cooperativa estando al tanto de toda la problemática de la organización. Esto 

conllevara a la comprobación de la hipótesis con la que descubriremos la realidad 

y soluciones. Por ende es un método lógico que da un seguimiento, encontrando 

explicaciones al fenómeno o hecho objeto de estudio. 
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3.2. Modalidad Básica de la Investigación 

 

Las clases de investigaciones que se aplicarán se especifican a continuación:  

 

Investigación de Campo 

 

Para desarrollar el presente problema, se utilizará un proceso de investigación de 

campo, pues  se analizará de forma in situ la problemática, realizando la 

investigación en el lugar de los hechos, es decir en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Corporación Centro, con los clientes internos, con lo que nos permitirá 

obtener información clara y confiable, a la vez con los antecedentes referentes al 

tema, objeto de estudio las mismas que  contribuirán para la búsqueda de una 

solución para el problema investigado. 

 

Investigación Bibliográfica  

 

Bibliográfica,  debido a que la investigación  requiere de información sugerente,  

evitando iniciar investigaciones que ya se han llevado a cabo;  así como también 

permite que sé que utilice  para conocer, analizar, comparar y evaluar el problema 

que se está investigando acerca de teorías relacionadas con la presente 

investigación,  

 

3.3. Nivel o tipo de Investigación  

 

Los métodos a utilizarse en el presente trabajo investigativo son: Exploratoria, 

descriptiva y correlacional. 

 

3.3.1. Investigación Exploratoria 

 

Debido a que es un tema nuevo nos permitirá investigar y determinar con claridad 

las falencias que generalmente cometen; y con frecuencia las entidades dentro del 
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ámbito financiero; esta investigación aportará a tomar decisiones y a desarrollar 

una adecuada gestión del conocimiento en la cooperativa. 

 

Esta investigación sirve de apoyo para el tema de investigación ya que mediante 

esta se obtendrá una lista de los posibles problemas que existe en la cooperativa se 

podrá analizar correctamente cuales son los más importantes y poder tomar una 

solución completa. 

 

3.3.2. Investigación   Descriptiva 

 

Esta investigación se enfoca al estado actual de las situaciones y su singularidad 

es efectuar una adecuada traducción y análisis de datos. Para dicho fin se utiliza: 

Encuestas. 

En la problemática de la cooperativa, se ha empleado como técnica la encuesta 

semiestructurada personal los cliente internos de la cooperativa y con su 

instrumento como es el cuestionario de preguntas de carácter nominal politónica, 

que fueron entregadas de forma personal a los encuestados; posteriormente ser  

registradas de forma individual en el programa SPSS y obtener los resultados para 

luego ser analizados e interpretados. 

 

3.3.3. Investigación Correlacional 

  

La presente investigación permitirá definir el grado de correspondencia entre las 

variables; es decir la variable independiente: Gestión del conocimiento interno y 

la variable dependiente: Rendimiento Laboral, que se ven reflejadas en los 

cuadros de operacionalización de cada variable. 

 

Lo que permitió comparar entre las dos variables de esta investigación y descubrir 

la relación íntima que tiene una con la otra, de esta manera poder designar una 

solución para el problema investigado. 
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3.4. Población y Muestra. 

 

Para el desarrollo de la investigación se tomará a toda la población de clientes 

internos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro agencio Puyo.  

 

El personal que trabaja consta de 30 personas. 

En la ejecución, de la presente investigación participarán todas las personas que 

son parte de la institución, razón por la cual al ser una población pequeña no es 

adecuado aplicar la fórmula del muestreo. 
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3.5. Operacionalización de variables  

3.5.1. Operacionalización Variable Independiente: Gestión del Conocimiento Interno 

Hipótesis: La implementación de herramientas de gestión del conocimiento permitirá mejorar el rendimiento laboral en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro. 

CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
TÉCNICAS DE 

INSTRUMENTOS. 

 

 

 

Proceso de analizar y 

controlar al talento 

humano de una 

empresa tanto en 

conocimiento, y 

relaciones  para 

convertir en un valor 

agregado a la 

institución con el fin de 

cumplir con los 

 

 

Talento humano 

 

 

 

Conocimiento 

empresarial 

 

 

Relación 

Empresarial 

 

 

Habilidades 

Necesidades 

 

 

Capacitaciones 

Personal 

calificado 

 

 

Comunicación 

institucional  

Trabajo en equipo 

¿Se fomenta el desarrollo de habilidades en el 

personal de la cooperativa? 

¿Con qué frecuencia se analiza las necesidades 

del personal de la cooperativa? 

¿Con qué frecuencia se capacita al personal de 

la cooperativa? 

¿Posee personal capacitado en la cooperativa? 

 

 

¿Cómo calificaría usted la comunicación 

institucional de la cooperativa? 

¿Se realiza trabajo en equipo en la cooperativa? 

 

 

 

 

 

 

Encuesta 

/Cuestionario 
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objetivos de la misma. 

 

 

 

Objetivos 

institucionales 

 

 

 

Cumplimiento 

 

 

¿Se cumplen con los objetivos planteados en 

cooperativa? 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo T. (2014) 
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3.5.2. Operacionalización Variable Dependiente: Rendimiento Laboral 

Hipótesis: La implementación de herramientas de gestión del conocimiento permitirá mejorar el rendimiento laboral en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro. 

CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
TÉCNICAS DE 

INSTRUMENTOS. 

 

 

 

 

El rendimiento laboral 

hace referencia al 

esfuerzo que realizan 

los empleados en la 

organización, donde se 

toma muy en cuenta la 

capacidad de cada uno 

de ellos y los recursos  

para desempeñarse en 

la empresa. 

 

 

Esfuerzo laboral  

 

 

 

 

Capacidad laboral  

 

 

 

 

 

 

Recursos  

 

 

Eficiencia laboral 

 

 

 

Conocimiento 

actualizados  

 

 

 

Recursos 

materiales 

Recursos 

tecnológicos 

 

 

¿El trabajo efectuado por el personal de la 

cooperativa es eficiente? 

 

 

¿El personal de la cooperativa posee 

conocimientos actualizados? 

 

 

¿Se proporciona a tiempo y  todos  los recursos 

materiales que sean  necesitados para las 

laborales de la cooperativa? 

¿Se proporciona el acceso de los recursos 

tecnológicos dentro de la cooperativa? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuesta / 

Cuestionario 

 



45 

 

 

 

 

 

Desempeño 

laboral  

 

Ambiente laboral  

Evaluación 

rendimiento   

 

¿Cómo calificaría Ud. el ambiente laboral de la 

cooperativa? 

¿Con qué frecuencia se realiza la evaluación de 

rendimiento laboral? 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo T. (2014) 
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3.6. Plan de Recolección de Información  

 

La estructuración de toda la información encontrada y recolectada se efectuará a 

través de las técnicas e instrumentos presentados en la siguiente tabla:   

 

Tabla 1: Recolección de información 

Tipo de 

Información 

Técnica de 

Información 

Instrumentos de Recolección 

Secundaria 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Primaria 

Lectura 

Científica 

 

 

 

 

 

Internet 

 

 

 

 

 

 Observación 

 Encuesta 

Libros  

Administración del Talento Humano, Gestión del 

capital intelectual, Talento Humano, Administración 

de Recursos Empresariales, Comunicación 

Organizacional, Calidad Total, Dirección 

organizacional. 

 

www.valorescorporativosgt.com. 

www.competenciaslaborales.cl. 

gestioninformacion.idec.upf.ed 

www.primaerd.com 

www.agenciadenoticias.unal.edu.co. 

 

Cámara 

Cuestionario, con preguntas estructuradas,  

Fuente: Investigación  

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo T. (2014) 

 

Información primaria. Se obtendrá la información de forma directa y confiable 

de la cooperativa, la cual proporciona beneficios a la investigación por su grado 

de validez. Además que se trabaja en una investigación real y al participar y estar 

en contacto directo con las personas afectadas y la entidad. 

 

Información secundaria. La misma que se obtuvo de estudios realizados 

anteriormente, que se encuentran registrados en documentos y material impreso 
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como: documentos revistas, informes y fuentes de información como son: 

hemerotecas, bibliotecas, archivos, documentación e Internet. 

 

Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información 

Las técnicas e instrumentos a aplicar se definen a continuación: 

 

ENCUESTA 

 

La técnica a utilizarse en el presente trabajo investigativo es la encuesta con 

preguntas estructuradas de carácter nominal politónica,  que fueron aplicadas a los 

clientes internos de la cooperativa Corporación Centro. A través de la cual se 

podrá medir el nivel de dependencia y correlación de las distintas variables, como, 

sociales, económicas y demográficas, además permitirá evaluar periódicamente 

los resultados de una investigación y percibir la respuesta de las personas al tema. 

