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RESUMEN

“DISENO DE UN PLAN DE MEJORA EN BASE AL ESTUDIO DE CLIMA
ORGANIZACIONAL EN COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DE
GUATEMALA”

Por:

e Ana Cecilia Blanco Motta
e Luisa Fernanda Morales Gordillo

El analisis del clima organizacional de una empresa es determinante para
poder realizar un cambio significativo en el personal, por lo que en esta
investigacion se realizé un analisis profundo del clima organizacional evaluando
a todos los colaboradores de las cooperativas de ahorro y crédito. Dentro de los
objetivos especificos se encontraban analizar los resultados obtenidos en el
estudio de clima organizacional para detectar las areas criticas, desarrollar un
meétodo idéneo para el disefio del plan de mejora y trasladar los resultados
obtenidos a las cooperativas para la implementacion y seguimiento del plan
realizado.

Se utilizaron como técnicas e instrumentos un cuestionario de clima
organizacional, el cual mide 7 factores siendo comunicacién, trabajo en equipo,
capacitacion y desarrollo, identificacion e imagen, motivacion y ambiente,
liderazgo y organizacion laboral; y el modelo para elaborar el plan de mejora. La
investigacion se realizé durante los meses de octubre a noviembre del afio 2011.

Como resultado de la misma se realizé una herramienta para medir el
clima organizacional de la institucion y entregd una propuesta de mejoramiento
del clima organizacional por medio de la elaboracién de un plan de accién en
base a las areas criticas detectadas en los departamentos de las Cooperativas
de Ahorro y Crédito.

Se concluye que se logro realizar el plan de mejora institucional en base a
los resultados obtenidos en la evaluacion de clima organizacional en las
cooperativas de ahorro y crédito, buscando implementar estrategias que
fortalezcan las relaciones laborales y permitan el cumplimiento de la vision y
mision de las mismas.



PROLOGO

Esta investigacion partio de la necesidad detectada en las cooperativas de
ahorro y crédito de Guatemala, debido a que a pesar que algunas ya habian
medido el clima organizacional en afios anteriores no se tenian una herramienta
gue les permitiera crear estrategias de mejora, asi como darle seguimiento al
mismo. Buscando mejorar las relaciones laborales en las cooperativas para
mejorar la productividad, reducir la rotacion del personal por medio de la
identificacion con la institucion y buscar el alcance de la vision y mision de las

cooperativas.

En el proceso de la investigacién se realiz6 una evaluacion de clima
organizacional con la intencién de obtener acceso a la informacion relevante de
las percepciones que poseen los colaboradores en relacion a los diferentes
factores que afectan el entorno laboral. Ademas de proporcionar una mejor
presentacion de los datos que apoyan la gestién general de la administracion y
qgue permitird realizar una planificacion de estrategias de intervencién en el

ambito del desarrollo organizacional y de los recursos humanos.

En la investigacion se expone la importancia de brindarle seguimiento a
las areas criticas detectadas por medio de la elaboracion y aplicacion de planes
de mejora, lo cuales dan significado a la medicion del clima organizacional, ya
gue sin estos toda la informacién obtenida quedaria como un dato sin mayor
utilidad o puramente descriptivo asi mismo la institucion pierde credibilidad
debido a que los colaboradores no ven resultados tangibles; por lo que es
importante hacer notar que esta investigacion abarca de la manera mas

completa posible este problema.



La investigacion se realizd en cinco cooperativas de ahorro y crédito de
Guatemala, ubicadas en la region oriente y central de Guatemala. La evaluacion
de clima organizacional se realiz6 aplicando un cuestionario al 100% de su
personal, siendo en total 246 colaboradores. El mismo esta constituido con 52
preguntas de seleccion multiple y fue realizada durante los meses de octubre a

noviembre del afio 2011.

Como resultado de la investigacion se realiz6 un plan de mejora
institucional para el fortalecimiento del clima organizacional en el cual se
priorizaron las iniciativas mas importantes identificadas en la evaluacién. El cual
esta constituido por objetivos, actividades, responsables, resultados esperados y
fechas propuestas. Este plan de mejora deberd ser completado por los jefes y
gerentes de area, con el seguimiento del departamento de Recursos Humanos
de cada cooperativa en base a las areas criticas detectadas en el estudio de

Clima Organizacional.



CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problemay marco tedrico

1.1.1 Planteamiento del problema

Las cooperativas son organizaciones que buscan por medio de la ayuda
mutua proporcionar servicios a sus miembros. Son empresas sin fines de lucro,
buscando su estabilidad econdémica y permanencia en el mercado. Las
cooperativas pueden integrarse para formar Federaciones, con el fin que les
proporcionen ayuda especializada, fortalecimiento en sus procesos y respaldo
financiero. En Guatemala veinticinco Cooperativas de Ahorro y Crédito forman
actualmente la Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito de Guatemala —
FENACOAC- y la marca MICOOPE.

Algunas de las cooperativas a lo largo del tiempo se han enfocado en
apoyar el desarrollo de sus asociados y de las comunidades en donde se
encuentran, sin embargo han dejado atrds el buscar la satisfaccién de sus

colaboradores.

Se ha evidenciado que algunas de las cooperativas no conocen el nivel
actual de la satisfaccién de sus empleados con relacion al trabajo en equipo,
comunicacién, liderazgo, motivacion, identificacibn e imagen, organizacion,
desarrollo y la capacitacion que reciben por parte de la cooperativa, lo cual les
impide la creacién de politicas y estrategias eficaces en materia de desarrollo
humano, pero para esto deben determinar cual es la mejor herramienta para

detectar las areas criticas en las areas de trabajo.

Otro aspecto importante es que en otras cooperativas en donde se
realizan estudios de clima organizacional no se utilizan correctamente los

resultados obtenidos, ya que en algunos casos los gerentes o jefes se



encuentran renuentes a aceptar que sus colaboradores les otorgaron un punteo
bajo en algunas areas y los refuerzan negativamente escarmentandolos o
llegando al extremo de despedirlos, por lo que el proceso pierde credibilidad y se
aumenta el miedo logrando Unicamente que los colaboradores tengan resistencia

y ya no participen activamente en la proxima medicion.

El proceso de comunicacion de resultados y sensibilizacion del proceso de
clima organizacional a los colaboradores es vital para el éxito dentro de las
instituciones. El departamento de recursos humanos debe buscar el
reforzamiento positivo en todo momento y acompafar a los jefes y gerentes de
area para que los objetivos del proceso se alcancen satisfactoriamente,
especificamente en la elaboracion de los planes de accion y la aplicaciéon de los

mismos.

Para que los planes de accion contribuyan al mejoramiento del clima
organizacional se les debe concientizar a los jefes y gerentes de departamento
para que participen activamente en la elaboracion y ejecucién de los mismos.
Ellos deben estar convencidos de las iniciativas, objetivos y actividades a realizar

para trasladarselo a sus colaboradores e impulsar la implementacién del mismo.

Es importante que los jefes y gerentes de area dediquen un tiempo
especifico luego de la elaboracién y autorizacion de sus planes de accién para
socializarlo con su equipo de trabajo y hacerles ver que se estan tomando en

cuenta sus comentarios para mejorar el clima dentro de su departamento.

Esta investigacion se llevo a cabo en los meses de octubre a noviembre
de 2011 en cinco cooperativas de ahorro y crédito de Guatemala. Dentro de las
preguntas que surgieron durante la investigacion fueron ¢Cémo identificar las
areas criticas del clima organizacional de las cooperativas de ahorro y crédito?,
¢,Cual es la metodologia mas efectiva para disefiar los planes de mejora? y
¢,Cuadl es el método mas efectivo para trasladar los resultados obtenidos para la

implementacion del plan de mejora en las cooperativas?



Se logré implementar en las cooperativas planes de accion que buscan
mejorar las areas criticas detectadas en el estudio de clima organizacional. La
importancia de este estudio fue que proporcion6 herramientas a las cooperativas
de ahorro y crédito para la correcta administracion de la informaciéon adquirida
por los estudios de clima organizacional. Les expuso la importancia de brindarle
seguimiento a las areas criticas detectadas por medio de la elaboracion y

aplicacion de planes de accion.

Los colaboradores fueron beneficiados porque por medio de esta
investigacion se cre6 una herramienta para mejorar el clima organizacional de la
empresa de esta forma llegar a cubrir las distintas necesidades que presentan;
basandose en la Piramide de Maslow se propuso a la gerencia iniciativas para
que el colaborador cuente con condiciones econdmicas favorables y beneficios
adicionales que le permitan llevar una buena calidad de vida, asi mismo que su

estabilidad laboral y seguridad se encuentren estables.

Se le dio al equipo gerencial de las cooperativas herramientas para lograr
gue los colaboradores trabajen en un ambiente adecuado, en donde las
relaciones entre compafieros sean agradables y permitan el buen desarrollo de
sus labores y el alcance de las metas establecidas. Asi mismo, se les mostré
gue es importante que el jefe y la organizacibn se preocupen por motivar
constantemente al colaborador y darle un refuerzo positivo por las metas
alcanzadas. Esto permitird que el colaborador logre una autorrealizacion dentro
de la organizacién y se sienta identificado con el alcance de la vision y mision de

la institucion.

Asi mismo las cooperativas fueron beneficiadas porque la buena
administracion del clima organizacional dentro de una institucion contribuye en la
productividad de los colaboradores; por tal razon después de esta investigacion

la cooperativa podra realizar una gestion estratégica del clima organizacional



para cerrar las brechas de satisfaccion entre la organizacion y sus

colaboradores.

