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INTRODUCCION

A partir del andlisis de los antecedentes investigativos, se ha podido apreciar que el clima
organizacional guarda una estrecha relacion con el nivel de satisfaccion laboral en los
recursos humanos que trabajan en distintas organizaciones, esto se debe a que el clima
organizacional determina a través de sus diferentes dimensiones, la identificacion que los
colaboradores presentan con la empresa u organizacion, las relaciones interpersonales,
comunicaciones, la posicion y el reconocimiento de la empresa, asi como el reconocimiento,
el ambiente y condiciones de trabajo, la capacitacion y desarrollo, remuneraciones, las
exigencia en el mercado que la empresa debe saber sobrellevar adaptandose a ellas y
finalmente adaptarse a las situaciones de cambio; entonces si estas dimensiones se dan de
una manera efectiva y/o eficiente en base a los lineamientos que establecen los lideres
administradores de la organizacion, se puede asumir que dicho clima organizacional influira
de forma positiva sobre la satisfaccion laboral que presentan los recursos humanos en
relacién a la significacion de la tarea, condiciones de trabajo, reconocimiento personal y/o
social y los beneficios econémicos; sin embargo, a pesar de la importancia del estudio e
interrelacién entre ambas variables y sus dimensiones, en muy pocas empresas privadas, se
efectlan investigaciones acerca del clima organizacional y menos aln respecto a la

satisfaccion laboral.

Por lo anterior y teniendo en consideracion, que existe poca informacion referida a la
relacién entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral de los trabajadores,
identificamos la necesidad de evaluar ambas variables, para que luego, en base a sus
resultados se pueda efectuar una propuesta de un modelo de endomarketing dirigida a la
mejora de las variables de estudio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, de la
ciudad de Arequipa.

Para llevar a cabo el estudio, luego de identificar a la poblacion de estudio segun el
cumplimiento de los criterios de inclusion, la muestra estuvo conformada por 59
colaboradores, a quienes se aplicaron los cuestionarios que fueron: el Inventario de Clima
Organizacional, la Escala de Satisfaccion Laboral y la Ficha de recoleccion de datos, luego
de obtener la informacidn esta fue tabulada, analizada y procesada estadisticamente para
posteriormente realizar el informe final de la investigacion.
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RESUMEN

Se realiz6 un estudio de tipo descriptivo — explicativo correlacional y transversal que tuvo
como objetivo general realizar una propuesta de un modelo de endomarketing para mejorar
el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco. La técnica empleada en la investigacion fue la encuesta, como instrumentos se
empleo el Cuestionario de diagndstico situacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco, el Inventario de Clima Organizacional, la Escala de Satisfaccion Laboral y la
Ficha de recoleccion de datos. La muestra estuvo conformada por 59 colaboradores de
Fondesurco que laboran en la Agencia Arequipa y que cumplieron los criterios de inclusion.
Como podran observar que el primer capitulo se tocara el tema del planteamiento tedrico
donde se podra ver detenidamente lo que es el problema, que se quiere resolver en la
cooperativa, la justificacion del porque tratamos que se implemente un marketing interno y
no se deje de lado la identificacion que tiene los colaboradores hacia la empresa.

En el segundo capitulo se desarrollara el planteamiento operacional, definiremos cuales son
los instrumentos y técnicas que utilizamos para poder evaluar y analizar los datos que
indiquen los problemas que existen en la cooperativa.

El tercer capitulo se puede ver los resultados obtenidos de todas las encuestas y la evaluacion
a cada una de ellas. Asi, observar el problema general que se muestra en la cooperativa y
explicitamente en lo que es identificaciébn con la empresa, reconocimiento y clima
organizacional.

Resultados: el clima organizacional percibido por los colaboradores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Fondesurco es regular en 67,80% Yy el nivel de satisfaccion laboral es
insatisfecho en 66,10%); las edades mas frecuentes oscilan entre los 27 a 35 afios en 54,24%,
el 54,24% de colaboradores son de género femenino, el 62,71% son solteros, el 67,80% no
ha recibido capacitacion para el puesto y el 45,76% presenta un tiempo de trabajo entre uno
a doce meses. Ademas se encontro relacion significativa entre el clima organizacional y la
motivacién laboral. En base a los resultados se realiza la propuesta de un modelo de
Endomarketing, en la cual se proponen estrategias para mejorar la comunicacion interna y

la motivacion de los colaboradores.

Palabras clave: Clima organizacional, satisfaccién laboral.
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ABSTRACT

A descriptive - exploratory, correlational and cross - sectional study was carried out with the
general objective of proposing an endomarketing model to improve the organizational
climate and job satisfaction in the Fondesurco Savings and Credit Cooperative. The
technique used in the investigation was the survey, as instruments were used the Situational
Diagnosis Questionnaire in the Fondesurco Savings and Credit Cooperative, the
Organizational Climate Inventory, the Labor Satisfaction Scale and the Data Collection
Card. The sample consisted of 59 Fondesurco employees who work at the Arequipa Agency

and who met the inclusion criteria.

As you can see that the first chapter will touch the topic of the theoretical approach where
you can see carefully what is the problem, what you want to solve in the cooperative, the
justification of why we try to implement an internal marketing and not be left out the

identification that collaborators have towards the company.

In the second chapter the operational approach will be developed, we will define which
instruments and techniques we use to evaluate and analyze the data that indicate the
problems that exist in the cooperative.

The third chapter you can see the results obtained from all the surveys and the evaluation to
each of them. Thus, observe the general problem that is shown in the cooperative and

explicitly in what is identification with the company, recognition and organizational climate.

Results: the organizational climate perceived by the employees of the Fondesurco Savings
and Credit Cooperative is regular at 67.80% and the level of job satisfaction is dissatisfied
at 66.10%; the most frequent ages range from 27 to 35 years in 54.24%, 54.24% of
employees are female, 62.71% are single, 67.80% have not received training for the position
and 45.76% present a working time between one to twelve months. In addition, a significant
relationship was found between the organizational climate and work motivation. The
proposal of an Endomarketing model is made, in which strategies are proposed to improve
the internal communication and the motivation of the collaborators.

Key words: climate organizational, satisfaction work.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1. PROBLEMA

Las empresas realizan diferentes actividades para persuadir a sus clientes a efectos de lograr
que estos adquieran sus productos o que utilicen sus servicios, con lo cual se logra la
captacion de clientes externos nuevos o se fidelizan a los clientes ya conocidos y para ello,
de forma permanente se encuentran elaborando e implementando estrategias dirigidas a los
diferentes publicos con los que tienen relacién, sin embargo, lo mas importante que deben
realizar es lograr que los colaboradores de la empresa se encuentren plenamente
identificados con la empresa con los objetivos y metas empresariales, porque son los
recursos humanos internos aquellos que van a tener una influencia directa y muy importante

para que la empresa logre sus objetivos.

Es entonces cuando surge el concepto de marketing interno o endomarketing, el mismo que
consiste en aplicar las metodologias del marketing a las relaciones de las personas dentro de
las organizaciones; es decir, que a través del marketing interno se desarrollan actividades
similares a las del marketing externo con la finalidad de motivar a todas las personas que
colaboran en la organizacion y conseguir su orientacion hacia el mercado. Cuando se aplica
el marketing interno en la gestion de los recursos humanos, se considera que los
colaboradores constituyen el mercado que es necesario analizar, segmentar y ofrecer un
producto atractivo consistente no solo en un puesto de trabajo y un salario que satisfaga sus

necesidades y consiga su mayor rendimiento e integracion con los objetivos de la empresa.

Se ha sefialado que las empresas que no cuentan con personal debidamente motivado e
identificado con la organizacidn, presentan una serie de situaciones negativas, que van en
desmedro del logro de objetivos y metas, disminucion de la rentabilidad, productividad, asi
como también incremento de ausentismo laboral, permisos injustificados, aumento en la

incidencia de accidentes laborales, entre otras situaciones.
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En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, se ha podido apreciar que existen una
serie de problematicas como son, la mala comunicacion entre la direccion y los
colaboradores o una captacion inadecuada de los mensajes, escasa capacitacion para el
desempefio en el puesto, falta de experiencia y dificultades para adaptarse a los cambios,
problemas en la infraestructura, falta de liderazgo, incumplimiento de roles y funciones de
los colaboradores, falta de cultura empresarial, cultura organizacional débil e insatisfaccion
asociada a escasa capacitacion y beneficios laborales; todos estos problemas han venido
influyendo de forma negativa en la empresa, propiciando falta de desarrollo, pérdida de

clientes y disminucion de la productividad.

Por los hechos descritos anteriormente, el estudio estuvo orientado a resolver la siguiente

interrogante:

¢Como es la propuesta de un modelo de endomarketing para mejorar el clima
organizacional y la satisfaccion laboral. Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco,
Arequipa, 2017?

1.2. DESCRIPCION

En la empresa Fondesurco se ha identificado que el personal presenta baja identificacion
con la empresa y esto parece afectar de forma negativa, causando una baja satisfaccion
laboral, esta situacion condiciona que en la empresa se perciba un ambiente laboral poco
motivador del buen desempefio, lo que a su vez, motivo el interés de las investigadoras para
el desarrollo de la presente investigacion, teniendo como propo6sito crear una propuesta de
un modelo de endomarketing orientada a la mejora del clima organizacional y la satisfaccion

laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco.
1.2.1. Campo, Areay Linea
Campo: Ciencias Econémico Administrativas.

Area: Administracion.
Linea: Desarrollo del talento humano.
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1.2.2. Tipo de problema

El estudio es descriptivo — explicativo porque este tipo de estudios estan orientados a
investigar el comportamiento y desemperio de las organizaciones. El disefio es correlacional,
porgue las variables fueron analizadas primero de forma individual y luego de manera

conjunta para poder identificar como se influyen entre si.
Por la temporalidad, el estudio es de corte transversal, porque las unidades de estudio fueron

evaluadas una sola vez durante un determinado periodo de tiempo, y en base a los resultados

obtenidos se pudo realizar la propuesta de un modelo de endomarketing.
1.2.3. Andlisis de variables
a. Analisis de variables
Variable independiente: Propuesta de un modelo de endomarketing.
Variables dependientes: Clima organizacional

Satisfaccion laboral.

b. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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TABLA N° 1: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

NUmero de capacitaciones

NUmero de ascensos o
Desarrollo Personal [ promociones del personal
Numero de personal que
aprueba las evaluaciones
realizadas

NUmero de denuncias y/o
Contratacion y reclamos frente al ministerio de
MODELO DE retencién de los trabajo

ENDOMARKETING empleados Estudios de escala salarial

NUdmero de ascensos 0
promociones del personal
NUmero de personal que
aprueba las evaluaciones
realizadas

Comunicacion Interna | Nimero de personal que
aprueba las evaluaciones
realizadas sobre el plan
estratégico

Adecuacién al trabajo

INDEPENDIENTE

Relaciones interpersonales

Comunicaciones
Posicion actual
Reconocimiento

CLIMA Ambiente y condiciones de trabajo
ORGANIZACIONAL o
Capacitacion y desarrollo

Remuneraciones

Exigencia en el mercado

Situaciones de cambio

DEPENDIENTE

Significacion de la tarea

SATISFACCION Condiciones de trabajo
LABORAL Reconocimiento personal y/o social

Beneficios econémicos
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1.2.4. Interrogantes bésicas

¢Cual seria la propuesta de un modelo de endomarketing para mejorar el clima

organizacional y la satisfaccion laboral la cooperativa Fondesurco?

¢Como es el clima organizacional percibido por los colaboradores de la Cooperativa de

Ahorro y Credito Fondesurco?

¢ Cual es el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Fondesurco?

¢ Existe relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los colaboradores
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco?

1.3. JUSTIFICACION

Diariamente en el mundo surgen diversos cambios que influyen de manera notoria en el
desarrollo de las funciones de cada empresa; para lograr los resultados esperados es
necesario contratar al personal adecuado y por ende buscar que se sienta comodo en el

trabajo que realiza.

Cada factor productivo debe ser trabajado de manera eficiente para lograr los objetivos que
estos cambios conllevarian, es donde interviene desarrollo del talento humano, este factor
es considerado muy importante debido a que sera el que ayudara a aumentar tanto las
capacidades como aptitudes de cada persona haciendo que aumente sus capacidades y
aptitudes a tal punto que todos deseen entregar lo mejor para su trabajo, sintiéndose a gusto
y valorados por el trabajo que realizan buscando ademas ser reconocidos por la laboral que

desempefian.

La justificacion institucional para realizar el estudio, se sustenta en la importancia que la
Universidad Catdlica Santa Maria, le otorga al desarrollo de investigaciones cientificas
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como parte de la formacion académica — cientifica que brinda a los estudiantes, ademas,
porque a través de dichas investigaciones se brindan aportes que permiten una mejor

comprension de las problemaéticas que atafien a las distintas profesiones.

Justificacion académica: el estudio es importante, porque el marketing interno es poco
desarrollado en la mayoria de empresas, ademas son escasas las investigaciones realizadas
a nivel nacional y local sobre el tema, razén por la cual, el estudio aportara al cuerpo de
conocimientos de nuestra carrera profesional y seré la base para desarrollar una Propuesta
de un Modelo de Endomarketing. Asimismo, a través del desarrollo del presente trabajo de

tesis, se podra obtener el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion de Empresas.

Justificacion empresarial y econdémica: La propuesta de endomarketing que se presente a la
Empresa, permitira que luego de su aplicacion se mejore el clima organizacional y la
satisfaccion laboral de los colaboradores de Fondesurco, ademas ayudara a que los
colaboradores se mantengan por periodos mas largos en la institucién, de esta manera la
empresa reducird los gastos que implican nuevas contrataciones. Al contar con
colaboradores que se identifiqguen con la empresa, se tendrd un personal motivado y
dispuesto de aportar en el crecimiento de la empresa bajo el lineamiento de la cultura

organizacional de Fondesurco.

Justificacion social: este estudio tendra utilidad, porque se ha descrito anteriormente la
problematica que en la actualidad enfrentan los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Fondesurco, por ello, si la empresa decide implementar la propuesta del modelo
de endomarketing, se esperaria que en el futuro los problemas se solucionen y se mejore el
desempefio laboral, clima organizacional y satisfaccion laboral de los colaboradores y asi

estos obtengan mejores niveles de eficiencia, productividad |desarrollo personal.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Realizar una propuesta de un modelo de endomarketing para mejorar el clima organizacional

y la satisfaccion laboral. Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, Arequipa, 2017.
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1.4.2. Obijetivos especificos

Evaluar el clima organizacional percibido por los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Fondesurco.

Establecer el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Fondesurco.

Establecer la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los

colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco.
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1.5. MARCO TEORICO

1.5.1. Marketing

a. Conceptos

El concepto del Marketing ha sido tradicionalmente atribuido al mero hecho de vender y
hacer publicidad. Diariamente estamos expuestos a gran cantidad de informacién a través
de los comerciales de television, ventas por catalogos, llamadas telefonicas y correos
electronicos ofreciendo productos y una amplia gama de servicios, sin embargo, las ventas
y la publicidad representan sélo la pequefia punta del gran iceberg que constituye el
marketing (U.S, 2010).

Mas recientemente se esta considerando el marketing ya no desde la concepcion anterior,
sino mas bien, como un medio que nos permite satisfacer las necesidades del cliente, para
lo cual, es indispensable que el mercad6logo conozca y se identifique con las necesidades
de los consumidores; desarrollar productos de manera que estos brinden un valor superior
para el cliente; y luego, mediante un establecimiento adecuado de los precios, distribucion
y promocidn eficaz de los productos, estos podran ser vendidos muy rapidamente. Tal como
lo sefiala el gran administrador Peter Drucker, citado por Burnett (J. Brnett, 2008): “El
objetivo del marketing consiste en lograr que las ventas sean innecesarias”. Burnett (J.
Brnett, 2008), sefiala que “en el gran campo de accion de una “mezcla de marketing”, en el
cual confluyen una serie de elementos importantes, las ventas y la publicidad forman parte
de algunos de esos elementos, dado que la mezcla de marketing es un conjunto de
herramientas que se utilizan de manera ordenada y secuencial de modo tal, que se puedan

satisfacer las necesidades de los cliente y establecer relaciones con estos”.

Una definicion de marketing, lo sefiala como un proceso social y administrativo a través del
cual las personas y las organizaciones consiguen lo que necesitan y desean a través de la
creacion e intercambio de valor con otros. En el &mbito de los negocios, el marketing
constituye el establecimiento de relaciones redituables, por medio de las cuales se realiza el
intercambio de valor agregado, con los clientes. De acuerdo a ello Kotler y Armstrong

(Kotler & Armstrong; Armstrong, 2012), definen el marketing como: “el proceso mediante
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el cual las compafiias crean valor para sus clientes y establecen relaciones solidas con ellos

para obtener a cambio valor de estos”.

