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Resumen gjecutivo
La presente investigacién tuvo como objetivo principal, destacar la importancia que tiene el clima
y la satisfaccién laboral de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L. La
muestra utilizada corresponde a 45 sujetos, de género masculino y femenino, el rango de edad
oscila entre los 18 y 60 afios, el nivel de escolaridad se compone de 20 empleados que tienen

hasta el nivel diversificado y 25 que tienen el nivel universitario.

Esta investigacion nace de la necesidad de evaluar el grado de satisfaccion y clima laboral de los
empleados con su empresa. Siendo los principales objetivos: Ubicar los factores principales del
clima laboral en la Cooperativa, medir el indice de satisfaccion de los colaboradores y evaluar la
actitud del personal frente a su puesto de trabajo. El estudio se realizé en una empresa
Coatepecana de servicios financieros, la cual cuenta con 110 empleados, incluyendo el personal
administrativo y operativo. El estudio tuvo lugar en las oficinas centrales y no en toda la
organizacién, en el cual los sujetos de estudio fueron la poblacion administrativa y operativa, s
utilizé como instrumento para colectar los datos, un cuestionario autoadministrado, que cuenta
con 20 preguntas con respuesta miltiple. Los resultados obtenidos en el estudio muestran una

valiosa informacion acerca del tema.

Un verdadero desarrollo del clima y satisfaccién laboral, crea un punto de equilibrio entre la
organizacién y el personal, por lo que se generan ambientes de trabajo agradables que permiten
enlazar las necesidades organizacionales con las necesidades del empleado, lo que da como
resultado un desempefio satisfactorio, si se toma en cuenta que el capital humano es lo més
importante en una organizacion y en la sociedad en general; y detectar qué es lo que afecta dentro

de su ambiente, se mejorara el rendimiento, productividad y las relaciones con los demas.

En la parte tedrica de la investigacion, se describe Clima Laboral como “conjunto de
condiciones que caracterizan a una situacién o circunstancia que rodean a la persona en su
trabajo” y Satisfaccién Laboral como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo.
También se profundizé en sus caracteristicas, importancia de estas variables, métodos de

evaluacion, entre otros.



Introduccién

Durante muchos afios, la teoria ha comprobado que el empleado se encuentra influenciado por el
entorno que le rodea, existen muchos factores que influyen en el mismo como son los salarios, las
prestaciones, la motivacidn, estilos de liderazgo, la comunicacidn, la alta rotacién de personal, el
choque entre los valores de la organizacién y los valores individuales del personal y el clima
organizacional. El empleado tiene una percepcién del ambiente de su trabajo; éste puede
repercutir en muchos aspectos de lu organizacion, ya que generalmente se dice que si no hay un
buen clima laboral, el desempefio del empleado no serd el esperado, pues existe un ambiente de
trabajo ambiguo, tenso y autoritario que reduce el desemperio del personal en sus actividades, sin
perder de vista el comportamiento de éste, que en el comdn de los casos se tornan apéticos ante lo

que sucede en la organizacion.

Por o tanto nunca se debe obviur la importancia del fuctor humano en el camino de la excelencia,
es el capital mds valioso. S6lo con una buena direccién de las personas se consigue mejorar los
procesos y la rentabilidad sostenida. Es un hecho por todos conocido que si la persona esta
satisfecha, trabaja mejor, rinde mds, aporta mis ideas, se compromete con el proyecto, a la hora
de establecer objetivos es vital partir de las personas y del valor que pueden aportar a la
organizacion, para lograr esto se debe luchar por obtener el compromiso del talento humano el
cual solo se alcanzard si existe equilibrio y justicia empresacial. El verdadero tesoro que puede

generar sostenibilidad y ventaja competitiva a la empresa es el talento humano.

Finalmente, se concluye que e} clima y la satisfaccién laboral son procesos que van ligados, y que
deben formar parte de Ta Administracién de Personal en toda organizacidn, esto con el fin de
lograr un mayor compromiso por parte de los trabajadores hacia los objetivos organizacionales,
lo cual se traducird a un incremento en la productividad de la empresa, también se puede decir
que son las mayores fortalezas de la organizacidn, si éstas se han desarrollado adecuadamente,
Caso contrario se constituyen en las principales debilidades, es por ello que de presentarse como
una debilidad, la organizacién deberd definir programas y acciones que modifiquen los elementos

culturales que impiden que el capital humano logre identificarse con la empresa.



Capitulo I

Evaluacion del Clima Laboral y su Incidencia en la Satisfaccion de los

Empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L. 2009.

1.1 Planteamiento del problema

Cooperativa Santiago de Coatepeque, Responsabilidad Limitada, o Coosadeco, R.L. es una
empresa de servicios financieros desde hace 39 afios, cuenta con 13 puntos de servicios ubicados
en Coatepeque, Tecun Umdn, Malacatan, Colomba, Costa Cuca, Mazatenango, Retalhuleu,
Champerico, Quetzaltenango, La Democracia, San Juan Ostuncalco, Huehuetenango, Ciudad

Capital y cuenta con mis de 100 empleados.

Hoy en dia, toda organizacion debe saber la importancia de adoptar procedimientos que permitan
a los empleados desarrollar sus labores con gran motivacién, de manera tal de lograr una mayor
satisfaccion para ellos, mayor eficacia y disminuir la necesidad de motivadores no esenciales,
como incentivos monetarios o supervisién para castigarlos, que generan gastos extras a la

empresa.

Es también relevante destacar que dentro de la dinimica existente entre satisfaccién laboral y
Clima laboral se juega un rol primordial, pues el clima organizacional se interesa en la
satisfaccién en el trabajo, estudia sistemdticamente los actos, el comportamiento y actitudes que
el personal muestra en las organizaciones y su importancia radica en las siguientes razones:
Primero, es posible que haya un vinculo entre la satisfaccién y productividad; y segundo, la

satisfaccion se relaciona negativamente con el ausentismo y rotacion.

Los factores mds importantes que conducen a la satisfaccién en la empresa son: un trabajo
desafiante desde el punto de vista mental, recompensas equitativas, condiciones de trabajo que

constituyen un respaldo, colegas que apoyen y el ajuste personalidad — puesto. En esta



manifestacidn se encuentran factores importantes, que retroalimentan de forma positiva o

negativa el desemperio, satisfaciendo los niveles de exigencia personales.

Ante esta situacion la presente investigacidn induce a plantear la siguiente pregunta:
¢Cdmo incide el clima laboral en la satisfaccion de los empleados de Cooperativa Santiago de

Coatepeque, R.L. 2009?

1.2 Definici6n del problema

Se plantean las siguientes interrogantes para evaluar el clima laboral y su incidencia en la
satisfaccién de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

¢Cémo es el clima laboral en Cooperativa Santiago de Coatepeque?

¢Cuél es el indice de satisfaccion en los empleados de la Cooperativa?

¢Cudl es la actitud de un empleado de la Cooperativa hacia su trabajo?

¢Cémo expresan los empleados su insatisfaccién laboral?

Cuiles son los factores principales de] clima laboral en la Cooperativa?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Evaluar el clima laboral y su incidencia en la satisfaccién de los empleados de Cooperativa

Santiago de Coatepeque, R.L.

1.3.2 Objetivo Especifico
* Ubicar los factores principales del clima laboral en la Cooperativa.
* Medir el indice de satisfaccién de los empleados.

* Evaluar la actitud del personal frente a su puesto de trabajo.

1.4 Justificacion
La investigacion que se realizé en Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L. tuvo como

finalidad evaluar el clima laboral y su incidencia en la satisfaccién de los empleados, siendo esta



la principal razén para conocer si estas herramientas estratégicas son utilizadas en forma positiva
para obtener un alto nivel de desempeiié y mayor productividad laboral.

En el actual ambiente competitivo de negocios, el éxito depende més de la eficaz administracién
del talento humano pues la estructura, tecnologia, recursos financieros y materiales son sélo
elementos fisicos que requieren ser administrados con inteligencia por quienes constituyen la
organizacion. El talento humano es un factor dindmico inteligente qué administrado
correctamente  repercute con fuerza para alcanzar la excelencia y competitividad. En
consecuencia a €llo esta investigacién se enfocd a establecer una propuesta que permita dar
atencién inmediata, para corregir y mejorar el ambiente y la satisfaccién de los empleados de la

Cooperativa.

1.5 Delimitacion de la investigacién

1.5.1 Espacial:
La investigacion se realizé en la oficina central de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L. la
cual se ubica en la 5ta. Avenida 2-56 zona 01, barrio la Esperanza, municipio de Coatepeque,

departamento de Quetzaltenango.

1.5.2 Temporal:

La investigacidn fue realizada del 06 de junio al mes de noviembre del afo 2009.

1.5.3 Tedrica:

La fundamentaci6n tedrica de esta investigacién es “Administracién de Recursos Humanos™.

1.6 Metodoldgica:
Con el objeto de proporcionar validez al trabajo de investigacion que se realiz6, fue necesario
elaborar un cuestionario, el cual se dirigié a los empleados que forman parte de cada una de las

unidades de la Cooperativa.



1.6.1 Sujetos de investigacion:
La investigacion se realizé en la oficina central de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L. La

que estd conformada por cuarenta y cinco empleados que se detallan a continuacién.

Nombre de fa unidad ' No. de empleados ‘
Hditoria L 05 -
Cobros ] 06 1
Contabilidad o 03 “
Créditos 06 #
Gerencia de Operaciones 03
| Gerencia General = 02 '
| Mercadeo 02 J
T(acptoria y cuentas Nuevas o IL 08 |
Recursos Humanos 05 J
Computo o } 03
Cumplimiento ' 02 /

1.6.2 Técnicas e instrumentos:
Para efectos de la investigacion se utilizé la técnica de encuesta y el instrumento fue un
cuestionario autoadministrado que contenia veinte preguntas abiertas con respuesta multiple a

través de las cuales se involucra cada una de las variables de estudio.

1.6.3 Procedimiento:

1. Se realizé una solicitud al Gerente General de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L., para
efectuar la investigacién de la Préctica empresarial dirigida, PED de la Universidad
Panamericana, con sede en el departamento de Quetzaltenango.

2. Se realizé la evaluacién integral en el drea Directiva, de personal, mercadeo y ventas, contable
financiera y en el 4rea de productos y servicios a través de la herramienta FODA, para determinar

y establecer las condiciones actuales de la Cooperativa.



3. Se elaboré el disefio de investigacion, enfocado en la problemitica observada en el drea de
personal, por medio del diagndstico FODA.

4. Se elabor§ el instrumento de cuestionario autoadministrado para evaluar el clima laboral y su
incidencia en la satisfaccion de los empleados de la Cooperativa.

5. Se aplic6 la encuesta por medio del cuestionario autoadministrado a los empleados de lus
oficinas centrales de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

6. Se tabuld la informacién obtenida de la encuesta realizada.

7. Interpretacion de la informacién obtenida.

8. Conclusiones

9. Propuesta

10. Recomendaciones

11. Informe final

1.7 Marco Tedrico Preliminar

1.7.1 Antecedentes

Tesis: Lopez Veldsquez, Ménica. URL (2009) con relacién al tema “Influencia del clima Jaboral
en el desempefio de los colaboradores del drea operativa en una empresa dedicada a lu
comercializacién™ concluye que: existe una relacién negativa moderada entre las dos variables

estudiadas, es decir, a mayor clima menor desempefio o bien a mayor desempefio menor clima.

Lo cual repercute negativamente en la productividad de la empresa, por lo que es necesario
corregir esta situacion para que todo el personal cuente con el sentimiento de que pertenecen a la
empresa, que son miembros valiosos de un equipo de trabajo, que posean una actitud positiva en
la organizacién, que son reconocidos y compensados por el buen desempeio, priorizando los
premios y no los castigos, para que el clima organizacional tenga una relacién positiva con el

desempefio de cada empleado.

Tesis: Villatoro de Paz, Lilian. URL (2007) con relacién al tema de estudio en su tesis

“Insatisfaccién Laboral en el Deterioro del Clima Organizacional en las Empresas Bancarias de la



Ciudad de Quetzaltenango” indica que la insatisfaccion laboral es un factor que incide en el
deterioro del clima organizacional, por lo que se comprueba la hipdtesis alternativa,
fundamentdndose en los resultados y en el marco tedrico respectivo, concluyendo que en el caso
de la mayoria de empleados se confirmé que la supervision es una de las causas que contribuyen
a la insatisfaccion laboral. Ello se refuerza con Davis, K. Y Werther, J. (2001) cuando indican
que para cualquier empleado el jefe puede contribuir tanto a la satisfaccién como a la

insatisfaccién laboral de acuerdo al trato que brinde.

Asi también se determiné que como lo indica Hellriegel, D. Slocum, J. Y Woodman, R. (1999)
las personas tienen enorme repercusion en el comportamiento del empleado en las
organizaciones, pues los compafieros ejercen influencia en la actitud del empleado hacia el
puesto, sin embargo se encontré que para algunos empleados los compafieros no influyen
positivamente en su actitud hacia el puesto, pues carecen de una buena comunicacién entre si,

repercutiendo en su ambiente laboral.

Se encontrd también que para algunos de los empleados las condiciones fisicas no son del todo
cémodas, sefalan que tales podria mejorar, al respecto Gonziles, M. y Olivares, S. (1999)
expresan que tal situacién genera agentes estresantes en el trabajo por lo que el desempefio del
empleado se ve deteriorado al igual que el no contar con condiciones de estabilidad y continuidad

laboral y el no ser un empleado reconocido ni valorado por los demds.

Se detectd que en un pequefio grupo de empleados existe falta de motivacién, debido a que los
jefes no les permiten emitir sus ideas y hacer sugerencias, situacién que les produce
incomodidad, haciendo que se deteriore el ambiente laboral, ello se fundamenta con lo expresado
por Chiavenato, 1. (2000) Quien asegura que cuando el clima organizacional se enfria,

sobrevienen en el empleado estados de desinterés, descontento y apatfa.

Y finalmente el no tener acceso constantemente a la capacitacion es una causa de insatisfaccion
encontrada en algunos empleados bancarios, siendo desmotivante para ellos pues como sefiala

Gonzalez. M. y Olivares, S. (1999) La capacitacién proporciona conocimientos, desarrolla



habilidades y modifica actitudes en el trabajador, permitiéndole desarrollar su puesto, por lo que
en caso de que no se reciba el empleado tiende a desactualizarse por un lado y por el otro sus

actitudes no se pueden modificar.

Tesis: Landa Monzén, Marie. URL (2008) en su tesis “Grado de satisfaccion de los empleados de
los factores de identificacién laboral en una empresa Guatemalteca productora de alimentos”
concluye que: los colaboradores se encuentran en un nivel alto-bajo en el grado de satisfaccidn de
los factores de identificacién laboral lo que permite un buen desempefo, trabajadores motivados,
comprometidos, satisfechos, con actitud positiva ante las distintas situaciones, integrados a la
empresa, lo que permite flexibilidad al cambio y mejor adaptaci6n a los distintos ambientes de la
misma. A excepcién en el factor apego que no mostrd resultados positivos, lo que dice que la
identificacién de los colaboradores segiin Zaleznik y Bornard (1995) es puramente situacional y
no se encuentra arraigada en los colaboradores ni conforma las tres fases del compromiso en las

organizaciones.