Otro logro alcanzado para la institucion fue que con esta forma mejorada
de administracion del clima organizacional se podria disminuir la rotacion de
personal debido a la identificacion de los colaboradores con la cooperativa, lo
cual incide en una reduccion de los gastos que conlleva los procesos de
reclutamiento, seleccidon y capacitacion de nuevo personal. Asi mismo, el
presupuesto del area de recursos humanos podra ser mas eficiente al enfocar
los recursos en las verdaderas necesidades que presentan los colaboradores y

no en las que el equipo gerencial supone.

1.1.2 Marco teérico
Antecedentes

Se realizd la revision de antecedentes de tesis similares, teniendo como

resultados las siguientes:

Titulo: El clima organizacional del departamento de fomento del Instituto
Guatemalteco de Turismo — INGUAT- y su influencia en el comportamiento de
sus empleados. Realizada por Juan Luis Acajabon Hernandez. La investigaciéon
se baso6 en la elaboracién del clima organizacional para la institucién, realizada
en el afo 2001. Su conclusion fue que el departamento de fomento del Instituto
Guatemalteco de Turismo — INGUAT- esta alterado, debido a que el
comportamiento de sus empleados esta afectando el desempefio de sus labores,
la comunicacion en todos los sentidos es deficiente y por ello tergiversan los

objetivos que la misma busca.

Titulo: Diagnéstico del clima organizacional en una empresa Guatemalteca.

Realizada por Ana Virginia Rodas Lépez y Claudia Mishelle Hernandez Pereira.



La investigacion se basé en la medicion del clima organizacional en una
institucion financiera, con un total de 251 empleados. Utilizaron un cuestionario
anonimo de 53 preguntas, realizada en julio de 2004. Aceptaron la hipotesis de
gue en la empresa XYZ el clima organizacional refleja altos niveles de
insatisfaccion en los empleados, debido a que el resultado estadistico global
ofrece un 61% de satisfaccion laboral. Su conclusion fue que como area de
oportunidad tienen la falta de salarios competitivos, programas de incentivos y
carencia de planes de capacitacion.

Recursos humanos

Resefia histérica recursos humanos

En la pagina de internet rrhh-web (2006)' refieren que la historia de
recursos humanos ha evolucionado en el trascurrir de los afios y para su andlisis

se puede dividir en cuatro fases:
a. El sistema artesanal

Desde los tiempos de Egipto y babilonia, el entrenamiento de las
habilidades manuales fueron organizados para mantener suficiente cantidad de

trabajadores artesanales.

En la edad media, el entrenamiento artesanal se popularizé en la Europa
Occidental. Las escuelas de artesania supervisaban la calidad en los métodos
de produccion y regulaban las condiciones de empleo de cada ocupacion.
Estaba regulado por un maestro y las personas entraban después de un periodo

de aprendizaje.

! Introduccién a la administracién de recursos humanos. [En linea]. Disponible en:

http://www.rrhh-web.com/introduccion.html, 2006 [fecha de consulta: 22 de junio de 2011].



http://www.rrhh-web.com/introduccion.html

El sistema artesanal se ajusta mejor a las necesidades de la industria

domeéstica (civil), ya que el maestro operaba bajo sus propias premisas.
b. La administracion cientifica

La revolucion industrial y la produccién en masa emergieron en el siglo
XIX y comienzos del XX. Las tareas estaban subdivididas en pequefias partes

gue podian ser realizadas por trabajadores no calificados.

Se volvié necesario para manejar todo el personal en la fabrica, tener una
larga jerarquia de supervisores y gerentes. De alli surgio el enfoque cientifico
guienes se preocupaban por las condiciones y el funcionamiento del trabajo.
También crearon programas medicos de asistencia a los empleados y facilidades

recreacionales
c. El enfoque de las relaciones humanas

Debido a los experimentos de Elton Mayo se descubrieron otros factores
relacionados con el trabajo, lo que resulto en el movimiento de las relaciones

humanas.

Se enfatizé el hecho que los empleados necesitan ser entendidos para
gue puedan sentirse satisfechos y productivos. Sin embargo esta idea de que

sélo las relaciones humanas aumentarian la productividad, fue abandonada.
d. Corriente actual ciencia organizacional

Investigadores de varias disciplinas de comportamiento como psicologia,
ciencias politicas, economia, sociologia, comenzaron a estudiar las
organizaciones. El enfoque de ciencia organizacional, estudia la organizacion
total y no solo el individuo. Este movimiento combina algunos aspectos de las

corrientes anteriores con los de ciencias conductuales.



Definicién de recursos humanos

Segln William Werther (1996, p.9)? “El propésito de la Administracién de
los Recursos Humanos es mejorar las contribuciones productivas del personal a
la organizacién, de manera que sean responsables desde un punto de vista

estratégico, ético y social.”

Hace dos o tres décadas atras se definia los recursos humanos
simplemente como aquella que proporcionaba la fuerza laboral a
una organizacion. Los recursos humanos ahora son considerados como una
pieza clave en el desarrollo de las empresas, ya que permite la realizacion de las
metas de éstas elevando su papel a una posicién estratégica.

Estudio de clima organizacional

Resefa histérica del estudio de clima organizacional

Segln Mouzelis (1968, p98)° los estudios de Hawthorne con Elton Mayo
“son considerados como el punto de partida y la mayor fuente de inspiracién de
todos los estudios subsecuentes en el campo de las relaciones humanas”.
Debido a que Elton Mayo, creador de la escuela de la ciencia del
comportamiento, dirigi6 estos experimentos en Hawthorne de la Western
Electric, Chicago, buscando medir el nivel de iluminacion en el lugar del trabajo y
la productividad de los colaboradores, dando como resultado que los incentivos
monetarios no eran la causa de mejora de la productividad, sino que influia mas
el ambiente agradable, el buen trato y sentirse parte importante de la

organizacion.

# WERTHER, William y Davis, Keith. Administracién de Personal y Recursos Humanos, México:
Editorial McGraw Hill, 1996. P. 9.
¥ MOUZELIS, Nicos P. Organizacion y burocracia. Barcelona: Ediciones Peninsula, 1973. P.233.
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José Hernandez (2006)*, menciona que Argyris, Maslow y McGregor,
estudiosos de la conducta, sostuvieron que el concepto de “Hombre que se

realiza” explicaba de manera mas exacta la motivacion del hombre.

Jorge Yarce (2005, p.124)° refiere la obra de Tom Peters y R. Waterman,
‘La busqueda de la excelencia” en donde publicaron el estudio sobre las 43
mejores empresas norteamericanas de la época. Estas tuvieron rentabilidad
constante durante mas de veinte afios, respondieron con éxito a las necesidades
de los clientes, promovieron un ambiente de trabajo gratificante y pleno de
desafios para sus empleados y cumplieron con sus obligaciones sociales y
ambientales. En su obra descubren que “hay que tratar a los trabajadores como
adultos, como socios; hay que tratarlos con dignidad, con respeto. Hay que
tratarlos a ellos como la fuente primaria de la mejora en la productividad”, debido
a que es la unica forma en la que ellos formen el centro de la organizacion y

puedan dar lo mejor de si mismos.

Definicion de clima organizacional

En su libro, Baguer (2009, p.148)° cita a George Litwin y Robert Stringer,
quienes definen el clima organizacional como”... los efectos subjetivos
percibidos del sistema formal, el estilo informal de los gerentes y otros
importantes factores del medio en las actitudes, creencias, valores y motivacion

de las personas que trabajan en una organizacion especifica”.

El clima organizacional es producto de las percepciones y estas

percepciones estan compuestas por las actividades, interacciones y experiencias

* HERNANDEZ CABRERA, José Luis. Gestién de Recursos Humanos, historia y desafio. [En
linea]. Disponible en http://www.gestiopolis.com/canales?/rrhh/historia-y-desafios-de-la-gestion-
de-los-recursos-humanos.htm, 2006, [fecha de consulta: 24 de junio de 2011].

> YARCE, Jorge. El poder de los valores en las organizaciones. México: Ediciones Ruz, 2005. P.
287.

® BAGUER ALCALA, Angel. Direccién de Personas, un timén en la Tormenta. Espafia: Ediciones
Diaz de Santos, S.A., 2009, p. 148
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de cada uno de los miembros. Este determina la forma en que un individuo

percibe su trabajo, su desempefio, productividad y satisfaccion.

Investigaciones mostradas en el libro de Daniel Goleman (2003, p.127)’
muestran que el impacto del clima organizacional sobre el rendimiento de los
colaboradores es de un 20% a un 35%”; es por ello que las empresas de clase
mundial, buscan constantemente identificar oportunidades de mejoras y puntos
fuertes, basandose en estos estudios para cerrar las brechas de satisfaccion

entre la organizacion y sus colaboradores.

La realizacion de la evaluacion del clima organizacional permite evitar o
anticipar conflictos y desarrollar una gestion sana, altamente rentable para la

empresa y satisfactoria para todos sus miembros.

El objetivo principal de este tipo de evaluacion es conocer la percepcion
del personal sobre el actual clima organizacional, identificar aquellos factores
organizacionales de mayor incidencia positiva o negativa sobre el clima actual,
proponer sugerencias para mejorar los niveles de motivaciéon del personal y

disponer de informacion relevante para la elaboracion de planes estratégicos.

Las empresas deben verificar si hay fallas entre lo que desean lograr y lo
gue sucede actualmente, para esto debemos medir la satisfaccion de sus
colaboradores y para que ellos puedan ser sinceros se debe realizar por medio
de una encuesta anonima y debidamente segmentada. Los datos obtenidos
deben ser analizados por un experto para realizar recomendaciones y llegar a
conclusiones y acciones que sean econdémicas Yy efectivas. Sin embargo se debe
tener presente que realizar una encuesta no significa que los problemas se
desaparezcan inmediatamente, para esto toda la organizacion debe estar

comprometida a cambiar y mejorar sus areas débiles.