Kotler y Amstrong (Kotler & Armstrong, 2001), brindaron una definicion anterior a la
mencionada linea arriba acerca del marketing, la misma que indica: "es un proceso social y
gerencial por el que los individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean, creando e

intercambiando productos y valor con otros”.

De acuerdo a Pride y Ferrell (Pride & Ferrell, 2015), el marketing: "es el proceso de crear,
distribuir, promover y fijar precios de bienes, servicio e ideas para facilitar la satisfaccion

de relaciones de intercambio en un entorno dindmico".

Mientras que los autores Stanton, Etzel y Walker (Stanton, Etzel, & Walker, 2007), definen
el marketing de la siguiente manera: "es un sistema total de actividades comerciales cuya
finalidad es planear, fijar el precio, promover y distribuir los productos satisfactores de

necesidades entre los mercados meta para alcanzar los objetivos corporativos™.

Personalmente las autoras consideramos que el marketing, es un proceso que esta
conformado por una serie de componentes de carécter social, administrativo y econémico,
que permite que tanto las personas de forma individual, como las organizaciones puedan
obtener todos los elementos o bienes que les son necesarios para el desarrollo de sus
actividades y para la satisfaccion de sus necesidades y deseos, el cual se realiza mediante el

intercambio de valor con otras personas u organizaciones.

b. Campo de accion del Marketing

El Marketing ha adquirido una gran y creciente importancia porque en distintas areas de las
organizaciones se puede apreciar la importancia que tiene, tal es asi que se puede observar

la participacion del marketing, en las siguientes areas (Kotler & Armstrong, 2012):

b.1. Bienes: todos los objetos fisicos que pueden percibirse a través de los sentidos, sobre
todo la vista, el tacto y el oido, los productos de caracter tangible que son susceptibles de
una operacion de caracter comercial, en otras palabras, todas las cosas, articulos o elementos

que se pueden comprar y/o vender (Kotler & Armstrong, 2012).
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b.2. Servicios: aqui el marketing se realiza a manera de un esfuerzo humano mediante la
participacion de otros seres humanos o mediante algunos elementos mecéanicos o
electronicos que permiten satisfacer un deseo o necesidad, en este caso no se trata de
elementos tangibles o perceptibles por los sentidos, sino de hechos o actividades de
naturaleza intangible que el cliente puede disfrutar, pero como no se pueden ver tampoco se
pueden almacenar, son perecederos, se producen en el momento en que se consumen (Kotler
& Armstrong, 2012).

b.3. Experiencias: con frecuencia las personas estan dispuestas a pagar para poder disfrutar
momentos, aventuras o distintos tipos de situaciones que lo ayudan a salir de la rutina de su
vida diaria y, a pesar de que, por lo general, son breves, su importancia y atractivo principal
es que son capaces de producir gratas experiencias y dejar recuerdos gratos que las personas

recuerdan durante toda su vida (Kotler & Armstrong, Marketing 14 ava edicion, 2012).

b.4. Eventos: el marketing desempefia un papel importante porque contribuye a
promocionar una serie de eventos de distinta naturaleza como, por ejemplo, el préximo
mundial de futbol, los juegos olimpicos, una serie de exposiciones comerciales, eventos
deportivos, cientificos, actividades artisticas, sociales, de apoyo humanitario, culturales, de

recreacion, entre otros.

b.5. Personas: actualmente se observa que personas consideradas celebridades o personas
publicas suelen recurrir a contratar los servicios de profesionales en marketing o incluso

agencias de marketing para que manejen su carrera e imagen (Kotler & Armstrong, 2012).

b.6. Lugares: el uso del marketing es una préactica bastante extendida en la difusion de
diferentes recursos turisticos, que promueven que las personas se sientan interesadas en
visitar esos lugares y para ello, deben destacar sus bondades, sus caracteristicas mas

atractivas, de manera tal que puedan incrementar el flujo de turistas.

b.7. Propiedades: un campo en que se desarrolla mucho el marketing, es en lo referente al
mercado de bienes raices, el cual representa un mercado muy atractivo para un amplio
segmento de la poblacion, a través de este se pueden comprar o vender propiedades, un

ejemplo de ello, se observa con la intensa campafia realizada en el Peru por una compafiia
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americana que vende lotes de terreno en el Estado de La Florida, campafia que ha sido muy
exitosa, dado que por informes televisivos se sefialé que en menos de un afio ya se habian
vendido en el Perd, casi la totalidad de lotes ofertados, de alli que la compafiia se encuentra
lanzando nuevos productos similares (Kotler & Armstrong, 2012).

b.8. Organizaciones: para todas las empresas u organizaciones, un factor que permite
incrementar su valor, es el poder contar con una buena imagen publica, y es por ello que
recurren a una serie de actividades de mercadotecnia que los ayuda tanto a crear como
mantener 0 mejorar su imagen de acuerdo a las expectativas propias y las necesidades

cambiantes y cada vez mayores de los clientes (Kotler & Armstrong, 2012).

b.9. Informacion: el mundo globalizado de hoy en dia ha propiciado un masivo uso de la
informacidn, la cual se ha convertido en una herramienta muy importante para la toma de
decisiones y por ello, representa para muchas empresas u organizaciones un nicho de
mercado que se pretende explotar mediante la aplicacion de distintas herramientas del
marketing (Kotler & Armstrong, 2012).

c. Dimensiones sociales del Marketing

El concepto fundamental que sirve de sustento al marketing, son poder brindar atencién a
las diferentes necesidades humanas. Las necesidades humanas son definidas como estados
de carencia percibida que pueden ser de naturaleza fisica y comprenden las necesidades
bésicas entre las que tenemos, las necesidades de alimento, vestido, calidez y seguridad,; las
necesidades sociales, por las cuales, los seres humanos necesitan pertenecer a un grupo
familiar y social, asi como recibir afecto; y las necesidades individuales, por las cuales las
personas buscan adquirir conocimientos y de expresioén personal. Sin embargo, se ha
sefialado que los mercaddlogos no son quienes han creado o impuesto esas necesidades, y
esto resulta obvio puesto que las necesidades forman parte dela naturaleza humana biol6gica

y social del hombre y es una parte basica del caracter de las personas (Pride & Ferrell, 2015).

Pero estas necesidades humanas son expresadas a través de los deseos, los que son influidos
de forma permanente y cambiante por la cultura, la personalidad y la sociedad en la que se
desarrolla cada individuo. Citando un ejemplo, se puede mencionar que un hombre que
habita en una gran ciudad como es el caso de Lima, para poder alimentarse en su hora de
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refrigerio, seguramente recurrird a un establecimiento de comida rapida cercano a su centro
de trabajo y almorzara una hamburguesa con papas fritas y bebida gaseosa, mientras que un
hombre que radica en provincia, en su hora de almuerzo ira a su casa y almorzara un plato
tradicional preparado por su esposa. Esto nos ilustra respecto a que las necesidades pueden
ser las mismas, - la alimentacion en el caso del ejemplo -, pero la forma como se consigue
atender a esas necesidades o deseos estan muy influenciados o moldeados por la sociedad
en la que se vive y se expresan o manifiestan a través de distintos objetos que satisfacen las
necesidades (Kotler & Armstrong, 2012).

Por otro lado, Kotler y Armstrong (Kotler & Armstrong, 2012) y (Kotler & Keller,
2012),sefialan que conforme las personas van adquiriendo mayor poder de compra, les es
mas sencillo poder satisfacer tales necesidades y en este momento se convierten en
demandas, esto se debe a que a partir de los deseos y recursos con los que cuenta, las
personas demandan mayor cantidad y variedad de productos cuyos beneficios suman una

mayor cantidad de valor y esto les genera una mayor satisfaccion.

1.5.2. Marketing interno o Endomarketing

a. Concepto

En la definicion de Soriano (Soriano, 1992), se sefiala que el marketing interno es “un
conjunto de métodos de gestion de la relacion personal-organizacion que tiene como
proposito lograr que el personal adopte voluntariamente la orientacion hacia la calidad del
servicio, necesaria para lograr altos, consistentes y estables niveles de calidad, tanto interna

como externa, en todos los servicios de la empresa”.

Mientras que con afirma Berry (Berry L. , 1981), “el marketing interno se basa en la
perspectiva de tratar a los empleados como clientes, lo cual puede llevar a cambios de actitud
en los trabajadores y afectar positivamente la satisfaccion de los consumidores”.

La definicion de Gronroos (Gronroos, 1990), define el marketing interno como: “una
estrategia instrumental de comportamiento para desarrollar un «estado mental» que permita
eficacia en el servicio al cliente y la construccion de relaciones comerciales”. Mientras que

Ballantyne (Ballantyne, 2003), se orienta a resaltar la importancia de las redes y la
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renovacion del conocimiento para poder ayudar al entendimiento del concepto de marketing

interno.

Segun George (George, 1990), el endomarketing es: “una filosofia de gestion de los recursos
humanos basada en el enfoque de marketing”. Sin embargo, a pesar de que es ampliamente
reconocida la importancia del marketing interno, no son muchas las investigaciones ni los
aportes realizados sobre este aspecto importante de la administracion de recursos humanos,
porque incide en aspectos claves de las organizaciones como son la retencion del personal,

actitudes, satisfaccion y conformidad (Lings & Greenley, 2005).

Kotler y Keller (Kotler & Keller, 2006), afirman que el marketing que integra tanto al cliente
interno como al externo, es una alternativa para atender mejor a los consumidores y, gracias
a este enfoque, sugiere que incluso mas importante que el marketing externo, es el interno y
este debe darse antes que el marketing externo, apreciacion que coincide con la opinion de

otros autores (Lings & Greenley, 2005).

Bohnenberger (Bohnenberger, 2005), sefiala que la mayoria de los conceptos tienen como
punto en comun el hecho de sefialar que, el endomarketing es una visién integradora y de
gestion conjunta entre el marketing interno y el externo, lo cual se realiza con el proposito
de lograr la maxima satisfaccion del cliente externo. Es decir, que es una filosofia de gestion
cuyo objetivo es intervenir de forma eficaz en el ambiente externo de la organizacion, a
través de la generacion de un ambiente de trabajo adecuado en el que impere el respeto a las

necesidades y los deseos de los empleados.

b. Evolucion histérica del endomarketing

A nivel internacional, nos encontramos en una etapa de claro desarrollo de endomarketing
esta en constante desarrollo y por ello es necesario analizar como esta evolucionando esta
disciplina a efectos de poder identificar las acciones ejecutadas desde este enfoque v,
basicamente poder identificar y corregir ciertas discrepancias sobre el tema.

Segin Dunmore y Ahmed y Rafiqg, citados por Regalado, Allpacca, Baca y Gerénimo
(Regalado, Allpacca, Baca, & Ger6nimo), el endomarketing es reciente. Los primeros
estudios sobre el tema tienen una antigliedad de méas de 25 afios y se desarrollaron a partir
del interés en mejorar la gestion de personas y la atencion a los clientes.
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Bohnenberger (Bohnenberger, 2005) sefiala que en el afio 1976, Berry, Hensen y Burke
dieron la primera referencia acerca del endomarketing cuando relacionan que la alta calidad
de los servicios sucede cuando se potencian las capacidades del cliente interno. Berry es
considerado como una de las mayores referencias y un pionero del endomarketing, pues a
este autor se le atribuye la idea de Ilamar a los empleados como clientes internos en el afio
1981.

Gronroos (Gronroos, 1990) establecio otro importante hito cuando sefialé que el objetivo
del endomarketing era motivar y concientizar a los empleados acerca de la importancia del
cliente externo. Afos después Grénroos (Grénroos, 1990) sefiala que la satisfaccion del
cliente externo se realiza por medio de los empleados y por ello sefiala que es necesario
brindar mayor atencion y conciencia sobre ellos a nivel de los directivos de las
organizaciones. En el afio 1991, los autores Berry y Parasuraman (Berry & Parasuraman ,
1992), sefialaron que es mas importante desarrollar el marketing interno antes del marketing

externo, sobre todo en las empresas de servicios.

Como destaca Kotler y Armstrong (Kotler & Armstrong, 2012), en los ultimos afos, se
reconoce la relevancia del endomarketing y los autores coinciden en que los miembros de
una organizacion tienen una gran influencia en la generacion de valor, que luego es percibida
por el cliente externo, independientemente del puesto de trabajo que desempefien o el lugar
que ocupen en el orden jerérquico de la organizacion, y esto generard un impacto en la
rentabilidad de las empresas. Es por ello, que se ha sefialado que es necesario buscar ventajas
competitivas en las organizaciones mediante la aplicacion de una serie de programas y
gestiones orientados a potenciar el desempefio de los recursos humanos, en la busqueda de

lograr mejoras en el bienestar propio, como para el crecimiento de la empresa.

c. Elementos del endomarketing
c.1. Trabajador: los trabajadores constituyen el cliente interno de la empresa, por ello es

importante analizar y conocer sus preferencias, saber qué es lo que desean, o aquello que les
genera preocupacion, conocer y comprender sus necesidades, y entras otras, situaciones
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porque en base a ello se debe establecer la politica y estrategia social en la empresa. Para
este fin, resulta Gtil el empleo de técnicas similares al estudio de mercado, entre las cuales
se pueden mencionar las encuestas, paneles, focus group entre otros, de esta manera se
pueden llegar a acuerdos que involucren al trabajador con la gestién de la empresa
(Alvarado, 2008).

c.2. Empresa: el producto a ofrecer a este cliente interno es la organizacion con sus
fortalezas y debilidades, amenazas y oportunidades, su estructura organizativa, objetivos,
politicas y estrategia, para vincularlo en el proceso y busqueda del mejor resultado. Algunos
autores consideran que entre las caracteristicas mas sobresalientes del producto son:
aumento de los niveles de productividad, mayor participacion y mejora de las condiciones
laborales (Alvarado, 2008).

c.3. Comunicacion Interna: en el marketing, un aspecto que adquiere especial relevancia
es la comunicacién, de una buena comunicacion depende mucho que se alcancen los
objetivos y la empresa tenga éxito, por ello, es necesario que al referirnos al endomarketing,
se relacione siempre con la comunicacidn interna en la organizacion, para ello es necesario
formular el plan de comunicacion interna, a través del cual se informa a todos los clientes
internos los diferentes aspectos que son necesarios desarrollar en forma descendente, ello
incluye los objetivos, politicas y acciones, se debe vender la misién y la vision que se tiene
anivel de la empresa. Mientras que la comunicacion ascendente permitira que los directivos
de la empresa conozcan el mercado interno, y asi se puede contrastar si los mensajes

emitidos son coherentes con el proposito establecido y evaluar su impacto (Alvarado, 2008).

c.4. Equipo Directivo: todas las personas que integran la organizacién y sobre todo aquellos
gue son mandos intermedios y los directivos, constituyen los principales vendedores tanto
de los ideales y objetivos de la organizacion, esto con el prop6sito de promover una adecuada
participacion, y alta fidelizacion de los clientes internos (Alvarado, 2008).

c.5. Incrementar la Motivacién: en toda organizacion el fin u objetivo supremo del
endomarketing, es aumentar la motivacion de los trabajadores, y esto es un método efectivo
que permite aumentar la productividad, mejora el clima y la calidad de las tareas, asi como

las relaciones laborales (Alvarado, 2008).
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d. Caracteristicas del endomarketing

De acuerdo a las aportaciones de Garrido y Pérez (Garrido & Pérez, 1998), las principales

caracteristicas del endomarketing, son las siguientes:

d.1. Promueve un determinado comportamiento en los miembros de la organizacion.

d.2. Para conseguir el objetivo final, es necesario que muchas veces se deban crear, cambiar

o eliminar las creencias anteriores, los valores, y las actitudes.

d.3. Todas las actividades del plan de endomarketing que se realicen, entre las que se tienen
distintos tipos de acciones, programas, camparas, no forman parte de las obligaciones
que los miembros de la organizacion tienen definidas en sus puestos de trabajo o que

existen en las diversas lineas jerarquicas.

d.4. Los integrantes de la organizacién deben tener plena libertad de adoptar o no adoptar

los objetivos para los cuales se dirigen las actividades de endomarketing.

d.5. Es importante resaltar que nunca se debe emplear la coaccidn para aplicar las acciones
de endomarketing ni tampoco para conseguir los objetivos de la organizacién, en su
lugar se debe emplear de manera asertiva y bien planificada la persuasion y la
motivacion para lograr resultados positivos.

d.6. En la planificacion e implementacion de las acciones de endomarketing, se deben
utilizar técnicas de investigacion planificadas.