En el estudio se pudo determinar que el grado de identificacidn de los colaboradores afecta
directamente en la responsabilidad que se tiene en el trabajo ya que un empleado identificado a la
empresa en la cudl trabaja serd mas responsable en cuanto a [a puntualidad, asistencia y ejecucién
del trabajo en si no existe mayor diferenciacién en el grado de identificacién luboral de los
empleados de los distintos departamentos yu que segln muestran las grificas de resultados los
colaboradores de la empresa se muestran identificados con la misma no importando el
departamento en el que se encuentren ubicados. Se muestran satisfechos con el trabajo que
realizan y de trabajar dentro de la empresa, la integracion y adaptacion a la empresa se refleja de
manera positiva en los resultados de la investigacion, lo que permite una mejor adaptabilidad a
los cambios y se posee una cultura mds flexible y adaptable a las diferentes situaciones que se
puedan presentar en la organizacion, se cuenta con colaboradores altamente responsables en su
trabajo, se muestran motivados para realizar su trabajo, lo cual es fundamental para el éxito de la
empresa ya que de ella depende en gran medida la obtencién de los objetivos propuestos por lu
empresa, poseen una actitud positiva ante situaciones que se presentan en el dia a dia de la

organizacién, los colaboradores se muestran generalmente satisfechos con su trabajo, con la



organizacién y todo lo que esto involucra tal como horarios, salario, condiciones de trabajo, jefe,
los resultados muestran buenos punteos en los porcentajes de los factores medidos, existe
problemas con el factor apego ya que este presento un porcentaje bajo en los resultados, lo cual
indica que los colaboradores no estin amarrados a la organizacién y que pueden abandonarla con

facilidad a lu hora de presentarseles otra oportunidad Jaboral.

1.8 Cronograma de actividades:
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1.9 Presupuesto

CONCEPTO , ~ VALOR
PAPELERIA Y UTILES Q. 500.00
 FOTOCOPIAS E IMPRESIONES Q. 800.00
SERVICIOS TELEFONICOS Y DE COMPUTACION Q. 500.00
EMPASTADO Q 15000
TUTORIA Q.  800.00
REVISION Q. 700.00
GASTOS ADMINISTRATIVOS Q. 500.00
GUIA PARA LA PED Q. 50.00
TOTAL Q. 4,000.00




Capitulo IT

2.1 Cooperativas de Guatemala

Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

En el afio de 1,970 un grupo de personas integrantes del movimiento de cursillos de cristiandad,
tuvieron la idea de formar una cooperativa. Se asesoraron en Fenacoac, R.L., y por la tendencia

religiosa decidieron llamarla “Santiago de Coatepeque, R.L.

Inicio sus operaciones con 13 personas como fundadores siendo los primeros asociados, pero la
ley de Cooperativas en su articulo No. 03 decreto 82/78 del 7 de diciembre de 1978 indica que
para formar una empresa cooperativa debe contarse con un minimo de 20 personas, por lo tanto
asociaron a sus esposas y entre todos formaron el primer capital cooperativo, constituyéndose

formalmente €l 8 de Octubre de 1970.

El nombre juridico de Coosadeco, R.L., es Cooperativa de Ahorro y Crédito y Servicios Varios
Santiago de Coatepeque, Responsabilidad Limitada, es una empresa de capital variable en la cual
sus miembros, unidos por vinculos bien definidos, pueden ahorrar comodamente y obtener

préstamos en condiciones razonables.

La cooperativa promociona el crédito como servicio principal, sobre todo orientado a fines de
desarrollo y produccién, funciona bajo dos fines primordiales: Aspecto Social: Referente a los
asociados y Aspecto Econémico: Referente al capital, como medio para satisfacer las

necesidades de los asociados.

Cooperativa Suntiago de Coatepeque, Responsabilidad Limitada, cuenta con 13 puntos de
servicios ubicados en Coatepeque, Tecun Umdn, Malacatan, Colomba, Costa Cuca,
Mazatenango, Retalhuleu, Champerico, Quetzaltenango, La Democracia, San Juan Ostuncalco,

Huehuetenango, Ciudad Capital y mas de 100 empleados. Las oficinas centrales estdn ubicadas
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en la Sta. Avenida 2-56 zona 01, barrio la Esperanza, municipio de Coatepeque, departamento de

M

MICOOPE

istsme Coperavo Fodprada
4e Ahorve § Cridite

Quetzaltenango, su logotipo es:

2.2 Tipo de Cooperativa a la que pertenece Coosadeco, R.L.

De primer grado: Son organizadas por personas individuales llamados asociados, dedicindose
dichas instituciones a determinada o diversas actividades.

De servicios: se ocupan de diversas actividades econdmicas, sociales o culturales con el objeto de
satisfacer actividades conexas y complementarias de sus asociados.

Abiertas: Son las organizaciones cooperativas que estén integradas por individuos de cualquier

tipo de profesién, sin importar el tipo de actividad a que se dedican o su condicién social.

2.3 Empresas relacionadas con Coosadeco, R.L.

Instituto Nacional de Cooperativas -INACOP-

Inspeccién General de Cooperativas -INGECOP-

Federacién Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito y Servicios Varios FENACOAC,
RL.-

Columna, Compaiiia de seguros, S.A.

Confederacién Latinoamericana de Ahorro y Crédito -COLAC- con sede en Panama.

Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito ~-WOCCU-

Central de Estudios Cooperativos -CENDEC-

2.4 Filosofia Institucional
Identidad: Somos una institucién financiera de naturaleza cooperativa, que promueve y
fortalece el desarrollo econémico y social de nuestros asociados.

Vision: Ser la Cooperativa lider en servicios financieros.
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Misi6n: proporcionar servicios financieros accesibles y de excelente calidad a nuestros
asociados.
Principio Gobernante: Decisiones y acciones oportunas para la satisfaccién de nuestros

asociados.

Valores: Integridad, Innovacién y Responsabilidad.
2.5 Estructura:

ASAMBLEA GEN ERAL

CONsEJO DE ADMINISTRAé]OA

COMISION DE VIGILANCIA

~ GERENCIA GENERA

Asamblea General: La Autoridad suprema de la Cooperativa reside en los asociados reunidos
en Asamblea General. Sus acuerdos y decisiones son obligatorios para la totalidad de asociados,
siempre y cuando estén basados en el Estatuto y las leyes vigentes que le son aplicables a las

cooperativas.

Consejo de administracion: El Consejo de Administracion tendra a su cargo la direccion de
la Cooperativa, y esta integrado por cinco miembros electos por la Asamblea Ordinaria
Obligatoria. La Representacion Legal de la Cooperativa la ejerce el presidente del Consejo,
quien podrd delegarla con anuencia de dicho Consejo en el Gerente o en otro miembro del

Consejo de Administracion.
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Comisién de vigilancia: La Comisién de Vigilancia es el érgano encargado del control y
fiscalizacién de la Cooperativa. Estd integrado por tres miembros electos en Asamblea General

Ordinaria.

Su funcidn basica es velar porque se cumplan los acuerdos y recomendaciones de la Asamblea

General y del Consejo de Administracion.

Administracién: La Gerencia General es la autoridad administrativa responsable del
funcionamiento operacional, de la ejecucion del plan de trabajo y del presupuesto anual de la

Cooperativa. También es responsable del resguardo de los bienes y valores de la Cooperativa.

2.6 Sistema Cooperativo

Una cooperativa es una asociacién auténoma de personas que se han unido voluntariamente para
formar una organizacién democrética cuya administracion y gestion debe llevarse a cabo de la
forma que acuerden los socios, generalmente en el contexto de la economia de mercado o la
cconomia mixta, aunque las experiencias cooperativas se han dado también como parte
complementaria de la economia planificada. Su intencidn es hacer frente a sus necesidades y
aspiraciones econdmicas, sociales y culturales comunes haciendo uso de una empresa. La
diversidad de necesidades y aspiraciones (trabajo, consumo, comercializacién conjunta,
ensefianza, crédito, etc.) de los socios, que conforman el objeto social de estas empresas, define

una tipologia muy variada de cooperativas.

Los principios cooperativos constituyen las reglas bdsicas de funcionamiento de estas
organizaciones. La Alianza Cooperativa Intemnacional (ACI) es la organizacion internacional que
desde el afio 1895 aglutina y promueve el movimiento cooperativo en el mundo. La cooperativa

constituye la forma més difundida de entidad de economia social.

Aunque pueden hacerse distintas clasificaciones de las cooperativas, es usual la que se hace con

relacion al objeto que desempefian. Entre éstas se pueden mencionar las siguientes:
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Cooperativa de trabajo asociado o cooperativa de produccién: es un tipo de cooperativa cuyo
objetivo es el proveer y mantener a sus socios de puestos de trabajo a tiempo parcial o
completo, a través de la organizacién en comn de la produccion de bienes o servicios para
terceros.

Cooperativa de consumidores y usuarios: es un tipo de cooperativa cuyo fin es el de satisfacer
las necesidades de sus socios, como la compra conjunta de determinados productos, la
prestacién de servicios personales, etc., ejerciendo su derecho a organizarse para
autoabastecerse de material en las mejores condiciones posibles de calidad y precio.
Cooperativa agraria: es una cooperativa donde los agricultores ponen en comiin sus recursos
en ciertas areas de actividad.

Cooperativa de ahorro y crédito: son sociedades constituidas con arreglo a la Ley, cuyo objeto
social es servir a las necesidades financieras de sus socios y de terceros mediante €l ejercicio
de las actividades propias de las entidades de crédito.

Cooperativa de servicios: Las cooperativas de servicios tienen por objeto la realizacién de
toda clase de servicios empresariales o profesionales, no atribuidos a ninguna otra clase de
cooperativas, con el fin de facilitar a actividad empresarial o profesional realizada por cuenta
propia por sus socios.

Cooperativa de viviendas: es un tipo de cooperativa cuyo objeto social es el de proporcionar a
sus socios viviendas, locales y otros bienes inmuebles, adquiriendo suelo para construir y
urbanizarlo. Las cooperativas de viviendas, como sociedades promotoras de viviendas, se han
consolidado como uno de los mejores medios para acceder a una vivienda asequible y de
calidad.

Cooperativa de transporte: Las cooperativas de transportes tienen por objeto organizar y/o
prestar servicios de transporte o bien realizar actividades que hagan posible dicho objeto.
Pueden ser cooperativas de trabajo asociado o de transportes propiamente dicha, que agrupa a
transportistas, conductores u otro personal con el fin de llevar a cabo el objeto social.
Cooperativa de turismo: es un tipo de cooperativa cuyo objeto social es el de promover,
desarrollar, organizar y ofrecer servicios turisticos a los turistas, obviamente, y ademas a sus

propios asociados; garantizando siempre el equilibrio ecolégico.
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» Cooperativa de ensefianza: Las cooperativas de ensefianza tienen por objeto organizar y
prestar servicios de ensefianza en cualquier rama del saber, de la formacidn, o del aprendizaje
técnico, artfstico, deportivo u otros. Pueden adoptar la forma de cooperativa de trabajo
asociado, que agrupa a profesores y personal no docente, con el fin de ofrecer servicios de
ensefianza a terceros.

*  Cooperativa escolar: son sociedades de alumnos administradas por ellos con el concurso de
los maestros con vistas a actividades comunes. Inspirados en un ideal de progreso humano
basado en la educacién moral de la sociedad de los pequefios cooperadores por medio de la

sociedad y el trabajo de sus miembros.

2.7 Valores cooperativos

Ayuda mutua: es el accionar de un grupo para la solucién de problemas comunes.
Esfuerzo propio: es la motivacion, la fuerza de voluntad de los miembros con el fin de alcanzar

metas previstas.

Responsabilidad: nivel de desempefio en el cumplimiento de las actividades para el logro de

metas, sintiendo un compromiso moral con los asociados.

Democracia: toma de decisiones colectivas por los asociados (mediante la participacion y el

protagonismo) a lo que se refiere a la gestion de la cooperativa.

Igualdad: todos los asociados tienen iguales deberes y derechos.

Equidad: justa distribucién de los excedentes entre los miembros de la cooperativa.

Solidaridad: apoyar, cooperar en la solucién de problemas de los asociados, la familia y la

comunidad. También promueve los valores éticos de la honestidad, transparencia,

responsabilidad social y compromiso con los demés.
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Libertad: cada quién puede decidir por si mismo lo que mejor considere para su bienestar y el de

su sociedad.

2.8 Movimiento Cooperativo

Una de las primeras experiencias cooperativas data de 1844, cuando se crea en Rochdale,
Inglaterra, la cooperativa de consumo Sociedad Equitativa de los Pioneros de Rochdale.
Simultineamente surgen otras experiencias en Francia, Espaiia y otros pafses europeos, entre los
primeros grandes pensadores del cooperativismo se encuentran Robert Owen, Charles Fourier y
Friedrich Wilhelm Raiffeisen, respectivamente, inglés, francés y aleman, los que hicieron una
critica en la que proponian que la solucién de problemas sociales se puede lograr a través de la

cooperacién entre los individuos.

La vieja bandera del movimiento cooperativo estaba representada por los 7 colores del arcoiris,
que simbolizaba al mismo tiempo la diversidad y la esperanza. El color rojo representaba el fuego
y el amor que une a las personas; el anaranjado recordaba a un amanecer glorioso; el amarillo por
el color del sol que da luz, calor y vida; el verde representaba la esperanza; el azul celeste
figuraba como reflejo de la ilusién; el azul marino encamaba el valor que nos impulsa a buscar

nuevas rutas; y finalmente el violeta significaba la humildad y la virtud.

Posteriormente, en el Congreso de la ACI de 1995, se decidié cambiar la cldsica bandera del
cooperativismo por una bandera de fondo blanco con un arcofris que se rompe para convertirse en

palomas en pleno vuelo.

Seglin la Alianza Cooperativa Internacional, en su declaracién sobre Identidad y Principios
Cooperativos, adoptados en Manchester en 1995, define: «Una Cooperativa es una asociacion
autonoma de personas que se han unido voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y
aspiraciones econdmicas, sociales y culturales comunes por medio de una empresa de propiedad

conjunta y democriticamente controladas.
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Es decir la Cooperativa: «es una empresa que S POSEE en comjunto y se controla
democraticamente». Estas dos caracteristicas de propiedad y control democrético son las que las
diferencia de otros tipos de organizaciones como las empresas controladas por el capital o por el
gobierno. Cada Cooperativa es una empresa, en el sentido que es una entidad organizada que
funciona en el mercado, por lo tanto debe esforzarse para servir a sus miembros eficiente y

eficazmente.

Siguiendo la tradicién de sus fundadores, sus miembros creen en los valores éticos de:
honestidad,  transparencia, responsabilidad social, ~ preocupacién  por los demis;

estos valores se ponen en practica en las cooperativas a través de los principios Cooperativos.

2.9 Principios Cooperativos

1.- Membrecia abierta y voluntaria:
«Las cooperativas son organizaciones voluntarias abiertas para todas aquellas personas dispuestas
a utilizar sus servicios y dispuestas a aceptar las responsabilidades que conlleva la membrecia sin

discriminacién de género, raza, clase social, posicién politica o religiosa».

2.- Control democritico de los miembros:

«Las cooperativas son organizaciones democraticas controladas por sus miembros quiénes
participan activamente en la definicién de las politicas y en la toma de decisiones. Los hombres y
mujeres elegidos para representar a su cooperaliva responden ante los miembros.
En las cooperativas de base los miembros tienen igual derecho de voto (un miembro, un voto),
mientras en las cooperativas de otros niveles también se organizan con procedimientos

democraticos.

3.- Participacién Econémica de los miembros:
Los miembros contribuyen de manera equitativa y controlan de manera democratica el capital de
la cooperativa. Por 1o menos una parte de ese capital es propiedad comin de la cooperativa.

Usualmente reciben una compensacién limitada, si es que la hay, sobre el capital suscripto como
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condicion de membrecia. Los miembros asignan excedentes para cualquiera de los siguientes
propdsitos: el desarrollo de la cooperativa mediante la posible creacién de reservas, de la cual al
menos una parte debe ser indivisible, los beneficios para los miembros en proporcién con sus

transacciones con la cooperativa; y el apoyo a otras actividades segiin lo apruebe la membrecia.