Cuadro 1: Esquema Encuesta 

PREGUNTAS BÁSICAS EXPLICACIÓN 

1. ¿Para qué? Para solucionar el problema a investigar. 

2. ¿De qué personas u objetos? Personal interno 

3. ¿Sobre qué aspectos? Gestión del conocimiento y rendimiento 

laboral 

4. ¿Quién va a recolectar? Investigador 

5. ¿Cuándo? Desde Enero a Mayo del 2014 

6. ¿Lugar de la recolección de la 

información?  

Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Corporación Centro de la ciudad de Puyo. 

7. ¿Cuántas veces? Se realizó una vez a cada uno de los 

encuestados. 

8. ¿Qué técnicas de recolección? Encuesta  

9. ¿Con qué? Cuestionario. 

10. ¿En qué situación? Durante el desarrollo de la investigación y 

en el momento de aplicar la encuesta. 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo T. (2014) 
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3.7. Plan de procesamiento de la información 

 

Mediante el siguiente procedimiento realizaremos el tratamiento de datos 

(elementos básicos de la información) y presentar los resultados. 

 

Para llevar a cabo el plan y procesamiento de la información se aplican los 

siguientes pasos: 

 Depuración de datos, clasificar la información en válida y la información 

defectuosa. 

 Codificación, es el proceso con el cual colocamos juntos los segmentos de los 

datos, De tal manera la codificación es una forma de hacer abstracción partiendo 

de los datos ya existentes, mismas que deben ser  representadas por indicaciones 

numéricas que facilitan la tabulación. 

 Tabulación de datos  es el recuento de los  datos que contienen  los cuestionarios, 

mismos que  van a ser representados  en tablas y mapas grafico  

  La información y datos serán procesados a través de  programas como: SPSS, 

Word y Excel 

 Tomar en cuenta las respuestas de mayor significación. 
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CAPÍTULO IV 
 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

4.1. Análisis de Resultados 

 

En el presente trabajo investigativo se utilizó como técnica la encuesta y su 

instrumento el cuestionario, a los clientes internos de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Corporación Centro de la ciudad de Puyo, el cuestionario consta de 

preguntas de carácter nominal politómica a las 30 personas que forma parte del 

cliente interno de la mencionada cooperativa; procediendo  a la tabulación de los 

resultados, utilizando el programa SPSS, Word y Excel obteniendo con ello la 

siguiente información cuantitativa. 

 

4.2. Interpretación de Datos 

 

Se presenta a continuación tablas y gráficos, siendo dichos organizadores 

estadísticos los facilitadores de la interpretación cualitativa de los datos obtenidos.  

Los resultados se muestras en tablas de contingencia con las frecuencias 

observadas y sus respectivos porcentajes, gráficos circulares, se aplicaron el 

método estadígrafo llamado Chi cuadrado para comprobar la hipótesis. 
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Encuesta 

Pregunta 1 ¿Se fomenta el desarrollo de habilidades en el personal de la 

cooperativa? 

 

Tabla 2 Habilidades del Personal 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 4 Habilidades del Personal 

 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de encuestados el 20% manifiesta que siempre se fomenta el desarrollo 

de habilidades del personal de la cooperativa, el 26.7% dio a conocer que casi 

siempre, y el 53.33% menciona que a veces. Con esta información podemos decir 

que la cooperativa debe fomentar más el desarrollo de habilidades, ya que de esta 

manera pueden ser mejores en este mundo competitivo. 

 

Pregunta # 1

6 20,0 20,0 20,0

8 26,7 26,7 46,7

16 53,3 53,3 100,0

30 100,0 100,0

Siempre

Casi siempre

A v eces

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

53.33%

26.67%

20.00%

A veces

Casi siempre

Siempre

Pregunta # 1

Cuadro de textoTítulo
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Pregunta 2 ¿Con qué frecuencia se analiza las necesidades del personal de la 

cooperativa? 

 

Tabla 3 Necesidades del Personal 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 5 Necesidades del Personal 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de encuestados el 10% dice que las necesidades del personal se analizan 

semestralmente, y el 90% afirma que lo hacen anualmente. 

Por lo que se puede evidenciar con la información recolectada, se puede 

recomendar tener una constante participación de las necesidades del personal, de 

esta manera contribuirá con las relaciones del personal así como la del gerente, 

teniendo un mejor desempeño dentro de la cooperativa. 

 

Pregunta # 2

3 10,0 10,0 10,0

27 90,0 90,0 100,0

30 100,0 100,0

Semestral

Anual

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

90.00%

10.00%

Anual

Semestral

Pregunta # 2
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Pregunta 3 ¿Con qué frecuencia se capacita al personal de la cooperativa? 

 

Tabla 4 Capacitaciones al Personal 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 6 Capacitaciones al Personal 

 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas el 36.67% dice que las capacitaciones del 

personal se analizan semestralmente, y el 63.33% afirma que lo hacen 

anualmente. 

Por lo que se recomienda que se hagan más y constantemente las capacitaciones 

para el personal ya que es fundamental fomentar conocimientos para el desarrollo 

de cada una de las actividades que se realizan en la cooperativa. 

 

 

Pregunta # 3

11 36,7 36,7 36,7

19 63,3 63,3 100,0

30 100,0 100,0

Semestral

Anual

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

63.33%

36.67%

Anual

Semestral

Pregunta # 3
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Pregunta 4 ¿Posee personal capacitado en la cooperativa? 

 

Tabla 5  Personal Capacitado 

 Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 7  Personal Capacitado 

 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas el 33.33% dice que todo el personal está 

capacitado, el 20% menciona que son en áreas especializadas y el 46.67% afirma 

que es casi todo el personal. 

Esta información sirve de sustento, y se puede recomendar invertir más en el 

talento humano, ya que ellos son parte fundamental de la cooperativa y de esta 

manera pueden desenvolverse mejor con el cliente 

 

Pregunta # 4

10 33,3 33,3 33,3

6 20,0 20,0 53,3

14 46,7 46,7 100,0

30 100,0 100,0

Todo el personal

Areas especializadas

Casi todo el personal

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

46.67%

20.00%

33.33%

Casi todo el personal

Areas especializadas

Todo el personal

Pregunta # 4
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Pregunta 5 ¿Cómo calificaría usted la comunicación institucional de la 

cooperativa? 

 

Tabla 6 Comunicación Institucional 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 8 Comunicación Institucional 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas el 83.33% dice que la comunicación de la 

cooperativa es buena y el 16.67 % menciona que es mala. 

Entonces, podemos evidenciar que existe un bajo porcentaje que manifiesta que 

no son buenas las relaciones con el personal, por lo que se recomienda 

implementar programas de capacitaciones y así se beneficiara tan al personal 

como a la cooperativa. 

 

Pregunta # 5

25 83,3 83,3 83,3

5 16,7 16,7 100,0

30 100,0 100,0

Buena

Mala

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

16.67%

83.33%

Mala

Buena

Pregunta # 5
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Pregunta 6 ¿Se realiza trabajo en equipo en la cooperativa? 

 

Tabla 7 Trabajo en Equipo 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 9 Trabajo en Equipo 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas el 66.67% casi que casi siempre se realiza 

trabajo en equipo y el 33.33 % afirma que a veces. Esta información sirve de 

soporte para conocer que no se realiza mucho el trabajo en equipo, por lo que se 

recomienda tener una excelente comunicación y de esta manera alcanzar los 

propósitos de la cooperativa complementándose unos a otros y ayudándose para 

obtener resultados esperados. 

 

Pregunta # 6

20 66,7 66,7 66,7

10 33,3 33,3 100,0

30 100,0 100,0

Casi siempre

A v eces

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

33.33%

66.67%

A veces

Casi siempre

Pregunta # 6
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Pregunta 7 ¿Se cumplen con los objetivos planteados en cooperativa? 

 

Tabla 8 Objetivos de la cooperativa 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 10 Objetivos de la cooperativa 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas el 66.67% dice que casi siempre se realiza 

trabajo en equipo y el 33.33 % menciona que a veces. 

Con esta información se puede notar que no siempre se cumplen con los objetivos 

de la cooperativa lo que es perjudicial para la misma, por lo que se recomienda ir 

evaluando y controlando que se efectúen cada uno de los objetivos para cumplir 

los resultados deseados. 