e. Etapas del Plan de Endomarketing

Las personas que van a realizar un plan de Endomarketing y ponerlo en préctica, deben tener
en claro que este debe ser un proceso disefiado para la empresa en la que estan planificando
su ejecucion, no se trata de copiar los planes de otras empresas, es imprescindible que en su
ejecucion se considera la situacion real de la empresa, tener en cuenta sus necesidades, pedir
la colaboracion de la direccion, asi como del departamento de recursos humanos, gracias a
lo cual, se podréa establecer un diagnostico situacional previo, en tal sentido, se ha sefialado

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

que se deben seguir cuatro etapas para desarrollar el plan de marketing interno, estas son
(Sevilla, 2013):

e.1. Analisis del Entorno

En cualquier ambiente laboral, existen una serie de factores externos que pueden influir de
forma directa o indirecta en la organizacion, y esto hace que sea necesario observar y
analizar lo que sucede al exterior de la empresa. Para el desarrollo de esta fase, se debe pedir
apoyo a informacién consignada en los modelos de otros planes de marketing interno que se
hayan realizado en otras empresas, no con la intencion de copiarlos, sino s6lo como base
que nos permita tomar ideas, ver la forma como se debe organizar el plan, analizar los
indicadores, documentos que aportan informacién, rol de las organizaciones gremiales, entre
otros. Es necesario analizar todas las caracteristicas de la empresa que son importantes, entre
las que destacan: la plantilla, politicas retributivas, politicas de seleccion de recursos
humanos, mecanismos de formacién y promocién del talento humano, el tamafio de la
empresa, los indicadores empleados en el desarrollo del negocio, los sistemas de

comunicacion interna, entre los principales (Sevilla, 2013).

e.2. Estudio del Mercado Interno

Sevilla (Sevilla, 2013), sefiala que luego de haber analizado el entorno externo de la
organizacion, el siguiente paso consiste en analizar el mercado interno, esto con el proposito
de conocer el propio mercado interno. En el desarrollo de esta etapa se siguen metodologias
de investigacion psicosociolaboral entre las que tenemos reuniones de grupo, entrevistas en
profundidad, encuestas, paneles con los trabajadores, el empleo de estas técnicas va a
permitir captar informacidn acerca de las expectativas, percepcion de la problematica que se

vive en la empresa, fuentes de satisfaccion, etc.

e.3. Proceso de Adaptacién

En esta etapa se realiza la acomodacion de los recursos de la organizacion y sistemas. Luego
de que hemos conocido los requisitos y situaciones derivadas del analisis del entorno

externo, los planes y necesidades a corto, medio y largo plazo, las caracteristicas de los
recursos humanos, el siguiente paso es realizar la implantacion de una politica de
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adecuacion, es decir, una politica que adapte la realidad que se presenta a la necesidad
prevista que debe surgir en el futuro méas préximo o incluso en el momento presente. En esta
fase, la Comunicacion Interna toma mucha importancia porque es a través de ella, que todas
las politicas, los cambios que se desean realizar en toda la plantilla, las nuevas exigencias o
beneficios sean conocidas y difundidas a todo el personal, se debe capacitar o formar al
personal en torno a los cambios, pero se debe cuidar que esa formacion, no genere impactos
negativos ni traumas, para ello, es necesario una comunicacion interna saludable entre los

distintos grupos sindicales que podrian existir en la empresa (Sevilla, 2013).

e.4. Control del Plan

En la cuarta y Gltima fase, se deben probar las bases en las que se desarroll6 el plan de
Endomarketing, para ello es necesario comprobar el desarrollo y cumplimiento de las
politicas establecidas, evaluar si estan siendo eficaces en la medida de los planificado, y en
caso de ser necesario se debe corregir las deficiencias de forma oportuna, se debe identificar
de forma precoz cualquier intento de realizar desviaciones de las politicas de manera que se
incumplan los objetivos previstos en el momento de iniciar el plan. Es muy importante
realizar estudios de clima organizacional, porque estos son un apoyo importante al momento

de medir la sensibilidad de todos los integrantes de la empresa (Sevilla, 2013)

f. Estrategias de Endomarketing

Fernandez (Fernandez, 2017), sefiala que en el desarrollo del plan de endomarketing, se debe

tener en cuenta las siguientes estrategias:

f.1. Comunicacion: a través del empleo de los canales de comunicacion que la empresa
tiene, y en caso de que no tuviera se deben desarrollar; estos incluyen Intranets, boletines,
redes sociales, reuniones y otros, su proposito es informar a todos los empleados acerca de
la situacién de la empresa, los cambios que se van a aplicar, beneficios, clientes, adaptacion

a nuevas situaciones etc. (Fernandez, 2017).
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f.2. Integracion: ElI mismo Fernandez (Fernandez, 2017) sefiala que es importante resaltar
que cada una de las personas que forman parte de la empresa, desempefian un trabajo muy
valioso para la misma y esto debe ser reconocido y comunicado para que sea de
conocimiento de todos los trabajadores.

f.3. Motivacion: Es conocido que, en la administracion de recursos humanos, es
imprescindible conocer los tipos de motivacion que rigen a los clientes internos, porque los
distintos tipos de motivacion: logro, poder o afiliacion, influyen en cada persona al momento
de realizar sus funciones y mejorar los aspectos necesarios. Con miras a mejorar la
motivacion, se deben realizar reuniones, analizar cada puesto de trabajo, implementar un
buzo6n de sugerencias, entre otros. La motivacion debe ser un aspecto que siempre se debe
reforzar, y cada trabajador debe tener siempre disponibles todas las herramientas que le son
necesarias para llevar a cabo su trabajo, porque gracias a ello se puede lograr que los
trabajadores se sientan plenamente identificados con la empresa y que tengan un alto nivel
de implicacién. El objetivo de esta estrategia es crear un equipo de trabajo motivado,
implicado, productivo y eficiente, aspectos que se veran reflejados en el comportamiento

del mercado externo (Fernandez, 2017).
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1.5.3. Clima Organizacional

a. Concepto

Un concepto sobre el clima organizacional, nos dice que es el conjunto de factores que se
dan en un entorno de trabajo (Astufiague & Cols, 1999). Segun Hellriegel y Slocum
(Hellriegel & Slocum, 2010), el clima organizacional estad conformado por las caracteristicas
del medio ambiente de trabajo, las mismas que pueden ser percibidas de forma directa o
indirecta por los trabajadores y que tienen consecuencias favorables o desfavorables en el

comportamiento laboral.

Segun Schneider y Snyder, citado por Bustamante y cols (Bustamante & Cols., 2014), el
clima organizacional es una caracteristica propia de todas las organizaciones que resulta de
la forma como las personas que trabajan en ellas describen las politicas, practicas y
condiciones que existen en el ambiente de trabajo, es decir, que es "la percepcion que los
miembros de una organizacion tienen de las caracteristicas que la describen y la diferencian
de otras organizaciones, influyendo estas percepciones en el comportamiento organizacional

de los miembros".

De acuerdo a los valiosos aportes de Chiavenato (Chiavenato, 2011), se afirma que el clima
organizacional es “la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que perciben o
experimentan los miembros de la organizaciéon, y que influye, directamente, en su

comportamiento”.

Brunet (Brunet, 2011), define al clima organizacional como “un conjunto de caracteristicas
que son percibidas de una organizacion y/o de sus departamentos que pueden ser deducidas
segun la forma en la que la organizaciéon y/o sus departamentos actlan (consciente o
inconscientemente) con sus empleados. Asi, las variables propias de la organizacion, como
la estructura y el proceso organizacional, interactdan con la personalidad del individuo para
producir las percepciones”. Cuando las personas desarrollan sus percepciones acerca del
clima, estas utilizan informacién que obtienen a partir de los distintos acontecimientos que
se suscitan a su alrededor, de las caracteristicas propias de la organizacion, asi como de las
caracteristicas personales de cada colaborador. Existe consenso de que la medida perceptiva
de los atributos organizacionales constituye la definicion mas aceptada y empleada por los
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distintos investigadores, porque de esta forma el clima puede ser evaluado mas facilmente y
se encaja mejor en las concepciones aportadas por la teoria de Lewin la misma que postula
que el medio y la personalidad de los colaboradores, ejercen una influencia directa en su

comportamiento.

b. Caracteristicas del clima organizacional

Segun Brunet (Brunet, 2011), el clima organizacional representa una configuracién de las
caracteristicas de una organizacion, de la misma manera como las caracteristicas personales
que tiene cada individuo configuran su personalidad. El clima organizacional, es muy
importante porque tienen la capacidad o el poder de influir en el comportamiento que las
personas tienen en su trabajo, de la misma forma como el clima atmosférico puede influir
en el estado de animo y comportamiento de las personas. El clima organizacional se ve
influenciado por la estructura de la organizacion, el tamafio de la misma, las formas de

comunicacion, el estilo de liderazgo de la direccion, entre otros.

Brunet (Brunet, 2011), sefiala que las caracteristicas del clima organizacional son las

siguientes:

e El clima es resultado de la conjuncion de diferentes variables situacionales.

e Los elementos que constituyen el clima organizacional varian, pero el clima se
mantiene estable.

e El clima tiene caracter de continuidad, pero no es permanente como la cultura
organizacional, por tanto, es susceptible de cambiar tras un proceso de mejora.

e El clima organizacional se desarrolla gracias a la participacion de las caracteristicas,
conductas, aptitudes, expectativas de las personas, también por las realidades
sociales y culturales de la comunidad en la que esta inmersa la organizacion.

e El clima es exterior a la persona quien, méas bien es un agente que contribuye a su
naturaleza.

e El clima es distinto a la tarea, siendo esta la razén por la que en los diferentes
departamentos de la organizacion se pueden presentar diferentes climas, asi como

también, este puede ser diferente entre personas que realizan una misma tarea.
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e El clima se basa en caracteristicas de la realidad externa, segun sea la forma como
son percibidas por el observador o el actor.

e EIl clima es dificil de describirlo con palabras, sin embargo, sus resultados y
consecuencias se pueden identificar de manera sencilla.

e El clima ocasiona consecuencias sobre el comportamiento de las personas.

e Es un factor que actua de forma directa en el comportamiento porque incide en las

actitudes y expectativas y es capaz de modificarlas (Brunet, 2011).

c. Teorias del clima organizacional

c.1. Teoria del clima organizacional de Likert

De acuerdo a la teoria de clima Organizacional de Likert, se afirma que el comportamiento
que asumen los subordinados depende directamente del comportamiento administrativo y
las condiciones organizacionales que los mismos perciben, es decir, que su reaccion esta
determinada por la percepcion (Perez & Rivera, 2015). Segun Likert, citado por Pérez y
Rivera (Perez & Rivera, 2015), existen tres tipos de variables que definen las caracteristicas

propias de una organizacion y que influyen en la percepcién individual del clima, estas son:

e Variables causales: son aquellas variables independientes que estan orientadas a
indicar el sentido de una organizacion, la forma como esta evoluciona y los
resultados que viene presentando, las variables que influyen en ella son la estructura
organizativa y la administrativa, las decisiones, competencia y actitudes.

e Variables Intermedias: estas variables se orientan a medir el estado interno de la
organizacion, el mismo que es expresado en situaciones que incluyen la motivacion,
el rendimiento y desempefio laboral, comunicacion interna y toma de decisiones;
estas variables son importantes porque constituyen los procesos organizacionales
mas relevantes en su sostenibilidad.

e Variables finales: se presentan como resultado del efecto de las variables causales
y las intermedias que han sido descritas y estan orientadas a establecer los resultados
de la organizacién entre los que destacan la productividad, ganancia y pérdida.

Por tanto, se concluye que los factores extrinsecos e intrinsecos de la organizacién influyen

sobre el desempefio de los clientes internos y configuran el ambiente en que la organizacion
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se desenvuelve, sin embargo, la influencia de tales factores no se presenta en forma directa
sobre la organizacion, sino en las percepciones que los colaboradores tienen respecto a estos
factores (Perez & Rivera, 2015).

c.2. Teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham Maslow

Esta teoria afirma que la motivacion de las personas, la cual es un elemento importante en
la configuracion del clima organizacional, depende del grado de satisfaccion de cinco tipos
de necesidades: fisioldgicas, de seguridad, de afecto, de estima y de autorrealizacion. Estas
necesidades son satisfechas siguiendo un orden jerarquico, porque, por ejemplo, si no se
satisfacen las necesidades fisiologicas o de seguridad, es mas dificil satisfacer las siguientes,
mientras que si la primera necesidad ya ha sido satisfecha entonces tiene la capacidad de
motivar la conducta; pero cuando ya esta satisfecha pierde su poder de motivacion. Es decir,
gue un nivel mas alto de necesidad, es un factor de motivacién siempre y cuando, las
necesidades que ocupan el nivel inmediato anterior ya hayan sido satisfechas. Maslow sefiala
que para lograr la motivacion del personal es necesario que la organizacion proporcione las
condiciones a través de las cuales se puedan satisfacer las necesidades descritas gracias al

desempefio de su trabajo (Minch, 2011).

c.3. Teoria de la motivacién e higiene de Herzberg

De acuerdo a las investigaciones desarrolladas por Herzberg, citado por Miinch (Miinch,
2011), se encontrd que existen dos factores que inciden en la satisfaccion en el trabajo, estos
son los motivadores intrinsecos que incluyen el logro, reconocimiento, el trabajo en si, la
responsabilidad, la percepcion del progreso y desarrollo; mientras que los factores externos
o de higiene, incluyen las politicas de la empresa, sueldo, relaciones con los compafieros,
posicion, seguridad, relacion con los superiores y subordinados. Por tanto, los motivadores
son importantes porque ayudan a satisfacer las necesidades de mas alto nivel como son: la
autorrealizacion y estima; a diferencia de los factores de higiene cuya funcion es satisfacer
las necesidades fisioldgicas de seguridad y afecto, que son las mas basicas. Los factores de
higiene ayudan a mantener un buen ambiente de trabajo, a diferencia de los factores
motivadores cuya funcion es mejorar de forma importante el desempefio en el trabajo
(Minch, 2011).
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Frederick Herzberg, citado por Minch (Minch, 2011), postula que los factores que

intervienen en la motivacion y conducta en el trabajo son:

e Factores de higiene o mantenimiento: son aquellos que evitan la falta de
satisfaccion, pero no son motivadores, entonces su rol es minimo, pero a pesar de
ello deben estar presentes en las organizaciones, incluyen: el sueldo, prestaciones,

politicas y estilos de supervision.

e Motivadores: son valiosos porque promueven la motivacion, incluyen la

autorrealizacion, reconocimiento, responsabilidad y el trabajo mismo.

c.4. Teoria de las necesidades de McClelland

Esta teoria descrita por David McClelland, citado por Miinch (Munch, 2011), plantea que la
motivacidn en el trabajo esta en relacion con las necesidades de cada persona, pero siempre
puede existir alguna que predomine sobre las otras, siendo aquella caracteristica
predominante el factor que debe satisfacerse a través del desempefio en el puesto de trabajo,

estas necesidades son:

e Poder: esta dado por la necesidad que tienen algunas personas por el poder o de
difundir sobre otros a través del ejercicio de la autoridad, esta es considerada una
variedad de la necesidad de estima.

e Afiliacion: es impulsada por la satisfaccion y deseo de las personas de tener buenas
relaciones con los demas y disfrutar de la compafiia de otros. Segin Maslow la
necesidad de afiliacion representa la necesidad de afecto.

e Logro: el predominio de la necesidad de logro es expresado a través de la
satisfaccion que tienen las personas cuando alcanzan sus metas y resultados. Las
personas motivadas por el logro hacen grandes esfuerzos para conseguir siempre sus
objetivos y tiene mucha satisfaccién cuando los obtiene. Para las personas que tienen
mucha necesidad de logro el trabajo les resulta aburrido cuando no les presenta

desafios.
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Una buena administracion de recursos humanos, debe evaluar el tipo de necesidad que tienen
las personas para colocarlas en un puesto de trabajo que les permita satisfacer su necesidad
predominate y de esta manera puede dar el maximo esfuerzo y tener un desempefio eficiente
(Munch, 2011).

d. Tipos de clima organizacional

d.1. Clima tipo Autoritario - Explotador: se caracteriza porque la direccién no tiene
confianza en sus empleados, las decisiones y los objetivos se toman solo en la mas alta
direccién de la organizacion y se comunican solo de forma descendente. Predomina el
ambiente de miedo, castigos, amenazas, rara vez se imparten recompensas, y la satisfaccion
de las necesidades solo alcanza a las méas basicas y las de seguridad, este tipo de clima
presenta un ambiente estable y aleatorio, las comunicaciones de la direccion con los

colaboradores son a través de ordenes especificas (Chiavenato, 2011).