4.- Autonomia e independencia:

Las cooperativas son organizaciones auténomas de ayuda mutua, controladas por sus miembros.
Si entran en acuerdos con otras organizaciones (incluyendo gobiemos) o tienen capital de fuentes
externas, lo realizan en términos que aseguren el control democrético por parte de sus miembros

y mantengan la autonomia de la cooperativa.

5.- Educacién, entrenamiento e informacion;

Las cooperativas brindan educacién y entrenamiento a sus miembros, a sus dirigentes electos,
gerentes y empleados de tal forma que contribuyan eficazmente al desarrollo de sus cooperativas.
Las cooperativas informan al piblico en general, particularmente a jovenes y creadores de

opinidn, acerca de la naturaleza y beneficios del cooperativismo».

6.- Cooperacién entre Cooperativas:
Las cooperativas sirven a sus miembros més eficazmente y fortalecen el movimiento cooperativo.
Trabajando de manera conjunta por medio de estructuras locales, nacionales, regionales e

internacionales.

7.- Compromiso con la comunidad:
La cooperativa trabaja para el desarrollo sostenible de su comunidad por medio de politicas

aceptadas por sus miembros.

2.10 Perfil Institucional

El Sistema Cooperativo Federado de Ahorro y Crédito de Guatemala, fue fundado el 27 de
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Noviembre de 1,963 por las siguientes cooperativas:

1) LaInmaculada Concepci6n (Huhuetenango, Huehuetenango)
2) Santa Eulalia (Santa Eulalia, Huehuetenango)

3) Santa Ana (Malacatancito, Huehuetenango)

4) San Cristébal (Cabricdn, Quetzaltenango)

5) La Asuncién (Huitan, Quetzaltenango)

6) De la Santa Cruz del Milagro (Guatemala, Guatemala)

El Sistema Cooperativo Federado de Ahorro y Crédito, es una institucién privada, miembro del
Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorroy Crédito (World Council of Credit Unions -
WOCCU-), que tiene su sede en Madison, Wisconsin, USA. También es miembro de la Central
de Estudios Cooperativos -CENDEC-, entidad que se dedica a la capacitacion del recurso

humano de todo tipo de cooperativas.

2.11 Ideas Gobernantes

Identidad: Somos un sistema financiero integrado, de naturaleza cooperativa, que contribuye al
desarrollo de los guatemaltecos.

Vision: Ser el sistema financiero solidario, especializado y sostenible de cooperativas de ahorro
y crédito que impulsa el desarrollo socioecondmico de la poblacién guatemalteca a través de
servicios y productos accesibles y de alta calidad.

Misidn: Proveer, mediante cobertura apropiada, una amplia oferta de productos y servicios
financieros competitivos que satisfagan las necesidades de los asociados del sistema cooperativo.
Supervision y Vigilancia:  El Sistema cooperativo Federado de Ahorro y Crédito y sus
cooperativas afiliadas cuentan con el respaldo normativo del Estado, a través de la Ley de

Cooperativas y su reglamento.

Tanto las cooperativas afiliadas como la Federucion, se rigen actualmente por un modelo propio
de autorregulacién, no obstante existir por parte del Estado lu Inspeccién General de

Cooperativas (INGECOOP), entidad responsable de supervisar a todo el sector cooperativo en



general. También somos personas obligadas ante la Intendencia de Verificacién Especial, de la
Superintendencia de Bancos, para efectos de la Ley Contra el Lavado de Dinero y Otros Activos
y de la Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo. Ademds, se envia
informacién contable de cada cooperativa al Banco de Guatemala y a la Superintendencia de

bancos en forma trimestral, por requerimiento de estas instituciones.

2.12 Conceptos importantes:

(Qué es una cooperativa?

La cooperativa es una forma de organizar empresas con fines econémicos y sociales, donde lo
importante es trabajar en comiin para lograr un beneficio. Se diferencia de otro tipo de empresa

en que es mds importante el trabajo de los asociados que el dinero que aportan.

¢Cudl es el objetivo final del cooperativismo?
El cooperativismo busca desarrollar al HOMBRE, con el valor de la cooperacion, de la igualdad,

de la justicia, del respeto y del trabajo conjunto.

¢Cudl es el simbolo o emblema del cooperativismo?

El simbolo del cooperativismo son dos pinos de color verde oscuro, sobre un fondo amarillo,
encerrado en un circulo también verde. Los pinos significan inmortalidad, constancia y
fecundidad, también la necesidad del esfuerzo comin, el circulo significa la uniény la
universalidad del cooperativismoy el fondo amarillo representael sol, que es la fuente

de vida para el hombre.

¢Cudl es la bandera del cooperativismo?

La bandera tiene siete franjas horizontales con los colores del arco iris, dichos colores representan
todas las banderas del mundo. Es un simbolo de la solidaridad de todas las personas y todas las

naciones.
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¢ Qué es una Cooperativa de Ahorro y Crédito?
Es un grupo de personas que se asocian 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.

Con la experiencia de 45 afios, las Cooperativas Federadas de Ahorro y Crédito, MICOOPE, se
han consolidado en el 4mbito nacional e internacional, como un sistema de servicios financieros

de alta calidad, con principios y valores, de cobertura y financieramente sélido.

2.13 El respaldo de una Cooperativa Federada de ahorro y crédito
Ambito Legal:
La federacion y sus cooperativas afiliadas existen y funcionan al amparo del Decreto 82-78, Ley

general de Cooperativas y su reglamento.

La supervision de las Cooperativas estd a cargo de un organo denominado INGECOOP,

cerrado por la misma ley.

Supervisados por la Superintendencia de Bancos Intendencia de Verificacion Especial, en todo
lo concemiente al cumplimiento de la Ley Contra el Lavado de Dinero y Otros Activos y de la

Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo.

Respaldo Nacional:

El sistema Federado de Cooperativas de Ahorro y Crédito cuenta con: Esquema de
Autorregulacién, que incluye la adopcién de las mejores practicas a nivel internacional
de Prudencia Financiera, Mecanismo de Banca de Segundo Piso, Respaldo Tecnoldgico

(Hardware y Software)
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Respaldo Internacional:
Afiliado a World Council Of Credit Unions WOCCU con sede en Madison, Winsconsin, USA
96 paises afiliados, 49,000 cooperativas de Ahorro y Crédito, 177 millones de asociados a nivel

mundial.

2.14 Productos y servicios

Cuentas de ahorros: que cuidan los ingresos del trabajo arduo y digno de los guatemaltecos.
Prestamos: que hacen su suefio realidad.

Cuenta de ahorro infanto — juvenil: con sabiduria ensefiamos a los nifios y jévenes a ahorrar para
el mafiana.

Cuenta de plazo fijo: para las personas que buscan mayores rendimientos de su dinero en una
forma segura.

Remesas: que se transforman en multibeneficios.

Pago de servicios: agua, luz, teléfono, etc.

Seguros Columna, S.A. Protegiendo lo mejor de Guatemala... su gente.

Tarjeta de crédito visa internacional: los servicios del sistema cooperativo que traspasan las
fronteras y Tarjeta de debido de cajeros automdticos: facilitan las transacciones, su dinero

disponible las 24 horas y los 365 dfas del afio.
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Capitulo I1I

3.1 Clima laboral

Chiavenato (1990) en su libro Administracién de recursos humanos indica el clima laboral como:
El concepto motivacién conduce al clima organizacional. Los seres humanos estdn obligados a
adaptarse continuamente a una gran variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y
mantener un equilibrio emocional. Esto puede definirse como estado de adaptacion, el cual se
refiere no solo a la satisfaccion de necesidades fisioldgicas y de seguridad, sino también a la
necesidad de pertenecer a un grupo social, necesidad de autoestima y de autorrealizacidn. La
imposibilidad de satisfacer estas necesidades superiores causa muchos problemas de adaptacion.
Puesto que la satisfaccién depende de otras personas en especial de aquellas que tienen autoridad,
es importante que la administracién comprenda la naturaleza de la adaptaci6n o desadaptacién de

las personas.

La adaptacion varia de una persona a otra y en el mismo individuo, de un momento a otro. Una
buena adaptacién denota salud mental. Una manera de definir salud mental es describir las
caracterfsticas de las personas mentalmente sanas. Esas caracteristicas bdsicas son:

Sentirse bien consigo mismo.

Sentirse bien con respecto a los demds.

Ser capaces de enfrentar por si mismas las exigencias de la vida.

Esto explica el nombre de clima laboral dado al ambiente interno existente entre los miembros de
la organizacién, el cual estd estrechamente ligado al grado de motivacién de los empleados.
Cuando tienen una gran motivacion, el clima motivacional permite establecer relaciones
sutisfactorias de animacion, interés, colaboracién, entre otros. Cuando la motivacion es escasa, ya
sea por frustracién o por impedimentos para la satisfaccion de necesidades, el clima laboral
tiende a enfriarse y sobrevienen estados de depresidn, desinterés, apatia, descontento, etc.

Caracteristicos de situaciones en que los empleados enfrentan abiertamente contra la empresa.
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Un trabajador que considera su trabajo como carente de sentido puede reaccionar con apatia,
aunque se tenga cuidado con los factores ambientales. Por lo tanto, los administradores tienen la
responsabilidad especial de crear un clima motivador y hacer todo el esfuerzo a fin de enriquecer
el trabajo lo cual requiere atencién constante en el salario y otras recompensas, condiciones de

trabajo adecuadas, seguridad y estilo de supervision.

Robbins (1999): en su libro Comportamiento Organizacional dice: que es la percepcién por el
cual los individuos organizan e interpretan sus impresiones sensoriales a fin de darle un
significado a su ambiente. Es decir, la forma en que seleccionan, organizan e interpretan la
entrada sensorial para lograr la comprensién del entorno.

Es un modo de vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de interaccién y

relaciones (fpicas de determinada organizacion.

3.2 Variables que influyen en el clima laboral:

+  Ambiente fisico: Como espacio fisico, condiciones de ruido, calor, etc.

«  Estructurales: Como la estructura formal, estilo de direccién, tamafio de la organizacion, etc.

«  Ambiente Social: Tales como el compafierismo, conflictos, comunicaciones, etc.

+  Personales: Como las actitudes, motivaciones, expectativas, etc.

*  Propias del comportamiento organizacional: Como son la productividad, ausentismo,

rotacién, tensiones, satisfaccion laboral, etc.

3.3 Teorias sobre el clima laboral:

McGregor (1985) en su libro “Lado humano de las organizaciones” examina las teorias
relacionadas con el comportamiento de las personas con el trabajo y expuso fos dos modelos que
llamé segin ciertos presupuestos acerca de la naturaleza humana: la tradicional denominada
"Teorfa X"y la moderna denominandola “Teorfa Y".

Teoria X

« El ser humano ordinario siente una repugnancia intrinseca hacia el trabajo y lo evitard

siempre que pueda.
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*  Debido a esta tendencia humana al rehuir del trabajo la mayor parte de las personas tiene que
ser obligadas a trabajar por la fuerza, controladas, dirigidas y amenazadas con castigos para
que desarrollen el esfuerzo adecuado a la realizacién de los objetivos de la organizacién.

* El ser humano comin prefiere que lo dirijan quiere soslayar responsabilidades, tiene

relativamente poca ambicién y desea mds que nada su seguridad.

Teoria Y

*  El esfuerzo natural, mental y fisico requerido por el trabajo es similar al requerido por el
juego y la diversidn, las personas requieren de motivaciones superiores y un ambiente
adecuado que les estimule y les permita lograr sus metas y objetivos personales, bajo
condiciones adecuadas, las personas no sélo aceptardn responsabilidad sino trataran de

obtenerla.

Como resultado del modelo de la Teoria Y, se ha concluido que si una organizacién provee el
ambiente y las condiciones adecuadas para el desarrollo personal y el logro de metas y objetivos
personales, las personas se comprometerdn a su vez con las metas y objetivos de la organizacion

y se logrard la llamada integracion,

Herzberg (1989) citado por Chiavenato en su libro Administracién de Recursos Humanos: basa
Su teorfa en el ambiente externo y en el trabajo del individuo, segin Herzberg la motivacién de

las personas depende de dos factores:

-Factores higiénicos: Condiciones que rodean al individuo cuando trabaja: comprenden las
condiciones fisicas y ambientales de trabajo, el salario, los beneficios sociules, las polilicas de la
empresa, el tipo de supervision recibida, el clima de las relaciones entre las directivas y los
empleados, los reglamentos internos, las oportunidades existentes, etc. Corresponden a la
perspectiva ambiental y constituyen los fuctores que lus empresas han utilizado tradicionalmente
para lograr la motivacién de los empleados. Sin embargo, los factores higiénicos poseen una

capacidad muy limitada para influir en el comportamiento de los trabajadores. La expresion
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higiene refleja con exactitud su cardcter preventivo y profilactico, y muestra que solo se destinan
a evitar fuentes de insatisfaccion en el ambiente 0 amenazas potenciales a su equilibrio. Cuando
estos factores son dptimos, simplemente evitan la insatisfaccion, puesto que su influencia en el
comportamiento no logra elevar la satisfaccion de manera sustancial y duradera. Cuando son
precarios, producen insatisfaccion y se denominan factores de insatisfaccion. Ellos incluyen:

Condiciones de trabajo y comodidad, politicas de la organizacion y la administracion, relaciones
con e! superior, competencia técnica del supervisor, salarios, estabilidad en el cargo y relaciones

con los colegas.

-Factores motivacionales: Tienen que ver con el contenido del cargo, las tareas y los deberes
relacionados con el cargo en si; producen un efecto de satisfaccion duradera y un aumento de la
productividad hasta niveles de excelencia, es decir, muy por encima de los niveles normales. El
termino  motivacion incluye sentimientos de realizacion, crecimiento y reconocimiento
profesional, manifiestos en la ejecucion de tareas y actividades que constituyen un gran desafio y
tienen bastante significacion para el trabajo. Cuando los factores motivacionales son 6ptimos,
elevan la satisfaccion, de modo situacional; cuando son precarios, provocan la perdida de
satisfaccion. Por estas razones, se denominan factores de satisfaccion. Constituyen el contenido

del cargo en si e incluyen:

Delegacion de la responsabilidad, libertad de decir como realizar el trabajo, ascensos, utilizacion
plena de las habilidades personales, formulacion de objetivos y evaluacion relacionada con estos,

simplificacién del cargo por quien lo desempefia, ampliacion o enriquecimiento del cargo.

Maslow (1989) citado por Chiavenato en su libro Administracion de Recursos Humanos: Con
base en la premisa de que el hombre es un ser con descos y cuya conducta estd dirigida a la
consecucion de objetivos, Maslow postula un catalogo de necesidades a diferentes niveles que
van desde las necesidades superiores, culturales, intelectuales y espirituales.

El autor de la presente teoria especifica cada una de las necesidades de la siguiente manera:
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- Fisioldgicas: Constituyen el nivel més bajo de las necesidades humanas. Son las esenciales para
la sobrevivencia como la necesidad de alimentacién, suefio y reposo, abrigo, o el deseo sexual.

También se denominan necesidades bioldgicas o basicas.

- Seguridad: Constituyen el segundo nivel de las necesidades humanas. Se refiere a las
necesidades que consisten en estar libres de peligro y vivir en un ambiente estable, no hostil.
Surgen en el comportamiento humano cuando las necesidades fisiologicas estin relativamente
satisfechas. Las necesidades de seguridad tienen gran importancia, ya que en la vida
organizacional las personas dependen de la organizacién, y las decisiones administrativas
arbitrarias o las decisiones inconsistentes o incoherentes pueden provocar la incertidumbre o

inseguridad en las personas en cuanto a su permanencia en el trabajo.

- Sociales: Estan relacionadas con la vida del individuo en sociedad, junto a otras personas. Son
las necesidades de asociacin, participacion, aceptacién por parte de los colegas, amistad, afecto
y amor. Surgen cuando las necesidades fisioldgicas y de seguridad estan relativamente

satisfechas.