 

 

Pregunta # 7

20 66,7 66,7 66,7

10 33,3 33,3 100,0

30 100,0 100,0

Casi siempre

A v eces

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

33.33%

66.67%

A veces

Casi siempre

Pregunta # 7
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Pregunta 8 ¿El trabajo efectuado por el personal de la cooperativa es eficiente? 

 

Tabla 9 Trabajo Eficiente 

Pregunta # 8 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Eficiente 14 46.7 46.7 46.7 

Casi eficiente 16 53.3 53.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 11 Trabajo Eficiente 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas el 46,7% dice que el trabajo que se realiza es 

eficiente y el 53.3 % menciona que es casi eficiente. 

Con la información obtenida se puede recomienda concientizar al personal de la 

cooperativa, y al mismo tiempo controlar para que el trabajo sea eficiente, ya que 

de ello depende el progreso de la cooperativa. 

 

 

53.33% 46.67%

Casi eficiente

Eficiente

Pregunta # 8
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Pregunta 9 ¿El personal de la cooperativa posee conocimientos actualizados? 

 

Tabla 10 Conocimientos Actualizados 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 12 Conocimientos Actualizados 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas 50% dice que no posee conocimientos 

actualizados y el otro 50% menciona no saber. 

Con esto podemos recomendar al gerente preocuparse más por los conocimientos 

del personal, dando capacitaciones constantes para actualizarse de esta manera 

contribuir con el desarrollo de la cooperativa y del personal.  

 

 

 

Pregunta # 9

15 50,0 50,0 50,0

15 50,0 50,0 100,0

30 100,0 100,0

No

No sé

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

50.00% 50.00%

No sé

No

Pregunta # 9
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Pregunta 10 ¿Se proporciona a tiempo y todos los recursos materiales que se 

necesita para las laborales de la cooperativa? 

 

Tabla 11 Recursos Materiales 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 13 Recursos Materiales 

 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas el 26.67% manifiesta que siempre se 

proporciona los recursos materiales para labores de la cooperativa, el 36.67% 

afirma que casi siempre y el 36.67 dice que casi nunca. Por lo que se recomienda 

tener un control así como de dar más importancia en cuanto a proporcionar los 

materiales necesarios para el cumplimiento de cada una de las actividades de la 

cooperativa. 

Pregunta # 10

8 26,7 26,7 26,7

11 36,7 36,7 63,3

11 36,7 36,7 100,0

30 100,0 100,0

Siempre

Casi siempre

Casi nunca

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

36.67%

36.67%

26.67%

Casi nunca

Casi siempre

Siempre

Pregunta # 10
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Pregunta 11 ¿Se proporciona el acceso de los recursos tecnológicos dentro de la 

cooperativa? 

 

Tabla 12  Recursos Tecnológicos 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 14 Recursos Tecnológicos 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas el 60% manifiesta que casi siempre se 

proporciona el acceso de los recursos tecnológicos de la cooperativa y el 40% 

menciona que a veces. Con lo expuesto anteriormente se puede evidenciar que en 

ocasiones no se les proporciona acceso de los recursos tecnológicos, lo cual es 

perjudicial ya que truncan con el desempeño de las actividades que se realicen en 

la misma, se recomienda facilitar los recursos tecnológicos necesarios para mejor 

desenvolvimiento y a la vez contribuir con del desarrollo eficaz de las actividades 

que lo ameriten. 

Pregunta # 11

18 60,0 60,0 60,0

12 40,0 40,0 100,0

30 100,0 100,0

Casi siempre

A v eces

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

40.00%

60.00%

A veces

Casi siempre

Pregunta # 11
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Pregunta 12 ¿Cómo calificaría Ud. el ambiente laboral de la cooperativa? 

 

Tabla 13 Ambiente Laboral 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 15 Ambiente Laboral 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas el 33.33% afirma que el ambiente laboral de la 

cooperativa es muy buena y el 66.67% manifiesta que es buena. 

 

Con la información recolectada se puede notar que el ambiente laboral es bueno 

dentro de la cooperativa, por lo que se recomienda mantenerse así, ya que ayuda 

al desempeño, en la productividad del personal. 

 

 

 

Pregunta # 12

10 33,3 33,3 33,3

20 66,7 66,7 100,0

30 100,0 100,0

Muy buena

Buena

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

66.67%

33.33%

Buena

Muy buena

Pregunta # 12
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Pregunta 13 ¿Con qué frecuencia se realiza la evaluación de rendimiento laboral? 

 

Tabla 14 Rendimiento Laboral 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Gráfico 16 Rendimiento Laboral 

 

Fuente: Encuesta  

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas el 56.67% afirma que la evaluación del 

rendimiento del personal es anual y el 43.33% menciona que nunca se realiza 

evaluación del rendimiento. Por lo que se recomienda evaluar periódicamente a 

todo personal para conocer su desempeño, posibilitando su optimización; en busca 

del correcto direccionamiento de los objetivos planteados. 

 

 

Pregunta # 13

17 56,7 56,7 56,7

13 43,3 43,3 100,0

30 100,0 100,0

Anual

Nunca

Total

Válidos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

válido

Porcentaje

acumulado

43.33%

56.67%

Nunca

Anual

Pregunta # 13
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4.3. Verificación de la hipótesis  

 

La comprobación de hipótesis es el procedimiento por medio del cual se puede 

determinar la relación que existe entre las variables independiente y dependiente 

que fueron estudiadas durante la fase de investigación del proyecto. 

 

4.3.1. Planteamiento de hipótesis 

 

Ho: Hipótesis Nula: La implementación de herramientas de gestión del 

conocimiento interno NO permitirá mejorar el rendimiento laboral en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro, de la ciudad de Puyo. 

 

Ha: Hipótesis Alternativa: La implementación de herramientas de gestión del 

conocimiento interno SI permitirá mejorar el rendimiento laboral en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro, de la ciudad de Puyo. 

 

4.3.2. Nivel de Significancia  

 

En la presente investigación se utilizara un nivel de significancia de 5%. Este 

nivel permitirá obtener un nivel de confianza del 95% 

 

4.3.3. Elección de la Prueba Estadística 

 

Para realizar la comprobación de la hipótesis, se debe tomar en cuenta el tipo de 

método estadístico, tomando en consideración el  tipo de datos que tenemos, el 

número y tamaño de la muestra; así, si  tenemos dos o más, se deberá comprobar  

si  son apareadas o independientes; en esta investigación  aplicara el método 

estadístico no paramétrico,  Chi cuadrado; mediante la tabla de contingencia. 

 

 





E

EO
X

2

2

 



64 

  

Dónde: 

X
2
 = Ji cuadrado 

Σ = Sumatoria 

O = Frecuencia observada 

E = Frecuencia esperada 

En este caso se consideran para la comprobación de hipótesis los datos obtenidos 

de las preguntas: 

 

Pregunta 1 ¿Se fomenta el desarrollo de habilidades en el personal de la 

cooperativa? 

Pregunta 10 ¿Se proporciona a tiempo y todos los recursos materiales que se 

necesita para las laborales de la cooperativa? 

 

Con las que se elabora la tabla de contingencia las mismas que contienen las 

frecuencias observadas en estas variables. 

 

Tabla 15 Tabla de Contingencias 

Tabla de contingencia Pregunta # 1 * Pregunta # 10 

 

Pregunta # 10 

Total Siempre Casi siempre Casi nunca 

Pregunta # 1 Siempre Recuento 0 0 6 6 

Frecuencia esperada 1.6 2.2 2.2 6.0 

Casi siempre Recuento 3 0 5 8 

Frecuencia esperada 2.1 2.9 2.9 8.0 

A veces Recuento 5 11 0 16 

Frecuencia esperada 4.3 5.9 5.9 16.0 

Total Recuento 8 11 11 30 

Frecuencia esperada 8.0 11.0 11.0 30.0 

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 
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Tabla 16 Tabla de Chi cuadrado 

Pruebas de chi-cuadrado 

 
Valor gl 

Sig. asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 25.589
a
 4 .000 

Razón de verosimilitudes 34.834 4 .000 

Asociación lineal por lineal 16.041 1 .000 

N de casos válidos 30   

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

4.3.4. Cálculo de los Grados de Libertad 

 

El valor de los grados de libertad resulta del producto del número de las filas 

menos 1 por el número de las columnas menos 1. 

 

También es importante definir los grados de libertad ya que se utilizará para 

encontrar el valor del Chi Cuadrado Teórico. 