d.2. Clima tipo Autoritario — Paternalista: se caracteriza porque la direccion tiene
confianza condescendiente en sus empleados, casi la mayoria de decisiones se toman en la
direccién y algunas pocas son consultadas o se toman en los escalones inferiores, es
caracteristico de este tipo de clima, que la direccion aproveche o explote mucho las
necesidades sociales de los colaboradores, pero el ambiente de trabajo suele ser estable y

estructurado (Chiavenato, 2011).

d.3. Clima tipo Participativo - Consultivo: es caracteristico de este tipo de clima que las
decisiones sean tomadas en la direccidn pero con la participacion de los subordinados, la
direccidn casi siempre confia en las decisiones de los colaboradores, la comunicacion es de
tipo descendente, las recompensas, los castigos son ocasionales y promueve la satisfaccién
de las necesidades de prestigio y de estima; existe bastante confianza entre los superiores y
los colaboradores, quienes pueden tomar decisiones especificas, satisfacen necesidades de
estima, existe una buena interaccion entre la direccion y los demas oOrganos de la

organizacion (Chiavenato, 2011).
d.4. Clima tipo participativo — en grupo: se caracteriza porque los procesos de toma de

decisiones se desarrollan en toda la organizacion, estan integrados de forma adecuada a cada

uno de los niveles, existe total confianza de la direccion en los empleados, existen muy
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buenas relaciones entre ambos y la comunicacion es tanto ascendente, descendente y
también de forma lateral, los empleados estan motivados por la participacion y la
implicacion, por el establecimiento de objetivos de rendimiento, existe una relacion de

amistad y confianza entre los superiores y los subordinados (Chiavenato, 2011).

e. Dimensiones del clima organizacional

Brunet (Brunet, 2011), destaca once dimensiones del clima organizacional son las

siguientes:

e.1. Autonomia: es el grado de libertad que la persona tiene en la toma de decisiones y en

la forma de solucionar los problemas.

e.2. Conflictoy cooperacion: es el nivel de colaboracion que se observa entre los empleados
en el ejercicio de su trabajo y en los apoyos materiales y humanos que reciben de la

direccion.

e.3. Relaciones sociales: es el tipo de atmdsfera social y de amistad que se presenta en las

relaciones que se dan en la organizacion.

e.4. Estructura: incluye las directrices, consignas y las politicas que se han establecido en

la organizacion y que afectan directamente la forma de llevar a cabo una tarea.

e.5. Remuneracion: es la forma en que se remunera a los trabajadores (los salarios, los

beneficios sociales, etc.).

e.6. Rendimiento: es la relacion que existe entre la remuneracion y el trabajo hecho de

manera eficiente y de acuerdo a las habilidades de cada trabajador.

e.7. Motivacion: esta dimension se fundamenta en los aspectos motivacionales que la
organizacion efectda con los colaboradores.
e.8. Estatus: se refiere a las diferentes jerarquias que existen entre los superiores y los

subordinados, asi como la importancia que la organizacion les otorga a cada una.
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e.9. Flexibilidad e innovacion: se refiere a la voluntad que tiene la organizacion de
experimentar nuevas cosas y de implementar innovaciones en la forma como se desarrollan

algunas tareas.

e.10. Centralizacion de la toma de decisiones: mediante esta se analiza de qué manera la

organizacion delega el proceso de toma de decisiones entre los distintos niveles jerarquicos.

e.11. Apoyo: se basa en el tipo de apoyo que brinda la alta direccion a los colaboradores

cuando se presentan problemas relacionados o no con el trabajo (Brunet, 2011).

1.5.4. Satisfaccion Laboral

a. Concepto

Zuluaga y Giraldo (Zuluaga & Giraldo, 2001), definen la satisfaccion laboral, es “el estado
afectivo de agrado que una persona experimenta acerca de su realidad laboral. Representa
el componente emocional de la percepcién y tiene componentes cognitivos y conductuales.
La satisfaccion o insatisfaccion surge de la comparacion o juicio de entre lo que una persona
desea y lo que puede obtener. La consecuencia de esta evaluacion genera un sentimiento
positivo o de satisfaccion, o un sentimiento negativo o de insatisfaccion segin el empleado
encuentre en su trabajo condiciones que desea (o ausencia de realidades indeseadas) o
discrepancias entre lo obtenido y lo deseado”. Ademas Brunet (Brunet, 2011), afirma que el

grado de satisfaccion laboral se ve muy influenciado por el Clima Organizacional.

Brunet (Brunet, 2011) sefiala, que el clima organizacional tiene un efecto directo sobre la
satisfaccion y el rendimiento de las personas en su trabajo, porque depende de la forma como
el individuo perciba el clima en el lugar de trabajo, que podra tener una mayor 0 menor
satisfaccion en lo cual, se manifiesta la importancia de la satisfaccion de las distintas
necesidades ya expresadas, es decir, que si la persona percibe que ha podido satisfacer sus
necesidades a través de la realizacion de su trabajo, entonces su desempefio laboral serd
igualmente afectado tanto de forma positiva como negativa.

Larouche y Delorme (Larouche & Delorme, 2011), sefialan que la satisfaccion en el trabajo
es el resultado afectivo del trabajador de acuerdo al rol de trabajo que debe cumplir, es decir,
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que constituye una resultante final producida a partir de la interaccion dinamica de conjuntos
de coordenadas, llamados necesidades humanas e incitaciones del empleo. Cuando un
individuo puede encontrar dentro de los componentes de una organizacion una forma de
adecuar o de satisfacer sus necesidades, entonces podra afirmar que estd satisfecho, por
tanto, resulta obvio que un clima organizacional adecuado va permitir que los colaboradores
logren su plenitud personal y se desarrollen de forma eficiente y esto hace que sea mas

susceptible de desarrollar una vision positiva del puesto de trabajo.

b. Causas de la satisfacciéon laboral

La satisfaccion laboral no solo se ve influenciada por los niveles salariales sino también por
el significado que el trabajador les otorga a sus tareas laborales. El trabajo puede ser la causa
de la felicidad y el bienestar de una persona, pero también puede ser causa de infelicidad y
falta de bienestar. La satisfaccion laboral es influida por muchos factores, entre los que
destacan la congruencia con los valores personales, el grado de responsabilidad, sentido del
éxito profesional, los niveles y factores causantes de aspiracion, la libertad que se percibe
en el trabajo, entre otros. Sin embargo, cuanto mas alta sea la calidad de vida profesional
maés satisfacciones tendra el trabajador, disminuira el grado de ausentismo. Mientras que
también se tiene trabajadores que buscan reconocimiento o mayor implicacion en el trabajo
(motivacidon de logro) y otros buscan socializacién y estimulo (motivacion de afiliacion), es
por ello, que se debe analizar las caracteristicas de cada persona para ayudarlo a conseguir
un trabajo que le brinde la mayor satisfaccion y significado posible (Larouche & Delorme,
2011).
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1.5.5. Contextualizacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco

a. Marco institucional

La Cooperativa de Ahorro y Crédito FONDESURCO (CAC FONDESURCO), es una
entidad que brinda productos y servicios financieros y no financieros, ha sido constituido de
forma libre y voluntaria para satisfacer necesidades comunes de todos los socios. Su vida
institucional se desenvuelve en el marco doctrinario de los principios y valores cooperativos
mundialmente aceptados, asi como observa y respeta las disposiciones legales vigentes
emitidas para el estado peruano y las entidades regulatorias del sistema cooperativo. Inicio
sus operaciones el 16 de Febrero 2015, con los pilares de la ONG FONDESURCO, una
ONG lider en créditos rurales para el desarrollo del sector, que desde 1994 tiene la prioridad
de llegar a zonas rurales, donde los demas no estaban. Con estos cimientos, la Cooperativa
Fondesurco continta incrementando experiencia en las microfinanzas, y ya son mas de 23
afios que respaldan nuestro trabajo, de la mano con las personas méas necesitadas del sector
rural del sur del pais, otorgandoles la oportunidad de crecer a través del acceso a servicios
financieros que le permitan mejorar su calidad de vida (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco, 2017).

b. Sector en que se desarrolla

Fondesurco se desarrolla en el sector de las microfinanzas y su demanda, viene dada por el
ntmero de pymes a nivel de agencias, de acuerdo a datos del INEI, la PEA ocupada en las
zonas de intervencion de Fondesurco asciende a 512 308 personas, lo que permite calcular
el numero de Pymes. Se calcula que existen 170 769 en dichas zonas, de las cuales 19 004
estan ubicadas en el area rural (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017). El
numero de PYMES ha sido determinado a partir de la siguiente premisa, se consideré 3
personas por PYME, ya que la mayoria de estas son familiares, y estdn compuestas por el
padre, la madre y el hijo. Es importante considerar, la cobertura de socios de Fondesurco es
de 6.58% aproximadamente, con lo cual se observa un alto potencial de crecimiento en las
zonas de intervencion. Sin embargo, también se debe considerar la presencia de los
competidores que tienen una importante participacion respecto al nimero de socios.
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c. Operaciones

Actualmente FONDESURCO brinda sus servicios en méas de 137 distritos de 19 provincias
de los departamentos de Arequipa, Moquegua, Ayacucho y Puno a traves de sus 21 agencias
y puntos de atencidn, que se ubican entre los 100 y 3,880 metros sobre el nivel del mar

(msnm) (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

d. Misién

“Brindar servicios financieros a socios del ambito rural para contribuir a mejorar su calidad

de vida” (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

e. Vision

“Lideres en el Pert y referente global en servicios financieros para el desarrollo rural en

armonia con el medio ambiente” (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

f. Organizacién

La actual estructura de la organizacion es presidida por la Asamblea general, con ella los
consejos requeridos por el marco normativo de las cooperativas. Existiendo una Gerencia
General y Gerencias de Linea cada una de ellas con departamentos a cargo con clara division

funcional y especializacion (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

g. Valores y principios

g.1. Orientacidn al socio: “la orientacion es satisfacer las necesidades de los socios, por eso
se les escucha, asiste y nos anticipamos a sus necesidades” (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco, 2017).

g.2. Excelencia: “desarrollamos al maximo nuestras capacidades para cumplir con lo

prometido, agregando valor y superando las expectativas de nuestros socios, colaboradores

y proveedores. Logramos la excelencia mediante la innovacion, mejora continua,
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aprendizaje y gestion de procesos con orientacion a resultados” (Cooperativa de Ahorro y
Crédito Fondesurco, 2017).

g.3. Etica: “Nuestras decisiones se basan en principios morales, normas y procedimientos,
que garantizan un ambiente de confianza, respeto, justicia y transparencia entre nuestros

socios, colaboradores y proveedores” (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

g.4. Responsabilidad Social: “Actuamos con un comportamiento social y ambientalmente
responsable respecto a nuestros socios, colaboradores, las comunidades y el ambiente; con
una filosofia de respeto a las leyes y costumbres” (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco, 2017).

g.5. Compromiso: “Somos un equipo de personas alineados a las estrategias y direccion
institucional, estamos siempre dispuesto a aportar para el logro de resultados comunes”

(Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

h. Principios de la Cooperativa FONDESURCO

h.1. Primer Principio: Adhesion Voluntaria y Abierta

La COOPAC FONDESURCO es una organizacion donde sus socios se adhieren en forma
voluntaria, es abierta a todas las personas del sector rural y urbano marginal que sean capaces
de utilizar sus servicios financieros y estén dispuestos a aceptar la responsabilidad de ser
socios, sin discriminacion social, politica, religiosa, racial o de sexo (Cooperativa de Ahorro
y Crédito Fondesurco, 2017).

h.2. Segundo Principio: Gestion Democrética por Parte de los Socios

La COOPAC FONDESURCO es una organizacion gestionada democraticamente por los
socios, los cuales, a través de sus delegados, participan activamente en la fijacién de sus
politicas y en la toma de decisiones. Las personas elegidas para representar y gestionar la
cooperativa son responsables ante los socios. En la COOPAC FONDESURCO, los socios
tienen iguales derechos de voto (un socio, un voto) (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco, 2017).
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h.3. Tercer Principio: Participacién Econdmica de Los Socios

Los socios de la COOPAC FONDESURCO, contribuyen con sus aportes al capital de la
cooperativa y lo gestionan de forma democratica. Parte de ese capital es propiedad comun
de la cooperativa. Los socios reciben una compensacion limitada sobre el capital entregado,
adicionalmente, los socios asignan los excedentes para todos o alguno de los siguientes fines:
el desarrollo de la cooperativa mediante el establecimiento de reservas, beneficiando a los
socios en proporcion a sus operaciones con la cooperativa y el apoyo de otras actividades

aprobadas por los socios (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

h.4. Cuarto Principio: Autonomia e Independencia

La COOPAC FONDESURCO es una organizacién autbnoma, gestionada por sus propios
socios, los acuerdos y contratos con otras organizaciones privadas o publicas, no deben
vulnerar el control democratico ni la autonomia (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco, 2017).

h.5. Quinto Principio: Educacion, Formacion e Informaciéon

La COOPAC FONDESURCO es una organizacion que proporciona educacion y formacion
a los socios, directivos y a los empleados para que puedan contribuir de forma eficaz al
desarrollo de la cooperativa (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

h.6. Sexto Principio: Cooperacion entre Cooperativas

La COOPAC FONDESURCO es una organizacion creada para servir a sus socios de manera
eficaz y fortalece el movimiento cooperativo trabajando conjuntamente mediante estructuras
locales, nacionales, regionales e internacionales (Cooperativa de Ahorro y Crédito

Fondesurco, 2017).

h.7. Séptimo Principio: Interés por la Comunidad
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La COOPAC FONDESURCO es una organizacion que trabaja para conseguir el desarrollo
sostenible de las comunidades donde residen sus socios, mediante politicas orientadas al

cuidado del ambiente, utilizacion de energia renovable y otras aprobadas por sus socios.

i. Andlisis estratégico

i.1. Andlisis Externo

Amenazas

e Presencia e ingreso agresivo de la competencia con malas préacticas.
(sobrendeudamiento).

e Cambios climaticos que inciden en la productividad de nuestros socios.

e Volatilidad de precios de productos agropecuarios y relacionados.

e Lentareactivacion de lainversion publica y privada afectan el dinamismo econémico
de las zonas rurales.

e Volatilidad del tipo de cambio contribuye a elevar el costo de cobertura.

e Efectos negativos al sector de microfinanzas, por el deterioro de la cartera de
instituciones que se retiran de zonas donde trabajan.

e Cooperativas con mala imagen perjudicar el modelo de negocios (lavado activos y

mala gestion) (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

Oportunidades

e Interés del sector publico y privado en inclusion social en la zona rural.

e Mercado nuevo para ahorros de fondos liberados por AFP y demanda insatisfecha en
zonas rurales.

e Existencia de mercados rurales por atender.

e Interés nacional e internacional en invertir y desarrollar en microfinanzas sociales y
verdes.

e Fondos con intereses de desarrollar microfinanzas enfocadas a inclusion de mujeres,

excluidos y poblacion con altos riesgos.
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e Interés de la poblacion objetivo para servicio de capacitacion y asistencia técnica
productiva y de gestion.

e Oportunidad de atender segmentos de clientes con necesidad crediticia y con buena
valoracion en el mercado.

o Disponibilidad de la tecnologia movil en el &mbito rural, que facilita implementar
sistemas automatizados para atencion al cliente y gestion del desempefio al colaborador.

e Nuevos corredores econdmicos que dinamizan las actividades de zonas rurales.

(carreteras) (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

i.2. Andlisis interno

Fortalezas

e Presencia rural consolidada: Favorable nivel de Top of Mind y Awareness.

e Experiencia en el mercado rural que permite conocer la necesidad de los /socios y
adaptar nuestra propuesta de valor.

e Favorables niveles de satisfaccion de los socios.

e Propuesta de valor para el cliente interno favorables, permite el desarrollo integral
de colaborador en positivo clima laboral.

e Productos adaptados a la necesidad del mercado y con constante innovacion.

e Favorables niveles de exclusividad en los clientes.

e Metodologia favorable para el desarrollo de productos verdes.

e Productos de ahorros innovadores en proceso de mejora continua.

e Herramientas moviles para la comunicacion y gestion en campo (fondemovil)
permiten atencion rapida y control de cartera.

e Politicas adecuadas para recuperacion de clientes, negociacién para evitar su
exclusion del sistema financiero, otros (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco, 2017).