Cuando las necesidades sociales no estan suficientemente satisfechas, la persona se torna reacia,
antagdnica y hostil con las personas que la rodean.
La frustracién de estas necesidades conduce, generalmente, a la desadaptacion social y a la

soledad.

- Estima: Estén relacionadas con la manera como se ve y se evala la persona, es decir, con la
autoevaluacion y la autoestima. Incluyen la seguridad en si mismo, la confianza en st mismo, la
necesidad de aprobacion y reconocimiento social, de estatus, prestigio, reputacion y
consideracién. Su frustracion puede provocar sentimientos de inferioridad, debilidad,

dependencia, los cuales a la vez pueden llevar desanimo o a ejecutar actividades compensatorias.

- Autorrealizacién: Son necesidades del mds alto nivel, se hallan en la cima de la jerarquia. Estaus

necesidades llevan a las personas a desarrollar su propio potencial y realizarse como criaturas
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humanas durante toda la vida. Esta tendencia se expresa mediante el impulso de superarse cada
vez mas y llegar a realizar todas las potencialidades de la persona. Las necesidades de
autorrealizacion se relacionan con la autonomia, independencia, autocontrol, competencia y plena

realizacion del potencial de cada persona, de los talentos individuales.

Existen dos conceptos fundamentales en la teoria de Maslow, las necesidades superiores no se
vuelven operativas sino hasta que se satisfacen las inferiores, una necesidad que ha sido cubierta

deja de ser una fuerza motivadora.

3.4 Caracteristicas del clima organizacional:

Brunet (2004) en su libro “Clima organizacional” indica que las caracteristicas del clima en una
organizacion, generan un determinado comportamiento. Este juega un papel muy importante en
las motivaciones de los miembros de la organizacién y sobre su personalidad dentro de esta. Este
comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizacion

como, por ejemplo, productividad, satisfaccidn, rotacion, adaptacidn, etc.

Principales caracteristicas:

- Referencia con la situacién en que tiene lugar el trabajo.

- Tiene cierta permanencia.

- Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la organizacidn.
Afecta el grado de compromiso e identificacién de los miembros de la organizacién con ésta.

+  Es afectado por los comportamientos y actitudes de los miembros de la organizacion y a su
vez afecta dichos comportamientos y actitudes.

+  Es afectado por diferentes variables estructurales, tales como las politicas, estilo de direccién,
sistema de despidos, etc.

+  El ausentismo y la rotacion excesiva pueden ser indicadores de un mal clima laboral.
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3.5 Dimensiones del clima:
Litwin y Stinger (1998) en su libro Dimensiones del clima laboral: se encuentran 9 dimensiones
las cuales nos ayudan a determinar el clima existente en una determinada empresa y la vez se

relaciona con ciertas propiedades de la organizacién.

Estructura
Es la percepcién que tiene los miembros de la organizacién acerca de la cantidad de reglas,
procedimientos, trdmites y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su
trabajo.
Responsabilidad (empowerment)
Los empleados cuentan con autoridad para lograr objetivos, esto quiere decir que tienen
autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo, la supervisién que reciben es
general, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.

«  Recompensa
Los cmpleados son reconocidos y compensados por el buen desempefio en su trabajo,
priorizando los premios y no los castigos. Se percibe equidad en las politicas de paga y
promocidn.

»  Desafi6
Es cuando la organizacién promueve la aceptacién de riesgos calculados a fin de lograr los
objetivos propuestos, tanto dentro y fuera de la empresa.

+ Relaciones
Es el ambiente social dentro de la empresa, las relaciones tanto con los jefes como con los
subordinados.

+ Cooperacién
Es el espiritu de ayuda de parte de los miembros de una organizacién. El énfasis esté puesto
en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

- Estdndares

Son los puestos de trabajo que los empleados pueden obtener segiin su desempeio.
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+ Conflictos
Son las discrepancias que pueden surgir dentro de la organizacidn, y tengan un nivel de
opinién alto para dar soluciones a estas.

+ Identidad

Es el sentirse identificado con la organizacién, compartir los mismos objetivos ya sean
personales o de la misma empresa, muchos creen que esta es la mis importante de las
dimensiones. El sentimiento de que uno pertenece a la compaiiia y es un miembro valioso de

un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espiritu.

Poco importa el cuestionario que el especialista utilice para evaluar el clima de su organizacion,
primordialmente deberd asegurarse de que su instrumento de medicién cubra por lo menos estas

cuatro dimensiones:

+ Auntonomia individual
» Grado de estructura que impone €l puesto
- Tipo de recompensa

»  Consideracidn, agradecimiento y apoyo.

Este comportamiento se caracteriza por la inclinacién a tratar a los miembros como seres

humanos y hacer algo para ellos en términos humanos.
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Capitulo TV

4.1 Satisfaccion Laboral

Robbins (1998) en su libro “Comportamicnto Organizacional”™ indica que la Satistaceion
laboral es como la actitud generd de un individuo hacia su trab ajo. Una persona con un alto
nivel de satisfaccion en ¢l puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo: una persona que

estd insatisfecha con su puesto tiene actitudes negativas hacia éI”.

Conviene también destacar que el puesto de una persona es mas que las actividades obvias de
manejar papeles. esperar a clientes o manejar un camion. Los pueslos requicren de la
interaccion con comparieros de trabajo y jefes, el cumplimicnto de reglas vy politicas
organizacionales, la satisfaccion de las normas de desempeiio, el aceptar condiciones de

trabajo. que frecuentemente son menos que ideales. y cosas similares.

4.2 Factores que determinan la satisfaccion laboral:

-Reto del trabajo: Los empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus
habilidades. que ofrczcan una variedad de tareas, libertad y retroalimentacion de como se estdn
desempenando, de tal mancra que un reto moderado causa placer y satistaccion. Es por eso que el
enriquecimiento del puesto a través de la expansion vertical del mismo puede elevar la
satisfaccion laboral ya que se incrementa la libertad, independencia, variedad de tareas y

retroalimentacion de su propia actuacion.

Se debe Lomar cn cuenta que ¢l reto debe ser moderado, ya que un reto demasiado grande crearia

frustracién y sensaciones de fracaso en el empleado, disminuyendo la satisfaccion.

-Sistema de recompensas justas: Sistema de salarios y politicas de ascensos que sc tiene en la
organizacion. Este sistema debe ser percibido como justo por parte de los empleados para que se

sientan satisfechos con ¢l mismo, no debe permitir ambigiiedades y debe estar acorde con sus



expectativas. En la percepeion de justicia influsen lu compuracion socral. las demandas del

trabajo en iy las habilidades del individuo vy los estindares de salario de la comunidad.

Los sucldos o salarios, icenuvos v gratificaciones son la compensacion que los empleados
reciben a cambio de su labor. La administracién del departamento de personal a través de esta
actividad vital garantiza la satisfaccion de los empleados. To que a su vez ayuda a la organizacion

a obtener. mantener y retener una fuerza de trabajo productiva.

Varios cstudios han demostrado que la compensacion es la caracteristica que probablemente sea

la mayor causa de insatisfaccién de los empleados.

-Condiciones favorables de trabajo: A los empleados les interesa su ambiente de trabajo. Se
interesan en gue su ambiente de trabajo les permita el bienestar personal y les facilite el hacer un
buen trubajo. Un ambiente fisico cdmodo y un adecuado diserio del lugar permitirdn un mejor

desempeno y favoreceri la satisfaccién del empleado.

-Colegas que brinden apoyo: El trabajo también cubre necesidades de interaccién social. El
comportamiento del jefe es uno de los principales determinantes de la satisfuccidn, la relacién
con los compaferos de trabujo también es un factor muy importante en una situacion de
insatisfaccion. estd claramente indicado que si la relacién es de buena armonia el trabajo por muy
mondtono o pesado que pueda resultar se hard mucho mas soportable. pero si por el contrario la
relacidn es vaga o inexistente, la tarea aumenta su pesadez. Cuando la relacion es mala. la
situacién laboral puede convertirse en un “infierno”, pues ya no solamente debe soportur la
“carga” que conlleva su trabajo, sino que ademds no tiene mds remedio que cruzarse

constantemente con los compaﬁeros.

Se podriu decir que fuctores externos pueden afectar también u la satisfaccion laboral como la
relacion de pareja, la situacién familiar, el distanciamiento... pero son factores "viajeros" que

suelen desaparecer con ¢l tiempo, st nuestra faena es agradable y nos gusta.



Un trabajador puede hacer que su faena de todos los dias pueda gustarle o no, dependiendo del
estado de dnimo con que se enfrente a la misma. Segin Robbins, un factor que determina el
trabajo sea atractivo para el empleado es el compromiso organizacional. Es de vital importancia
descubrir si el puesto que se desempeiia es importante para el funcionamiento de la empresa, pues
si es asf, el trabajador dard mayor "prioridad” a su puesto y se sentird valorado. Muchas empresas
caen en el error a la hora de valorar al trabajador, creen que es un nimero en una ficha pero no
son capaces de descubrir que este niimero tiene vida y que con una atencién adecuada puede
llegar a rendirle. Otro error de las empresas es cambiar la cultura de empresa para convencerse a
si mismos, pero son cambios que no sirven, si el mismo jefe de toda la vida, no cambia su aptitud

frente a los trabajadores.

Para llegar a una conclusidon sobre este escrito creo que la insatisfaccion laboral no depende tanto
del tipo de trabajo que nos guste o no realizar, sino del entorno Jaboral que nos rodea. Porque a
fin de cuentas, todos los trabjos, con el tiempo, son monGtonos y cansan. Por tanto todo depende

segin del punto de vista como se mire.

La insatisfaccién produce una baja en la eficiencia organizacional, puede expresarse ademas a
través de las conductas de expresién, lealtad, negligencia, agresion o retiro. La frustracién que
siente un empleado insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual puede
manifestarse por sabotaje, maledicencia o agresion directa. Finalmente podemos sefialar que las
conductas generadas por la insatisfaccién laboral pueden enmarcarse en dos ejes principales:

activo — pasivo, destructivo — constructivo.

4.3 Caracteristicas de la satisfaccion laboral:

La satisfaccion laboral es lu actitud del trabajador frente u su propio trabajo, dicha actitud estd
basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo.
Las actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales del puesto como

por las percepciones que tiene el trabajador de lo que "deberfan ser".
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Generalmente las tres clases de caracteristicas del empleado que afectan las percepciones del
"deberia ser” (lo que desea un empleado de su puesto) son:

1. Las necesidades 2. Los valores 3. Rasgos personales

Los tres aspectos de la situacion de empleo que afectan las percepciones del "deberia ser" son:
1. Las comparaciones sociales con otros empleados
2. Las caracteristicas de empleos anteriores

3. Los grupos de referencia.

4.4 Tipos o niveles de analisis de Satisfaccion:
Satisfaccion General: indicador promedio que puede sentir el trabajador frente a las distintas

facetas de su trabajo.

Satisfaccion por facetas: grado mayor o menor de satisfaccion frente a aspectos especificos de su
trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones del trabajo, supervision recibida, comparieros

del trabajo, politicas de la empresa.

La satisfaccién laboral esta relacionada al clima organizacional de la empresa y al desempefio

laboral.

Koontz (1999) en su libro Administracién, una perspectiva global indica que la satisfaccion
laboral se refiere al gusto que se experimenta una vez que se ha cumplido un deseo o necesidad.

Otras caracteristicas que se relacionan con la satisfaccion en el trabajo
-Sueldo y otras prestaciones: ya sea bajo la forma de salario, por unidades producidas,
incentivos, bonos, seguro pagado por la empresa o todo lo que se le pueda dar a las personas a

cambio de su desempeiio.

-El contenido del trabajo: Tener el conocimiento, las habilidades, y la experiencia suficiente para

desarrollar el puesto que se ocupa.
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-Supervisién: La relacion Jefe-subordinado va més alld de una simple supervision, el trato con
respeto y empatia que el supervisor logre tener con el empleado logra elevar la satisfaccién. Los
administradores deben motivar a sus subordinados, es decir, realizar cosas con las que esperan

satisfacer esos impulsos y deseos e inducir a los subordinados a actuar de determinada manera.

Al parecer coinciden en que la satisfaccion laboral es un proceso o una combinacién de procesos

que consiste en influir de alguna manera en la conducta de las personas.

De manera general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentacidn positiva, escucha las

opiniones de los empleados y demuestra interés permitird una mayor satisfaccion.

-La organizaci6n y su administracién: Los reglamentos y politicas que rigen una organizacion asi

como el cumplimiento de las mismas influyen directamente en la satisfaccién de los empleados.
-Oportunidades para progresar: La importancia de que los puestos de trabajo ofrezcan retos y
sean significativos para lograr asi un mayor sentido de logro o plan de capacitacion y desarrollo

es uno de los factores importantes para incrementar la productividad.

-Compafieros de trabajo: El ambiente laboral y las actividades que se generan para propiciarlo:

actividades deportivas, culturales, sociales, de salud, etc.

-Condiciones de trabajo: Las instalaciones en las que el empleado desempefie su trabajo como,

iluminacién, ventilacion, materiales, maquinaria y equipo.
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Capitulo V

“Clima Laboral y su Incidencia en la Satisfaccion de los Empleados de Cooperativa

Santiago de Coatepeque, R.L.”
(Andlisis y discusion de los resultados de la investigacion)

De acuerdo al anilisis de los resultados derivados, segiin la aplicacién del instrumento utilizado
en esta investigacion, se catalogd a las respuestas Siempre como respuestas con satisfaccién
laboral, y las respuestas A veces y Nunca como sin satisfaccién laboral, por lo tanto se puede

mencionar que:

Grafica No. 1
Colaboradores que se sienten identificados con la Cooperativa.

Siempre
B Aveces
| O Nunca

Fuente: Investigacion de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

1. Identidad.
La grafica anterior presenta el resultado de la pregunta No. 1 del cuestionario aplicado en donde

indica que: el 67% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque poseen el
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sentimiento de que pertenecen a la institucién y que son miembros valiosos de un equipo de
trabajo, lo cual es puramente situacional y no se encuentra arraigada en los trabajadores. Mientras
el 33% refleja lo contrario, lo que significa que la falta de identificacion estd afectando
directamente en la responsabilidad que se tiene en el trabajo en cuanto a la puntualidad, asistencia
y ejecucion del trabajo, ello se fundamenta por Litwin y Stinger (1998) quienes expresan que la
identidad es el sentirse identificado con la organizacién, compartir los mismos objetivos ya sean
personales o de la misma empresa, ya que cuanto mds fuerte y consolidada este la identidad de
los empleados por la institucion, més fuerte serd el sentimiento de pertenencia, con actitudes y

conductas positivas.

Grafica No. 2
Esfuerzo del trabajo reconocido por la empresa

£ Siempre

B Aveces

O Nunca

Fuente: Investigacion de campo, aiio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R L.

2. Reconocimiento por el trabajo realizado.
La grafica anterior refleja el resultado de la pregunta No. 02 del cuestionario aplicado en donde el
18% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque indicé que su trabajo es

reconocido por la empresa, mientras un 82% manifesté que la empresa no reconoce el esfuerzo
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del trabajo, pues se priorizan los castigos y no el reconocimiento por méritos; lo que repercute
para que los trabajadores no seas innovadores en su puesto de trabajo. Es esencial recordar que
los trabajadores son personas, y por tanto, es fundamental para ellos sentir que su trabajo
engrandece, es importante, reconocido y tiene un proposito, asi como lo expresa Chiavenato,
(1989) un trabajador que considera su trabajo como carente de sentido puede reaccionar con
apatia, aunque se tenga cuidado con los factores ambientales. Por lo tanto, los administradores
tienen la responsabilidad especial de crear un clima motivador y hacer todo el esfuerzo a fin de
enriquecer el trabajo lo cual requiere atencién constante en el salario y otras recompensas,

condiciones de trabajo adecuadas, seguridad y estilo de supervisién.