 

 

Dónde: 

 

gl = Grados de libertad 

c = Número de columnas 

h = Número de filas o renglones 

 

Aplicación de la fórmula: 

 

   (   )  (   ) 

   (   )  (   ) 

     

)1(*)1(  hcgl
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De acuerdo a los grados de libertad y el nivel de significancia establecido, el valor 

teórico de la distribución es de 9.49. 

 

4.3.5.  Toma de Decisión 

 

Mediante la información que arrojó el programa SPSS se procedió a realizar la 

gráfica donde se establece la zona de aceptación y zona de rechazo de la hipótesis 

nula. 

Gráfico 17 Comprobación de la Hipótesis 

 

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014)  

 

Con lo que:  

 

25.58 > 9.49 

 

4.3.6. Justificación y Decisión Final 

 

Ya con la información y estadísticas obtenidas, se concluye que la variable 

independiente: Gestión del conocimiento interno SI influye en la variable 

ZONA DE 

ACEPTACIÓN 

ZONA DE 

RECHAZO 
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dependiente: Rendimiento laboral; dicha  relación se encontró al determinar un 

Chi cuadrado Teórico de 9.49 y un valor de Chi cuadrado Calculado de 25.58; que 

al ser este último mayor cae en zona RECHAZO es decir qué; se acepta la 

hipótesis alternativa. Permitiendo así desarrollar la propuesta con actividades 

importantes y necesarias para la cooperativa. 
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CAPÍTULO V 
 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1. Conclusiones  

 

En Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro el trabajo con el 

personal no es constante ya que en el desarrollo de habilidades, capacitaciones se 

lo realiza a veces con una frecuencias anual, y además se recalca que el personal 

capacitado no constan todos, por lo que no existe una igualdad y existen algunos 

vacíos en las áreas de la cooperativa, los cuales deben ser analizados para 

promover un crecimiento en conjunto. 

 

Además cabe concluir que existe una buena comunicación pero no la suficiente 

para promover el trabajo en equipo y el compromiso que se debería tener 

perjudicando esto al cumplimiento de los objetivos que se plantea en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro y de la eficiencia en las 

actividades laborales ya que no se posee conocimientos actualizados. 

 

Se añade que al momento de realizar cualquier función o actividad que tenga que 

ver con la institución muchas de las ocasiones no se proporcionan el uso de 

recursos y materiales, como también de la parte tecnológica que afectan el 

desarrollo de estas. Por lo cual tampoco se ha implementado un control en el 

rendimiento laboral indicando que hay muchas falencias en el aspecto de 

evaluación del talento humano. 

 

Finalmente, se determina que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación 

Centro, no existe una gestión del conocimiento interno y mucho menos un control 

del rendimiento laboral, por lo que ha ido afectando a varios aspectos, es más el 
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compromiso institucional por parte de los directivos debe ser alta y demostrar que 

es una cooperativa que tienen un personal calificado. 

 

5.2. Recomendaciones 

 

Se recomienda que se apliquen y se proponga constantes capacitaciones en 

tiempos determinados con el fin de promover la educación y el desarrollo 

profesional y laboral del cliente interno de la cooperativa, además de que esto será 

parte de la ventaja competitiva y de la calidad de los servicio que se brinden, a su 

vez capacitar a todos sin ninguna excepción. 

 

Se debe promover un proceso comunicacional debidamente estructurado para 

fomentar la participación y trabajo en conjunto de todos los que conforman la 

institución, ya que esto ayudará a conocer mejor lo que la entidad pretende 

alcanzar y comenzar a velar por un futuro institucional así como su 

posicionamiento en el mercado. 

 

Es recomendable proponer un modelo de control del rendimiento del personal, y 

así constatar en periodos determinados de tiempo sobre cómo se van desarrollando 

al día a día los clientes internos; y de esta manera motivarlos, exigirlo y 

comprometerlos con la institución, además de aplicar estrategias adecuadas para 

desarrollar el conocimiento interno. 

 

Finalmente, se recomienda diseñar herramientas o un modelo de gestión de 

conocimiento interno que específicamente beneficiara al talento humano de la 

institución, además de establecer métodos de actualización de conocimientos, 

ambiente laboral, cultura organizacional y el control del desempeño laboral. 
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CAPÍTULO VI 

 

PROPUESTA 

 

6.1. Datos Informativos  

 

Título: Modelo de Gestión del Conocimiento Interno para mejorar el 

Rendimiento Laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro, 

de la ciudad de Puyo. 

 

Institución Ejecutora: Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro. 

 

Beneficiarios: 

 Cliente Interno  

 Ejecutivos  

 Socios 

 

Ubicación: Ciudad Puyo 

 

Tiempo estimado de ejecución: Julio a Diciembre del 2014 

 

Equipo Técnico responsable 

 Egresado Alejandro Barrionuevo. 

 

Costo: El costo estimado de la propuesta es de $ 950 
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6.2. Antecedentes 

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro no ha aplicado antes 

algún modelo sobre este tipo que detalle y promueva el conocimiento interno, ya 

que además de ser un tema nuevo no se han tenido la actualización necesarias de 

conocimientos y del análisis constante de los problemas que se han ido 

evidenciando. 

 

El modelo consta de promover que el personal de la empresa conozca más sobre 

su empresa y que se expanda la información dentro de la misma, además de 

establecer y ayudar en la organización de sus funciones y de esta manera designar 

adecuadamente sus puestos. De igual manera se establecen actividades y 

estrategias de comunicación que se ejecutaran para que exista fluidez y 

comunicación efectiva con todos los miembros de la cooperativa. 

 

6.3. Justificación  

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro previamente al entrar en 

investigaciones sobre el problema que ha sido identificado y que con el diseño de 

una propuesta sobre el modelo de gestión del conocimiento interno para mejorar 

el rendimiento laboral el cual consiste en una comprensión institucional que 

promueva el direccionamiento inicial de toda institución para poder darse a 

conocer y establecer una imagen adecuada al mercado. 

 

Además de que los beneficiaros serán los clientes internos ya que se mejora su 

estabilidad laboral, se establece una institución cultural e innovadora, para los 

socios por el mejor rendimiento laboral, servicios de calidad, comunicación 

interna y mayor participación para toma de decisiones; así como también para el 

cliente externo que será el que papel la calidad de los servicios y atención al 

cliente. 
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La importancia de la aplicación de este modelo prevalece en el direccionamiento 

institucional y en la acogida del personal interno; el cual valorado es relevante 

para poder imponer innovaciones y mejora continua de la institución; así como 

también del desarrollo laboral del cliente interno y de su mejor rendimiento 

laboral. 

 

6.4. Objetivos 

 

6.4.1. Objetivo General 

 

Diseñar un modelo de Gestión de Conocimiento Interno para mejorar el 

Rendimiento Laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro. 

 

6.4.2. Objetivo Específico 

 

 Establecer el direccionamiento filosófico para fomentar la identificación 

institucional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro. 

 Elaborar un manual de funciones para la distribución eficiente del personal de 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro. 

 Proponer actividades de comunicación interna para promover la integración y 

participación activa del personal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Corporación Centro. 

 

6.5. Análisis Factibilidad 

 

6.5.1. Socio – Cultural 

 

El modelo de Gestión del Conocimiento Interno promueve una integración 

efectiva del personal y sus actividades, así como también la interacción y 

participación continua con las autoridades; es por esta razón que aporta en el 

desarrollo social y la creación de una cultura óptima y adecuada para crear un 

ambiente laboral que incentive el compromiso y mejor rendimiento laboral. 
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6.5.2. Político – Legal 

 

Las políticas internas de la cooperativa dan paso a la integración y desarrollo 

interpretativo del personal, por lo que favorece y justifica el diseño del modelo de 

gestión del conocimiento interno; además del previo consentimiento del gerente 

ya que conoce de los beneficios y grandes resultados que brindará esto. 

 

6.5.3. Económico – Financiero 

 

El diseño y la constante investigación que ha requerido este trabajo ha tenido el 

apoyo total de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro, por lo que 

ha incentivado la elaboración de cada una de las actividades en tiempo real y con 

la participación del cliente interno. 

 

6.5.4. Organizacional 

 

La estructura organizacional de la cooperativa no proporciona la información 

adecuada pero consta como una actividad más dentro del modelo de gestión de 

conocimiento interno, lo que ayuda a la mejor identificación y desarrollo de las 

actividades que se realizan en la institución. 