Debilidades

e Apalancamiento dependiente del crecimiento patrimonial.
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e Débil mensaje de comunicacion de las estrategias a los colaboradores en agencias.

e Competencias técnicas y estratégicas de formacion del personal en proceso de
consolidacion.

e Frégil sistema de seleccidn y retencion de personal.

e Sistema de control interno y riesgo en proceso de consolidacion (Cooperativa de
Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

1.5.6. Antecedentes

Camelo, Vallejo y Gémez (Camelo, Vallejo, & Gomez, 2015), en Colombia realizaron un
estudio titulado: Disefio de una propuesta de un modelo de endomarketing para el restaurante
Burger King del Centro Comercial El Tesoro en la ciudad de Medellin para el segundo
semestre del afio 2015, este estudio se enfoca en retomar el concepto de endomarketing
como estrategia de relacionamiento basada en la percepcion de que el personal es un cliente
interno; concluyen que los factores que inciden negativamente en la prestacion del servicio
al cliente es el clima laboral malo, la insatisfaccién del personal con las remuneraciones y
otras prestaciones, estilos de liderazgo, escaso apoyo para la capacitacion del personal, entre

los principales (Camelo, Vallejo, & Gomez, 2015).

Oscco (Oscco, 2015), en Lima realizo su estudio titulado: Determinar la relacion entre la
responsabilidad social y la satisfaccion laboral en una organizacion, estuvo orientado a
comprobar cémo influye la responsabilidad social en la satisfaccion laboral, los principales
resultados indican que si existen diferencias significativas en la comparacion de las medias
de los resultados de ambos grupos, con respecto al grupo que participo y el grupo que no
participo en un programa de responsabilidad social y concluyen que los programas de
responsabilidad social influyen de manera positiva en la satisfaccion laboral, mejora de la
calidad de vida, permite el aprendizaje de nuevas habilidades, mejora del clima laboral, la
motivaciéon y el sentido de pertenencia, mejora la atraccion y retencion del talento,

disminucion del ausentismo, incremento de la productividad (Oscco, 2015).
Flores y Vilca (Flores & Vilca, 2015) en Arequipa, realizaron un estudio titulado: La

satisfaccion laboral y su influencia en la productividad de la empresa inversiones
agropecuarias San Juan E.L.E.L. Arequipa — 2015 y encontraron que existe una relacion
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directa entre productividad y algunas condiciones laborales existentes. La satisfaccion
laboral influye en la productividad de cada trabajador en distintos grados desde las
relaciones con sus comparieros hasta las oficinas donde trabajan. Cada parte de la vida que
desarrolla el trabajador dentro de la empresa determina el nivel de eficiencia de su trabajo,
siendo las dos principales condiciones laborales que influyen en la productividad
principalmente las condiciones fisicas de los trabajadores y las relaciones interpersonales de
los trabajadores con sus superiores y sus compafieros de trabajo. Las remuneraciones y los
beneficios laborales (CTS, ESSALUD, Gratificaciones y Aportes a un Sistema de
Pensiones) que son la retribucion econdémica de la empresa tienen poca influencia en la
productividad. Existen problemas en los canales de comunicacion entre los mandos y los
trabajadores que ha limitado todos estos afios algin avance en paliar los problemas como
falta de solidaridad, confianza y egoismo en compartir ideas para el beneficio de todos
(Flores & Vilca, 2015).

Garcia (Garcia, 2015), en Arequipa realizé un estudio titulado: Relacion de la cultura
organizacional en la satisfaccion laboral de los trabajadores del area administrativa de la
empresa Grupo Garcia Toledo SAC, Arequipa 2015 y concluyen que existe relacion entre
el cultura organizacional y la satisfaccion laboral del personal esta se encuentra en el respeto
por el trabajador administrativo de la empresa, ademas que existe una relacion parcial sobre
la mision, vision, valores, politicas, estrategias y programas muchas veces por falta de
conocimiento. Existe una relacion satisfactoria producto de varios factores de la
Organizacién como: la estructura, equipo, grupos, clima, funciones y o6rganos (Garcia,
2015).

Llaguento y Becerra, (Llaguento & Becerra, 2014), Cajamarca, en su estudio titulado:
Relacion del clima organizacional y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa
Divemotor de la ciudad de Cajamarca, en el afio 2014, encontraron que existe una
correlacion directa significativa entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral en los
trabajadores de la Empresa Divemotor — Cajamarca y resaltan la necesidad de propiciar un
adecuado clima organizacional con el objetivo de gque los trabajadores se sientan motivados,
valorados y que afiancen su compromiso con su trabajo y a la empresa para el desarrollo de
sus actividades cotidianas (Llaguento & Becerra, 2014).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM . DE SANTA MARIA

1.6. HIPOTESIS

El clima organizacional regular esta relacionado de forma significativa a la insatisfaccion

laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco.
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CAPITULO II

2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
2.1. TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1.1. Tecnicas

Para el estudio se utilizo la técnica de la encuesta.

2.1.2. Instrumentos

Los instrumentos empleados fueron:

Cuestionarios de diagnostico situacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco: este cuestionario estuvo orientados a evaluar el conocimiento del personal en
relacién al proposito de la empresa, estructura, relaciones, liderazgo, recompensas,
mecanismos de apoyo Y actitud frente al cambio. Los items estan planteados en una Escala
de Likert con cinco alternativas de respuesta que son: siempre: 1, casi siempre: 2, neutral:
3; casi nunca: 4 y nunca 5. Para el estudio se utilizara la version validada en el estudio de
(Camelo, Vallejo, & Gomez, 2015).

Inventario de Clima Organizacional: este cuestionario fue realizado por Céceres en el afio
2006, citado por (Alvarado, 2008), se trata de once escalas independientes que son:
identificacion con la empresa la conforman los items 1, 12, 23, 34, 45, 54, 62 y 70,
Relaciones Interpersonales, estd conformada por los items: 2, 13, 24, 35, 46, 55 y 63;
Comunicaciones, conforma los items: 3, 14, 25, 36, 47, 56, 64, 71, 74y 77; Posicion Actual,
la integran los items: 4, 15, 26, 37, 48, 55 y 65; Reconocimiento, esta conformada por los
items: 5, 16, 27, 38, 49, 58 y 66; Direccidn, esta conformada por los items: 7, 18, 29, 40, 51,
60, 68, 73 y 76; Ambiente y Condiciones de trabajo, esta conformada por los items: 6, 17,
28, 39, 50, 59, 67, 72, 75y 78; Capacitacion y Desarrollo, estd conformada por los items: 8,
19, 30, 41 y 52; Remuneraciones, la conforman los items: 9, 20, 31 y 42; Exigencia en el
Mercado, la conforman los items: 10, 21, 32 y 43 y por ultimo las Situaciones de Cambio,
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que esta conformada por los items: 11, 22, 33, 44, 53, 61 y 69. Todas estas dimensiones
evallan el clima organizacional que presentan las instituciones laborales. Este cuestionario
contiene 78 items que plantean una serie de frases relativamente cortas que permite hacer
una descripcion de como el trabajador se siente en su trabajo. Los items estan planteados en
el Escala de Likert siendo las opciones de respuesta: 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4.
Casi Siempre, 5. Siempre. Para nuestro estudio se aplico la version validada en el estudio de
(Alvarado, 2008) en la ciudad de Lima, cuya confiabilidad general es de 0,88. La calificacion
se realiza en base a las medias y desviaciones estandar obtenidas en cada una de las
dimensiones, el puntaje minimo de la escala global es de 78 puntos y el maximo de 390
puntos, luego en base a la suma del puntaje total se establecen las siguientes categorias del
clima organizacional: clima organizacional bueno: 78 a 182, clima organizacional regular:

de 183 a 287 puntos y clima organizacional malo de 288 a 390 puntos.

Escala de Satisfaccion Laboral: elaborado por (Palma, 2005), este cuestionario utiliza la
escala de Likert y tiene 27 preguntas o items (positivos y negativos) agrupados en los
factores: (a) Significacién de la Tarea, (b) Condiciones de Trabajo, (c) Reconocimiento
Personal y/o Social, y (d) Beneficios Econdmicos. El instrumento permite evaluar el grado
de satisfaccion laboral para cada item mediante las siguientes alternativas: (a) total acuerdo,
(b) de acuerdo, (c) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (d) en desacuerdo, y (e) total desacuerdo.
La puntuacion para un item positivo (1, 3, 4, 7, 8, 9, 14, 15, 16, 18, 20, 21, 22, 23, 25,26y
27) es: total acuerdo: 5, de acuerdo: 4, ni en desacuerdo ni acuerdo: 3, en desacuerdo: 2 y
total desacuerdo 1; mientras que para los items negativos (2, 5, 6, 10, 11, 12, 13, 17,19y
24) es: total acuerdo: 1, de acuerdo: 2, ni en desacuerdo ni acuerdo: 3, en desacuerdo: 4 y
total desacuerdo 5. Para la calificacion del instrumento se utilizan cinco categorias
diagnosticas de evaluacién y se aplican para cada factor y para el puntaje total, las cuales se

muestran en la Tabla 1 (Palma, 2005).
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TABLA N° 2: Categorias diagndsticas

Nivel  de | Significacion | Condiciones | Reconocimiento | Beneficios | Puntaje
satisfaccion | de la tarea de trabajo personal y / o | econdmicos | total
social
37 0 mas 41 0 mas 24 0 mas 200mas | 117 o méas

satisfecho

Satisfecho 33-36 35-40 20-23 16-19 103-116

Promedio 28-32 27-34 18-19 11-15 89-102
Insatisfecho 24-27 20-26 12-17 8-10 75-88

Muy 23 0 menos | 19 o menos 11 0 menos 7 0 menos 740

insatisfecho menos

Respecto a la confiabilidad y validez del instrumento seleccionado, segun Palma (Palma,
2005) se validd en trabajadores de Lima Metropolitana mediante el método de consistencia

interna, obteniéndose resultados mayores a 0.8 para los coeficientes Alfa de Cronbach.

Ficha de recoleccion de datos: permitira obtener la informacién acerca de las caracteristicas

de los colaboradores (variables intervinientes).

2.2. CAMPO DE VERIFICACION

2.2.1. Ambito

El estudio fue realizado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, que esta ubicada
en la Av. Replblica de Argentina 326 Urbanizacion La Negrita, en la Provincia y
Departamento de Arequipa. La empresa cuenta con sedes en las provincias de Arequipa, y
los departamentos de Moquegua, Ayacucho y Puno.

2.2.2. Temporalidad

El estudio se realizé durante los meses de julio a diciembre del 2017.
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2.2.3. Unidades de estudio

a. Universo

Estuvo representado por los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco los que suman un total de 59 trabajadores de la agencia Arequipa, que representa
el 100%.

Criterios de inclusion:

e Personas sin limite de edad, de ambos géneros que trabajen en Fondesurco ubicada

en la provincia de Arequipa y que aceptaron participar en el estudio.

Criterios de Exclusion:

e Personas que se encontraban de vacaciones o con licencias en los dias en que se
realizo la recoleccion de datos.
e Personas que trabajan en las sedes de Fondesurco en el departamento de Moquegua,

Ayacucho y Puno.

2.3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

e Luego de que el proyecto de tesis fue aprobado, se solicitd la autorizacion a la

Gerencia de Fondesurco para que nos autorizaran a desarrollar la investigacion.

e Una vez obtenido el permiso, se identificd al personal que participaria del estudio,
se les explico el propdsito del trabajo y se les solicitd su consentimiento para

participar.

e Luego se aplicaron los instrumentos de forma individual, y una vez devueltos estos

fueron revisados para comprobar que hubieran sido resueltos de manera adecuada.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ”" DE SANTA MARIA

e Cuando se concluyo la aplicacién de las encuestas, la informacion fue tabulada en
el programa SPSS y luego se analizaron los datos estadisticamente para obtener los

resultados de la investigacion. Los resultados son presentados en tablas y graficos.
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CAPITULO Il
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3. RESULTADOS

En la primera seccion del capitulo de resultados se presentan los resultados obtenidos de la
evaluacion del clima organizacional, el mismo que sera evaluado primeramente en funcion

de los subindicadores y por ultimo de acuerdo al nivel de clima organizacional.

TABLA N° 3: ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.896 140

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

TABLA N° 4: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE
IDENTIFICACION CON LA EMPRESA. COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO FONDESURCO, AREQUIPA 2017.

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

IDENTIFICACION Congrg Frecuencia Porcentaje
EMPRESA
Nunca 3 5.1
Casi Nunca 6 10.2
A veces 24 40.7
Casi Siempre 16 27.1
Siempre 10 16.9
Total 59 100.0

Elaboracion: Propia
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Se observa en la tabla que la identificacion de los colaboradores con la cooperativa no es la
adecuada debido a que los colaboradores no se sienten comodos, ni comprometidos por las
actividades que realizan. No consideran una institucion en la cual les gustaria permanecer y

crecer profesionalmente.

De acuerdo a los porcentajes dados en la tabla, que es un 40.7% de los colaboradores de la
cooperativa Fondesurco no se encuentran identificados por completo o no se encuentran en

lo absoluto identificados.
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TABLA N° 5: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE
RELACIONES INTERPERSONALES. COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO FONDESURCO, AREQUIPA 2017.

RELACIONES INTERPERSONALES Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 16.9
Casi Nunca 18 30.5
A veces 21 35.6
Casi Siempre 8 13.6
Siempre 2 3.4
Total 99 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

Los colaboradores no consideran que la relacion entre colaboradores sea buena, sincera y
confiable. Debido a que no siente el apoyo tanto de su area como de otras areas de la
empresa. Ademas, creen que no se puede crear una relacién amical y solo buscan mantener

una relacion laboral.

Como se puede observar el 35.6% de los colabores sienten que la comunicacion a veces no

es adecuada y un 30.5% que la comunicacion casi hunca es oportuna ni buena.
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TABLA N° 6: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE
COMUNICACIONES. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
FONDESURCO, AREQUIPA 2017.

COMUNICACIONES Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10.2
Casi Nunca 5 8.5
A veces 30 50.8
Casi Siempre 18 30.5
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

Los colaboradores consideran que la comunicacion es escaza y poco clara con lo que

respecta a la solicitud de informacion y aclaracion en las dudas que se tuviera. Por lo cual

no se siente un respaldo en el desarrollo de sus actividades por medio de la cooperativa,

ocasionado que se evite hacer consultas a futuro.

En la tabla se puede observar que un 50.8% de colaboradores no tiene una buena

comunicacion entre ellos, entre &reas y con jefes de areas.
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TABLA N° 7: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE POSICION
ACTUAL. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FONDESURCO,
AREQUIPA 2017.

POSICION ACTUAL Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 5.1
Casi Nunca 9 15.3
A veces 18 30.5
Casi Siempre 19 32.2
Siempre 10 16.9
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

Respecto a lo que se puede observar, los colaboradores consideran que sus actividades
asignadas no son de suma importancia y no se sienten a gusto en el cargo en que se
encuentran. Sin embargo, unos colaboradores creen que su situacion en la cooperativa va a

cambiar y tendran crecimiento significativo.

El 30.5 % de los colaboradores de la cooperativa Fondesurco opinan que su posicion actual

no tendra una variacién positiva con respecto a su estado actual y futuro.
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TABLA N° 8: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE
RECONOCIMIENTO. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
FONDESURCO, AREQUIPA 2017.

RECONOCIMIENTO Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 5.1
Casi Nunca 6 10.2
A veces 30 50.8
Casi Siempre 18 30.5
Siempre 2 3.4
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos
Elaboracion: Propia

Como se puede observar para los trabajadores de la cooperativa Fondesurco las labores que
realizan no son debidamente reconocidas por sus jefes ni por la cooperativa en general. No
sienten que su aporte a la empresa sea apreciado ni se tome el valor necesario por el esfuerzo

hecho por cada uno.

Como se puede observar la mayoria de los colaboradores en un 50.8% sienten que sus

actividades y logros no son reconocidos y/o valorados.
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TABLA N° 9: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE DIRECCION.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FONDESURCO, AREQUIPA 2017.

DIRECCION Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 6.8
Casi Nunca 6 10.2
A veces 24 40.7
Casi Siempre 16 27.1
Siempre 9 15.3
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Andlisis de datos

Elaboracion: Propia

Lo que se puede concluir de estos resultados es que para los colaboradores de la cooperativa

sus jefes y jefes inmediatos no toman mucho en cuenta sus opiniones o ideas en decisiones

que se vayan a tomar, el soporte que reciben se sus jefes inmediatos no siempre es el correcto

con respecto a sus actividades.

Para un 40.7% de colaboradores de la empresa la direccion que tienen a veces es adecuada

y efectiva, lo que demuestra que no perciben una buena direccion de jefes inmediatos y

gerentes.
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TABLA N° 10: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE AMBIENTE
Y CONDICIONES DE TRABAJO. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
FONDESURCO, AREQUIPA 2017.

AMBIENTE Y CONDICIONES DE Erecuencia Porcentaie
TRABAJO J
Nunca 5 8.5
Casi Nunca 3 51
A veces 23 39.0
Casi Siempre 22 37.3
Siempre 6 10.2
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

Para los colaboradores consideran que no se tiene una adecuada condicion de trabajo, tanto

materiales como infraestructuras no son las mas Optimas para laborar de una manera

adecuada. Al mismo tiempo que el ambiente laboral no es tan comodo y confortable como

esperaban.