Grafica No. 3
Confianza para platicar con su jefe de problemas laborales

Siempre

B Aveces
O Nunca

Fuente: Investigacion de campo, aio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

3. Relaciones Jefe-Subordinado.

La grafica anterior expresa el resultado de la pregunta No. 3 del cuestionario aplicado en donde ¢l
56% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque manifestd que existe confianza
para platicar con su jefe inmediato de problemas laborales, mientras el 44% indico lo contrario,

ya que consideran que el Jefe inmediato es aquel que simplemente manda y no es como un amigo
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que colabora en todo lo que ellos necesiten para sacar adelante su trabajo. Es importante destacar
que todos los seres humanos tienen estas necesidades bésicas psicoldgicas y muchas de ellas no
son contempladas por los sistemas administrativos y gerenciales de las empresas que, enfocados
en nimeros y estadisticas olvidan que sus estructuras estin conformadas por personas que
necesitan ser escuchados, esto se fundamenta con lo expresado por Robbins (1998) “colegas que
brinden apoyo” el trabajo también cubre necesidades de interaccién social. EI comportamiento
del jefe es uno de los principales determinantes de la satisfaccién, estd claramente indicado que si
la relacion es de buena armona el trabajo por muy monétono o pesado que pueda resultar se hard
mucho més soportable, pero si por el contrario la relacion es vaga o inexistente, la tarea aumenta

su pesadez.

Grafica No. 4

Los beneficios de la Cooperativa son mejores que Jos ofrecidos por otras
empresas
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Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

4. Beneficios de la empresa.
La grafica anterior muestra el resultado de la pregunta No. 04 del cuestionario aplicado en donde

el 51% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque indic6 que los beneficios que le
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da la empresa son mejores que los ofrecidos por otras empresas, mientras el 49% manifesté que
ha tenido mejores beneficios en las otras empresas donde han laborado, por ejemplo: bonos
adicionales por el desempefio, seguro médico y de vida para conyugue e hijos, entre otros. Esto se
fundamenta por lo que cita Koontz (1999) uno de los factores que se relacionan con la
satisfuccion en el trabajo son los sueldos y otras prestaciones, ya sea bajo la forma de salario, por
unidades producidas, incentivos, bonos, seguros de vida, se le debe dar a las personas a cambio

de un buen desempefio.

Grafica No. 5
Seguridad con su puesto de trabajo dentro de la Cooperativa
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Fuente: Investigacin de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

5. Seguridad en ¢l puesto de trabajo.
La grafica anterior muestra el resultado de la pregunta No. 5 del cuestionario aplicado en donde
el 58% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque indican que se sienten seguros
con su puesto de trabajo pues cuentan con las herramientas necesarias para el buen desempeiio
laboral, satisfaciendo de estu forma el segundo nivel de las necesidades humanas; sin embargo el

42% manifestd que los sistemas gerenciales y administrativos realizan rotaciones en los puestos
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de (- :bajo sin lu capacitacion previa. Esto se fundamenta con lo expresado por Maslow (1989) en
dor.’z indica que las necesidades de seguridad tienen gran importancia, ya que en la vida
orgiizacionai las personas dependen de la organizacién, y las decisiones administrativas
arb:: -arias o lus decisiones inconsistentes o incoherentes pueden provocar la incertidumbre o

inse;uridad en las personas en cuanto a su permanencia en el trabajo.

Grafica No. 6
Satisfaccién con el trabajo que se realiza
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Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L

6. Satisfaccién con el trabajo realizado.

La grafica anterior indica el resultado de la pregunta No. 6 del cuestionario aplicado en donde el
93% de los colaboradores manifiestan sentirse satisfechos con la labor que realizan, se sienten
idenificados con su trabajo, participan activamente en €l considerando su desempefio importante
parz {a valoracidn propia y la experiencia personal y profesional que puedan obtener, esto a pesar
del wmbiente que se vive dentro de la organizacidn. Mientras el 7% se refleja con 1o que expresa

Rot-2ins (199§) La insatisfaccién laboral no depende tanto del tipo de trabajo que le guste o no
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realizar al empleado, sino del entorno laboral que les rodea. Porque a fin de cuentas, todos los
trabajos, con el tiempo, son mondtonos y cansan. Por tanto todo depende segtin del punto de vista

COmo Se mire.

Grafica No.7

Motivacién en su puesto de trabajo
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Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

7. Motivacién en el puesto de trabajo.

La grafica anterior expresa el resultado de la pregunta No. 7 del cuestionario aplicado en donde el
22% de los empleados indico que se sienten motivados en su puesto de trabajo, por el contrario el
78% indic6 falta de motivacion pues no cuentan con un ambiente adecuado que les estimule y les
permita lograr sus metas y objetivos personales, no poseen los conocimientos, habilidades y
experiencia suficiente para desarrollar con garantfa el puesto de trabajo y ademds no participan en
la elaboracién del disefio y planificacién del mismo, pues se fundamenta en el hecho de que son
los propios trubajadores quienes mejor conocen como realizar su trabajo y por tanto quienes
pueden proponer las mejoras o modificaciones mds eficaces. Tal como lo que indica MacGregor

(1985) en donde dice que: si una organizacién provee de motivaciones superiores, ambiente
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agradable, condiciones adecuadas para el desarrollo personal y el logro de metas y objetivos
personales, las personas se comprometern a su vez con las metas y objetivos de la organizacion

y se lograré la llamada integracién.

Grafica No. 8
Conformidad con el ambiente de trabajo que se vive en la Cooperativa
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Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

8. Ambiente de trabajo.

La grafica anterior presenta el resultado de la pregunta No. 8 del cuestionario aplicado en donde
el 29% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque indicd que estd conforme con el
ambiente de trabajo que se vive en la empresa, mientras el 71% manifestd lo contrario ya que se
encuentran con un grado de motivacién bajo por el ambiente interno existente entre los miembros

de la organizacion.
Esto se fundamenta con lo expresado por Chiavenato (1990) El clima laboral esté estrechamente

ligado al grado de motivacién de los empleados. Cuando tienen una gran motivacion, el clima

motivacional permite establecer relaciones satisfactorias de animacidn, interés, colaboracién,

43



entre otros. Cuando la motivacion es escasa, ya sea por frustracién o por impedimentos para la
satisfaccién de necesidades, el clima laboral tiende a enfriarse y sobrevienen estados de
depresién, desinterés, apatia, descontento, efc. Caracteristicos de situaciones en que los
empleados enfrentan abiertamente contra la empresa, la satisfaccién y el clima laboral del

personal son elementos fundamentales para el éxito de la organizacion.

Grafica No. 9
Capacidad para el trabajo que se realiza
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Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

9. Capacidad en el desempefio de las labores.

La grafica anterior indica el resultado obtenido de la pregunta No. 9 del cuestionario aplicado en
donde el 64% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque se siente capacitado para
el trabajo que realiza, poseen las aptitudes, pero reconocen que es importante adquirisr mds
conocimientos pura desarrollar al miximo sus actividades, mientras el 36% manifestd lo contrario
pues no han recibido las instrucciones necesarias para el buen desempeno de sus labores, ello se

fundamenta con lo expresado por Robbins (1998) en donde indica que: los empleados tienden a



preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus habilidades, que ofrezcan una variedad de
tareas, libertad y retroalimentacién de cémo se estdn desempefiando, de tal manera que un reto
moderado causa placer y satisfaccién. Es por eso que el enriquecimiento del puesto puede elevar
la satisfaccién laboral ya que se incrementa la libertad, independencia, variedad de tareas y

retroalimentacién de su propia actuacién.

Un factor que determina que el trabajo sea atractivo para el empleado es el compromiso
organizacional. Es de vital importancia descubrir si el puesto que se desempeiia es importante
para el funcionamiento de la empresa, pues si es asf, el trabajador dard mayor "prioridad” a su

puesto, se sentird valorado y con una atencién adecuada puede llegar rendir mas.

Grafica No. 10
Rechazar nuevas oportunidades de trabajo por estar en la Cooperativa

Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

10. Oportunidad de trabajo.
La grafica anterior muestra el resultado de la pregunta No. 10 del cuestionario aplicado en donde

el 38% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque manifiesta que rechazaria
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nuevas oportunidades de trabajo por estar en esa empresa, mientras el 62% indica que no
dudarian en cambiarse de trabajo si tuvieran mejoras salariales, beneficios tanto para ellos como

para la familia, capacitacion constante y oportunidades de carrera y desarrollo.

Este alto porcentaje confirma que no existen factores de motivacién Gptimos dentro de la
Cooperativa que eviten la insatisfaccion, lo cual fundamenta con lo expresado por Herzberg
(1989) citado por Chiavenato en donde indica Ja importancia de los factores higiénicos y
motivacionales dentro de la institucién. Cuando hablamos de los factores higiénicos nos
referimos a las condiciones que rodean al individuo cuando trabaja como: las condiciones fisicas
y ambientales de trabajo, el salario, los beneficios sociales, las politicas de la empresa, el tipo de
supervision recibida, el clima de las relaciones entre las directivas y los empleados, los

reglamentos intemos, las oportunidades existentes, etc.

Los factores motivacionales: incluyen sentimientos de realizacién, crecimiento y reconocimiento
profesional, manifiestos en la ejecucion de tareas y actividades que constituyen un gran desafio y

tienen bastante significacién para el trabajo.

Estos factores dentro de la institucién producen un efecto de satisfaccién duradera y un aumento

de la productividad hasta niveles de excelencia, evitando el ausentismo y rotacién del personal.
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Grafica No. 11
Materiales y equipo necesarios para el desempefio de las labores
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Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

11. Materiales y equipo.

La grafica anterior presenta el resultado de la pregunta No. 11 del cuestionario aplicado en donde
el 42% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque, manifestd que recibe los
materiales y equipo necesario para realizar su trabajo, mientras el 58% indico que la empresa no
les proporciona una vez que han sido contratados todas las herramientas indispensables para
realizar un trabajo eficaz y eficiente, por ejemplo equipo de computo, herramientas de oficina,

entre otros.
Koontz (1999) indica que: las condiciones de trabajo como las instalaciones, iluminacidn,

ventilacién, materiales, maquinaria y equipo, es uno de los factores que se relaciona con la

satisfaccion de los empleados y les permite un mejor desempeno.
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Grafica No. 12
Realizacién personal con el trabajo actual.

Fuente: Investigacién de campo, aiio 2009
Pie; Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

12. Realizacién personal.

La grafica anterior muestra la respuesta de la pregunta No. 12 del cuestionario aplicado en donde
el 53% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque indic6 que el trabajo actual les
permite la realizacién personal pues han encontrado su verdadera identidad, con lo que son en
esencia, con su naturaleza original, viven en plenitud en todas sus facetas. Mientras el 47%
manifestd lo contrario pues consideran que el trabajo actual no les permite desarrollar todo lo que
en potencia son y pueden hacer, sienten que les falta inteligencia, afectividad y energia que son
tres focos centrales del ser humano que demandan su desarrollo. Esto se fundamenta con lo
expresado por Maslow (1989) citado por Chiavenato en donde indica que la necesidad de
autorrealizacién es la de mis alto nivel y se halla en la cima de la jerarquia. Estas necesidades
llevan a las personas a desarrollar su propio potencial y realizarse como criaturas humanas
durante toda la vida. Esta tendencia se expresa mediante el impulso de superarse cada vez mds y
llegar a realizar todas las potencialidades de la persona. Las necesidades de autorrealizacion se
relacionan a la autonomia, independencia, autocontrol, competencia y plena realizacién del

potencial de cada persona, de los talentos individuales.
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Grafica No. 13
Ambiente de trabajo con apertura y confianza.
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Fuente: Investigacién de campo, aiio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

13. Ambiente agradable.

La grafica anterior indica el resultado de la pregunta No. 13 del cuestionario aplicado en donde el
49% de los Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, manifest que en el grupo de
trabajo existe un ambiente de apertura y confianza, sin embargo el 41% indica que carecen de
armonfa en el ambiente de trabajo, existen conflictos y dudas que los aquejan, la desconfianza no
fortalece el niicleo del equipo funcional por lo tanto es imposible el trabajo en equipo. Esto se
fundamenta con lo expresado por Robbins (1998) en donde indica que la relacién con los
compafieros de trabajo también es un factor muy importante en una situacién de insatisfaccion,
esté claramente indicado que si la relacién es de buena el trabajo por muy monétono o pesado
que pueda resultar se hard mucho mas soportable, pero si por el contrario la relacion es vaga o
inexistente, la tarea aumenta su pesadez. Cuando la relacion es mala, la situacion laboral puede
convertirse en un "infierno”, pues ya no solamente debe soportar la "carga” que conlleva su

trabajo, sino que ademés no tiene méas remedio que cruzarse constantemente con los compafieros.
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Grafica No. 14
Condiciones fisicas satisfactorias en el lugar de trabajo.
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Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

14. Condiciones fisicas.

La grafica anterior expresa el resultado de la pregunta No. 14 del cuestionario aplicado en donde
el 44% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque indicé que las condiciones
fisicas de su lugar de trabajo son satisfactorias, mientras el 56% manifest6 lo contrario en cuento
a la temperalura, espacio para trabajar, condiciones de ruido, calor, entre otros, esto se
fundamenta por lo expresado por Robbins (1998) Condiciones favorables de trabajo: A los
empleados les interesa su ambiente de trabajo. Se interesan en que su ambiente de trabajo les
permita el bienestar personal y les facilite el hacer un buen trabajo. Un ambiente fisico cémodo y
un adecuado disefio del lugar permitirdn un mejor desempefio y favorecera la satisfaccion del

empleado.

50



Grafica No. 15
Satisfaccién con el apoyo y la orientacién del Jefe inmediato
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Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

15. Apoyo y orientacion de los superiores.

La grafica anterior indica el resultado de la pregunta No. 15 del cuestionario aplicado en donde el
40% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque manifesté que estén satisfechos
con el apoyo y la orientacion que reciben de su jefe, mientras el 60% indico que no encuentran en
su Jefe un clima de respaldo apropiado que redunde en beneficios para las dos partes, no cuentan
con el apoyo para trabajar de la mejor manera ni con todos los recursos necesarios en el momento

que ellos lo requieren.

Esto se fundamenta con lo citado por Koontz (1999) La relacién Jefe-subordinado va mds alla de
una simple supervision, el trato con respeto y empatia que el supervisor logre tener con el
empleado logra elevar la satisfaccién. Los administradores deben motivar a sus subordinados, es
decir, realizar cosas con las que esperan satisfacer esos impulsos y deseos e inducir a los
subordinados a actuar de determinada manera. Al parecer coinciden en que la satisfaccién laboral
es un proceso o una combinacién de procesos que consiste en influir de alguna manera en la

conducta de las personas.
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De manera general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentacion positiva, escucha las

opiniones de los empleados y demuestra interés permitird una mayor satisfaccion.

Grafica No. 16
Satisfaccién con el salario segun responsabilidades
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Fuente: Investigacion de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

16. Recompensas justas.

La grafica anterior muestra el resultado de la preguntu No. 16 del cuestionario aplicado en donde
el 13% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque manifesto que esta satisfecho
con el salario en relacién a sus responsabilidades, mientras el 87% indicé que la labor que
realizan requiere de mucha responsabilidad por lo tanto el salario devengado es muy bajo, pues el
sistema de salarios es por antigiiedad y no por desempeiio. Esto se fundamenta con lo expresado
por Robbins (1998) Sistema de recompensas justas: Los salarios y politicas de ascensos que se
tiene en la organizacién. Este sistema debe ser percibido como justo por parte de los empleados

para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir ambigiiedades y debe estar acorde
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con sus expectativas. En la percepcion de justicia influyen la comparacion social, las demandas

del trabajo en si y las habilidades del individuo y los estandares de salario de la comunidad.

Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensacién que los empleados
reciben a cambio de su labor. La administracién del departamento de personal a través de esta
actividad vital garantiza la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organizacion
a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva. Varios estudios han demostrado
que la compensacion es la caracteristica que probablemente sea la mayor causa de insatisfaccion

de los empleados.

Grafica No. 17
Beneficios que se ajustan a las necesidades de los empleados
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Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

17. Beneficios de la empresa hacia los empleados.
La grafica anterior presenta el resultado de la pregunta No. 17 del cuestionario aplicado en donde
el 36% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque indic6 que los beneficios que la

empresa otorga se ajustan a sus necesidades, sin embargo el 64% manifest6 lo contrario, ya que
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los  beneficios actuales no satisfacen sus necesidades ni son los 6ptimos para evitar la
insatisfaccion. Esto se fundamenta con lo expresado por Herzberg (1989) citado por Chiavenato
en donde indica que entre los factores higiénicos estén los beneficios hacia los empleados, los
cuales solo se destinan para evitar fuentes de insatisfaccién en el ambiente o amenazas
potenciales a su equilibrio. Cuando estos factores son 6ptimos, simplemente evitan la

insatisfaccion.

Grafica No. 18
Vale la pena dar lo mejor de si, en el desempefio del trabajo
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Fuente: Investigacién de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

18. Desempeiio en el trabajo.

La grafica anterior indica el resultado de la pregunta No. 18 del cuestionario aplicado en donde el
66% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque manifesté que vale la pena dar lo
mejor de si, en el desempeiio de su trabajo, pues adquieren conocimientos y habilidades que les
favorecerd en su vida profesional, un empleado puede estar satisfecho con lo que hace aunque se
encuentre en un ambiente no agradable. El 34% indico lo contrario y se identifican con lo

expresado por McGregor (1985) Teoria X en donde indica que el ser humano ordinario siente
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una repugnancia intrinseca hacia el trabajo y lo evitard siempre que pueda, la mayor parte de las
personas tienen que ser obligadas a trabajar por la fuerza, controladas, dirigidas y amenazadas
con castigos para que desarrollen el esfuerzo adecuado a la realizacion de los objetivos de la

organizacion.

Los empleados requieren de motivaciones superiores y un ambiente adecuado que les estimule y
les permita lograr sus metas y objetivos personales, bajo condiciones adecuadas, asi también ese
66% de los empleados que dan lo mejor de si en el desempefio de sus labores, si se encuentra en

un ambiente agradable puede rendir mas y lograr la ltamada integracidn.

Grafica No. 19
Oportunidad de crecimiento y desarrollo
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Fuente: Investigacién de campo, aiio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

19. Crecimiento y desarrollo.
La grafica anterior expresa el resultado de la pregunta No. 19 del cuestionario aplicado en donde

el 40% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque indicé que han tenido la
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oportunidad de crecimiento y desarrollo dentro de la empresa, sin embargo el 60% manifesté que
no se ha prosperado dentro de la empresa, pues no cuentan con un nivel universitario, experiencia
o conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para desempefiar los puestos altos de la

Cooperativa.

La importancia de que los puestos de trabajo ofrezcan retos y sean significativos para lograr as
un mayor sentido de logro y desarrollo es un factor més de satisfaccién laboral, segiin lo

expresado por Koontz (1999).

La autorrealizacién es la necesidad humana que se encuentra en ¢l mas alto nivel, se halla en la
cima de la jerarquia, la cual lleva a las personas a desarrollar su propio potencial. Esta tendencia
se expresa mediante el impulso de superarse cada vez més y llegar a realizar todas las
potencialidades de la persona. Un plan de carrera es una excelente oportunidad para motivarlos e
implicarlos en la vida de la empresa, construyendo su futuro profesional en el marco de la cultura

empresarial, segiin Maslow (1989) citado por Chiavenato.
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Grafica No. 20
Capacitacion para mejorar conocimientos, habilidades, y actitudes
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Fuente: Investigacion de campo, afio 2009
Pie: Colaboradores de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

20. Realimentacion en el puesto de trabajo.

La grafica anterior presenta el resultado de la pregunta No. 20 del cuestionario aplicado en donde
¢l 20% de los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque indicé que ha recibido
capacitacién para mejorar sus conocimientos, habilidades y actitudes, sin embargo el 80%
manifesto lo contrario, siendo la capacitacion una de las necesidades principales que tienen las
empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo. Este alto porcentaje
de empleados indica que no han recibido la capacitacién éptima para ampliar sus conocimientos,

experiencia y satisfacer sus necesidades presentes para prevenir las necesidades futuras.

Esto se fundamenta con lo expresado por Koontz (1999) Oportunidades para progresar: La
importancia de que los puestos de trabajo ofrezcan retos y sean significativos para lograr asi un
mayor sentido de logro o plan de capacitacién y desarrollo es uno de los factores importantes

para incrementar la productividad.
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Conclusiones

De acuerdo a la investigacion realizada en Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L. se

determind lo siguiente:

L. Existe un alto porcentaje de empleados que indican que el clima laboral no es el adecuado, lo
cual tiene un fuerte impacto sobre el comportamiento de los miembros de la organizacién,

afecta el grado de compromiso, actitudes, satisfaccién y eleva el ausentismo y la rotacién.

2. Varios empleados indicaron que estdn identificados con la Cooperativa y estn satisfechos
con la labor que realizan, pero que no dudarfan en cambiarse de trabajo si existiera una
oportunidad, esto debido a que solamente estan satisfaciendo sus necesidades bdsicas y

carecen de un ambiente de apertura y confianza.

3. La satisfaccion laboral se ve afectada por la falta de apoyo y orientacidn del jefe inmediato
pues ellos no brindan retroalimentacién positiva, ni escuchan la opinion de los empleados; el
sistema de recompensas no es percibido como justo y no esta acorde a las expectativas de los
trabajadores, las condiciones fisicas de trabajo no son agradables y el estilo de supervisién no

es con respeto y empatia.

4. Los empleados se sienten inseguros y desactualizados por la falta de capacitacién en su
puesto de trabajo y consideran que poseen pocas posibilidades de crecimiento dentro de la
institucién, ya que la carencia de conocimientos innovadores, desarrollo de habilidades y

mejoras en la actitud, repercuten para no contar con un personal calificado y productivo.

5. La falta de un clima motivador en la Cooperativa no le permite a los empleados establecer
relaciones satisfactorias de animacién, interés, colaboracién, entre otros, sino por el contrario
existen estados de depresion, desinterés, apatia y descontento, pues se priorizan las sanciones

y no existe un equilibrio entre la organizacidn y los empleados.
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Capitulo VI

Propuesta
Plan de incentivos motivacionales y salariales de Cooperativa Santiago de

Coatepeque, R.L.

Introduccion

El clima organizacional forma parte de la cultura de cada empresa, es decir, es parte de la
personalidad propia de la organizacién, la cual se constituye en el "segundo hogar" de las
personas, pues diariamente conviven mds tiempo en la empresa junto con sus compafieros de
trabajo. En relaci6n a este punto, el tema del "Clima Organizacional” refiere precisamente al
ambiente que se crea y se vive en las organizaciones laborales, los estados de dnimo y como estas

variables pueden afectar el desempefio de los empleados.

La propuesta que a continuacién se plantea consiste en el mejoramiento del clima organizacional
de Cooperativa Santiago de Coatepeque, lo cual permite dar atencién inmediata para corregir y

mejorar €l ambiente y la satisfaccién de los empleados.

El lograr que una institucién cuente con un clima organizacional sano provee a la empresa de una
Gitil herramienta, con la cual lograré competitividad dentro del mercado en el que se desenvuelve,

en este caso; servicios financieros.

Justificacién

Contribuir  con un programa que mejore el clima organizacional de los empleados de
Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L. para que ellos tengan un ambiente agradable,
motivados en su puesto de trabajo, rindan mds, aporten ideas tanto para beneficio personal como

institucional, tengan un buen desempefio, que se encuentren comprometidos, satisfechos,
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integrados a la empresa, con actitud positiva ante varias situaciones y flexibles a los distintos

cambios en la organizacion.

Esta herramienta serd clave para conocer el potencial de cada empleado para que finalmente se
alcance un mejor resultado final. La mayoria de los empleados adquirirdn mayor compromiso y
motivacién al comprender como sus actividades diarias ayudan a lograr el bienestar general de la

empresa. Esto, sin duda da como resultado el éxito de la persona y de la empresa.

Cobertura

Esta propuesta est4 dirigida para los empleados de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L. que
se encuentran en los diferentes puntos de servicio, como lo es Coatepeque, Tecun Uman,
Malacatan, Colomba Costa Cuca, Mazatenango, Retalhuleu, Champerico, Quetzaltenango, La

Democracia, San Juan Ostuncalco, Huehuetenango y la Ciudad Capital.

Beneficios

Con este programa de mejoramiento del clima laboral de los empleados de Cooperativa Santiago
de Coatepeque, R.L., se espera tener los siguientes beneficios:

¢ Identificacién del personal con la empresa.

« Integracién con los equipos de trabajo.

+  Productividad

« Motivaci6n en el puesto de trabajo.

+ Estabilidad del personal en la empresa.

Beneficiarios
« Empleados de todos los puntos de servicio de Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L.

» Asociados reales y potenciales de la Cooperativa.
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Objetivos de la propuesta

Objetivo General
Proporcionar a Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L. una herramienta necesaria para

mejorar el clima organizacional.

Objetivos Especificos
s Mejorar la satisfaccién de los empleados y su nivel de productividad.
« Lograr que exista un buen clima laboral para el desarrollo pleno de la personalidad de cada

uno de los empleados.

Fundamentaci6n Tedrica

La importancia de implementar un plan de incentivos motivacionales y salariales se deriva de que
el recurso humano es decisivo para el éxito o fracaso de cualquier organizacién. En consecuencia
su manejo es clave para el éxito empresarial y organizacional en general, comenzando por
adecuar la estructura de la organizacién (organigrama), siguiendo por una eficiente conduccion
de los grupos de trabajo (equipos y liderazgo) y desarrollando relaciones humanas que permitan
prevenir los conflictos y resolverlos rpida y oportunamente cuando se tenga indicios de su

eclosion.

Especificamente este plan abordard, entre otros muchos, problemas de comunicacién, conflictos
entre grupos, cuestiones de direccion y jefatura, de identificacién y destino de la empresa o
institucion, el cémo satisfacer los requerimientos del personal o de eficiencia organizacional, esto

alavez cleva los niveles de satisfaccion en los empleados.

Es necesario tener presente que este plan cambia las organizaciones, es decir, cambia su
“cultura”, los sistemas de vida, de creencias de valores y de formas aceptadas de relaciones entre
las personas. Ademds de lograr que las personas fengan una conciencia de pertenencia, de ser

efectivamente miembros valiosos de la institucion.
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Un plan para el mejoramiento del clima organizacional es necesario tumbién para la eficiencia y
competitividad institucional, especialmente en un entorno cambiante.

En tal sentido, se entiende que en este programa estdn involucrados los aspectos de revitalizacion,
actualizacion, activacién y renovacién de las empresas mediante los recursos técnicos y humanos,
destacando la necesidad de evitar la decadencia y la obsolescencia, con el fin de producir

resultados de cambio en el ambiente para que puedan lograr los objetivos empresariales.

Es evidente que para el desarrollo organizacional el factor humano es indispensable, ya que son
personas que entregan su trabajo, talento, creatividad para el logro de los objetivos, ellos son los

agentes pensantes, capaces de observar y proponer mejoras.

Muchos empleados pueden tener las aptitudes necesarias para realizar su trabajo, pero tal vez no

estén funcionando al maximo de su capacidad por no estar en un ambiente agradable.

El tejido empresarial moderno tiene claro que el activo méds importante de cualquier institucion es
su factor humano. Parece claro también que el hombre que trabaja ha dejado de ser una méquina
generadora de dinero. Partiendo de estas premisas, los directivos deberdn cuidar y potenciar al
miximo este activo implantando en la empresa un clima laboral propicio para los empleados. Es
evidente que existen tantas formas de satisfacer a los trabajadores, como nimero de ellos. Pero
tampoco se trata de que el equipo directivo invente mil maneras distintas de cubrir necesidades y
deseos de cada individuo, ya que se pueden distinguir una serie de pautas comunes de

comportamiento en el colectivo de trabajadores cuando sc analizan las necesidades de espiritu.
Se ha comprobado que los cimientos de un buen clima laboral se relacionan con los siguientes

parametros: la calidad directiva, la satisfaccion en el puesto de trabajo, la conciliacién del trabajo

con la vida familiar, la carrera profesional y, en menor medida, las prestaciones de tipo social.
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Cursos de accidn:

m Proponer una herramienta para mejorar el clima organizacional de
Cooperativa Santiago de Coatepeque, R.L

Establecer el programa de acuerdo a cada una de las dreas que
necesitan ser reforzadas para el mejoramiento del clima laboral de

los empleados de la Cooperativa.

Reconocimiento por logro de objetivos: para que el éxito en el
desempefio laboral sea motivado constantemente.

J

Motivacién en el puesto de trabajo: Donde exista un ambiente
laboral agradable y positivo, pues un colaborador con un nivel de
motivacion alto se siente comprometido a dar lo mejor dentro de la

organizacion.

Relacién con el Jefe inmediato: Crear un ambiente de
apertura y confianza entre jefe y empleado.

J

Planes de carrera y Desarrollo: Fortalecer a través de este
plan el ambiente de estabilidad de la empresa.

-~
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Operativizaci6n de los cursos de accién

*  Hacer del conocimiento a los empleados de la Cooperativa que 4reas se reforzaran para el

mejoramiento del clima organizacional.

* Informar a los empleados sobre el procedimiento que se llevara a cabo para implementar la

propuesta sobre el mejoramiento del clima organizacional.



Plan de incentivos motivacionales y salariales de Cooperativa Santiago de

Coatepeque, R.L.

De acuerdo al anlisis de los resultados derivados, segin la aplicacién del instrumento utilizado

en esta investigacion, se hace la siguiente propuesta para cada drea.

Area: Reconocimiento por logro de objetivos

+  Reuniones mensuales en las cuales se trate de los logros y fracasos del departamento, unidad
o punto de servicio, con una duracién de 45 a 60 minutos.

+ Mantener la comunicacién jefe-empleado de manera abierta a fin de establecer objetivos
claros, concretos y factibles.

«  Establecimiento de metas individuales, por equipo, departamento o punto de servicio, pueden
ser propuestas por los mismos empleados para que sea un trabajo de manera democratica.

¢ Las metas deberdn establecerse con tiempos limites, para que el reconocimiento o fracaso
tenga pardmetro de medicion.

s Reconocer los logros individuales y de equipo; de forma tanto individual como publica,
utilizando un sistema que, de una forma simple, inmediata y con un bajo coste refuerza el
comportamiento de los empleados. Se puede poner en préctica por cualquier directivo, con un
minimo de planificacién y esfuerzo y puede, por ejemplo, consistir en una tarjeta de
agradecimiento, un correo electrénico, una palmadita en la espalda 0 un agradecimiento

publico inesperado.

Recursos:

['nfraestructura para la reunion mensual: | Salon de sesiones, o en el punto “de |
| servicio.

)mﬁéies y equipo: - Pizarrén para lluvia de ideas, marcadores, |

| hojas, lapiceros, portétil, cafionera.

l |
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Presupuesto: Reconocimiento econdmico por logros del
departamento, unidad o punto de servicio.

Q. 500.00 (mensual)

Responsable: Jefe de cada unidad o punto de servicio.

Area: Motivacién en el puesto de trabajo

Revisar las politicas de prestaciones y beneficios actuales para determinar si existen
necesidades no cubiertas en el mismo, de lo contrario proponer a donde corresponde la
implementacién de beneficios innovadores que mejoren la calidad de vida del talento
humano de la Cooperativa.