" GOLEMAN, Daniel. El lider resonante crea mas. Espafia: Random House Mondadori, 2003, p.
127
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Moristany (2000, p. 91)® indica “Si después de presentada una encuesta
se guarda el mal es doble. Porque hecha la encuesta, si no se da devolucién a
cada grupo de lo que este manifesto, la suposicién es que el resultado es tan
malo que por eso la gerencia se lo guarda, lo cual, automaticamente, empeora la

situacion”.

Asi mismo si se le entregan resultados al grupo pero los jefes o gerentes
no realizan ninguna accion la situacion empeora, debido a que perciben que a la

empresa no le interesan los conflictos que se encontraron o existentes.

La cotidianidad es que aunque sabemos qué tenemos que hacer, o
gueremos realizarlo, no podemos sobreponernos a nuestras costumbres de cada
dia y esto hace que nunca tengamos tiempo para hacer otra cosa. Aunque
tenemos buenas intenciones no priorizamos a favor de estas buenas

intensiones.

Segln Maria Gabriela Rodriguez (2006)° entre los beneficios que pueden

obtenerse con la evaluacion del clima organizacional son:

a. Mayor facilidad para accesar a informacion precisa y concisa sobre las
percepciones que tienen los colaboradores de su entorno laboral.

b. Se logra mejorar la comunicacion.

c. Mejor presentacion de los datos que apoyan la gestion general de la
administracion y que permitira realizar una planificacion de estrategias de
intervencién en el ambito del desarrollo organizacional y de los recursos
humanos.

d. Aumento en radio de control, planeacion mejorada, mejor toma de

decisiones, mejor entendimiento de problemas, mejor desarrollo de

® MORISTANY, Jaime. Administracién de Recursos Humanos, Buenos Aires: Editorial Prentice
Hall, 2000. p. 91

® RODRIGUEZ, Maria Gabriela. Aplicacién de los sistemas de informacién en la evaluacion del
clima organizacional. [En linea]. Disponible en http://www.gestiopolis.com/canales7/rrhh/historia-
y-desafios-de-la-gestion-de-los-recursos-humanos.htm, 2006, [fecha de consulta: 24 de junio de
2011].
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alternativas en base a un analisis de fortalezas y debilidades en relacién a
las dimensiones consideradas para el estudio.

e. Ahorro en costos, menos papeleo, repeticion frecuente del estudio ya
establecido y en base a las variables determinadas para la evaluacion del

clima de la organizacion en estudio.

Pasos para la elaboracién del clima organizacional

Luis Martinez (2009, p.9)'° en su monografia menciona seis pasos basicos para

la elaboracion de la medicion de clima organizacional en las empresas:

a. Planeacion de la encuesta.

Para que la encuesta tenga éxito es esencial planearla cuidadosamente.
Los representantes de los diversos grupos involucrados, principalmente
gerentes, supervisores y colaboradores deben hablar de los objetivos de la

encuesta y determinarlos claramente.

b. Disefo del cuestionario.

El cuestionario que se utiliza debe cubrir todos los aspectos de la
situacién de trabajo que se considere que estan relacionadas con la satisfaccion
e insatisfaccion de los colaboradores. El personal de una empresa acepta mejor
las encuestas cuando las preguntas utilizan la terminologia adecuada y son

faciles de comprender.

1 MARTINEZ, Luis. Medicién del clima laboral en las organizaciones. [En linea]. Colombia:
disponible en http://www.monografias.com/trabajos6/medicli/medicli2.shtml#top, 2009 [fecha de
consulta: 25 de junio de 2011].
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c. Administracion del cuestionario.

Las condiciones en las que se administra el cuestionario son de
importancia vital para el éxito de la encuesta y para el estado de animo de los
participantes. Los gerentes deben estar totalmente orientados a entender el
proposito de la encuesta. Se debe hacer una publicidad previa a través de
boletines internos, material publicitario impreso o reuniones con el personal para
gue comprendan la importancia de ser sinceros en sus respuestas. El
procedimiento comun es administrar en forma andénima el cuestionario ya sea
por medio de papel y lapiz, o en algunas organizaciones ya lo realizan por medio

de una encuesta electronica.

d. Andlisis de los datos.

La tabulacion de los resultados divididos por departamentos y areas de
trabajo es el punto de partida para analizar los datos. Si existen datos de
encuestas anteriores es posible realizar comparaciones. Por lo general, las

comparaciones se hacen entre departamentos dentro de la organizacion.

e. Elaboracién del plan de mejora y seguimiento.

Una vez identificadas las areas criticas, es necesario actuar en forma
apropiada. Es necesario retroalimentar al personal sobre los resultados de la
encuesta, elaborar un plan de mejora institucional y planes de accion por
departamento o0 é&rea de trabajo, dandole seguimiento a las iniciativas

planteadas.

f. Repetir periodicamente el estudio.

Es necesario comparar los resultados obtenidos a través del tiempo para
saber si las acciones correctivas adoptadas han dado resultados positivos. Se

recomienda que se realice al menos cada afio la evaluacion.
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Percepcion

Segln Gordon (1997, p. 29)'* “Se refiere al proceso activo de percibir la
realidad y de organizarla en interpretaciones o visiones sensatas”. La percepcién
puede hacer que varias personas vean de diferente forma, en algunos casos
contradictorias, la misma situacion. La mayoria de las percepciones son

subjetivas y en consecuencia adolecen de inexactitudes o distorsiones.

Segln Robbins (1998, p. 44)*? “La percepcion es el proceso por el que los
individuos organizan e interpretan las impresiones de los sentidos para dar
significado a su entorno”. Constantemente diferentes personas ven lo mismo y
sin embargo lo perciben de manera distinta, por lo que ninguno de nosotros
vemos la realidad, lo que hacemos es interpretar lo que vemos y luego lo
llamamos realidad. Cuando una persona mira un objeto y trata de interpretarlo su
interpretacion esta influida por sus caracteristicas personales: actitudes,
personalidad, intereses, experiencias y expectativas. El contexto en donde
vemos los objetos o acontecimientos también es importante, el momento de la
percepcion puede influir en la atencion, asi como el lugar, la luz, la temperatura y

cualquier otro factor de la situacion.

Debido a que el clima organizacional se refiere a las percepciones que
tienen los individuos se debe aclarar la diferencia, al percibir objetos inertes,
estos estan sujetos a las leyes fisicas, no tienen creencias, motivos o
intenciones, sin embargo la gente si. Cuando observamos personas tratamos de
explicar por qué se conducen de cierta manera, por lo tanto, nuestras
percepciones y nuestros juicios sobre los actos de alguien estan muy influidos

por las suposiciones que hacemos acerca de su estado interno.

' GORDON, Judith. Comportamiento Organizacional. México: Editorial Prentice Hall, 1997. p.29
2 ROBBINS, Stephen P. Fundamentos de Comportamiento Organizacional. México: Editorial
Prentice Hall, 1998. p.44
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Segln Robbins (1998, p. 45)* “La teoria de la atribucién se propone
ofrecer explicaciones sobre como juzgamos de manera diferente a los demas de
acuerdo con el sentido que atribuimos a cada comportamiento”. La teoria nos
indica que cuando observamos a una persona tratamos de determinar si su
causa es interna o externa. Los de causa interna son todos los que se cree que
estan bajo el control del individuo, mientras que los de causa externa son el
productos de otros agentes, forzando estos a la conducta de la persona. Las
atribuciones que le damos a cada comportamiento dependen de tres factores:

a. La distincion: se refiere a si la persona muestra comportamientos
diferentes en situaciones variadas. Si el comportamiento que se presenta
es inusual, por lo general se le dara al comportamiento una atribucion
externa. Si no es inusual, lo mas seguro es que sea juzgada como interna.

b. El consenso: se da cuando todas las personas responden de la misma
forma ante situaciones que son parecidas. Si el consenso es alto,
entonces la atribucion que se espera es externa, si es baja es interna.

c. La consistencia: se refiere al hecho que una persona responda de la
misma manera a pesar del paso del tiempo. Si existe una alta consistencia

la causa de la atribucion es interna, en caso que sea baja, es externa.

Satisfaccion laboral

Seglin Robbins (1998, p. 36)'* “Es el conjunto de las actitudes generales
del individuo hacia su trabajo”. El colaborador que se encuentra satisfecho con
su puesto tiene actitudes positivas hacia éste, quien esté insatisfecho muestra un

cambio hacia actitudes negativas.

Los principales factores que determinan la satisfaccion laboral son un
trabajo estimulante, recompensas equitativas, condiciones favorables del trabajo

y colegas cooperadores.

'3 ROBBINS, Stephen P. Ob. cit. p. 45
“ ROBBINS, Stephen P. Ob. cit. p. 36
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Motivacion

Robbins (1998, p. 52)® indica que “La motivacion es la disposicion a
hacer algo, y que estd condicionada por la capacidad de estos actos para
satisfacer alguna necesidad individual” Una necesidad insatisfecha crea tension,
gue estimula los impulsos internos de la persona. A su vez los impulsos suscitan
la busqueda de metas particulares que si se consiguen satisfaran la necesidad y
reduciran la tension. Existen varias teorias de motivacion, sin embargo en esta
investigacion se tomara en cuenta la Teoria de la jerarquia de las necesidades

de Abraham Maslow.

Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow

En su libro, Gordon (1997, p.115)'® hace referencia a la teoria que el
psicdlogo Abraham Maslow propuso, acerca de que la motivacion depende de

cinco necesidades:

a. Necesidades fisioldgicas:
Se refieren a las necesidades verdaderamente basicas como el hambre,
la sed, abrigo y necesidades organicas. Las organizaciones buscan que
por medio de las prestaciones adicionales a la ley que otorgan se

satisfagan estas necesidades.

b. Necesidades de seguridad:
Se refiere a la proteccion en contra de los dafios fisicos y emocionales.
Ademas de los peligros dentro del trabajo la seguridad se debe concentrar

en la proteccion laboral, a corto y largo plazo.

' |bidem, p. 52
* GORDON, Judith R. Comportamiento Organizacional. México: Editorial Prentice Hall, 1997, p.
115.
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Necesidades de afinidad:

Se concentran en los aspectos sociales de las situaciones laborales y no
laborales, asi como el aprecio, sentido de pertenencia, aceptacion y
amistad. Cubriendo estas necesidades se puede facilitar la cooperacion

entre los colaboradores.

Necesidades de estima:

Factores internos como el respeto propio, la autonomia y los logros; y
externos como el estatus, el reconocimiento y la atencién. Algunas
personas que tienen necesidad de valorizacion anhelan que se
reconozcan sus logros. Pueden requerir simbolos materiales del éxito,
reconocimiento publico u otros signos de éxito. Estos colaboradores
luchan por demostrar su eficacia personal, es decir, un juicio individual
sobre la competencia o capacidades personales para realizar una tarea o
alcanzar una meta. Se ha demostrado que la eficacia personal guarda una
fuerte relacion con el desempefio del trabajador.

Necesidades de autorrealizaciéon personal:

El impulso por convertirse en todo lo que uno es capaz de ser; comprende
crecimiento, desarrollo de las posibilidades personales y realizacién de las
ambiciones propias. Con frecuencia, este tipo de colaboradores busca la
oportunidad de ser creativo en su trabajo, tener autonomia,

responsabilidad y retos.

Segun Kinicki (2003, p. 144)'" “Maslow afirmaba que las cinco categorias

de necesidades estan dispuestas en una jerarquia preestablecida. En

concordancia, cuando se satisfacen relativamente las necesidades fisiologicas,

surgen las de seguridad, y asi sucesivamente hacia arriba, una por una.”

" KINICKI, Angelo y Kreitner, Robert. Comportamiento Organizacional, México: Editorial McGraw
Hill, 2003, p. 144
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Por Gltimo Gordon (1997, p.117)* indicaba que “La satisfaccion de las
necesidades preponderantes Maslow decia que la necesidad inferior insatisfecha
se volvia preponderante, es decir, la necesidad primaria o central de la persona.”
Segun Maslow, para que una persona se encuentre motivada se debe satisfacer

primero su necesidad predominante.

Comunicacion dentro de la organizacion

En su libro Fernandez (2005, p.9)™ “La comunicacion organizacional es el
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion, 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
gue se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacién y su
medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta Ultima

cumpla mejor y mas rapido los objetivos”.

No conseguir que el mensaje llegue a todos es costoso. Si uno no lo logra
a la gente le sera dificil aceptar las necesidades de mejoramiento o de cambio,
no entenderd qué se espera de él, y no es muy probable que coopere en los
esfuerzos por incrementar la productividad. Los colaboradores deben entender
los propodsitos y valores de la institucion y ser persuadidos para aceptar que el

éxito de ésta sirve a sus propios intereses, lo mismo que a los de la gerencia.

La comunicacion es un proceso de doble via, ascendente y descendente,
se debe tener en cuenta que la sabiduria no esta exclusivamente localizada en la
cima, esta distribuida por toda la organizacién y tiene que ser compartida y
utilizada en toda la empresa. Los empleados quieren oir y comentar lo referente

a los asuntos que afectan sus intereses.

' GORDON, Judith R. Ob. cit. p117
' FERNANDEZ COLLADO, Carlos. La Comunicacion en las Organizaciones, México: Editorial
Trillas, 2005: p. 9.
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Plan de mejora

Segln Reyes (1997, p. 244)?° considera que “Planificar es el proceso de
fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los principios
que habran de orientarlo, la secuencia de las operaciones para realizarlo, las

determinaciones de tiempos y los recursos a utilizar”.

Es un modelo sistematico que se elabora antes de realizar una accion,
con el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este sentido el plan también es un

escrito que precisa los detalles necesarios para realizar una obra.

Galindo (1982, p. 97)** en su libro indica que “El Plan de mejora es un
tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para cumplir con ciertos
objetivos y metas. De esta manera, un plan de mejora constituye una guia que

brinda un marco o una estructura para llevar a cabo un proyecto.”

Dentro de una empresa, el plan de mejora puede involucrar a distintos
departamentos y areas. El plan establece quiénes seran los responsables que se
encargaran de su cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también
incluye algin mecanismo o método de seguimiento y control, para que estos

responsables puedan analizar si las acciones siguen el camino correcto.

El plan de mejora propone una forma de alcanzar los objetivos
estratégicos que ya fueron establecidos con anterioridad o en base a las areas

criticas detectadas.

Los planes no sélo deben incluir qué cosas quieren hacerse y como;
también deben considerar las posibles restricciones, las consecuencias de las

acciones y las futuras revisiones que puedan ser necesarias.

 REYES PONCE, Agustin. Administracién Moderna. México: Editorial Limusa, S.A., 1997. p.
244
L GALINDO, Miinch. Fundamentos de la Administracién. México: Editorial Trillas, 1982. p. 97
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El control del plan de mejora tiene que realizarse tanto durante su
desarrollo como al final. Al realizar un control en medio de la implementacion del
plan, el responsable tiene la oportunidad de corregir las cuestiones que no estan
saliendo de acuerdo a lo esperado. En cuanto al control tras su finalizacion, el
objetivo es establecer un balance y confirmar si los objetivos planeados han sido

cumplidos.

Cooperativismo

Las Cooperativas en manuales internos (2010, p. 9)** definen al
cooperativismo como un sistema que busca desarrollar al ser humano, con el
valor de la cooperacion, de la igualdad, de la justicia, del respeto y del trabajo en
conjunto. Por tal razon las cooperativas son empresas de ayuda mutua que
proporcionan servicio a sus miembros con precios justos. Estas pertenecen a los
asociados y es controlada democraticamente por los mismos. Existen varios
tipos de cooperativas segun su actividad econdémica, pueden ser agricolas, de

consumo, de vivienda, educacion, ahorro y crédito, etc.

Cooperativas de ahorro y crédito

Asi mismo, en manuales internos las cooperativas (2005, p. 14)* definen
a las Cooperativas de Ahorro y Crédito como un grupo de personas que se
asocia para ahorrar y prestarse mutuamente a tasas razonables de interés, y
dado el crecimiento de la cooperativa puede llegar a ofrecer una gama extensa
de productos y servicios. El propésito de las cooperativas de ahorro y crédito es
promover un mejor nivel de vida de sus asociados, a través de la prestacion de

servicios financieros alternativos y competitivos.

2 DIPLOMADO “Desarrollo de competencias para la administracion de CAC’s”. (Mayo 2010:
Guatemala). El cooperativismo y las cooperativas de ahorro y crédito. [Documento electrénicol].
Guatemala: Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito, 2010. P. 9.

BIpidem, p. 14
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Las Cooperativas se pueden integrar y formar Federaciones, las cuales
les apoyan en el fortalecimiento de sus procesos y proporciona asistencia

técnica especializada y actualizada segun las necesidades de las cooperativas.

La Federacion de Cooperativas de Ahorro de Guatemala cuenta
actualmente con 25 Cooperativas afiliadas, las cuales se encuentran alrededor

de la republica y juntas forman el Sistema MICOOPE.

La vision del Sistema MICOOPE es ser el sistema financiero solidario
especializado y sostenible de Cooperativas de Ahorro y Crédito, que impulsa el
desarrollo socioecondmico de la poblacion guatemalteca a través de servicios y

productos accesibles y de alta calidad.

La mision del Sistema MICOOPE es proveer, mediante la cobertura
apropiada, una amplia oferta de productos y servicios financieros competitivos

gue satisfagan las necesidades de los asociados del Sistema Cooperativo.
Sus valores son la solidaridad, integridad y compromiso con el Asociado.

Existen nueve principios basicos por los cuales se rigen las cooperativas de

ahorro y crédito se dividen en tres:
a. De estructura democratica:
Participacion Abierta y Voluntaria
Control democratico
No Discriminacién
b. De servicio a los miembros:
Servicio a los miembros

Retorno a los miembros
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Aumento de estabilidad financiera
c. De metas sociales:
Metas Sociales
Responsabilidad Social
Cooperacion entre Cooperativas
1.1.3 Delimitacion

Esta investigacion se llevd a cabo en 5 cooperativas de ahorro y crédito
de Guatemala; evaluando a un total de 246 colaboradores. Se utilizo el tipo de

investigacion descriptiva. Fue realizada durante los meses de octubre a
noviembre del afio 2011.
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CAPITULO Il
TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1 Técnicas

2.1.1 Técnica de muestreo

Para la investigacion se tomdé en cuenta la poblacion total de 246
personas, debido a que se les aplico el cuestionario de clima organizacional al
cien por ciento de los colaboradores de las cooperativas participantes. Buscando
conocer la percepcion de todos los mismos y asi poder ajustar de mejor forma
las estrategias del plan de mejora. Las edades de los colaboradores oscilan
entre 20 a 51 afios, de ambos sexos y de nivel socioecondmico medio. Se

tomaron en cuenta a las cooperativas de oriente y el centro de Guatemala.

2.1.2 Técnicas de recoleccion de datos

En la primera fase de la investigacion se utilizé un cuestionario de clima
organizacional que fue aplicado a los colaboradores participantes en la
investigacion, el cuestionario fue redactado de forma coherente, organizada,
secuenciada y estructurada con el fin de que pudiera ofrecer la informacion que

se precisa, el cuestionario incluia 52 preguntas de seleccion multiple.