En un 39% de porcentaje de colaboradores las condiciones y ambiente de trabajo deben de

tener mejoras ya que no las encuentras optimas para laborar.
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TABLA N° 11: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE
CAPACITACION Y DESARROLLO. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
FONDESURCO, AREQUIPA 2017.

CAPACITACION Y DESARROLLO Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 16.9
Casi Nunca 22 37.3
A veces 19 32.2
Casi Siempre 7 11.9
Siempre 1 1.7
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

Lo que significa que los trabajadores perciben que no reciben capacitacion en su trabajo
FONDESURCO no es la méas adecuada o en un caso no reciben la capacitacion que deberian
para poder ejercer de mejor manera actividades que se les asigna y tampoco perciben que se

presenten mayores oportunidades de desarrollo profesional ni personal.

Segun la gréfica un 32.2% y un 37.3% no se encuentran muy satisfechos por la manera de

capacitacién y desarrollo que se presenta en la cooperativa.
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TABLA N° 12: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE
REMUNERACIONES. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
FONDESURCO, AREQUIPA 2017.

REMUNERACIONES Frecuencia Porcentaje
Nunca 19 32.2
Casi Nunca 16 27.1
A veces 15 25.4
Casi Siempre 6 10.2
Siempre 3 51
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos
Elaboracion: Propia

Segun la tabla los colaboradores no consideran que la remuneracion que reciben sea acorde

a las actividades que realizan, creen que el sueldo en otras instituciones es superior al que

ellos perciben. Por lo cual las actividades y el empefio para desenvolverse se ve afectado por

la desmotivacion que sienten ante su salario.

Como se puede observar para un 32.2% de colaboradores definitivamente la remuneracion

no esta de acuerdo a las actividades que realizan.
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TABLA N° 13: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE
EXIGENCIA EN EL MERCADO. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
FONDESURCO, AREQUIPA 2017.

EXIGENCIA EN EL MERCADO Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10.2
Casi Nunca 16 27.1
A veces 21 35.6
Casi Siempre 15 25.4
Siempre 1 1.7
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos
Elaboracion: Propia

Se observa que la mayoria de trabajadores no se ven afectados por la exigencia en el

mercado, los colaboradores no sienten presion para el desarrollo de sus actividades dado que

la distribucion de sus tareas se encuentran de la mejor manera, sienten que el tiempo y la

exigencia que se le asigna a cada uno es la adecuada para su desempefio, ademas que cuentan

con un horario que les permite realizar todas sus tareas sin dejar incompletas sus funciones.
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TABLA N° 14: RESULTADOS OBTENIDOS EN LA DIMENSION DE
SITUACIONES DE CAMBIO. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
FONDESURCO, AREQUIPA 2017.

SITUACION DE CAMBIO Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 6.8
Casi Nunca 5 8.5
A veces 29 49.2
Casi Siempre 18 30.5
Siempre 3 5.1
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Andlisis de datos

Elaboracion: Propia

Para la mayoria de los colaboradores creen que la informacion importante de la cooperativa
no es comunicada de manera correcta, dado que no se cercioran del entendimiento y
compresion de lo notificado via correo electronico que es el medio que mas utilizan para
comunicaciones y coordinaciones. A la vez consideran que no existen muchas situaciones
de cambio en el trabajo asumiendo este como muy rutinario, ademas no se cuenta con ningun

documento que informe los cambios que se podrian estar dando en el Cooperativa.
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TABLA N° 15: NIVEL DE SATISFACCION LABORAL EN LA DIMENSION DE
SIGNIFICACION DE LA TAREA. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
FONDESURCO

SIGNIFICACION DE LA TAREA Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 29 49.2
Insatisfecho 10 16.9
Satisfecho 8 13.6
Muy satisfecho 12 20.3
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

Los colaboradores se encuentran muy insatisfechos con lo que respecta la significacion de

la tarea, debido a que desempefian sus actividades de manera mon6tona y sin ningun tipo de

reconocimiento de importancia por la labor que hacen, ademas consideran que no se da el

valor necesario a las actividades que realizan.
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TABLA N° 16: NIVEL DE SATISFACCION LABORAL EN LA DIMENSION DE
CONDICIONES DE TRABAJO. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

FONDESURCO

CONDICIONES DE TRABAJO Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 10 16.9
Insatisfecho 24 40.7
Satisfecho 13 22.0
Muy satisfecho 1% 20.3
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

Los colaboradores no se encuentran muy satisfechos en relacion a las condiciones de trabajo

debido a la mala distribucion de las oficinas, no contar con la limpieza adecuado de los

servicios higiénicos, entre otras acciones que generan malestar, si bien es claro hay un

porcentaje que si contaria con satisfaccion promedio, sin embargo no se logra la satisfaccion

en su totalidad.
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TABLA N° 17: NIVEL DE SATISFACCION LABORAL EN LA DIMENSION DE
RECONOCIMIENTO PERSONAL Y/O SOCIAL. COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO FONDESURCO

RECONOCIMIENTO PERSONAL Y/O Erecuencia Porcentaie
SOCIAL !
Muy insatisfecho 15 25.4
Insatisfecho 16 27.1
Satisfecho 15 25.4
Muy satisfecho 13 22.0
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

En el siguiente cuadro podemos observar que los colaboradores se encuentran insatisfechos
con el reconocimiento personal con respecto a su aporte que brindan a la cooperativa, creen
que no valoran de una manera adecuada su desempefio. Sin embargo, se tiene un porcentaje
del 25.4% que si estaria de acuerdo con el reconocimiento que recibe lo que nos demuestra
que en algunos caso se estaria considerando el esfuerzo realizado por cada colaborador, es
decir a veces algunos colaboradores si sienten que fueron reconocidos en algun momento
por la empresa, pero no todos han experimentado el evento lo que hace que no se llegue a la

totalidad de satisfaccion.
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TABLA N° 18: NIVEL DE SATISFACCION LABORAL EN LA DIMENSION DE
BENEFICIOS ECONOMICOS. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

FONDESURCO
BENEFICIOS ECONOMICOS Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 5 8.5
Insatisfecho 9 15.3
Satisfecho 23 39.0
Muy satisfecho 22 37.3
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

Por lo que se puede observar no todos en la cooperativa se encuentran satisfechos con sus
beneficios econdmicos, es verdad que se ve una parcial aprobacion sin embargo lo que
podemos notar es que si les gustaria que sean mas beneficios o mejorar los que tienen ademas
se puede notar que es el elemento principal que sirve de motivacion para que todos los

trabajadores den lo mejor de ellos generando mayor aportaciones en la empresa.
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TABLA N° 19: NIVEL DE SATISFACCION LABORAL DE LOS
COLABORADORES. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

FONDESURCO
NIVEL DE SATISFACCION LABORAL Frecuencia Porcentaje
Total Acuerdo 1 1.7
De Acuerdo 7 11.9
Indeciso 16 27.1
En Desacuerdo 23 39.0
Total Desacuerdo 12 20.3
Total 59 100.0

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

Para la mayoria de los colaboradores la satisfaccion que sienten al realizar sus actividades
no es alta, se encuentran muy insatisfechos al momento de analizar su forma de trabajo y lo
que consta su rol en la empresa. Ademas, se puede observar que hay colaboradores que se
sienten indecisos dado que puede que si hayan cosas y beneficios que les agrada, pero por
otro lado no reciben reconocimientos o estimulos que los haga definir su respuesta. En
general los trabajadores se sienten insatisfechos con su nivel de satisfaccion laboral porque
consideran que se puede dar mejoras logrando que todos se sientan identificados con la
empresa y quieran formar parte del crecimiento de ella, con una buena satisfaccion laboral
se podria tener trabajadores dando su mayor esfuerzo y asegurando resultados, al tener
trabajadores indecisos no se terminan de convencer en el impacto que tiene su trabajo en la

empresa.
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TABLA N° 20: DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO FONDESURCO PERCIBIDO POR LOS

COLABORADORES.
1 2 3 4 5 TOTAL
ITEM
% % % % % F %

¢Se da a conocer y se
aplica la mision y visiéon | 22.03 30.51 30.51 | 15.25 1.69 59 100,0
de la Cooperativa?

¢ Estan claramente
establecidos las metas y
los objetivos internos en
la Cooperativa?

¢ Esta de acuerdo con
los objetivos 15.25 33.90 44.07 6.78 0.00 59 | 100,0
establecidos?

¢ Esta enterado de las
prioridades de su area
de trabajo en la
Cooperativa?

¢ Considera que el buen
desempefio de su
trabajo ayuda a mejorar
la calidad del servicio?
¢ Esta bien disefiada la
estructura de su unidad 15.25 33.90 28.81 | 20.33 1.70 59 100,0
de trabajo?

¢ Tiene claro las
funciones y tareas a su 54.24 30.51 11.86 3.39 0.00 59 100,0
cargo?

¢La division de trabajo
de la Cooperativa
propicia a que se 10.17 38.98 35.59 | 13.56 1.69 59 100,0
alcancen los objetivos
establecidos?

¢Se le asignan otros
trabajos o actividades
que no corresponden a
su area de trabajo?
¢En la Cooperativa le
dan seguimiento
apropiado a los
objetivos?

18.64 42.37 2542 | 10.17 3.39 59 100,0

52.54 20.34 16.95 | 10.17 0.00 59 100,0

54.24 28.81 13.56 3.39 0.00 59 100,0

13.56 22.03 37.29 | 20.34 6.78 59 100,0

10.17 45.76 20.34 | 18.64 5.08 59 100,0
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¢Larelacion con el jefe
de su area de trabajo es 55.93 22.03 16.95 3.39 1.69 59 100,0
armoniosa?
¢EXiste una buena
relacion con sus 44.07 35.59 11.86 6.78 1.69 59 100,0
compafieros de trabajo?
¢En su area de trabajo
hay comunicacion 54.24 27.12 11.86 5.08 1.69 59 (100,00
abierta y directa?
¢Considera que los
medios para comunicar
la informacion son los
adecuados?
¢Proporcionan los
canales de
comunicacion la
informacidn necesaria
que motive a los
empleados a sentirse
orgullosos de su
trabajo?

Su jefe inmediato apoya
sus esfuerzos?

¢Las normas de
liderazgo del area de
trabajo le ayudan a su
progreso?

¢;Los esfuerzos de
liderazgo permiten a la
Cooperativa cumplir los
objetivos propuestos?
¢Su jefe le permite
opinar y participar en
las decisiones que se 45.76 27.12 18.64 5.08 3.39 59 100,0
toman dentro del
departamento?

¢Su jefe es tolerante
cuando comete algun 35.59 33.90 18.64 | 10.17 1.69 59 100,0
error?

Mi puesto me ofrece la
oportunidad de crecer 30.51 32.20 28.81 8.47 0.00 59 100,0
COmMOo persona?
Considera que las
recompensas que recibe
por su trabajo son
justas?

23.73 45.76 20.34 5.08 5.08 59 100,0

15.25 33.90 27.12 | 20.34 3.39 59 100,0

33.90 32.20 22.03 | 11.86 0.00 59 100,0

AT 37.29 30.51 8.47 0.00 59 100,0

18.64 38.98 35.59 6.78 0.00 59 100,0

11.86 15.25 38.98 | 18.64 | 15.25 59 100,0
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¢Las recompensas
otorgadas por la
Cooperativa lo motivan
a realizar su trabajo?
¢Considera que los
castigos por cometer un
error en el area de
trabajo son injustos?

¢ Es equitativo el
otorgamiento de 8.47 18.64 37.29 | 23.73 | 11.86 59 100,0
estimulos?

¢, Su jefe inmediato
tiene ideas que son
utiles para su grupo de
trabajo?

¢El equipo de
comunicacion existente
es el mas adecuado para
realizar su trabajo?
¢Recibe la capacitacion
adecuada y a tiempo
para alcanzar las nuevas | 10.17 25.42 3390 | 18.64 | 11.86 59 100,0
responsabilidades de su
trabajo?

¢ Considera que existen
preferencias en la
imparticion de los
cursos de capacitacion?
¢ Sus actividades son
apoyadas o
complementadas por
otras areas de trabajo?

¢ Son efectivos los
métodos y
procedimientos para
procesar el trabajo?

¢Su area de trabajo
introduce suficientes
politicas y
procedimientos nuevos?
¢EXisten revisiones
periodicas para
determinar si los
objetivos fijados fueron
alcanzados en la
Cooperativa?

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Andlisis de datos

8.47 23.73 40.68 | 16.95 | 10.17 59 100,0

3.39 11.86 4407 | 32.20 8.47 59 100,0

25.42 38.98 27.12 8.47 0.00 59 100,0

18.64 35.59 37.29 8.47 0.00 59 100,0

11.86 28.81 3559 [ 15.25 8.47 59 100,0

16.95 33.90 23.73 | 15.25 | 10.17 59 100,0

6.78 42.37 42.37 8.47 0.00 59 100,0

13.56 37.29 23.73 | 23.73 1.69 59 (100,00

18.64 27.12 30.51 | 15.25 8.47 59 100,00

Elaboracion: Propia
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Como se puede observar para los colaboradores no se llega a cumplir de una manera
adecuada lo que es ambiente laboral, condiciones de trabajo, la comunicacion,
reconocimientos y otros por parte de la cooperativa. Se puede observar que hay trabajadores
que no sienten que sea equitativo el otorgamiento de estimulos, ademas la forma de
comunicacion no es la adecuada lo que hace que no se pueda realizar de la mejor forma el
trabajo, por otro lado los colaboradores no cuenta con capacitaciones que les permita mejorar
su desempefio laboral y ayudarlos a alcanzar nuevas responsabilidad y tampoco se estaria
contando con revisiones periodicas que permitan determinar si los objetivos fijados por la
cooperativa llegaron a ser alcanzados, el diagnostico de situacién nos demuestra que se
requeriria un cambio organizacional donde se den las mejoras pertinentes para lograr

mejores resultados tanto en los trabajadores como en la empresa.
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TABLA N° 21: CALIFICACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FONDESURCO PERCIBIDO POR
LOS COLABORADORES.

CONSIDERA QUE LA COOPERATIVA
NECESITA UN CAMBIO Frecuencia Porcentaje
ORGANIZACIONAL
Si 40 67.80
No 13 22.03
No responde 6 10.17
Total 59 100.00

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

En el cuadro se puede observar que la mayoria de colaboradores consideran que es necesario

un cambio organizacional que les ayudara a dar mejoras en la institucién logrando tener

mejores resultados y contando con trabajadores que se sientan contentos de pertenecer a la

empresa, que realicen su trabajo con pasion y sintiéndose valorados por el esfuerzo que

realizan.
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TABLA N° 22: CALIFICACION DEL AMBIENTE DE TRABAJO DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FONDESURCO PERCIBIDO POR
LOS COLABORADORES.

CALIFICACION DE AMBIENTE Erecuencia Porcentaje
DE TRABAJO
Muy Bueno 6 10.17
Bueno 23 38.98
Regular 27 45.76
Malo 3 5.08
Total 59 100.00

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos

Elaboracion: Propia

El clima laboral que se presenta en la cooperativa no es el mas adecuado para que se

desempefien los colaboradores, debido a que no todos los se sienten comodos con respecto

al ambiente que se tiene en la empresa por lo cual no se muestra una colaboracion y

comunicacion adecuada. Si no se cuenta con una buena comunicacion y un lugar comodo

para trabajar no se podria tener la misma eficiencia de los colaboradores.
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TABLA N° 23: CARACTERISTICAS DE LOS COLABORADORES DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FONDESURCO.

CARACTERISTICAS Frecuencia Porcentaje
Edad (Afos)
18 -26 14 23.73
27-35 32 54.24
36 — 60 13 22.03
Total 59 100
Genero
Masculino 27 45.76
Femenino 32 54.24
Total 59 100
Estado Civil
Soltero 37 62.71
Casado 12 20.34
Conviviente 6 10.17
Separado 4 6.78
Total 59 100

Ha recibido capacitacién para
ejercer el puesto actual

Si 19 32.20
No 40 67.80
Total 59 100

Tiempo de trabajo

1-12 meses 27 45.76
13-24 meses 10 16.95
25-36 meses 8 13.56
37 amas 14 23.73
Total 59 100

Fuente: Tablas de Frecuencia SPSS. Analisis de datos
Elaboracion: Propia.
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Se observa en la tabla, que el 54,24% de trabajadores tienen edades comprendidas entre los
27 a 35 afos, el 23,73% tienen entre 18 a 26 afios y el 23,03% de 36 a 60 afios. La edad
promedio fue de 31.16 afos. Se observa en la tabla, que el 54,24% de trabajadores son de

género femenino y el 45,76% del masculino.