Reconocimiento al esfuerzo, en base a las metas establecidas o seglin la evaluacién del
desempeiio, Implementando el programa del "empleado del mes"; publicindolo en una
circular, memorindums y otorgindole un diploma de reconocimiento, placas
conmemorativas, objetos deportivos o conmemorativos, lo cual sirve para alentar esfuerzos
adicionales y para que el trabajador siga realizando un trabajo digno de mérito. A estos
también se le pueden sumar los cambios en el puesto o el entorno laboral, manteniendo la
moral alta y reduciendo la rotacién. Asi como la entrega de seguros de salud para la familia,
incrementos en el nivel de responsabilidad; Autonomia y mejoras en la calidad de la vida
laboral, como el elogio, las distinciones, los objetos alusivos entre otros.

Escuchar a los empleados, ellos pueden proveer ideas creativas que motivardn su
participacion y desempeiio diario.

Realizar una encuesta de sueldos y salarios, para compararlo con el mercado salarial de la
empresa, pues un empleado puede sentirse desmotivado con el salario y sin embargo estar
satisfecho con el trabajo que realiza.

Revisar las descripciones de los puestos con el fin de enriquecer periédicamente las
actividades de los mismos, esta es una de las técnicas mas efectivas y eficaces para motivar al
personal y lograr la productividad deseada. En este caso se incrementa el grado en que el

empleado controla la planificacién, ejecucion y evaluacion de su trabajo. Identificando el
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factor motivacional del trabajador y utilizando técnicas efectivas, como el enriquecimiento
del puesto, los sistemas gerenciales y administrativos podrdn crear las condiciones adecuadas
para canalizar el esfuerzo, la energia y la conducta en general del trabajador hacia el logro de
objetivos que interesan a la empresa y a la misma persona. Un puesto enriquecido organiza
las tareas a fin de que el trabajador pueda realizar una actividad completa, mejora su libertad
e independencia, aumenta su responsabilidad y proporciona retroalimentaci6n, de manera tal
que un individuo puede evaluar y corregir su propio desempefio. Para lo cual se requiere que

los sistemas gerenciales apliquen las siguientes acciones especificas:

Formar grupos de trabajo naturales. La creacién de unidades naturales de trabajo significa que
las tareas que desempefia un empleado forman un todo identificable y significativo. Esto
incrementa la propiedad del trabajo por parte del empleado y mejora la probabilidad de que
los empleados vean su trabajo como significativo e importante, en lugar de considerarlo como
inadecuado y aburrido. La idea es que cada persona sea responsable de todo un proceso del
trabajo identificable. Por ejemplo, cuando una mdquina se malogra y usualmente se llama al
técnico para su reparacion; en su lugar, se debe capacitar al propio operador de la mdquina

para que pueda reparar en casos de deterioro.

Combinar las tareas. Los sdministradores deben tratar de tomar las tareas existentes y
fraccionadas, y reunirlas nuevamente para formar un nuevo y mds grande médulo de trabajo.
Esto incrementa la variedad de las habilidades y la identidad de la tarea. Por ejemplo, hacer
que un trabajador crea un nuevo servicio de principio a fin en lugar de que intervengan varias

personas en operaciones separadas.

Establecer responsabilidad hacia el asociado. El asociado es el usuario del servicio en el cual
trabaja el empleado (puede ser interno o externo). Siempre que sed posible, los
administradores deben tratar de establecer una relacién directa entre los trabajadores y sus
asociados. Por ejemplo, hay que permitir que la secretaria investigue y responda a las

solicitudes del asociado, en lugar de que todos los problemas pasen automaticamente al
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gerente 0 a otro departamento. Establecer las relaciones con el asociado incrementa la

variedad de habilidades, autonomia y retroalimentacion para el empleado.

Ampliar los puestos verticalmente. La ampliacién vertical da a los empleados
responsabilidades y control que antes estaban asignados a la administracién. Procurar cerrar
parcialmente la brecha entre los aspectos de “hacer” y “controlar” el puesto, y mejorar asi la
autonomia del empleado, es coadyuvar a que el trabajador planifique y controle su trabajo en
lugar de que lo haga otra persona (supervisor). Por ejemplo, hay que permitir que el
trabajador programe su trabajo, resuelva sus problemas y decida cuindo empezar o dejar de

trabajar.

Abrir canales de retroalimentacién. Al incrementar la retroalimentacién, los empleados no
s6lo saben lo bien que estin desempefiando sus puestos, sino también si su desempefio estd
mejorando, empeorando o permanece en un nivel constante. Desde un punto de vista ideal,
esta retroalimentacién sobre ¢l desempefio debe recibirse directamente cuando el empleado
realiza el trabajo, en lugar de que la administracién se la proporcione ocasionalmente.
Resumiendo, se debe encontrar mas y mejores maneras de que el trabajador reciba una rapida

retroalimentacion sobre su desempeiio.

Implementar las diez formas no econdmicas de motivar, pues no todo se soluciona con
dinero. Esto es especialmente cierto cuando se intenta elevar la motivacion de los empleados:
Ambiente de trabajo positivo: para fomentar la creatividad, las nuevas ideas, la iniciativa, las
puertas abiertas, entre otros.

Participacién en las decisiones: facilitar a los empleados un dmbito para que tomen sus
decisiones y respetarlas.

Involucracion en los resultados: Hacer del conocimiento del empleado como puede afectar su
trabajo a los resultados del departamento o de la Cooperativa.

Sentido de pertenencia al grupo: Hacer que el trabajador se identifique con la identidad de la
Cooperativa.

Ayudar a crecer: Proporcionar formacién para potenciar habilidades.
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Capacitacion: Proporcionar retroalimentacion de su desempefio indicando los puntos de
progreso y aquellos que pueden mejorarse.

Escucharlos: Procurar reunirse con ellos de forma periddica para hablar de los temas que les
preocupe.

Agradecimiento: Agradecer sinceramente los esfuerzos. Una simple nota con un jGracias!
encima de su mesa puede ser suficiente.

Premiar la excelencia: Reconociendo y premiando a los trabajadores que presenten un
desempefio extraordinario.

10. Celebrar los éxitos: La celebracion hace justicia a los esfuerzos desempefiados para conseguir

el éxito.
Recursos:
Materiales y equipo: | Cartelera, hojas para memorandums, |
tachuelas, diplomas. ‘
_P;esupuesto: Q. 300.00 (mensual) ‘
Responsable: Departarhento de recursos humanos

Area: Relacion con el Jefe inmediato

Fortalecer la comunicacién a través de una politica de puertas abiertas, que permita que la
informacién fluya, y haya mds contacto cara a cara con el fin de estar mis al tanto de
problemas, dudas y conflictos que aquejen a los trabajadores, cabe sefialar que una politica
de puertas abiertas, no es un reglamento, no estd escrita, ni hay un plan que la respalde.
Esta politica debe formar parte de una decision organizacional de llevar de determinada
manera las relaciones en la oficina, con entendimientos tcitos, para lo cual se requiere de

la implementacién de los siguientes factores:
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Las puertas de las oficinas deben estar literalmente abiertas siempre, o la mayor parte del
dia.

Llamar por su nombre a los directivos y gerentes, asi como ellos mismos llaman por su
nombre al personal.

El objetivo mas importantes de la politica de puertas abiertas es que cualquier empleado
puede hablar/concertar una reunién/mandar un mail a un Gerente, o Director sin recurrir a
su jefe directo, o pedir permisos especiales.

Fomentar el trabajo en equipo, el cual es un recurso altamente eficaz.

Otra opcién para escuchar al empleado, de forma personalizada, son los desayunos
semanales con la gerencia general donde todos pueden inscribirse y sumarse a los invitados
de turno.

Fortalecer la confianza de los empleados al pomer en prictica las nuevas ideas
proporcionadas por ellos mismos.

Capacitar a los niveles jerarquicos para que tengan la destreza de dirigir, instruir y entrenar
a los empleados, con el objetivo de conseguir alguna meta o desarrollar habilidades
especificas, al mismo tiempo la jefatura logra mejor rendimiento profesional de su personal.
Capacitar a los niveles jerarquicos en empowerment, de esta forma el gerente o jefe de
unidad lograra apoyarse en su personal en la toma de decisiones y acciones inmediatas en la

resolucion de problemas.

Recursos:
Infraestructura para la capacitacion: El 4rea mds apropiada de las instalaciones.
Materiales y equipo: Pizarrén, marcadores, hojas, lapiceros,

portatil, cafionera.

Presupuesto: - Capacitaciones: 5,000.00 (anual)

| Departamento de Recursos Humanos

ResponsaBle:

I
|
|
L
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Area: Planes de carrera y Desarrollo

Definir objetivos concretos por puesto, unidad, departamento y punto de servicio.

Evaluar si existe un desarrollo de carrera viable en los puestos de la organizacidn,
considerando los perfiles de puesto, crecimiento personal y laboral, ascensos, traslados.
Informar al empleado en qué debe mejorar y capacitarse para poder alcanzar los diferentes
puestos en la empresa.

Realizar una revision de las jornadas de trabajo y evaluar las posibles mejoras para que los
empleados puedan continuar o finalizar sus estudios.

Crear como beneficio adicional en la empresa un incentivo que motive al empleado a
continuar sus estudios; apoyo econdémico a los tres colaboradores que tengan el mejor
punteo, mejoras laborales en horario, entre otros, también se pueden cubrir gastos de estudios
al nivel que sea, para un hijo en edad escolar. En este beneficio debe tomarse en cuenta el
rendimiento dentro de la institucién para que exista un equilibrio tanto en los beneficios

organizacionales ¢ individuales de cada trabajador.

Herramientas para implementar un plan de capacitacién y desarrollo.

Para realizar el programa de capacitacion es necesario tomar en cuenta los siguientes factores:

Enfoque de una necesidad especifica.
Definicién clara del objetivo de la capacitacidn.
Definicion de los recursos necesarios para la implementacion de la capacitacion, como
recursos audiovisuales, maquinas, equipos o herramientas necesarias, materiales,
manuales, tipo de entrenador o instructor quien puede ser un miembro de la federacion
Nacional de Coaperativas, ya que ellos cuentan con personal experto en estas actividades.
Definicion de la poblacién objetivo, es decir, el personal que va a ser capacitado,
considerando:

v Nimero de personas.

v Disponibilidad de tiempo.

« Grado de habilidad, conocimientos y tipos de actitudes.

v Caracleristicas personales de comportamiento.
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* Local donde se efectuara la capacitaci6n, la cual puede realizarse en las instalaciones de
la Cooperativa.
» FEpoca o periodicidad de la capacitacion, considerando el horario mds oportuno o la

ocasion més propicia.

Paso No. 01
Determinaci6n de necesidades de capacitacion.

Constituye la funci6n inicial y estratégica, que consiste en el diagndstico de necesidades de
capacitacion de los trabajadores, estableciendo un inventario de necesidades, para lo cual sera
responsabilidad del drea de recursos humanos, quien coordinara con los jefes de las unidades

para determinar y priorizar estas necesidades.

Los principales medios que se pueden utilizar para la determinacién de necesidades de
capacitacién son:
v Evaluacién del desempefio
Mediante la cvaluacién del desempefio es posible determinar el nivel satisfactorio, o no del
cumplimiento de las obligaciones, por lo que se determinard el reforzamiento en sus
conocimientos; también sirve para averiguar qué sectores de la empresa reclaman una
atencion inmediata de los responsables de la capacitacién.
v Observacién
Permite apreciar los puntos débiles de los trabajadores, verificando, donde haya evidencia de
trabajo ineficiente, conflictos o alto indice de ausentismo. Hay que saber detectar quien no
entiende completamente una tarea y cuando la desempefia incorrecta o deficientemente o da
informacién incorrecta.
v Cuestionarios
Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificacion que pongan en evidencia las
necesidades de capacitacion como las siguientes:

a. Encuestas al personal.

b. Solicitud de supervisores, jefes y gerentes.
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c. Entrevistas con supervisores, jefes y gerentes.

d. Analisis de cargos:

Paso No. 02

Programacion y desarrollo de la capacitacion.

Una vez hecho el diagnostico de capacitacion, sigue la eleccion y prescripcion de los medios
de capacitacion para sanar las necesidades percibidas. La programacion de la capacitacion
esta sistematizada y fundamentada sobre los siguientes aspectos, que deben ser analizados
durante la determinacion:

1. ¢Cuéles la necesidad?

(Donde fue sefialada por primera vez?

{Ocurre en otra drea o en otro sector?

¢{Cual es su causa?

(Es parte de una necesidad mayor?

(La necesidad es inmediata?

(Cual es su prioridad con respectos a las demas?

¢La necesidad es permanente o temporal?

PN A woN

{Cuél es el tiempo disponible para la capacitacion?

10.  ;Quién va a ejecutar la capacitacion?

La determinacién de necesidades de capacitacion debe suministrar las siguientes
informaciones, para que la programacion de la capacitacion pueda disefiarse:

a.  (QUE debe ensefiarse?

b. {QUIEN debe aprender?

c.  (CUANDO debe ensefiarse?

d.  ;DONDE debe enseiiarse?

e. ¢COMO debe ensefiarse?

f. (QUIEN debe ensefiar?
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Paso No. 03

Planeacién de la capacitacion.

Consiste en determinar el plan de desarrollo del personal, teniendo en cuenta las politicas,

estrategias, metodologia y los demds aspectos que se consideran para realizar un plan de

desarrollo del recurso humano.

v Definir la filosoffa, objetivos, politicas, estrategias y demés acciones del sistema de
capacitacién y desarrollo

v Determinar el diagnostico de necesidades priorizadas de capacitacién y desarrollo del
personal,

v Definir quienes deben ser capacitados.

v Precisar que necesitan aprender los trabajadores(conocimientos, habilidades o destrezas)

v Definir el tipo de capacitacién, tiempo a emplear, empleo de medios, materiales,

instructores, etc.

Paso No. 04

Organizacién de la capacitacion.
Esti referido a la materializacién del planeamiento, estableciendo la programacion de las
acciones de c6mo se desarrollard el plan de capacitaci6n y desarrollo, entre estas acciones se

deben considerar las siguientes:

a Fijacion de la fecha y hora del evento

b. Determinacion de las instalaciones adecuadas donde se desarrollara el evento
c. Seleccion de participantes

d. Designacion de los coordinadores

e. Preparacion de los medios y materiales

Paso No. 05

Ejecucién de la capacitacioén
Es la etapa de la puesta en marcha del plan de capacitacién y desarrollo, especificamente se

coordina y prepara el programa para el desarrollo del evento. La ejecucién de las actividades
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de capacitacién pueden darse de distintas modalidades, dependiendo de la programacion
establecida: tele conferencia, seminario, peliculas- videos, cursos, etc.
Hay que reiterar la importancia de los principios del aprendizaje como: la motivacion,

reforzamiento, repeticién, participacion activa y retroalimentacién.

Paso No. 06

Evaluacién de la capacitacién

La evaluacién es un proceso continuo que comienza con el desarrollo de los objetivos de
capacitacién. Lo ideal es evaluar los programas de capacitacién desde el principio, durante, al

final y una vez mas después de que los participantes regresen a sus trabajos.

En esta fase se conoce en qué medida se ha logrado cumplir, los objetivos establecidos

para satisfacer las necesidades determinadas en el planeamiento.

En cuanto a la evaluacién de los participantes, es necesario aplicar tanto una prueba de
entrada como de salida, independientemente de las evaluaciones parciales que pudieran

aplicarse durante el desarrollo del evento de capacitacién.

Esta evaluacién debe considerar dos aspectos principales:
1. Determinar hasta qué punto la capacitacién produjo en realidad las modificaciones
deseadas en el comportamiento de los empleados.
2. Demostrar si los resultados de la capacitacion, presentan relacién con la consecucién

de las metas de la empresa.