 

6.6. Fundamentación Científica  

 

Direccionamiento Filosófico 

 

Según (Malagón Londoño, Galán Morera, & Pontón Laverde, 2006, pág. 199): 

La definición clara de los propósitos institucionales, es hacer claridad hacia a 

dónde va la organización. Es un proceso político en el cual deben participar 

quienes la integran y direccionan. Incluye la definición de la misión, visión y de 

los objetivos globales o también llamados estratégicos, definición de las 

estrategias para el cumplimiento de estos objetivos y la definición de las metas 

para la medición de su cumplimiento. 
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Manifiesta además (Orton IICA / CATIE, 2004) que “el direccionamiento 

estratégico ha sido la guía o directriz que ha permitido actuar diariamente para 

lograr mejorar el trabajo y las relaciones con las organizaciones en general y los 

productores(as) en particular, las comunidades, los aliados y el equipo mismo.” 

 

Manual de funciones 

 

Para (Joband, 2013) indica que: 

Toda empresa tiene que tener un manual de funciones, sobre todo aquellas que 

son de grandes dimensiones, ya que así se lleva un control sobre las funciones que 

tiene el personal que conforma la compañía. Es un instrumento eficaz de ayuda 

para el desarrollo de la estrategia de una empresa, ya que determina y delimita los 

campos de actuación de cada área de trabajo, así como de cada puesto de trabajo, 

Además (Aidima, 2012) señala que consiste en la definición de la estructura 

organizativa de una empresa. Engloba el diseño y descripción de los diferentes 

puestos de trabajo estableciendo normas de coordinación entre ellos. 

 

Comunicación interna 

 

Según (Rebeil Corella & RuizSandoval Reséndiz, 1998, pág. 168) indica que la 

comunicación institucional “es aquella que se dedica a crear, promover y 

mantener la imagen de la empresa o institución, así como de establecer relaciones 

amistosas y de cooperación entre la organización y sus públicos internos, externos 

y especiales.”, piensa también (Rowe, 2008 1ra Ed, pág. 35): 

Es una herramienta útil para empresarios y ejecutivos; útil para favorecer la 

integración de los públicos internos generando ambientes de trabajo propicios 

para el desarrollo del individuo y el de la organización. En suma, que el 

trabajador sienta suyos los objetivos de la empresa; que se identifique con ella. 

De esta manera la organización, a su vez, podrá relacionarse adecuadamente con 

su entorno. 
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Menciona también (López Lita, Fernández Beltrán, & Drán Mañés, 2004 3ra ed, 

pág. 138): 

Es el proceso de creación, intercambio, procesamiento y almacenamiento de 

mensajes dentro de un sistema de objetivos determinados. Por lo tanto la 

comunicación institucional es el conjunto de mensajes que emite una 

organización de manera sistemática y programada, tanto interna como 

externamente, y los recursos humanos y técnicos utilizados con el fin de 

transmitir una imagen positiva. 
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6.7. Modelo Operativo 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 
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MODELO DE GESTIÓN DE CONOCIMIENTO INTERNO 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO CORPORACIÓN CENTRO. 

 

DIRECCIONAMIENTO FILOSÓFICO 

 

Misión  

 

Satisfacer las necesidades de nuestros socios, brindando servicios financieros de 

calidad con un talento humano comprometido con su trabajo con el fin de 

establecer relaciones a largo plazo con el cliente y establecer una buena imagen 

institucional. 

 

Visión  

 

Para el año 2019, Ser una Institución financiera que oriente sus servicios a la 

responsabilidad social, mediante alianzas estratégicas y tecnología de última 

generación que impulsen el desarrollo sostenible de la sociedad para así ser 

reconocida a nivel nacional. 

 

Valores  

 

1. Honestidad: Trabajamos con nitidez y honradez, con la efectividad de nuestros 

ofrecimientos. 

2. Vocación de Servicio: Desarrollamos y ponemos a disposición toda nuestra 

capacidad, esfuerzo e inteligencia para brindar el mejor servicio y así ayudar a 

otros. 

3. Compromiso: Cumplir a cabalidad con el desarrollo del trabajo asignado a cada 

persona con lealtad y profesionalismo, con un alto sentido de pertenencia a 

nuestra Cooperativa. 

4. Seguridad y Solvencia: Somos una institución que genera confianza, por 

nuestra estabilidad moral y financiera, que nos ha permitido resaltar en este medio 

empresarial.  
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5. Solidaridad: Apoyamos a mejorar la calidad de vida de nuestros socios y 

clientes, buscando el fortalecimiento de sus finanzas y negocios. 

 

Políticas institucionales 

 

Son nuestras declaraciones y guías de dirección por la cual se definen los criterios 

y el marco de actuación que orientan nuestras acciones y que son de obligatorio 

cumplimiento por todos los que pertenecemos a la organización. En nuestras 

Políticas Generales se señalan nuestros principales compromisos en los aspectos 

Económicos, Laborales, de Medio Ambiente y Seguridad con nuestros 

accionistas, colaboradores, clientes, proveedores, las comunidades de nuestro 

entorno y la Sociedad en general, a fin de cumplir con nuestros objetivos 

institucionales. 
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  

Organigrama Estructural  

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO CORPORACIÓN CENTRO 

 

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Referencias  Elaborado por  Fecha  

                      Autoridad  
Alejandro Barrionuevo 07/12/2013 

                      Asesoría 

Departamento Financiero 

Contabilidad 

Cajas 

Agencias 

Agencia Quito 

Agencia Puyo 

Departamento de Créditos 

Jefe de Crédito 

  Asamblea General 

Consejo de Administración 

Atención al Cliente 

 

Gerencia general 

Asesoría 

Jefe Financiero 
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MANUAL DE FUNCIONES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 

CRÉDITO CORPORACIÓN CENTRO 

 

 IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 

Aprobaciones ÁREA: Ejecutivo 

CÓDIGO PUESTO: COCASG-1 

CARGO: Asamblea General 

FUNCIÓN PRINCIPAL 

Gestionar y tomar decisiones acertadas sobre las actividades y personal que labora 

en la cooperativa. 

ACTIVIDADES ESENCIALES 

1. Remover en cualquier tiempo y cuando lo considere conveniente a cualquier 

dignatario y ordenar, con sujeción a la Ley, la terminación de los contratos 

de trabajo. 

2. Determinar la cuantía de la ordenación de gastos y la naturaleza de los 

contratos que sean de competencia de la asamblea general, de la directiva, 

del representante legal, de los comités de trabajo empresariales y de los 

administradores o gerentes de las actividades de economía social. 

3. Elegir los dignatarios. 

4. Adoptar y/o modificar los planes, programas y proyectos que los órganos de 

administración presenten a su consideración. 

5. Aprobar en la primera reunión de cada año las cuentas y los estados de 

tesorería de las organizaciones. 

6. Aprobar o improbar los estados financieros, balances y cuentas que le 

presenten las directivas. 

COMPETENCIAS  

 Capacidad Destreza Conocimiento Proceso  

Trabajo en Equipo Dirigir 

personas 

Desarrollo de 

estrategias 

Mejora continua 
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Liderazgo Orientación de 

objetivos 

Administrar 

talento humano 

Gestión 

administrativa 

Comunicación Relaciones 

humanas 

Organización 

de empresas 

Proceso 

comunicacional 

Visión a largo 

plazo 

Desarrollo de 

nuevas ideas 

Contabilidad Proceso 

administrativo 

 Administración Planificación 

de actividades 

Finanzas Proceso 

financiero 

 

 Análisis Toma de 

decisiones  

Leyes Proceso 

legislativo 

 

PERFIL 

Estudios: Título superior, con estudios de Gestión o Administración de empresas. 

(O estudios afines.) 

Especialidad: Administración, Ingeniero Comercial, Economista, Abogado. 

Experiencia: 3 años 

Otros estudios: Idiomas, Manejo en Finanzas, capacitaciones con temas referentes 

a Administración, Talento Humano, ética y temas afines. 

 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo, 2014 

Fuente: Manual de Funciones Coop. Centro. 
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 IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 

Aprobaciones ÁREA: Ejecutivo 

CÓDIGO PUESTO: COCCADM-1 

CARGO: Consejo de Administración 

FUNCIÓN PRINCIPAL 

Administración superior de los negocios sociales y representa judicial y 

extrajudicialmente a la cooperativa para el cumplimiento del objeto social, sin 

perjuicio de la representación que compete al gerente. 

ACTIVIDADES ESENCIALES 

1. Elaborar planes y proyectos para el desarrollo de las actividades económicas 

y sociales de la Cooperativa. 

2. Elaborar el presupuesto de ingresos y gastos del ejercicio económico para el 

cual ha sido elegido. 