El estado civil del 62,71% son solteros, el 20,34% son casados, el 10,17% son convivientes
y el 6,78% separados. El 67,80% de colaboradores no han recibido capacitacion para el
puesto de trabajo indicador que es muy importante porque sin una buena capacion no se
puede tener buenos resultados, dado que el colaborador no sabra como realizar su trabajo en
totalidad contando con errores. En cuanto al tiempo de trabajo, destaca que el 45,76% lleva
trabajando en la Cooperativa FONDESURCO, un tiempo de entre uno a doce meses, el
16,95% tiene un tiempo de trabajo de 13 a 24 meses, 13,56% de 25 a 36 meses y el 23,73%

de 37 meses a mas
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TABLA N° 24: RELACION ENTRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA SATISFACCION LABORAL DE LOS

COLABORADORES. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FONDESURCO.

® MUY

<Y MUY INSATISFECH

@C@v < SATISFECHO | SATISFECHO | INDECISO 5 INSAT(I)SFECH TOTAL
<0 o

» Q\) C

v $‘1)P>
> = p = p = p F P F p F p
0@

MUY BUENO 0 0 2 33.3 1 16.7 2 3.33 1 167 | 6 100
BUENO 0 0 5 21.7 5 217 | 10 435 3 13 23 100
REGULAR 1 37 0 0 9 333 | 11 407 6 22 | 27 100
MALO 0 0 0 0 o A 0 0 2 667 | 3 100




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

En la tabla que precede, se observo que 2 colaboradores perciben el clima organizacional
como muy bueno y estan satisfechos laboralmente en un (33.3%), un colaborador (16.7%)
percibe el clima organizacional como muy bueno, pero tiene un nivel de satisfaccion
promedio y dos colaboradores consideran que se tiene muy buen clima organizacional, pero
estan insatisfechos laboralmente.

Entre los colaboradores que perciben el clima organizacional de forma buena, cinco de ellos
se encuentran (21.7%) satisfechos en relacion a la satisfaccion laboral y diez colaboradores
(43.5%) se encuentran insatisfechos laboralmente y tres colaboradores (13%) estarian muy
insatisfechos laboralmente en la cooperativa.

Los colaboradores que consideran el clima organizacional como regular uno de ellos se
encuentra muy satisfecho con la labor que realiza, nueve (33.3%) tienen un nivel promedio
de satisfaccion laboral, once colaboradores (40.7%) estarian insatisfechos laboralmente y
seis de los colaboradores estarian muy insatisfechos.

Ademas, se cuenta con colaborares que consideran el clima organizacional como malo uno
de ellos considera un nivel promedio de satisfaccion laboral y dos (66.7%) estarian muy
insatisfechos laboralmente.

En general se estaria contando con colaboradores que consideran el clima organizacional
como regular y estarian insatisfechos laboralmente lo que hace que no estén dando su mayor
esfuerzo a la hora de realizar su trabajo dado que no estan contando con las comodidades
necesarias, no estan sintiéndose bien en el grupo al que pertenecen y no estan contando con
la motivacidn necesaria que les impulsaria a tener un mejor rendimiento laboral. Ademas, al
no tener ningun reconocimiento de cada acto bueno o beneficiario para la empresa que
realizan hace que baje su nivel de satisfaccion laboral haciéndolos sentir que no valoran su

esfuerzo.
Al realizar la tabla cruzada, se encontr6 que existe relacion entre el clima organizacional y

la satisfaccion laboral, es decir, que aquellos colaboradores que tienen una percepcién mas

baja del clima organizacional en su mayoria estan insatisfechos en su trabajo.
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PROPUESTA DE UN MODELO DE ENDOMARKETING PARA MEJORAR EL
CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA SATISFACCION LABORAL.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FONDESURCO.

1. JUSTIFICACION

La justificacion para el desarrollo de la presente propuesta se fundamentan en los resultados
que hemos obtenido al evaluar el clima organizacional y la satisfaccion laboral en los
colaboradores de la Cooperativa, considerando que conforme lo indican diversos estudios y
autores que han aportado valiosa informacion que nos han servido de marco teorico y
conceptual en la presente tesis, los colaboradores o clientes internos en cualquier tipo de
organizacion constituyen un elemento fundamental debido a que son la fuerza principal
dentro de la empresa, porque gracias a ellos las empresas logran posicionarse de manera
adecuada en el mercado, logran alcanzar sus objetivos y las metas planteadas en forma anual,
ademas los colaboradores tienen un rol fundamental en la imagen de la empresa y esto hace
que sea necesario gque se encuentren debidamente motivados y se sientan parte integrante de
la organizacién, de esta forma pueden llevar a cabo las tareas que le son asignadas de acuerdo
al puesto, de manera eficiente con un alto nivel de rendimiento que propicia mejores
resultados en la empresa, satisfaccion de los clientes y una mejora en la productividad y
rentabilidad empresarial.

Es por ello, que la presente propuesta esta orientada a plantear de forma sucinta estrategias
que ejerzan u n efecto motivador en los colaboradores, ademas de poder mejorar el clima

organizacional en la Cooperativa FONDESURCO.
2. OBJETIVOS
2.1. Objetivo general

Disefar una Propuesta de un modelo de Endomarketing para mejorar el clima organizacional

y la satisfaccion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito FONDESURCO.

2.2. Objetivos Especificos
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e Identificar qué factores de endomarketing parecen influir en la satisfaccion laboral
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito FONDESURCO.

e Proponer las etapas a seguir para llevar a cabo la propuesta del modelo de
endomarketing en la Cooperativa de Ahorro y Crédito FONDESURCO.

e En base a los resultados obtenidos, proponer una serie de estrategias de
endomarketing que se podrian aplicar en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
FONDESURCO.

2. DESARROLLO DEL MODELO DE ENDOMARKETING

3.1. Mision

“Brindar servicios financieros a socios del 4mbito rural para contribuir a mejorar su calidad

de vida” (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).
2.2.Vision

“Lideres en el Pert y referente global en servicios financieros para el desarrollo rural en

armonia con el ambiente” (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

2.3. Valores y Principios

2.3.1. Valores

Orientacidén al socio: Nuestra orientacion es satisfacer las necesidades de nuestros socios,

por eso les escuchamos, asistimos y nos anticipamos a sus necesidades.

Excelencia: Desarrollamos al maximo nuestras capacidades para cumplir con lo prometido,
agregando valor y superando las expectativas de nuestros socios, colaboradores y
proveedores. Logramos la excelencia mediante la innovacion, mejora continua, aprendizaje

y gestion de procesos con orientacion a resultados.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

Etica: Nuestras decisiones se basan en principios morales, normas y procedimientos, que
garantizan un ambiente de confianza, respeto, justicia y transparencia entre nuestros socios,

colaboradores y proveedores.

Responsabilidad Social: Actuamos con un comportamiento social y ambientalmente
responsable respecto a nuestros socios, colaboradores, las comunidades y el ambiente; con

una filosofia de respeto a las leyes y costumbres.

Compromiso: Somos un equipo de personas alineados a las estrategias y direccion
institucional, estamos siempre dispuesto a aportar para el logro de resultados comunes

(Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).
2.3.2. Principios
Primer Principio: Adhesion Voluntaria y Abierta

La COOPAC FONDESURCO es una organizacion donde sus socios se adhieren en forma
voluntaria, es abierta a todas las personas del sector rural y urbano marginal que sean capaces
de utilizar sus servicios financieros y estén dispuestos a aceptar la responsabilidad de ser
socios, sin discriminacion social, politica, religiosa, racial o de sexo (Cooperativa de Ahorro
y Crédito Fondesurco, 2017).

Segundo Principio: Gestion Democratica por Parte de los Socios

La COOPAC FONDESURCO es una organizacion gestionada democraticamente por los
socios, los cuales a través de sus delegados, participan activamente en la fijacion de sus
politicas y en la toma de decisiones. Las personas elegidas para representar y gestionar la
cooperativa son responsables ante los socios. En la COOPAC FONDESURCO, los socios
tienen iguales derechos de voto (un socio, un voto) (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco, 2017).

Tercer Principio: Participacion Econdmica de Los Socios

Los socios de la COOPAC FONDESURCO, contribuyen con sus aportes al capital de la
cooperativa y lo gestionan de forma democrética. Parte de ese capital es propiedad comin
de la cooperativa. Los socios reciben una compensacion limitada sobre el capital entregado,
adicionalmente, los socios asignan los excedentes para todos o alguno de los siguientes fines:

el desarrollo de la cooperativa mediante el establecimiento de reservas, beneficiando a los
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socios en proporcién a sus operaciones con la cooperativa y el apoyo de otras actividades

aprobadas por los socios (Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).
Cuarto Principio: Autonomia e Independencia

La COOPAC FONDESURCO es una organizaciéon autbnoma, gestionada por sus propios
socios, los acuerdos y contratos con otras organizaciones privadas o publicas, no deben
vulnerar el control democratico ni la autonomia (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco, 2017).

Quinto Principio: Educacion, Formacion e Informacion

La COOPAC FONDESURCO es una organizacion que proporciona educacion y formacion
a los socios, directivos y a los empleados para que puedan contribuir de forma eficaz al

desarrollo de la cooperativa (Cooperativa de Ahorro y Credito Fondesurco, 2017).
Sexto Principio: Cooperacion entre Cooperativas

La COOPAC FONDESURCO es una organizacion creada para servir a sus socios de manera
eficaz y fortalece el movimiento cooperativo trabajando conjuntamente mediante estructuras
locales, nacionales, regionales e internacionales (Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco, 2017).

Séptimo Principio: Interés por la Comunidad

La COOPAC FONDESURCO es una organizacion que trabaja para conseguir el desarrollo
sostenible de las comunidades donde residen sus socios, mediante politicas orientadas al
cuidado del ambiente, utilizacion de energia renovable y otras aprobadas por sus socios

(Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco, 2017).

3. Estrategias de endomarketing

A continuacidn se van a presentar las estrategias de Endomarketing que se considera deberia
adoptar la Cooperativa de Ahorro y Crédito FONDESURCO para mejorar el clima

organizacional y la satisfaccion laboral percibido por sus colaboradores.

Dado que en la actualidad Fondesuco no cuenta con un Jefe de Area de Marketing y sin un
modelo de Endomarketing, se puede observar en las tablas precedentes que la mayoria de

los colaboradores muestran insatisfaccion con varios factores que afectan en su desempefio,
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lo que ocasiona una alta rotacion de personal. Las estrategias de endomarketing, se planean

realizar divididas por fases de la siguiente manera:
Fase |

Se trata de la aplicacion de estrategias de Endomarketing en la Gerencia de la Organizacion,
estd orientada a la introduccién del Endomarketing en los directivos de Fondesurco. Las
estrategias son:

Estrategia 1
Fomentar la Participacion Efectiva de los colaboradores.
Descripcion

Se basa en aumentar la sensibilizacion de los directivos de Fondesurco, respecto a la
importancia que tiene el fortalecimiento y funcionamiento del Compromiso Organizacional,
porque esto va apoyar o facilitar la interaccién e integracion de las personas que ejecuten el

Plan de Endomarketing.
Tiempo

4 semanas.
Actividades

e Como primera actividad los gerentes y jefes recibiran una capacitacion de temas de
liderazgo, resolucion de conflictos, relaciones interpersonales y habilidades
directivas. Esto con el objetivo de preparar a cada cabeza de area y en general de la
empresa para que pueda tener una mejor comunicacion y relacion con los
colaboradores para que puedan dirigir de una mejor manera cada el recurso humano
que existe en la empresa. Ademas busquen formar futuros lideres dentro de sus
mismas areas.

e Realizar reuniones durante el transcurso de una semana con la alta direccion para
motivar el interés en el compromiso organizacional.

e Realizar coordinaciones con los Gerentes, Jefes y supervisores de las distintas sedes
durante el lapso de una semana, para motivar y dar mayor fomento a su participacion

en la ejecucion del Plan de Endomarketing.
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e Desarrollar talleres durante el lapso de dos semanas, que tengan una duracion
aproximada de una hora, durante las cuales, se debera promover la difusion de la
ejecucion del Plan de Endomarketing a todos los colaboradores, donde todos puedan
participar, sentir que son parte del cambio y dar ideas para un mejor desarrollo de
Endomarketing.

e Una vez concluido cada taller, se deberd efectuar una evaluacion para verificar o
comprobar si los colaboradores han captado las estrategias que se desean instaurar.

e Es necesario que durante los talleres se informe a los colaboradores acerca del
esfuerzo y cambios que la organizacion requiere de ellos para que la implementacion

de las estrategias de Endomarketing tengan los resultados que se esperan obtener.
Estrategia 2
Conocer al Cliente Interno.
Descripcion

Consiste en la capacidad de identificar a todos los colaboradores de la organizacion, lo cual

constituye un aspecto fundamental para poder cumplir todos los demas objetivos trazados.
Tiempo

3 Semanas

Actividades

e Durante una semana se realizardn inspecciones y evaluaciones que permitan
observar los comportamientos, actitudes o valores que tienen cada uno de los
colaboradores que son Utiles para poder aplicar la estrategia de Endomarketing.

e A lo largo de una semana se deberan identificar los defectos y debilidades de los
colaboradores, los cuales deberan ser trabajados para que puedan ser transformados
en ventajas y oportunidades. Lo que buscamos es que cada colaborador acepte que
debe mejorar en ciertos aspectos con respecto a su persona y a la cooperativa, que
puedan ver que su mejora y su crecimiento personal es fundamental para la

cooperativa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

e Teniendo en cuenta sus habilidades y sacando oportunidades de negocio en los
colaboradores, se les explicara y capacitara con lo que respecta cada puesto de la

cooperativa.

e En el caso se pueda observar gque existen colaboradores que tiene aptitudes para un
mejor desempefio en algun otro puesto o area se le sugerira el cambio para que este

se desempefie en un area donde se sienta mas comodo y su produccion sea mejor.

FACTORES DE ESTRATEGIAS MEDICION DE
CAMBIO RESULTADOS
Falta de interaccion Interaccion entre jefe y Mejor desarrollo de
] colaborador para un mejor actividades
Liderazgo

liderazgo e incentivo. o
Reconocimiento de las

Caracteristicas de medidas implantadas por el
Integracion de propuesta de Endomarketing Endomarketing

Comunicacion

Endomarketing Conocer al colaborador sus Mejor resultado en las

Reconocimiento de cliente debilidades y fortalezas actividades de cada
interno . . trabajador con respecto al
Nuevo posicionamiento de cambio de 4rea.

Uso de habilidades colaboradores

Fase Il

Las estrategias de endomarketing que se aplicaran en esta fase estan orientadas a la

administracién de Fondesurco.

Estrategia 1

Se debera involucrar a todos los colaboradores en el desarrollo de las estrategias aplicadas

en la Cooperativa.
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Descripcion

Promover la participacion de todos los colaboradores en miras a un mejor desarrollo

institucional.
Tiempo

La ejecucion de esta estrategia debe realizarse a lo largo del tiempo, es decir, que no tiene

una duracion limite.
Actividades

e Realizar una reunion de dos horas de duracion durante el transcurso de dos semanas
con todos los colaboradores del area administrativa con el propoésito de lograr que
todos participen colaborando para poder realizar la actualizacion de los objetivos de
la institucién, evaluar o proponer mejorar para su estructura, funcionamiento, normas

y politicas.

e Colocar en algun lugar accesible para todos, un Buzon de Sugerencias, indicando
que en este se podran colocar cualquier propuesta de cambio por parte de los
colaboradores. La informacion proporcionada a través del Buzon se debera revisar y
analizar en forma semanal, siendo la encargada de esta funcién, la persona

responsable de gestion de recursos humanos.
Estrategia 2

Es necesario que se dé un importante impulso a las buenas relaciones interpersonales entre

los colaboradores, para ello se debera trabajar en la formacion en valores.
Descripcion

Promover el desarrollo de buenas relaciones interpersonales entre los colaboradores,
haciendo que estos asuman el compromiso personal y mutuo para mejorar la productividad,

eficiencia, efectividad en el trabajo en la Cooperativa.
Tiempo
Tres semanas.

Actividades
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e Realizar un taller para la mejora de la comunicacion y el trabajo en equipo. Este se
realizard con una duracién de seis horas laborales, los temas a tratar seran los

siguientes:

¢ Quién soy yo?: mediante esta actividad se promueve que los colaboradores puedan

identificar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas personales.

¢ Como estamos?: se basa en evaluar el nivel de estrés laboral que se presenta de

forma individual y grupal.

Mis emociones: los colaboradores deberan reconocer el origen de sus emociones y
al mismo tiempo la accion de sus emociones en su conducta y en la conducta de las

otras personas con las que trabaja.