En la segunda y ultima fase de la investigacién se trabajo el plan de
mejora institucional en el cual se planificaron actividades especificas para
combatir las areas criticas detectadas por el estudio de clima organizacional.
Este fue entregado al departamento de Talento Humano para su implementacion

y seguimiento.

2.1.3 Técnica de analisis de datos

Los resultados obtenidos en los cuestionarios de clima organizacional se
tabularon de forma porcentual, por institucién y divididos en los siete factores

gue se evaluaron: capacitacion y desarrollo, comunicacion, identificacion e
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imagen, liderazgo, motivaciéon y ambiente, organizacion laboral y trabajo en

equipo.

Para el analisis de los resultados del cuestionario de clima organizacional

se utilizaron los siguientes rangos de evaluacion:
Critico: 0% — 70%
Semicritico: 71% — 85%
Fortaleza: 86% — 100%

Tomando como base para la elaboracion del plan de mejora los factores

gue obtuvieron un resultado critico (0 — 70%).

2.2 Instrumentos

2.2.1 Cuestionario de clima organizacional:

El cuestionario constd de 52 preguntas de seleccién multiple. EI mismo

buscoé evaluar 7 factores principales:

Capacitacion y desarrollo
Comunicacion
Identificacion e Imagen
Liderazgo

Motivacién y ambiente

~ 0o 2 o0 T p

Organizacion laboral
Trabajo en equipo

©

El cuestionario se evalué en base a tres rangos segun los resultados
obtenidos: Critico (0% — 70%), semicritico (71% — 85%) y fortaleza (86% -
100%).
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2.2.2 Formato para el plan de mejora:

Se utiliz6 con el fin de priorizar las iniciativas mas importantes para
mejorar el clima organizacional de las cooperativas. Se colocaron los objetivos,
las actividades, responsables, temporalidad y método de evaluacion. Se realizo
un plan de mejora institucional, tomando en cuenta las areas criticas que se

detectaron en los resultados de clima organizacional de las Cooperativas.
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CAPITULO Il
PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Caracteristicas del lugar y de la poblacion.

3.1.1 Caracteristicas del lugar

La Federacion de Cooperativas de Ahorro de Guatemala cuenta
actualmente con 25 Cooperativas afiliadas, las cuales se encuentran alrededor
de la republica. La vision del Sistema MICOOPE es ser el sistema financiero
solidario especializado y sostenible de Cooperativas de Ahorro y Crédito, que
impulsa el desarrollo socioeconémico de la poblacion guatemalteca a través de

servicios y productos accesibles y de alta calidad.

La mision del Sistema MICOOPE es proveer, mediante la cobertura
apropiada, una amplia oferta de productos y servicios financieros competitivos
gue satisfagan las necesidades de los asociados del Sistema Cooperativo. Sus
valores son la solidaridad, integridad y compromiso con el asociado.

3.1.2 Caracteristicas de la poblacion

Esta investigacion se llevo a cabo en 5 cooperativas de ahorro y crédito,
evaluando a un total de 246 colaboradores de ambos géneros de distintos sitios
del pais siendo una poblacion bastante diversa. Se utilizé el tipo de investigacion

descriptiva y fue realizada durante los meses octubre a noviembre del afio 2011.

3.1.3 Anaélisis cuantitativo

A continuacion se presentan los resultados de las cinco cooperativas de
ahorro y crédito participantes en la medicibn de clima organizacional.
Encontrando en primer plano la grafica de los punteos obtenidos en cada factor
evaluado por los colaboradores, junto con la descripcion e interpretacién de cada

grafica.
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3.1.3.1 Resultado Cooperativa #1

Gréafica # 1. Clima organizacional primera Cooperativa
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Fuente: Colaboradores evaluados de la cooperativa # 1. 04 de octubre de 2011.

Descripcion

La Cooperativa # 1 obtuvo los siguientes resultados:

Capacitacion y desarrollo 73%
Comunicacion 71%
Identificacion e imagen 85%
Liderazgo 72%
Motivacién y ambiente 76%
Organizacion laboral 77%
Trabajo equipo 72%

Punteo total Cooperativa 75%



Interpretacion

El factor que evidencia mayor satisfaccion en el personal:

a. ldentificacion e Imagen: Los colaboradores consideran que si la
cooperativa requiere algun esfuerzo adicional estarian dispuesto a darlo,
ya que se encuentran orgullos e identificados con la visién y mision de la

institucion.

Los factores que evidencian menor satisfaccion en el personal:

a. Comunicacion: Una de las preguntas con menor punteo fue si en la
cooperativa existen muchos chismes y rumores. Asi mismo se evidenci6
deficiencia en la comunicacion con otros departamentos y si le comunican
a tiempo los cambios que le afectan en su area de trabajo.

b. Liderazgo: La pregunta con menor punteo en la encuesta es si recibe
reconocimiento oportuno de parte de su jefe inmediato cuando realiza las
cosas bien. Los colaboradores consideran que su jefe inmediato no les
ensefla cdmo mejorar en sus puestos de trabajo, ni se rednen
regularmente para coordinar el trabajo.

c. Trabajo en Equipo: La principal &rea de mejora es que no se resuelven los
problemas en equipo, asi como el poco apoyo que reciben los

colaboradores nuevos de los compafieros antiguos.

30



3.1.3.2 Resultado Cooperativa # 2

Gréfica # 2: Clima organizacional segunda Cooperativa
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Fuente: colaboradores evaluados de la Cooperativa # 2. 06 de octubre de 2011
Descripcion

La Cooperativa # 2 obtuvo los siguientes resultados:

Capacitacion y desarrollo 83%
Comunicacion 80%
Identificacion e imagen 93%
Liderazgo 7%
Motivacién y ambiente 83%
Organizacion laboral 82%
Trabajo en equipo 82%
Punteo total Cooperativa 83%
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Interpretacion

Los factores que evidencian mayor satisfaccion en el personal:

a.

Identificacion e Imagen: Los colaboradores se encuentran identificados
con la mision y vision de la cooperativa. Se sienten orgullos de laborar
para la institucion, asi como su familia. Consideran que los participantes
que la cooperativa es un buen lugar para trabajar, por lo que estarian

dispuestos de dar un esfuerzo adicional si fuera necesario.

Los factores que evidencian menor satisfaccion en el personal:

a.

Liderazgo: Principalmente los colaboradores consideran que su jefe
inmediato no les brinda reconocimiento oportuno cuando realizan las
cosas bien. Asi mismo no les ensefian como mejorar su trabajo, ni se
reunen frecuentemente para coordinar el trabajo.

Comunicacion: La mayor area de mejora es que consideran que existen
muchos chismes y rumores en la cooperativa. Los colabores indican que
hay deficiencias en la comunicacion entre departamentos y en la rapidez
en la que les trasladan la informacién formal de la cooperativa para
realizar su trabajo.

Trabajo en Equipo: Dentro de las areas de mejora se encuentra el apoyo
gue reciben de otros departamentos de la cooperativa y de sus

comparieros de trabajo.
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3.1.3.3 Resultado Cooperativa # 3

Gréfica # 3: Clima organizacional tercera Cooperativa
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Fuente: colaboradores evaluados de la cooperativa # 3. 07 de octubre de 2011.
Descripcion

La Cooperativa # 3 obtuvo los siguientes resultados:

Capacitacion y desarrollo 77%
Comunicacion 71%
Identificacion e imagen 90%
Liderazgo 72%
Motivacién y ambiente 79%
Organizacion laboral 80%
Trabajo en equipo 78%
Punteo total Cooperativa 78%
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Interpretacion

Los factores que evidencian mayor satisfaccion en el personal:

a.

Identificacion e Imagen: Dentro de las mayores fortalezas de la
cooperativa es que la familia de los colaboradores les gusta que laboren
en la institucién, asi como ellos se encuentran orgullos e identificados con

la misma.

Los factores que evidencian menor satisfaccion en el personal:

b.

Comunicacion: Los chismes y rumores son una de las mayores
debilidades de la cooperativa, esto se da porque no les comunican a
tiempo la informacion necesaria o cambios que se realizan en su area de
trabajo.

Liderazgo: Los colaboradores indican que no reciben reconocimiento por
parte de su jefe inmediato cuando realizan bien su trabajo, no se rednen
regularmente para coordinar las actividades y en algunos casos
consideran que sus jefes no son un buen ejemplo a seguir.

Capacitacion y Desarrollo: Los colaboradores consideran que hay pocas
opciones para desarrollarse profesionalmente dentro de la cooperativa en
nuevos puestos de trabajo, asi como la poca oportunidad de participar en

eventos de capacitacion especificos para su area de trabajo.
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3.1.3.4 Resultado Cooperativa # 4

Gréfica # 4: Clima organizacional cuarta Cooperativa
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Fuente: colaboradores evaluados de la cooperativa # 4. 11 de octubre de 2011.
Descripcion

La Cooperativa # 4 obtuvo los siguientes resultados:

Capacitacion y desarrollo 81%
Comunicacion 74%
Identificacion e imagen 91%
Liderazgo 7%
Motivacién y ambiente 82%
Organizacion laboral 77%
Trabajo en equipo 72%
Punteo total Cooperativa 79%
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Interpretacion

Los factores que evidencian mayor satisfaccion en el personal:

a. ldentificacion e Imagen: Se muestra como fortaleza la disponibilidad que
tienen los colaboradores para dar un esfuerzo extra en caso que la

cooperativa lo requiriera, asi como la identificacién con la visién y misién.