3. Supervisa el desempeño del personal y equipo de la Cooperativa. 

4. Designa cuando lo establezcan los Estatutos, el Comité de Educación y otros 

Comités Especiales. 

5. Elaborar y presentar ante la Asamblea General un informe anual sobre el 

desarrollo de sus funciones y de las actividades cumplidas en la Cooperativa. 

6. Toma decisiones al igual que todos los organismos de la Cooperativa, en 

forma democrática. 

COMPETENCIAS  

 Capacidad Destreza Conocimiento Proceso  

Trabajo en Equipo Dirigir 

personas 

Finanzas Mejora continua 

Liderazgo Orientación de 

objetivos 

Control 

administrativo 

Gestión 

administrativa 

Comunicación Relaciones 

humanas 

Organización 

de empresas 

Proceso 

comunicacional 
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Visión a largo 

plazo 

Desarrollo de 

nuevas ideas 

Contabilidad Proceso 

administrativo 

 Administración Planificación 

de actividades 

Banca Gestión financiera  

 Análisis Toma de 

decisiones  

Inversiones Proceso de 

inversiones 

 

PERFIL 

Estudios: Título superior, con estudios de Gestión o Administración de empresas, 

Administración pública, Contabilidad y Auditoría (O estudios afines.) 

Especialidad: Administración, Leyes, Finanzas, Comercio, o especialidades afines. 

Experiencia: 2 años 

Otros estudios: Idiomas, Manejo en Finanzas, capacitaciones con temas referentes 

a Administración, Talento Humano, ética y temas afines. 

  

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo, 2014 

Fuente: Manual de Funciones Coop. Centro. 
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 IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 

Aprobaciones ÁREA: Ejecutivo 

CÓDIGO PUESTO: COCGE-1 

CARGO: Gerencia 

FUNCIÓN PRINCIPAL 

Planificación, organización, dirección y control de las actividades y procesos de la 

empresa. 

ACTIVIDADES ESENCIALES 

1) Controlar el cumplimiento de las disposiciones legales internas y externas de 

la empresa. 

2) Reclutar y seleccionar personal calificado para laborar en la empresa 

3) Convocar a reuniones continuas para comprobación de información y tocar 

aspectos necesarios. 

4) Informar sobre asuntos necesarios al personal de la empresa y clientes 

externos. 

5) Llevar correctamente el manejo de cuentas bancarias y comprobar 

información 

6) Pago justo de salarios y todo con respecto a remuneraciones al empleado. 

7) Llevar documentación en regla para funcionamiento de la empresa. 

8) Controlar todas las actividades efectuadas en la empresa. 

9) Mantener constante contacto con el cliente externo. 

10) Revisar informes financieros – contables, ventas, producción, etc. 

COMPETENCIAS  

 Capacidad Destreza Conocimiento Proceso  

Trabajo en Equipo Dirigir 

personas 

Desarrollo de 

estrategias 

Mejora continua 

Liderazgo Orientación de 

objetivos 

Administrar 

talento humano 

Gestión 

administrativa 

Comunicación Relaciones Organización Proceso 
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humanas de empresas comunicacional 

Visión a largo 

plazo 

Desarrollo de 

nuevas ideas 

Contabilidad Proceso 

administrativo 

 Administración Planificación 

de actividades 

Negociación Proceso 

negociación 

 

 Análisis Toma de 

decisiones  

Marketing 

analítico 

Proceso analítico  

PERFIL 

Estudios: Título superior, con estudios de Gestión o Administración de empresas. 

(O estudios afines.) 

Especialidad: Administración, Ingeniería en Marketing, Organización de Empresas, 

o especialidades afines. 

Experiencia: 3 años 

Otros estudios: Idiomas, Manejo en Finanzas, capacitaciones con temas referentes 

a Administración, Talento Humano, ética y temas afines. 

 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo, 2014 

Fuente: Manual de Funciones Coop. Centro. 
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 IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 

Aprobaciones ÁREA: Ejecutivo 

CÓDIGO PUESTO: COJEF-1 

CARGO: Jefe Financiero 

FUNCIÓN PRINCIPAL 

El diagnóstico, la planeación y el control financiero 

ACTIVIDADES ESENCIALES 

1) Buscar opciones de inversión con las que pueda contar la empresa  

2) Evaluar las opciones de inversión, teniendo en cuenta cuál presenta una 

mayor rentabilidad, y cuál nos permite recuperar nuestro dinero en el menor 

tiempo posible.   

3) Buscar fuentes de financiamiento para la empresa, (préstamos, créditos, 

emisión de títulos valores, de acciones, entre otros)  

4) Evaluar las fuentes de financiamiento, para saber cuál nos brinda mejores 

facilidades de pago, cuál tiene un menor costo (menor tasa de interés). Y a la 

vez evaluar nuestra capacidad para hacer frente a la adquisición de la deuda. 

5) Administración del Capital  

6) Preparación y análisis de la información financiera  

7) Planeación y control financiero  

8) Estructura Financiera  

9) Preparación y evaluación de proyectos.  

10) Valoración de Empresas  

COMPETENCIAS  

 Capacidad Destreza Conocimiento Proceso  

Trabajo en Equipo Dirigir 

personas 

Desarrollo de 

estrategias 

Proceso de 

planeación 

Liderazgo Orientación de 

objetivos 

Gestión 

Financiera 

Proceso 

financiero 

Comunicación Control Banca Proceso de banca 
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Visión a largo 

plazo 

Planeamiento Contabilidad Proceso contable 

 Administración Optimización 

recursos 

Inversiones Proceso de 

inversión 

 

 Análisis Toma de 

decisiones  

Economía Proceso analítico  

PERFIL 

Estudios: Título superior, con estudios de Gestión Financiero, Manejo de 

inversiones, Comercio. (O estudios afines.) 

Especialidad: Contabilidad, Comercio, Finanzas, Banca 

Experiencia: 3 años 

Otros estudios: Idiomas, Manejo en Finanzas, capacitaciones con temas referentes 

a Administración, Talento Humano, ética y temas afines. 

  

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo, 2014 

Fuente: Manual de Funciones Coop. Centro. 
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 IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 

Aprobaciones ÁREA: Ejecutivo 

CÓDIGO PUESTO: COJEF-1 

CARGO: Atención al cliente 

FUNCIÓN PRINCIPAL 

Asistir, y brindar servicios de atención al cliente externo. 

ACTIVIDADES ESENCIALES 

1) Atención de los clientes que solicitan información relativa a la empresa y sus 

productos o servicios 

2) La recepción de quejas/reclamaciones y su tramitación hasta darlas por 

cerradas satisfactoriamente. 

3) Recepción de  las sugerencias de los clientes  

4) Seguimiento de las actuaciones y evaluación de las gestiones realizadas 

5) Prevención de las posibles causas de conflictos con los clientes. 

6) Recepción de las solicitudes de productos y servicios que desea comprar un 

cliente 

7) Coordinación con la logística para asegurar la entrega de esos productos o 

servicios.  

COMPETENCIAS  

 Capacidad Destreza Conocimiento Proceso  

Trabajo en Equipo Dirigir 

personas 

Desarrollo de 

estrategias 

Proceso de 

planeación 

Liderazgo Orientación de 

objetivos 

Gestión 

Financiera 

Proceso 

financiero 

Comunicación Atención al 

cliente  

Relaciones 

humanas 

Proceso atención 

al cliente 

Interrelacionarse  Socializar Asesoría Proceso 

socialización 

 Administración Optimización Agenda  Proceso  
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recursos administrativo 

 Análisis Toma de 

decisiones  

Servicios Proceso del 

servicio 

 

PERFIL 

Estudios: Título superior, con estudios de Administración de empresas, 

comunicación, Organización de Empresas (O estudios afines.) 

Especialidad: Marketing, Comunicación Social, y otros 

Experiencia: 0 años 

Otros estudios: Idiomas, Manejo en Finanzas, capacitaciones con temas referentes 

a Administración, Talento Humano, ética y temas afines. 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo, 2014 

Fuente: Manual de Funciones Coop. Centro. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



90 

  

 IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 

Aprobaciones ÁREA: Operativo 

CÓDIGO PUESTO: COJCON-1 

CARGO: Contador 

FUNCIÓN PRINCIPAL 

Debe elaborar y dirigir la contabilidad. 

ACTIVIDADES ESENCIALES 

1)  Elaborar en asocio con el Gerente los respectivos balances. 

2) Confeccionar las declaraciones de impuestos. 

3) Confeccionar las declaraciones de retención impuesto de renta. 

4) Revisar las facturas de proveeduría para su contabilización. 