La capacitacion es uno de los medios de aumentar la eficacia y debe proporcionar resultados
como:

Evaluacién a nivel empresarial

a. Aumento de la eficacia organizacional.

b. Mejoramiento de la imagen de la empresa.
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c. Mejoramiento del clima organizacional.

d. Mejores relaciones entre empresa y empleado
(3 Facilidad en los cambios y en la innovacion.
f. Aumento de la eficiencia.

Evaluacién a nivel de los recursos humanos

a. Reduccién de la rotacion del personal.

b. Reduccién del ausentismo.

c. Aumento de la eficiencia individual de los empleados.

d. Aumento de las habilidades de las personas.

€. Elevacion del conocimiento de las personas.

f. Cambio de actitudes y de comportamientos de las personas.
Paso No. 07

Seguimiento de la capacitacién
Finalmente se hace necesario efectuar el seguimiento, tanto del programa como a los
participantes, para garantizar el efecto multiplicador de la capacitacion y obtener informacién

para posibles reajustes.

Aunque no es ficil medir con precisién los resultados de la capacitacion, la evaluacién puede

conllevar dos dimensiones:

1. Desde el punto de vista de la empresa en cudnto mejoré sus niveles de productividad y
rendimiento econdmico.

2. Desde el punto de vista del trabajador en cuanto posibilito su eficiencia y sus perspectivas

de desarrollo personal.

Especificamente consiste en verificar el cumplimiento de objetivos, comparando el

desempeiio antes y después de la capacitacién, contrastando el rendimiento y productividad
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de grupos capacitados versus grupos no capacitados; tasas de errores antes y después de la

capacitacin, ausentismos, entre otros.

Recursos:

Presupuesto: ‘ Incentivo anual por cada uno Q. 1,500.00

Responsable: Departamento de Recursos ‘Humanos, bajo

| 1a aprobacion de donde corresponda.

Presupuesto General de la propuesta

Area Total por cada area
Reconocimiento por logro de objetivos
Q. 500.00 mensuales Q. 6,000.00
Motivacién en el puesto de trabajo
Q. 300.00 mensuales Q. 3,600.00
Relacién con el Jefe inmediato Q. 5,000.00
Planes de carrera y Desarrollo Q. 4,500.00
Total presupuesto anual Q. 19,100.00
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Recomendaciones

Implementar un programa para el mejoramiento del clima laboral, que brinde un ambiente de
trabajo agradable para los empleados y se pueda contar con personal que posea actitudes
positivas, comprometidos con el logro de metas y objetivos institucionales, asi también se

pueda disminuir el fndice de ausentismo y rotacién.

Crear un plan de carrera y desarrollo para que los empleados satisfagan sus necesidades de
més alto nivel, desarrollen su propio potencial y que se superen cada vez mds dentro de la
Cooperativa, lo cual es una excelente oportunidad para motivarlos ¢ implicatlos en la vida de

Ja organizacion, construyendo su futuro profesional en el marco de la cultura empresarial.

Que la relacién Jefe-subordinado sea mds abierta, €l trato sca con respeto y empatia esto con
el fin de lograr apertura y confianza, asi también se debe realizar una encuesta de sueldos y
salarios contra el mercado para establecer recompensas justas de acuerdo a las
responsabilidades de cada puesto esto logrard elevar los niveles de satisfaccion de los

empleados.

Implementar un plan de capacitacion para contar con un personal calificado y productivo,
actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan
eficiencia en cada puesto y asi contribuir ul desarrollo personal y profesional de los

empleados a la vez que redunde en beneficio para la Coopearativa.

Motivar a los empleados, para producir mds, con mejor dnimo y lograr la multiplicidad de
los resultados. Este factor cuando es constante o permanente es una de las causas del
compromiso, pues los empleados toman como parte de su vida el empleo, por lo tanto lo
defienden con esfuerzos extras, con creatividad, aprenden a solucionar problemas y a

desarrollar su puesto por muy basico que éste seu.
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Anexo No. 1

Filosofia institucional

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Y SERVICIOS VARIOS SANTIAGO DE
COATEPEQUE, R.L.

El nombre juridico de COOSADECO, R.L., es Cooperativa de Ahorro y Crédito y
Servicios Varios SANTIAGO DE COATEPEQUE, Responsabilidad Limitada. Es una empresa
de capital variable en la cual sus miembros, unidos por vinculos bien definidos, pueden ahorrar

cémodamente y obtener préstamos en condiciones razonables.

Promociona el crédito como servicio principal, sobre todo orientado a fines de desarrollo y

produccién.

En el afio de 1,970 un grupo de personas integrantes del movimiento de cursillos de cristiandad,
tuvieron la idea de formar una cooperativa. Se asesoraron en Fenacoac, R.L., y por la tendencia

religiosa decidieron llamarla “SANTIAGO DE COATEPEQUE, R.L."

Inicio sus operaciones con 13 personas como fundadores siendo los primeros asociados, pero la
ley exige que para formar una empresa cooperativa debe contarse con un minimo de 20. Por lo
tanto asociaron a sus esposas y entre todos formaron el primer capital cooperativo,
constituyéndose formalmente el 8 de Octubre de 1970.

FILOSOFIA INSTITUCIONAL

IDENTIDAD: Somos una institucién financiera de naturaleza cooperativa, que promueve y

fortalece el desarrollo econémico y social de nuestros asociados.

VISION: Ser la Cooperativa lider en servicios financieros.
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MISION: Proporcionar servicios financieros accesibles y de excelente calidad a nuestros

asociados.

PRINCIPIO GOBERNANTE: Decisiones y acciones oportunas para la satisfaccién de nuestros

asociados”

VALORES

Integridad:  Honestidad, Lealtad y transparencia en todos nuestros actos.

Innovacién:  Mejoramiento continuo en todos los servicios y procesos.

Responsabilidad: Compromiso permanente con el asociadoy la  Cooperativa.
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Anexo No. 2

Disefio del cuestionario:

Universidad
Panamericana

Instrucciones: Este cuestionario tiene como objetivo conocer su
opinién acerca de diferentes aspectos relacionados con su trabajo.
Esta informacién serd tratada de forma anénima y confidencial,
para responderlo lea cuidadosamente cada uno de los enunciados

que aparecen en esta hoja y luego marque con una "X" en una de

las casillas la opcién que mejor refleje su opinién en la hoja de

respuestas.
Tiempo de | ' |
laborar en la 1 afio o menos 1-2 afios 3-5 afios 5 afios 0 mis
empresa
Escolaridad: Secundaria Diversificado | Universitarios Otro:
Edad: 18-24 aiios 25-31aflos | 32-39afios | 40 afios o mis

1. Se siente identificado con la Cooperativa?

Siempre | Aveces [ ] Nunca [ )

2. El esfuerzo en su trabajo es reconocido por la empresa?

Siempre [: A veces C] Nunca :]

3. Existe confianza para platicar con su jefe de problemas laborales?

Siempre [ ) Aveces [ ] Nunca [ )

4. Los beneficios que le da la empresa son mejores que los ofrecidos por otras empresas en las
que ha laborado?

Siempre (| Aveces ] Nunca ]
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5. Se siente seguro (2) con su puesto de trabajo dentro de la Cooperativa?

Siempre (] A veces D Nunca ()

6. Se siente satisfecho con el trabajo que realiza?

Siempre C] A veces C] Nunca [:]

7. Se siente motivado en su puesto de trabajo?

Siempre [:] A veces :] Nunca :]

8. Generalmente se siente conforme con el ambiente de trabajo que se vive en la Cooperativa?

Siempre :] Aveces [ ] Nunca [ ]

9. Se siente capacitado para el trabajo que realiza?

Siempre [: A veces :] Nunca S

10. Rechaza nuevas oportunidades de trabajo por estar en la Cooperativa?

Siempre [:] A veces :] Nunca D

11. Recibe los materiales y equipo necesarios para realizar su trabajo?

Siempre [ ) Aveces [ ] Nunca (7]

12. El trabajo actual le permite la realizacién personal?

Siempre C] Aveces [ ] Nunca ()

13. En el grupo de trabajo existe un ambiente de apertura y confianza?

Siempre [:] A veces [:] Nunca [___]

14. En general las condiciones fisicas de su lugar de trabajo son satisfactorias? (ejemplo:
ventilacion, temperatura, espacio para trabajar)

Siempre [:] A veces C] Nunca [ 7]

15. Esta satisfecho con el apoyo y la orientacién que recibe de su jefe?

Siempre [j A veces [: Nunca [:]
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16. Esti satisfecho con el salario en relacion a sus responsabilidades?

Siempre [ ) A veces D Nunca ()

17. Los beneficios que la empresa otorga se ajustan a sus necesidades?

Siempre ] Aveces [ ] Nunca (]

18. Vale la pena dar lo mejor de si, en el desempefio de su trabajo?

Siempre [ ) A veces () Nunca )

19. En la Cooperativa le han dado la oportunidad de crecimiento y desarrollo?

Siempre () A veces C ) Nunca C )

20. En su puesto actual ha recibido capacitacién para mejorar sus conocimientos, habilidades, y
actitudes?

Siempre [:] Aveces [ ] Nunca (7))
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Anexo No. 3
FODA

AREA DIRECTIVA

FORTALEZAS DEBILIDADES
* Buena imagen institucional propia y de la |+ Falta de involucramiento de los
federacion | directivos en los asuntos de importancia
»  Ser miembro de FENACOAC, de la cooperativa.
recibiendo apoyo en servicios Dependencia tecnolégica en Fenacoac
financieros, tecnoldgicos y de desarrollo | »+  Dualidad de mando
institucional.
* Reconocimiento ante la sociedad de la
nueva administracién.
+ Instalaciones propias.
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Negociar alianzas estratégicas con
empresas afines.

Bancos populistas atacan nuestro
mercado

El gobiemo pretende imponernos
controles mas estrictos sin proveernos
iguales condiciones con los bancos.
Politicas fiscales del Estado

AREA CONTABLE Y FINANCIERA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Solidez financiera propia y de la
federacion

Buen esquema de reduccién de costos
transaccionales

Rentabilidad dudosa de algunos puntos
de servicio

Falta de control presupuestario de
gastos de algunos puntos de servicio
Inadecuado esquema de cobranzas, alta
morosidad.

Baja recuperacién de cartera depurada.
Alto riesgo de pérdida en inversiones y
préstamos vinculados

Alto nivel de financiamiento externo
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

» Idenudad

Competencia

Crisis econémica y politica del pais
Ser utilizados para lavado o blanqueo
de activos y financiamiento del
terrorismo.

AREA DE PRODUCTOS O SERVICIOS

FORTALEZAS

1

DEBILIDADES

«  Amplio portafolio de servicios financieros
accesibles para su mercado meta.
+ Al colocacién de créditos

Deficiencia en el andlisis de
solicitudes de crédito.

Tardanza en el proceso de concesién
de créditos.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

+ Incrementar significativamente nuestra

captacién de remesas familiares y ahorros.

Los clientes jévenes demandan
productos y servicios que aun no
tenemos (tales como tarjetas de
crédito)

Apoyo por parte del Estado a
instituciones bancarias, a través de
fideicomisos de bajo costo para
apoyo a la micro y pequefia empresa




AREA DE MERCADEO

FORTALEZAS DEBILIDADES
Amplio sector geografico para « Inadecuado nivel de competencia en
expansion. ventas, valuacién del riesgo y

Sentido de propiedad por parte de los
asociados y comunidades.

Amplia cobertura geografica a través del
servicio de operaciones inter-sistema
Ubicacién de puntos de servicio en
localidades comerciales en crecimiento
Membresia de mas de 53,000 asociados
Beneficios colaterales en servicios al
asociado (seguros y pago de IPF).
Posicionamiento de la marca en el
Mercado

38 afios de experiencia en la prestacién
de servicios financieros

tecnologia

Muy poca informacién actualizada del
mercado

Inexistencia de una cultura institucional
de servicio al cliente interno y externo
Falta de estudios de mercado

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Incrementar significativamente la venta
de créditos y seguros

Desarrollar mis nuestra cartera del micro
crédito

Existencia de un mercado meta potencial
para los servicios de la cooperativa
(ahorro, crédito, micro-crédito, tarjeta de
débito y crédito, remesas, seguros,
cobros y pagos por cuenta ajena, etc.)
Déficit habitacional.

Existencia de tecnologia moderna para
prestar servicios financieros

Posibilidad de realizar alianzas
estratégicas con otras empresas e
instituciones.

Pérdida de confianza en ¢l sector
bancario.

Expansién y penetracion de la
competencia en nuestros mercados
Competencia desleal.
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AREA DE PERSONAL

FORTALEZAS DEBILIDADES
* Agilidad para los diferentes tramites * Insuficiente inspiracién y motivaci6én de
(vacaciones, permisos, solicitudes) los empleados
* Puntualidad en pago de salarios. * Deficiente proceso de seleccion,
» Politicas de personal establecidas. induccién y evaluacién de personal

*  Alta rotacioén de personal.

+ Falta de profesionalizacién,
capacitacidn y actualizacion del recurso
humano.

* Falta de manual de descripciones y
perfiles de puestos.

* No existe una politica y estructura
salarial.

* Existencia de un clima laboral
inapropiado.

* Falta de identificacién y compromiso
del personal con los objetivos
institucionales.

* Laevaluacién de desempefio no es
especifica para cada puesto

OPORTUNIDADES AMENAZAS
* Apoyo de la Federaci6n en cuanto a _ ¢ Estabilidad laboral por parte. de la
capacitaciones para poder implementar competencia.

todo lo que hace falta en el departamento |+ Que el recurso humano tenga
preferencia de laborar en otras
entidades.
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DIAGNOSTICO DEL AREA DIRECTIVA

DUPLICIDAD DE MANDO
CAUSA EFECTO
No existe comunicacién por parte de las Diferentes criterios
gerencias.

Empoderamiento por parte de las gerencias | El personal subalterno no puede realizar sus
actividades hasta que las partes gerenciales
tomen toman una decision. |

DIAGNOSTICO DEL AREA CONTABLE-FINANCIERA

ALTO INDICE DE MOROSIDAD
B CAUSA [ EFECTO |
No se realiza un buen andlisis crediticio | Falta de liquidez ‘
El personal de cobros no cuenta con todas | Lenta labor de cobranza
las herramientas para realizar la labor de
cobranza 5 J

DIAGNOSTICO DEL AREA DE PRODUCCION/SERVICIOS
CAPTACION Y COLOCACION LENTA
CAUSA | EFECTO
No se cuenta con el personal suficiente para | No se cumplen con las metas establecidas
que realice la actividad de captacion y
colocacién de nuestros servicios.
El procedimiento para colocar créditos es Mal servicio al cliente
muy lento. i
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DIAGNOSTICO DEL AREA DE MERCADEO Y VENTAS
FALTA DE INVESTIGACION DE MERCADEO

' CAUSA

' EFECTO

| Falta de apoyo financiero

| No podemos seguir expandiéndonos.

DIAGNOSTICO DEL AREA DE PERSONAL

INSATISFACCION LABORAL
L CAUSA EFECTO
No se capacita constantemente al personal | No se cuenta con el personal calificado y
productivo.

Proceso de evaluacién de desempefio
inadecuado

No se puede medir si el empleado estd
desempefiando sus funciones o si las est4
cumpliendo a cabalidad.

No existe una politica salarial

El personal no tiene una remuneracién de
acuerdo a su profesién, responsabilidad del
puesto y esfuerzo.

Falta de manual de funciones

El personal de nuevo ingreso no tiene bien
definidas sus funciones

Clima laboral inadecuado

Los empleados no tienen el sentimiento de
pertenencia a la organizacidn, aceptan las
| opiniones discrepantes.
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