Los factores que evidencian menor satisfaccion en el personal:

a. Trabajo en Equipo: El mayor inconveniente con este factor es porque
cuando existe un problema, no se resuelve en equipo, sino que cada
colaborador debe resolverlo por si solo. Asi mismo, regularmente no se
tiene el apoyo entre los departamentos de la cooperativa.

b. Comunicacion: Se evidencia que en la cooperativa existen chismes y
rumores, los cuales afectan en el ambiente laboral, asi como la deficiente
comunicacion entre los departamentos.

c. Liderazgo: El mayor reclamo de los colaboradores es el poco o deficiente
reconocimiento por parte de su jefe inmediato cuando hace las cosas
bien. También comentan que no se rednen con frecuencia con su jefe
inmediato para coordinar el trabajo y para que les ensefie como mejorar

sus trabajo.
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3.1.3.5 Resultado Cooperativa #5

Gréfica # 5: Clima organizacional quinta Cooperativa
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Fuente: colaboradores evaluados de la cooperativa # 5.13 de octubre de 2011.
Descripcion

La Cooperativa # 5 obtuvo los siguientes resultados:

Capacitacion y desarrollo 85%
Comunicacion 81%
Identificacion e imagen 96%
Liderazgo 85%
Motivacién y ambiente 90%
Organizacion laboral 85%
Trabajo en equipo 82%
Punteo total Cooperativa 86%
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Interpretacion

Los factores que evidencian mayor satisfaccion en el personal:

a.

Identificacion e Imagen: La pregunta con mayor satisfaccion evidencia que
los colaboradores estarian dispuestos a dar un esfuerzo extra si la
institucién lo requiriera. Asi como la fuerte identificacion y orgullo que
sienten por la cooperativa.

Motivacién y Ambiente de Trabajo: Los colaboradores consideran que el
paguete salarial es competitivo y es pagado puntualmente. Asi mismo,
cuentan con las instalaciones, mobiliario y ambiente necesario para
realizar su trabajo comodamente.

Liderazgo: Se evidencia en los resultados que se sienten codmodos con
sus jefes inmediatos, ya que en su mayoria las llamadas de atencién se
hacen de forma justa, sin embargo consideran que deberian reconocerles

con mayor frecuencia el trabajo bien hecho.

Los factores que evidencian menor satisfaccion en el personal:

a.

Comunicacion: Los colaboradores consideran que la comunicacion es
débil con otros departamentos, asi como la existencia de chismes y
rumores en la cooperativa.

Trabajo en Equipo: Se evidencia en los resultados que cuando existe un
problema no se resuelve en equipo, si no que cada colaborador debe
buscar cémo solucionarlo, asi mismo los colaboradores antiguos no se
esfuerzan por ayudar a los de nuevo ingreso.

Capacitacion y Desarrollo: La pregunta con menor punteo en la medicion
indica que no se toma en cuenta a los colaboradores cuando existe una
vacante, sino que regularmente se contrata a personas externas para

cubrir los puestos de jefaturas o gerencias. En el area de capacitacion
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indican que regularmente se les capacita pero en temas generales, no en

temas especificos de su area de trabajo.
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3.1.4 Analisis cualitativo

Esta investigacion consistio en medir el clima organizacional de 5
cooperativas de ahorro y crédito, producto de las percepciones, las cuales estan
matizadas por las actividades, interacciones y experiencias de cada uno de los
miembros, por lo que el clima organizacional determina la forma en que un
individuo percibe su trabajo, su desempefio, productividad y satisfaccion. Siendo
el objetivo principal de este tipo de investigacion conocer la percepcion de los
colaboradores de cada cooperativa evaluada sobre el actual clima organizacional
gue posee, identificar aquellos factores organizacionales de mayor incidencia
positiva 0 negativa sobre el clima actual, proponer sugerencias para mejorar los
niveles de motivacion del personal y disponer de informacion relevante para la

elaboracion de planes estratégicos.
Los factores evaluados por el personal de las cooperativas fueron:

a. Capacitacion y desarrollo: Evalla la opinion del personal en relacion con los
programas de capacitacion y desarrollo, asi como la motivacion para

aprovechar las oportunidades, de formacién y crecimiento.

b. Comunicacién: Evalla varios aspectos de la evaluacion en la organizacion
como la relacion jefe subalterno, comunicacion entre comparieros de del area

de trabajo, con otras areas de la empresa, claridad de objetivos y cambios.

c. ldentificacion e imagen: Evalla el sentido de pertenencia, asi como la
opinién sobre la estabilidad, imagen de la institucién, confianza en que se
cumplan los compromisos y grado en que se siente el apoyo de la misma

hacia sus colaboradores.

d. Liderazgo: Evaliua el estilo de liderazgo en las distintas areas de la
organizaciéon, el trato que los jefes dan a sus colaboradores, respeto,

orientacién, reconocimiento, participacién y atencién prestada al colaborador.
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e. Motivacién y ambiente de trabajo: Evalla condiciones emocionales de un
colaborador para un desempefio y productividad adecuados, asi como la
satisfaccion y motivacion individual, el reconocimiento por el trabajo bien

hecho.

f. Organizacién laboral: Evalla opinion sobre el proceso de cambio,

organizacion y definicion de roles, distribucion de cargas de trabajo.

g. Trabajo en equipo: Evalla la calidad de la relacion entre areas, coordinacion,
cooperaciéon y apoyo para logro de objetivos, la integracion con los

comparieros de un mismo departamento, solucion de problemas en equipo.

Al integrar los resultados obtenidos de las cinco cooperativas en las que se
evalué el clima organizacional podemos observar que en promedio se mantiene
en fortaleza y que en su mayoria a las areas con las que se debe trabajar con
mas énfasis para obtener una mejora en el clima organizacional son
comunicacion, liderazgo y trabajo en equipo dando estos datos una ruta clara de
trabajo que ayudaria a la institucion a mejorar el ambiente de trabajo y la
satisfaccion laboral en general del personal de las cooperativas de ahorro y
crédito. Sin embargo se debe cuidar el no descuidar los otros factores del clima
organizacional, debido a que si no pueden convertirse en areas criticas por verse

desatendidos.

En base a los resultados cuantitativos obtenidos de cada factor evaluado en
el clima organizacional de las 5 cooperativas, se realizd un plan de mejora en
donde se incluyeron los siete factores evaluados, sin embargo se recomienda
dar mayor énfasis en los tres factores que mostraron menor punteo:

comunicacion, liderazgo y trabajo en equipo.
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PLAN DE ACCION INSTITUCIONAL
CLIMA ORGANIZACIONAL

FECHA DE

Variable No. OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE IMPLEMENTACION RESULTADOS
Evaluar el proceso actual para trasladar
. - P P ) Talento Humano Enero Proceso actual graficado.
informacién formal de la Cooperativa.
Implementar un proceso de
comunicacion institucional de modo|Publicar por medio de la Intranet
Comunicacién | 1 |que el 100% de los colaboradores|informacion de conocimiento general para - .
, ) - A Informacion de conocimiento
estén enterados de la informacién|los colaboradores, actualizandola Talento Humano / o .
. ; , . i Todo el afio general actualizada para los
que requieren para su trabajo. mensualmente 0 segin sea necesario, Informatica
. o . colaboradores.
realizando campafias promoviendo el uso
de la misma.
Realizar un diplomado interno de
Capacitar al 100% de los mandos |habilidades gerenciales incluyendo como 100% de mendios medios y
Liderazgo 2 |medios y gerenciales en habilidades|minimo los siguientes temas: liderazgo, Talento Humano Enero gerenciales capacitados en
gerenciales. comunicacion asertiva, motivacion, toma de habilidades gerenciales.
decisiones y administracion del tiempo.
Integrar equipos de trabajo dentro de . L . » L . .,
la C%opergtifa para que éontribuya Al Realizar una actividad de intregracion en la Actividad  de integracion
3 . ; . que participe el 100% de colaboradores de Talento Humano Febrero realizada al 100% de
mejoramiento del clima .
) o la Cooperativa. colaboradores.
Trabajo en organizacional.
equipo
) ) Documentar y estandarizar los procesos de .
Estandarizar y eficientar los procesos . . . Procesos estandarizados y
4 la Cooperativa, para mejorar el proceso de| Procesos y métodos Marzo

de la Cooperativa

induccion a los nuevos colaboradores.

documentados.

42




Capacitacion y
Desarrollo

Realizar un DNC por area de trabajo para

Temario de capacitaciones

determinar el temario de capacitacion Talento Humano Enero definido
Capacitar al 100% del personal de la P : '
cooperativa en un tema eﬁpecmco al Incluir en el plan de capacitacion al menos 100% del personal de la
menos 1 vez al afio. una capacitacién especifica para cada Talento Humano Enero Cooperativa  capacitado al
departamento de la Cooperativa. menos 1 vez durante el afio.
Revisar y actualizar el manual de Manual de reclutamiento y
. - Talento Humano Marzo L .
reclutamiento y seleccion de personal. seleccion actualizado.
Informar a los colaboradores sobre las
plazas vacantes y los requisitos para 100% de los colaboradores
. ; Talento Humano Todo el afio informados de las plazas
aplicar, por la Intranet u otros medios de
B vacante.
publicacion interno.
Incluir dentro del proceso de seleccion a
Tomar en cuenta a los que
todos los colaboradores que cumplan con o
Talento Humano Todo el afio cumplan con el perfil en los

Promover el desarrollo profesional de
los colaboradores en la Cooperativa.

el perfil requerido, cumpliendo con todo el
proceso.

procesos.

Notificar por escrito a los colaboradores que
participaron en el proceso, las razones por
las cuales no fueron tomados en cuenta.