5) Revisar correo electrónico y comunicaciones recibidas. 

6) Revisar y firmar conciliaciones bancarias. 

7) Preparar asientos de depósitos del Banco. 

8) Registrar asientos de diferencial cambiario de obligaciones bancarias. 

9) Revisar y comparar gastos mensuales. 

10) Preparar asientos por ajustes varios a la contabilidad, procurando el orden 

contable. 

11) Revisar los movimientos de las inversiones transitorias. 

COMPETENCIAS  

 Capacidad Destreza Conocimiento Proceso  

Trabajo en Equipo Dirigir 

personas 

Desarrollo de 

estrategias 

Proceso de 

planeación 

Liderazgo Orientación de 

objetivos 

Gestión 

Financiera 

Proceso 

financiero 

Comunicación Control Banca Proceso de banca 

Visión a largo 

plazo 

Planeamiento Contabilidad Proceso contable 

 Administración Optimización Inversiones Proceso de  
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recursos inversión 

 Análisis Toma de 

decisiones  

Economía Proceso analítico  

PERFIL 

Estudios: Título superior, con estudios de Gestión Financiero, Manejo de 

inversiones, Comercio. (O estudios afines.) 

Especialidad: Contabilidad, Comercio, Finanzas, Banca 

Experiencia: 1 año 

Otros estudios: Idiomas, Manejo en Finanzas, capacitaciones con temas referentes 

a Administración, Talento Humano, ética y temas afines. 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo, 2014 

Fuente: Manual de Funciones Coop. Centro. 
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 IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 

Aprobaciones ÁREA: Operativo 

CÓDIGO PUESTO: COCCJE-1 

CARGO: CAJERO 

FUNCIÓN PRINCIPAL 

Recepción, manejo y  custodia  del dinero o documentos 

ACTIVIDADES ESENCIALES 

1)  Abrir el punto de servicios en los horarios establecidos. 

2) Verificar que el fondo de caja esté completo al recibirlo y antes de 

entregarlo. 

3) Mantener un adecuado surtido de menudo para dar vueltos. 

4) Mantener el cubículo de caja limpio y ordenado. 

5) Organizar los documentos (papeletas, oficios, declaraciones, depósitos 

cheques.) 

6) Solicitar reposición de suministros y materiales para su trabajo diario. 

7) Cerrar el punto de venta en coordinación con la supervisora de sección. 

8) Entregar al Supervisor o Jefe de Agencia, la caja de depósito con el efectivo 

recaudado. 

9) Conciliar, clasificar y realizar el depósito de los valores de contado y crédito 

recaudados en el día. 

10) Cooperar activamente con la  seguridad y vigilancia de activos de la 

cooperativa 

11) Participar en la toma física de controles periódicos. 

COMPETENCIAS  

 Capacidad Destreza Conocimiento Proceso  

Trabajo en Equipo Dirigir 

personas 

Desarrollo de 

estrategias 

Proceso de 

planeación 

Liderazgo Orientación de 

objetivos 

Gestión 

Financiera 

Proceso 

financiero 
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Comunicación Control Banca Proceso de banca 

Visión a largo 

plazo 

Planeamiento Contabilidad Proceso contable 

 Administración Optimización 

recursos 

Inversiones Proceso de 

inversión 

 

 Análisis Toma de 

decisiones  

Economía Proceso analítico  

PERFIL 

Estudios: Título superior, con estudios de Contabilidad, Manejo de Cartera de 

créditos e inversiones, Comercio. (O estudios afines.) 

Especialidad: Contabilidad, Comercio, Finanzas, Banca 

Experiencia: 0 años 

Otros estudios: Idiomas, Manejo en Finanzas, capacitaciones con temas referentes 

a Administración, Talento Humano, ética y temas afines. 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo, 2014 

Fuente: Manual de Funciones Coop. Centro. 
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 IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 

Aprobaciones ÁREA: Operativo 

CÓDIGO PUESTO: COJCRE-1 

CARGO: Jefe de créditos 

FUNCIÓN PRINCIPAL 

Análisis y atención de crédito y soluciones financieras. 

ACTIVIDADES ESENCIALES 

1) Otorgamiento de los Créditos 

2) Proponer estrategias y diseñar controles administrativos para la recuperación 

de las cuentas por cobrar. 

3) Diseñar, proponer e implementar controles administrativos que permitan 

reducir las cuentas incobrables. 

4) Supervisar y validar las notas de crédito y cargo de acuerdo con la 

normatividad aplicable. 

5) Autorizar los créditos y ampliación de los mismos a favor de terceros, para 

la enajenación de material bibliográfico. 

6) Controlar y custodiar los documentos que correspondan al Departamento. 

7) Efectuar la investigación crediticia de posibles clientes para el otorgamiento 

de créditos. 

COMPETENCIAS  

 Capacidad Destreza Conocimiento Proceso  

Trabajo en Equipo Dirigir y 

controlar 

personas 

Desarrollo de 

estrategias 

Proceso de 

planeación 

Liderazgo Orientación de 

objetivos 

Gestión 

Financiera 

Proceso 

financiero 

Comunicación Control Banca Proceso de banca 

Visión a largo 

plazo 

Planeamiento Contabilidad Proceso contable 
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 Administración Optimización 

recursos 

Inversiones Proceso de 

inversión 

 

 Análisis Toma de 

decisiones  

Economía Proceso analítico  

PERFIL 

Estudios: Título superior, con estudios de Gestión Financiero, Manejo de 

inversiones, Comercio. (O estudios afines.) 

Especialidad: Contabilidad, Comercio, Finanzas, Banca 

Experiencia: 2 años 

Otros estudios: Idiomas, manejo en finanzas, capacitaciones con temas referentes a 

administración, talento humano, ética y temas afines. 

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo, 2014 

Fuente: Manual de Funciones Coop. Centro. 

 

ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN INTERNA 

 

MEDIOS ESCRITOS 

 

Carteleras o Murales 

 Estrategia: Controlar el uso y la publicación de documentos.  

 Objetivo: Mejor accesibilidad a la información.  

 

Circulares 

 Estrategia: Remitir a todos los destinarios y a tiempo pertinente las 

circulares. 

 Objetivo: Dar a conocer disposiciones o asunto internos institucionales. 
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MEDIO POR INTERNET 

 

Correo Electrónico 

 Estrategia: Implantar una base de datos de clientes internos, gerente, socios, 

ejecutivos y de todos los que conforman la cooperativa 

 Objetivo: Remitir información con rapidez y a todo los destinatarios. 

 Correo de la facultad: cooperativacorporacióncentro@hotmail.com 

 

Redes Sociales (Facebook) 

 Estrategia: Manipular periódicamente y publicar información actualizada. 

 Objetivo: Apariencia constante y creación un contenido que permita el 

diálogo entre los miembros de la institución. 

 Nombre de la cuenta: Cooperativa Corporación Centro (Puyo) 

 Link:  https://www.facebook.com/cooperativacorporación?fref=ts 

 

Página Web 

 Estrategia: Monitorear y actualizar la información y contenido. 

 Objetivo: Ofertar información con el mínimo esfuerzo, de manera rápida y 

eficaz búsqueda.  

 Link: http:// cooperativacorporacióncentro.com.ec/ 

 

MEDIOS ORALES 

Autoridades (Gerente, Socios, Asamblea, jefes de área) 

 Estrategia: Controlar y ofrecer información pertinente  

 Objetivo: Suministrar información íntegra. 
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ESTRATEGIAS RENDIMIENTO LABORAL 

 

Estrategia: Creatividad 

Hacer de diferente manera y con constantes cambios tus funciones para obtener 

mejores resultados. 

Objetivo: Mejorar la eficiencia y cumplimiento de las actividades y funciones. 

Actividad: Actualización de conocimientos, optimización de recursos, aplicar la 

innovación en el puesto de trabajo. 

 

Estrategia: Comunicación 

Aplicar todos los canales y medios de comunicación expuestos en la cooperativa, 

mantenerse informado constantemente. 

Objetivo: Intensificar la fluidez, promover información fiable y con tiempo 

pertinente. 

Actividad: Uso eficiente de los canales de comunicación con un control continuo. 

 

Estrategia: Motivación laboral 

Motivar al cliente interno por medio de incentivos, bonos y certificaciones por 

parte de la cooperativa. 

Objetivo: Fidelizar al cliente interno y demostrar un compromiso empresarial. 

Actividad: Según el rendimiento que tenga el cliente interno, ofertar la mención 

del empleado del mes, incentivo, un bono o certificado por parte de la institución. 