Talento Humano

Cuando aplique

El 100% de los colaboradores
que aplicaron a plazas de la
Cooperativa notificados.

Crear una politica de estudios para el
personal de la Cooperativa, para que los

Politica creada y socializada

. o Talento Humano Marzo .
permisos sean equitativos y en base al al personal de la Cooperativa.
desempefio.

Entregar al 100% de los colaboradores su Entregados los descriptores
Que el 100% de los colaboradores g 0 . . . 9 p
. descriptor de puestos y dejar constancia de Talento Humano Abril de puestos al 100% de los
conozcan sus funciones. .
la misma. colaboradores.
Establecer la equidad de cargas . . Funciones de puesto
Evaluar la carga de trabajo en el éarea , . .
. laborales en el personal de la administrativa v neqocios Procesos y métodos Mayo cuantificados en tiempo y
Organizacion cooperativa. ¥ Negocios. distribucion  de  cargas
laboral
Medicién de jornadas laborales para el area
Evaluar e implementar mejoras en lajde agencias.Proponer un modelo de -
. . . Talento Humano / Jornadas laborales equitativas
jornadas laborales del personal de las|horarios escalonados y determinar una Mayo

agencias.

planificacién de los dias de descanso
equitativos para el personal.

Procesos y métodos

para el personal de agencias.
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Talento Humano /

. . Mayor motivaciéon para el
Evaluar la metodologia del pago de Gerencia Admon. . Y P
o . . . . Junio alcance de metas del
. comisiones para créditos, cobros y ventas. | Financiera / Gerencia
Implementar mejoras en los pagos ) personal de ventas.
L de Negocios
extraordinarios de los colaboradores,
10 |para mejorar los resultados obtenidos
e incrementar la satisfaccion de los
mismos Talento Humano /
' Evaluar el pago de \idticos al personal que Gerencia Admon. Junio Manual de \éaticos de
realiza trabajo de campo. Financiera / Gerencia personal de ventas.
Motivacion y de Negocios
ambiente
) ) Realizar una  ewaluacion de las|Gerencia Administrativa
Mejorar de la infraestructura de las|. . . . . . . . .
11 . . . |instalaciones de la Cooperativa y la| Financiera/ Senicios Julio Instalaciones mejoradas.
oficinas y agencias de la Cooperativa. - .
remodelacion de la misma. generales
Evaluar y actualizar el reconocimiento Actualizar el incentivo que se
. . formal que se da por antigliedad a los Talento Humano Agosto da por antigiedad a los
Mejorar el reconocimiento formal que ;
colaboradores de la Cooperativa. colaboradores.
12 se da a los colaboradores de la ol " miento T I
. mplementar reconocimiento formal por .
Cooperativa. P o P Proceso de reconocimiento
desempefio a los colaboradores de cada Talento Humano Agosto estructurado
area o agencia de la Cooperativa. '
Evaluar los beneficios adicionales a la ley
con los que cuenta la Cooperativa . Beneficios adicionales a la ley
. Talento Humano Septiembre . ; o
actualmente y cuantificarlos para conocer identificados y cuantificados.
el impacto econémico.
Evaluar y actualizar los beneficios|En base a las posibilidades econdémicas de
adicionales a la ley con los quefla cooperativa proponer la mejorar de los Listado de beneficios
13 |cuenta la Cooperativa, como ventaja|beneficios adicionales a la ley y/o proponer Talento Humano Octubre adicionales a la ley mejorados
Identificacion e competitiva para atraer y retener allnuevas prestaciones para aprobacion del y cuantificados.
Imagen personal. Consejo de Administracion.
.- . El 100% de los beneficios
Documentar los beneficios adicionales a la -
. . adicionales a la ley
ley con los que cuenta la Cooperativa y Talento Humano Noviembre
. o documentados y
socializarlo al 100% del personal. -
socializados.
Evaluar los procesos legales laborales de la
" . ) . . Hallazgos detectados,
Mitigar dudas de los colaboradores y|Cooperativa, para evitar el incumplimiento . R . -
14 Talento Humano Noviembre actualizacién y diwlgacién de

riesgos legales para la institucion.

de las leyes aplicables y realizar los

cambios respectivos.

procedimientos.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones
Con base a los resultados obtenidos por esta investigacion se concluye lo
siguiente:

Se logro realizar el plan de mejora institucional en base a los resultados
obtenidos en la evaluacion de clima organizacional en las cooperativas de
ahorro y crédito, buscando implementar estrategias que fortalezcan las
relaciones laborales y permitan el cumplimiento de la visidon y mision de

las mismas.

Que para detectar las areas criticas del clima organizacional se deben
establecer los criterios de evaluacién, siendo de 0 a 70 por ciento area
critica, de 71 a 85 por ciento semicritico y de 86 a 100 por ciento fortaleza.
En las cinco cooperativas se detectaron como areas de mejora la
comunicacion, liderazgo, trabajo en equipo y capacitacién. Asi como las
fortalezas detectadas fueron identificacibn e imagen, motivacion vy

organizacioén laboral.

Que para realizar el plan de mejora institucional se deben tener como
base las debilidades detectadas en el clima organizacional de las
cooperativas para buscar mejorarlas, pero también se deben tomar en

cuenta también las fortalezas para mantenerlo sustentable.

Que para trasladar los resultados obtenidos en el clima organizacional se
debe tener definidos las areas de mejora y elaborados los planes de
accion, para que los colaboradores conozcan integralmente la informacién

y se comprometan en la implementacion de las estrategias.

45



4.2

Recomendaciones

Se recomienda implementar el plan de mejora realizado en las
cooperativas de ahorro y crédito, utilizando los resultados obtenidos para

la toma de decisiones dentro de la institucion.

Se recomienda darle énfasis en las estrategias definidas en base a las
areas criticas detectadas en el clima organizacional, sin olvidar las

fortalezas para que continten siéndolo o incluso mejoren.

Se recomienda mantener una supervision constante del plan de mejora
en las cooperativas de ahorro y crédito para que se implementen las
estrategias propuestas y los colaboradores perciban mejoras y no se

pierda la credibilidad en el proceso.

Se recomienda que después de ser notificados con los resultados
obtenidos en el clima organizacional se empodere a los gerentes y jefes
inmediatos con sus planes de accién, de modo que ellos sean los
principales responsables de mejorar el clima organizacional de su area o
departamento. Contando con el apoyo de la Gerencia General y el area

de Recursos humanos.
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Cuestionario de Clima Organizacional
FICHA TECNICA

Nombre

Cuestionario de clima organizacional para colaboradores de las

Cooperativas de ahorro y crédito de Guatemala.

Autores

Ana Cecilia Blanco Motta y Luisa Fernanda Morales Gordillo

Objetivo

Evaluar la percepcion que tienen los colaboradores de las
Cooperativas de ahorro y crédito por medio de un cuestionario de

clima organizacional.

Qué mide

Este cuestionario mide los siguientes items:

Capacitaciéon y desarrollo: Evalia la opinién del personal en
relaciéon con los programas de capacitacion y desarrollo, asi como
la motivacién para aprovechar las oportunidades, de formacién y

crecimiento.

Comunicacion: Evalla varios aspectos de la evaluacion en la
organizaciéon como la relacion jefe subalterno, comunicacién entre
compafieros de del area de trabajo, con otras areas de la
empresa, claridad de objetivos y cambios.

Identificacion e imagen: Evalla el sentido de pertenencia, asi
como la opinién sobre la estabilidad, imagen de la institucion,
confianza en que se cumplan los compromisos y grado en que se

siente el apoyo de la misma hacia sus colaboradores.

Liderazgo: Evalla el estilo de liderazgo en las distintas areas de
la organizacion, el trato que los jefes dan a sus colaboradores,
respeto, orientacion, reconocimiento, participacion y atencion

prestada al colaborador.

Motivacion y ambiente de trabajo: Evalda condiciones

emocionales de un colaborador para un desempefio vy




productividad adecuados, asi como la satisfaccion y motivacion

individual, el reconocimiento por el trabajo bien hecho.

Organizacion laboral: Evalia opinibn sobre el proceso de
cambio, organizacion y definicién de roles, distribucion de cargas
de trabajo.

Trabajo en equipo: Evalla la calidad de la relacion entre areas,
coordinacion, cooperacion y apoyo para logro de objetivos, la
integracion con los compafieros de un mismo departamento,

solucion de problemas en equipo.

Reactivos

Capacitacion y desarrollo: 7, 14, 21, 28, 35, 42, 50.
Comunicacion: 6, 13, 20, 27, 34, 41, 49, 52.

Identificacion e imagen: 5, 12, 19, 26, 33, 40, 48.
Liderazgo: 4, 11, 18, 25, 32, 39, 43, 47, 51.

Motivacion y ambiente de trabajo: 3, 10, 17, 24, 31, 38, 46.
Organizacion laboral: 2, 9, 16, 23, 30, 37, 45.

Trabajo en equipo: 1, 8, 15, 22, 29, 36, 44.

Tiempo de | El cuestionario de clima organizacional tiene un tiempo minimo de
resolucion | 20 minutos y un maximo de 30.

Formade | Para evaluar cada item se utilizé preguntas de opciéon multiple. El
aplicacion | cuestionario es de auto aplicacion.




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Centro Universitario Metropolitano
Escuela de Ciencias Psicolégicas
Centro de investigaciones en Psicologia "Mayra Gutiémez"
Responsables: Ana Cecilia Blanco Motta y Luisa Feranda Morales Gordillo

CLIMA ORGANIZACIONAL
INSTRUCCIONES Cod. Cooperativa

A continuacion le presentamos varias preguntas, por fawor marque la que mejor exprese su opinion con una "X' (equis). Responda todas las preguntas sin dejar
ninguna en blanco y solo una opcién para cada pregunta.

-

|

1 Cuando usted necesita apoyo de otros departamentos, ¢lo recibe?
1) NUNCA Cl 2) AVECES El 3) CASI SIEMPRE l:’ 4) SIEMPRE El 1) NO APLICA

2 ¢Conoce todas las funciones y tareas que debe realizar en su puesto de trabajo?

1) TOTALMENTEEN 4) TOTALMENTE DE
PR 2) EN DESACUERDO 3) DEACUERDO ) 1) NO APLICA
3 ¢Se siente motivado trabajando para la Cooperativa?
1) SIEMPRE 2) CASI SIEMPRE 3) A VECES 4) NUNCA D 1) NO APLICA

4 Cuando usted tiene problemas para hacer su trabajo, ¢ recibe apoyo por parte de su jefe?

1) NUNCA 2) AVECES 3) CASI SIEMPRE |:| 4) SIEMPRE |:| 1) NO APLICA
5 ¢Asu familia le gusta que usted trabaje en la Cooperativa?

1) NUNCA 2) AVECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE l:l 1) NO APLICA
& En sudepartamento, ¢le comunican regularmente los objetivos, metas y logros que han alcanzado?

1) NUNCA 2) AVECES 3) CASI SIEMPRE |:| 4) SIEMPRE E 1) NO APLICA

7 ¢La Cooperativa fomenta su formacién y desarrollo?

1) NUNCA D 2) AVECES l:l 3) CASI SIEMPRE l:l 4) SIEMPRE l:l 1) NO APLICA

8 Cuando existe un problema, ¢se resuelve en equipo?

1) NUNCA E' 2) AVECES E| 3) CASI SIEMPRE l:’ 4) SIEMPRE E| 1) NO APLICA

9 Veo cambios positivos en la Cooperativa

1) TOTALMENTE EN 4) TOTALMENTE DE
DESACUERDO 2) EN DESACUERDO |:| 3) DEACUERDO ACUERDO |:| 1) NO APLICA

10 ¢Considera que la Cooperativa le paga su salario a tiempo y correctamente?
1) NUNCA 2) AVECES l:l 3) CASI SIEMPRE l:’ 4) SIEMPRE l:l 1) NO APLICA

11 ¢Su jefe es un buen ejemplo a seguir?

1) TOTALMENTE EN 4) TOTALMENTE DE
DESACUERDO El 2) EN DESACUERDO D 3) DE ACUERDO l:l ACUERDO D 1) NO APLICA

12 ¢Se siente orgulloso de trabajar para la Cooperativa?
1) TOTALMENTEEN
DESACUERDO

3 ¢Considera que cuenta con la informacion suficiente y oportuna para realizar su trabajo?

4) TOTALMENTE DE

2) EN DESACUERDO 3) DEACUERDO ACUERDO

1) NO APLICA

1) NUNCA 2) AVECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE \:| 1) NO APLICA
14 ;Cuenta usted con los conocimientos y habilidades para hacer bien su trabajo?

1) NUNCA 2) AVECES 3) CASI SIEMPRE l:l 4) SIEMPRE l:l 1) NO APLICA

5 ¢Considera usted que los colaboradores antiguos se esfuerzan por ayudar a los de nuevo ingreso?
1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE |:| 1) NO APLICA
16 ¢En su drea, el trabajo se distribuye de acuerdo a las responsabilidades del puesto?

1) NUNCA 2) AVECES |:| 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE |:| 1) NO APLICA

7 ¢Cuenta con las instalaciones, mobiliario y equipo adecuados para realizar su trabajo?

1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE l:l 1) NO APLICA

8 ¢Considera que su jefe tiene una visién clara de hacia donde dirige al equipo?
1) NUNCA 2) AVECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE D 1) NO APLICA

9 ¢Cree usted que la Cooperativa realiza esfuerzos para cuidar de sus colaboradores?
1) NUNCA 2) A VECES |:| 3) CASI SIEMPRE l:l 4) SIEMPRE |:| 1) NO APLICA
20 ¢Considera que en la Cooperativa existen muchos chismes y rumores ?
1) SIEMPRE E| 2) CASI SIEMPRE D 3) A VECES l:’ 4) NUNCA D 1) NO APLICA
21 ¢;Considera que la Cooperativa le ha brindado la oportunidad de capacitarse en su @rea de trabajo?
1) NUNCA 2) AVECES 3) CASI SIEMPRE l:’ 4) SIEMPRE D 1) NO APLICA
22 En su area, ¢se encuentran integrados los equipos de trabajo?

1) NUNCA D 2) AVECES |:| 3) CASI SIEMPRE |:| 4) SIEMPRE |:| 1) NO APLICA

23 En su area, ¢,hay una adecuada distribucion de las cargas de trabajo?

1) NUNCA |:| 2) AVECES |:| 3) CASI SIEMPRE l:’ 4) SIEMPRE |:| 1) NO APLICA
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52

¢ Considera que la Cooperativa reconoce, premia 0 estimula su buen trabajo?
1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE

¢ Su jefe lo trata con dignidad y respeto?

1) NUNCA 2) A VECES I:| 3) CASI SIEMPRE I:I 4) SIEMPRE
¢En general se siente valorado como persona por la Cooperativa?

1) NUNCA 2) A VECES I:I 3) CASI SIEMPRE I:I 4) SIEMPRE
¢Le comunican a tiempo la informacién que necesita para desempefiar su trabajo?

1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE
¢La Cooperativa toma en cuenta a sus colaboradores cuando existe una vacante?

1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE I:I 4) SIEMPRE
¢La Cooperativa fomenta ?ue las relaciones entre departamentos sean buenas?

1) TOTALMENTE EN 4) TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

¢La desorganizacion de mi area de trabajo nos obliga a trabajar mas tiempo del necesario?

1) SIEMPRE I:I 2) CASI SIEMPRE 3) A VECES ‘:I 4) NUNCA

¢Le gusta la relacion y el ambiente de trabajo que se da entre sus comparieros?

2) EN DESACUERDO 3) DE ACUERDO

D TDZ;‘/;LC“:'JEEBEEN 2) EN DESACUERDO 3) DE ACUERDO 4 TO:@SE;S‘JE bE
¢Su Jefe toma en cuenta las opiniones y sugerencias de sus colaboradores?
1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE
¢ Como colaborador se identifica con la Visién y Misién de la Cooperativa?
1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE
¢Considera que existe una comunicacién adecuada entre usted y su Jefe?
1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE
¢ Tiene la oportunidad y el acceso de participar en eventos de capacitacion?
1) NUNCA I:I 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE

¢Existen rivalidades personales fuertes entre sus compafieros de trabajo?

2) CASI SIEMPRE 3) A VECES ‘:I 4) NUNCA

¢Coémo considera la duracién de su jornada laboral?

2) REGULAR I:I 3) BUENO I:I 4) EXCELENTE

¢El ambiente de trabajo le ayuda a desempefiar sus tareas con agrado?
1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE ‘:I 4) SIEMPRE

1) SIEMPRE

.

1) MALO

i

¢En su area de trabajo las llamadas de atencién se hacen de forma justa y equitativa?

1) NUNCA

i

2) A VECES |:| 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE

¢ Considera que la Cooperativa es un buen lugar para trabajar?

1) TOTALMENTE EN 2) EN DESACUERDO I:I 3) DE ACUERDO ‘:I 4) TOTALMENTE DE

DESACUERDO ACUERDO

L

¢Le comunican a tiempo los cambios que se realizan en su area de Trabajo?

3) CASI SIEMPRE I:I 4) SIEMPRE

¢ Considera que existe posibilidad de crecer y desarrollarse en la Cooperativa?
1) TOTALMENTE EN
DESACUERDO

1) NUNCA I:I 2) A VECES

4) TOTALMENTE DE

2) EN DESACUERDO 3) DEACUERDO ACUERDO

L

¢ Se redne con frecuencia con su jefe para coordinar el trabajo?

1) NUNCA I:I 2) A VECES I:I 3) CASI SIEMPRE I:l 4) SIEMPRE

Los resultados de su area, ¢ se deben al trabajo en equipo?

1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE I:I 4) SIEMPRE
¢Le gusta mas como se hacen las cosas ahora, que como se hacian antes?
1) TOTALMENTE EN 4) TOTALMENTE DE
DESACUERDO 2) EN DESACUERDO 3) DE ACUERDO ACUERDO

¢ Como considera su paquete salarial (Prestaciones de Ley y Prestaciones adicionales).

1) MALO 2) REGULAR 3) BUENO 4) EXCELENTE
¢ Recibe reconocimiento por parte de su jefe cuando hace las cosas bien?

1) NUNCA 2) AVECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE
¢ Sila Cooperativa necesitara un esfuerzo extra estaria dispuesto a darlo?

1) NUNCA 2) AVECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE

¢Coémo califica la comunicacién con los otros departamentos de la Cooperativa?

1) MALO I:I 2) REGULAR I:| 3) BUENO I:I 4) EXCELENTE

¢ Considera gue la capacitacion que ha recibido le permite hacer mejor su trabajo?
1) TOTALMENTE EN
DESACUERDO

4) TOTALMENTE DE

2) EN DESACUERDO 3) DE ACUERDO ACUERDO

¢ Su Jefe le ensefia como mejorar su trabajo?

1) NUNCA I:I 2) AVECES I:I 3) CASI SIEMPRE I:I 4) SIEMPRE

La comunicacién formal y oficial de la Cooperativa, i es suficiente y oportuna?

1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE 4) SIEMPRE

OO0 0o o a0 80 80 g oo S O a o e E

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA

1) NO APLICA
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