 

Estrategia: Recreación e Interacción 

Participación de actividades externas al trabajo  

Objetivo: Mejorar el trabajo en equipo, conocimiento e integración entre el 

personal. 

Actividades: 

Promover el deporte o actividad física con encuentros nocturnos o de fin de 

semana en lugares adecuados para su respectivo desarrollo. 

Ofrecer descuentos en cursos de interés como pintura, capacitaciones, música, 

idiomas, etc. 



98 

  

Estrategias: Participación Activa 

La participación de todo el cliente interno durante reuniones, eventos, toma de 

decisiones. 

Objetivo: Mejorar resultados institucionales y mayor integración con la alta 

directiva y operadores. 

Actividades:  

Reuniones constantes con el fin de dar a conocer la situación de la institución y 

poner a consideración del personal. 

La alta dirección indagar sobre las necesidades del cliente interno. 

La alta dirección debe mantener constante comunicación con el cliente interno, no 

solo en reuniones sino en horario de trabajo. 

 

Beneficios 

La Propuesta planteada contribuirá en primer lugar a identificar el estado actual de 

la entidad en lo referente a la organización de sus recursos, considerando 

experiencias de cada empleado en su día a día. Una vez identificados y 

documentados los procesos que ocasionan problemas, se mejorarán y  se agilizará 

el tiempo de respuesta. 

Otro de los beneficios al aplicar el  Modelo de Gestión constituye la 

implementación de procesos internos claros y transparentes; y la generación 

nuevos conocimientos a través de la innovación, disminuyendo errores al 

momento ofertar los diferentes servicios de la institución financiera. 

Por ultimo será de gran beneficio para la organización el control y medición de los 

resultados individuales, pues dicho operación obedecerá a un método ya 

determinado sin caer en procedimientos empíricos ni al azar. 

 

Medición 

 

La medición del rendimiento laboral se realizará periódicamente, para lo cual se 

utilizará como indicadores: 

 Porcentaje de créditos aprobados respecto de los programados 
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 El porcentaje de nuevos clientes adquiridos por asesor 

 El porcentaje de pérdida de clientes 

 El porcentaje de clientes participantes del sistema de ahorro 

 

Dichos parámetros se recolectarán del sistema informático de la empresa 

INTERFIN. 
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6.8. Programa de Acción 

 

Estrategias Objetivos Actividades Medios Tiempo Responsables Costo $ 

Direccionamiento 

filosófico 

Guiar y establecer 

una imagen 

institucional 

Establecer 

direccionamiento 

filosófico 

Suministros y 

materiales 

Equipo de 

Cómputo 

lun 

14/07/1

4 

jue 

24/07/1

4 

"Gerente, Jefes de 

área" 
200,00 

Organización 

estructural 

Distribución e 

identificación de 

puestos  

Diseñar el 

organigrama 

estructural 

Suministros y 

materiales 

Equipo de 

Cómputo 

vie 

25/07/1

4 

vie 

08/08/1

4 

"Gerente, Jefes de 

área" 
100,00 

Manual de funciones 
Identificación de 

funciones  

Realizar manual 

de funciones 

Suministros y 

materiales 

Equipo de 

Cómputo 

lun 

11/08/1

4 

vie 

05/09/1

4 

"Gerente, Jefes de 

área" 
250,00 

Estrategias de 

comunicación interna 

institucional 

Promover la 

integración y fluidez 

de información 

Plantear 

estrategias de 

comunicación 

interna 

Suministros y 

materiales 

Equipo de 

Cómputo 

lun 

08/09/1

4 

vie 

12/09/1

4 

"Gerente, Jefes de 

área" 
200,00 
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Estrategias de 

rendimiento laboral 

Mejorar el 

desempeño y 

compromiso laboral. 

Plantear 

estrategias de 

rendimiento 

laboral 

Suministros y 

materiales 

Equipo de 

Cómputo 

lun 

15/09/1

4 

vie 

19/09/1

4 

"Gerente, Jefes de 

área" 
200,00 

 

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 
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6.9. Presupuesto 

 

Actividades Costo 

Establecer direccionamiento filosófico 200,00 

Diseñar el organigrama estructural 100,00 

Realizar manual de funciones 250,00 

Plantear estrategias de comunicación 

interna 
200,00 

Plantear estrategias de rendimiento 

laboral 
200,00 

Total $950,00 

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

 

6.10. Cronograma 

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 
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Encuesta  

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE AMBATO 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

COOPERATIVA AHORRO Y CRÉDITO CORPORACIÓN CENTRO 

Objetivo: Determinar la incidencia de la gestión del conocimiento interno en el 

rendimiento laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro. 

Instructivo:  

 Al ser anónima la encuesta se ruega contestarla con la mayor sinceridad.  

 Ponga una x en la respuesta que crea conveniente. 

 

¿Se fomenta el desarrollo de habilidades en el personal de la cooperativa? 

Siempre  

Casi Siempre    

A veces  

Casi Nunca  

Nunca  

 

¿Con qué frecuencia se analiza las necesidades del personal de la cooperativa? 

Mensual   

Trimestral   

Semestral  

Anual   

Nunca  

 

¿Con qué frecuencia se capacita al personal de la cooperativa? 

Mensual   

Trimestral   

Semestral  

Anual   

Nunca  
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¿Posee personal capacitado la cooperativa? 

Todo el personal  

Áreas especializadas  

Casi todo el personal   

Mayoría del personal  

Nadie   

 

¿Cómo calificaría usted la comunicación institucional de la cooperativa? 

Excelente  

Muy Buena   

Buena  

Mala   

No existe  

 

¿Se realiza trabajo en equipo en la cooperativa? 

Siempre  

Casi Siempre    

A veces  

Casi Nunca  

Nunca  

 

¿Se cumplen con los objetivos planteados en cooperativa? 

Siempre  

Casi Siempre    

A veces  

Casi Nunca  

Nunca  

 

¿El trabajo efectuado por el personal de la cooperativa es eficiente? 

 

Muy eficiente  

Eficiente  
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Casi eficiente  

Ineficiente   

Muy Ineficiente  

 

¿El personal de la cooperativa posee conocimientos actualizados? 

Si   

No  

No sé  

 

¿Se proporciona a tiempo y todos  los recursos materiales que se necesita para las 

laborales de la cooperativa? 

Siempre  

Casi Siempre    

A veces  

Casi Nunca  

Nunca  

 

 

 

¿Se proporciona el acceso de los recursos tecnológicos dentro de la cooperativa? 

Siempre  

Casi Siempre    

A veces  

Casi Nunca  

Nunca  

 

¿Cómo calificaría Ud. el ambiente laboral de la cooperativa? 

Excelente  

Muy Bueno   

Bueno  

Malo  

Pésimo  
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¿Con qué frecuencia se realiza la evaluación de rendimiento laboral? 

Mensual   

Trimestral   

Semestral  

Anual   

Nunca  
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Árbol de Problemas 

 

 

 

 

Poco seguimiento de la 

inteligencia empresarial 

  

Exigencias del entorno 

empresarial 

Carencia de formación 

empresarial 

Inadecuada Gestión del Conocimiento Interno en la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Corporación Centro 

Deficiente estructura 

empresarial 

Inadecuadas relaciones 

empresariales 

Personal no eficiente  

Elaborado por: Alejandro Barrionuevo T. (2014) 



156 

 

Competencias Genéricas y Específicas 

 

Competencias Genéricas Competencias Especificas 

 

 

Competencias de Logro y Acción 

 Orientación al logro 

 Preocupación por el orden, la 

calidad y la precisión 

 Iniciativa 

 Búsqueda de Información 

Competencias de Ayuda y Servicio  Entendimiento Interpersonal 

 Orientación al cliente 

 

Competencias de Influencia 

 Influencia e impacto 

 Construcción de Relaciones 

 Conciencia Organizacional 

 

 

Competencias gerenciales 

 Desarrollo de personas 

 Dirección de personas 

 Trabajo en equipo y 

cooperación. 

 Liderazgo 

 

 

Competencias cognoscitivas 

 Pensamiento analítico 

 Razonamiento conceptual 

 Experiencia técnica/ 

profesional/ de dirección. 

 

Competencias de Eficacia Personal 

 Autocontrol 

 Confianza en sí mismo 

 Comportamiento ante los 

fracasos. 

Elaborado por: Alejandro Fabricio Barrionuevo Terán (2014) 

Fuente: Gestión por competencias (Alles, 2006) 
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Tabla de distribución Chi-cuadrado  

Fuente: Manual de Estadística Universitario (Serret, 1995) 

 