Caja de Herramientas: Se trata de estrategias que se orientan a promover la salud de

cada colaborador y de todo el grupo.

Hacia el Cambio: Se trata de desarrollar una serie de actividades orientadas a que los
colaboradores tengan control y puedan manejar sus emociones de forma eficiente.

Se deberan realizar ejercicios practicos para el fomento del trabajo en equipo.

Mi meta personal y grupal: Se deberd buscar un consenso orientado a generar o

promover beneficios tanto a nivel individual como grupal.

e Realizar un taller de Técnicas de Interaccion, el mismo que tiene como objetivo
poder mejorar la convivencia y la comunicacion entre los distintos grupos de
colaboradores. La duracion de este taller es de ocho horas laborales y su ejecucion

se base en el siguiente esquema:

Definicion e identificacion de los tipos de comunicacion existentes en la
Cooperativa.

Establecer las diferencias e inconvenientes de la percepcion y la expresion.
Destacar los beneficios del buen receptor y del buen emisor.

¢Como puedo desarrollar el habito de saber escuchar?

Realizar técnicas e instrumentos de la Asertividad, esto se realiza mediante ejercicios
practicos que busquen mejorar la comunicacién, empatia y busquen la colaboracion
de todos.
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Fomentar el desarrollo de actividades recreacionales, generar espacios de
integracion, celebrar ciertas festividades y celebraciones en algun lugar ajeno a las
instalaciones de la Cooperativa, de manera que todos los colaboradores puedan
compartir, disfrutar momentos de relax y amenos, al mismo tiempo que se mejoran
las relaciones y el comparierismo. El costo de estos eventos debe ser asumidos

integramente por la Cooperativa Fondesurco.

Estrategia 3
Distribucion y Promocion de la Institucion.
Descripcion

Comunicar, informar y persuadir a todos los colaboradores respecto a la organizacion en la
que trabajan, porque de esta forma se difunden todas aquellas situaciones o acontecimientos

que son importantes para la Cooperativa.

Tiempo

La ejecucidn de esta estrategia debe permanecer siempre vigente a lo largo del tiempo.
Actividades

e Colocar distintos tipos de anuncios en los periédicos murales, pantallas de
computadoras, escritorios u otros, acerca de los valores institucionales, mision,
visién de la Cooperativa.

e Realizar una sesion de dos horas durante el lapso de dos semanas con todos los
colaboradores la misma que tendrd como objetivo realizar una presentacion y
explicacion del plan estratégico. Se puede aprovechar esta sesion para realizar la
proyeccion de un video de la organizacién, dando a conocer las distintas sedes y
situacion de la zona de influencia de cada una de ellas como elemento motivador.

e Realizar un boletin informativo cada semana a través del cual se pueda comunicar
los principales sucesos que acontecen en la institucion entre ellos los nuevos planes
de desarrollo a nivel de las comunidades del &rea de influencia, en las distintas
festividades, los agasajos y otras actividades que se realizan en la institucion.

e Desarrollar una revista de la Cooperativa Fondesurco, la misma que serd de
distribucion mensual y gratuita, en esta se podran incluir fotografias, articulos de
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interés tanto para los colaboradores como para los clientes externos, entrevistas,
también se puede aprovechar la revista para dar a conocer los principales
acontecimientos de importancia en la institucion como por ejemplo: proyectos
nuevos que promuevan el desarrollo de las comunidades del area de influencia,
difundir distintas festividades, homenajes, festejos y actividades de la institucion.

e En la pagina web se deberan realizar mejoras de manera que sea una especie de
Tarjeta de Presentacion para la cooperativa porque esta pagina sera vista por los
colaboradores y por los usuarios externos. Se puede aprovechar este espacio para dar
a conocer aspectos de la historia de la Cooperativa, su misién, visién, objetivos,
actividades que se realizan en distintas zonas, videos de la Cooperativa, aspectos de
cultura de cada ciudad en la que se desarrolla su labor, se pueden colocar fotos y las
formas como poder contactar con la Cooperativa.

e Disefiar una intranet para permitir que los colaboradores a quienes se les hara entrega
de un usuario y contrasefia podran tener acceso a informacion tanto de la

Cooperativa, asi como algunos datos acerca de su legajo personal.
Estrategia 4
Incrementar la Satisfaccion de los colaboradores.
Descripcion

Desarrollar actividades orientadas a mejorar la satisfaccion de los colaboradores con su

trabajo en la Cooperativa Fondesurco.
Tiempo

La ejecucion de esta estrategia debe mantenerse a lo largo del tiempo, es decir, que no tiene
fechas limites.

Actividades

e Realizar un analisis de cada uno de los cargos y puestos, con una periodicidad anual
y comprobar que los sueldos que se perciben en cada cargo estén acordes al mercado
y segun el desempefio de sus funciones, esto es importante porque permite mejorar
la calidad en los pagos.
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e Realizar una reunion semanal con una duracion de dos horas en la cual deberan
participar los colaboradores y jefes para analizar los procesos de produccion y la
gestion de la calidad, esto favorece la retroalimentacion de los eventos o situaciones,
en donde cada participante puede brindar sugerencias, manifestar sus necesidades
personales y expectativas laborales, de esta forma se mejora la calidad de vida laboral
y del ambiente de trabajo.

e Se puede establecer que cada mes se establezcan metas de productividad por sectores
0 agencias y no necesariamente por cada colaborador, porque cuando las metas son
individuales, se percibe una mayor presion laboral y esto afecta la satisfaccion, a
cambio se deben ofrecer recompensas tanto econdmicas como en distintas
actividades o beneficios que sean de interés para los colaboradores.

En este punto lo que buscamos es establecer algin tipo de concurso a cada agencia
que tiene la cooperativa, la razon de esta seria que como unidad se apoyen unos a
otros para lograr las metas u obtener los mejores resultados para que al final de cada
afio se les pueda hacer un reconocimiento, esto se haria de conocimiento de todos los
colaboradores con el fin que se organicen y busguen entre todos ser la agencia que

mejor produccién tenga a lo largo del afio.
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Estrategia 5: motivacién a los colaboradores

ESTRATEGIA DE MOTIVACION A LOS COLABORADORES

Objetivo: implementar actividades que muestren a los colaboradores que el trabajo realizado
de manera eficiente y productiva sera debidamente recompensado, por lo cual podrd mejorar
la satisfaccion de sus necesidades personales y empresariales.

Actividades Recursos Responsable
Premiar a los colaboradores que han | Formato de Gerencia de
logrado las metas y productividad | felicitacion al Administracion

mensual, haciendo una mencion al | colaborador del mes
inicio del siguiente mes, publicar un
mensaje de felicitacién en la pizarra
informativa designando al colaborador

del mes.

Realizar una actividad de camaraderia | Invitacion a reunion | Gerencia de

anual en la cual se promueva la | de camaraderia Administracion y
integracion sincera de todos los Gerencia de Finanzas
colaboradores, puede ser un paseo al Encargado de la Oficina
campo, a un centro turistico local, un de talento Humano
viagje a la playa, o una actividad

deportiva

Aplicar la metodologia del Inbranding | Programa de Gerencia de

gue consiste en la realizacion de actividad fisica Administracién y
programas de motivacion en los que se Gerencia de Finanzas
tiene pleno conocimiento de cada

trabajador y los incgntivos estan Encargado de la Oficina
totalmente personalizados de talento Humano

dependiendo de la situacion y el perfil.

También se puede emplear la
modalidad de S2H que consiste en un
programa de motivacion basado en la
idea de que los colaboradores que
estan bien motivados son los mas
productivos y para ello desarrolla un
programa de actividad fisica, que
suma un puntaje para cada
colaborador de acuerdo al esfuerzo
fisico realizado, y luego estos puntos
se canjean por articulos o regalos.
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FACTORES DE
CAMBIO

ESTRATEGIA

MEDICION DE
RESULTADOS

Colaboracién de

colaboradores

Relaciones
interpersonales

Imagen y promocion
institucional

Satisfaccion laboral

Reuniones sobre identificacion de la
empresa

Aceptacion de sugerencias por
medio de colaboradores

Actividades de integracion entre
colaboradores

Reuniones y publicidad de imagen
corporativa

Estrategia de unién y
reconocimiento por las actividades

Menos rotacion en la
empresa

Mejor aceptacion de
los colaboradores a

cambios
Mejor ambiente
laboral 'y mejor

comunicacion.

Mayor
identificacién de los
colaboradores

Aumento de

produccion.
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Forma de Medida de Resultados

La forma en que se irdn midiendo los resultados de la propuesta de Endomarketing, primero
sera por medio de actividades y juegos sobre reconocimiento de datos fundamentales de la
Cooperativa y con lo cual se medira lo involucrados que cada colaborador se encuentra con
su centro laboral y al mismo tiempo calificar la relacion interpersonal que se van teniendo

entre los colaboradores.

Segundo al verse mejorada la comunicacion interna, comunicacion entre areas y la
comunicacion vertical que se da en la cooperativa el desarrollo de las actividades de cada
uno de los colaboradores se vera mejorada por la guia y el apoyo que sentird por medio de
sus compafieros y por tal razén se vera un aumento en su produccién y en su animo de

desenvolvimiento.

Tercero al tener cada colaborador mas claro lo que es el objetivo de la cooperativa, la mejor
manera de medirlo y que los mismos colaboradores sientan que su apoyo es fundamental se
tendran que ir midiendo los resultados obtenidos que se van teniendo por tiempo

indeterminado.

Cuarto finalmente se procedera hacer nuevamente encuestas sobre la satisfaccion laboral y
clima organizacional para saber de los mismos colaboradores como han sentido los cambios

y si ellos consideran que todo se ha fortalecido y mejorado.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

Los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco consideran que se
necesita un cambio organizacional en un 67,80%, siendo las razones que explican este
resultado el haber observado que en las dimensiones de identificacion con la empresa,
relaciones interpersonales, comunicaciones, posicion actual, reconocimiento, direccion,
ambiente y condiciones de trabajo, capacitacion y desarrollo, exigencia en el mercado,
situaciones de cambio, y en menor medida en remuneraciones, la mayoria de trabajadores
obtienen un puntaje promedio bajo. Por este motivo, es que se plantea una Propuesta de
Endomarketing donde se busca mejorar la satisfaccion laboral y clima organizacional
logrando que los colaboradores encuentren su equilibrio y busquen dar su mejor desempefio,
de esta forma tener mejores resultados personales y laborales que se veran reflejados en la
Cooperativa.

SEGUNDA

El nivel de satisfaccién laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fondesurco es insatisfecho en 39%, esto se debe a que en las dimensiones que evallan esta
variable como son significacion de la tarea los colaboradores estan muy insatisfechos, en la
dimension de condiciones de trabajo y reconocimiento personal y/o social, se encuentran
insatisfechos y en la dimension de beneficios econdmicos tienen una satisfaccion promedio,
sin embargo no se llega al punto 6ptimo logrando la satisfaccion de los 4 factores. Se
considera importante este punto en la Propuesta de Endomarketing dado que los
colaboradores reflejan la importancia de la valorizacion del trabajo que realizan que se veria
reflejado en sus sueldos, es decir, mientras mayor esfuerzo y logro de metas tengan, esperan

contar con una remuneracion equivalente a esto.
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TERCERA

Las caracteristicas de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco
muestran que la edad del 54.24% de colaboradores es de entre 27 a 35 afios, el 54,24% son
de género femenino; el estado civil mas frecuente es soltero en 62,71%.

El perfil de los colaboradores es de personas jovenes, dispuestas a los cambios y mejoras

que ayuden en su crecimiento personal y profesional.

CUARTA

Se observa que el 67,80% de colaboradores no ha recibido capacitacion para el puesto y el
45,76% presenta un tiempo de trabajo entre uno a doce meses. Se ve reflejado que la mayoria
de los colaboradores han ingresado y empezado a laboral sin los conocimientos previos que
requerian en su puesto, lo que genera mayor tiempo de adaptacion para el puesto, ademas la
mitad de los colaboradores solo tienen un maximo de 12 meses trabajando en la Cooperativa,
lo que nos indica que existe una alta rotacién de personal, un motivo mas por lo que se
realiza la Propuesta de Endomarketing buscando la identificacion del colaborador con la

Cooperativa asegurando su permanencia en ella.

QUINTA

Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fondesurco. Por la constante rotacion
de personal que se ve cada afio en la cooperativa se puede observar que la satisfaccion que
presentan es muy baja por lo que optan por retirarse al no ver un posible crecimiento personal

y laboral.

SEXTA

Viendo los resultados y que la mayoria de los colaboradores tiene una poca satisfaccion
tanto laboral como personal de las distintas areas que tiene la cooperativa, el mismo personal
sugiere un cambio organizacional o algin método para la mejora, estando dispuestos a
aceptar cambios.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA

Habiendo encontrado que el clima organizacional es regular, y que la mayoria de
colaboradores estdn muy insatisfechos laboralmente se sugiere que a pesar de la estructura
rigida de la Cooperativa FONDESURCO, es posible mejorar el clima organizacional,

asimismo es necesario mejorar las practicas en la Gestion de Recursos Humanos.

SEGUNDA

Para mejorar el nivel de satisfaccion laboral en las dimensiones de significacion de la tarea,
condiciones de trabajo, reconocimiento personal y/o social, se sugiere a la Gerencia
desarrollar dinamicas, que permitan mejorar la sensibilizacion de los colaboradores respecto
al empleo de formas positivas de relacion, las mismas que podrian diferenciarse en funcion

de la edad, género y tiempo de servicio en la Cooperativa.

TERCERA

Se sugiere ademas a la Gerencia de la Cooperativa FONDESURCO, que realice las
evaluaciones que sean necesarias a efectos de poder identificar las causas que origina el
clima organizacional regular y el nivel insatisfecho obtenido en la satisfaccion laboral de los

colaboradores.

CUARTA

Se sugiere a la Gerencia de la Cooperativa FONDESURCO, tomar en cuenta los resultados
de la presente investigacién, asi como la propuesta de un modelo de endomarketing que se

presenta a continuacion.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO SITUACIONAL EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FONDESURCO

De acuerdo a la experiencia que ha tenido en el restaurante responda con una X en la escala
si las situaciones sefialadas en las siguientes afirmaciones ocurren siempre, casi siempre,
neutral, casi nunca o nunca en esta organizacion. Siendo la escala siguiente: Siempre 1 Casi
siempre 2 Neutral 3 Casinunca4 Nuncab

Cada item esta numerado del 1 al 5 para responder con una equis (X) segun lo que usted
perciba de acuerdo al siguiente parametro:

N° item 3 4 5

1 ¢Se da a conocer y se aplica la mision y 3 4 5
vision de la Cooperativa?

2 ¢Estan claramente establecidos las metas y 3 4 5
los objetivos internos en la Cooperativa?

3 ¢Esta de acuerdo con los objetivos 3 4 5
establecidos?

4 Estéa enterado de las prioridades de su area 3 4 5
de trabajo en la Cooperativa?

5 ¢Considera que el buen desempefio de su 3 4 5
trabajo ayuda a mejorar la calidad del
servicio?

6 (Estad bien disefiada la estructura de su 3 4 5
unidad de trabajo?

7 ;Tiene claro las funciones y tareas a su 3 4 5
cargo?

8 La division de trabajo de la Cooperativa 3 4 5
propicia a que se alcancen los objetivos
establecidos?

9 ¢Se le asignan otros trabajos o actividades 3 4 5
que no corresponden a su area de trabajo?

10 ¢En la Cooperativa le dan seguimiento 3 4 5
apropiado a los objetivos?

11 ¢Larelacion con el jefe de su area de trabajo 3 4 5
€s armoniosa?

12 ¢Existe una buena relacion con sus 3 4 5
comparieros de trabajo?

13 ¢En su area de trabajo hay comunicacién 3 4 5
abierta y directa?

14 ¢Considera que los medios para comunicar 3 4 5
la informacion son los adecuados?

15 ¢Proporcionan los canales de comunicacion 3 4 5
la informacion necesaria que motive a los
empleados a sentirse orgullosos de su
trabajo?

16 Su jefe inmediato apoyas sus esfuerzos? 3 4 5
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17 ¢Las normas de liderazgo del area de trabajo 1 2 3 4 5
le ayudan a su progreso?

18 ¢Los esfuerzos de liderazgo permiten a la 1 2 3 4 5
Cooperativa cumplir los objetivos
propuestos?

19 ¢Su jefe le permite opinar y participar en las 1 2 3 4 5
decisiones que se toman dentro del
departamento?

20 ¢Su jefe es tolerante cuando comete algun 1 2 3 4 5
error?

21 Mi puesto me ofrece la oportunidad de 1 2 3 4 5
crecer como persona?

22 Considera que las recompensas que recibe 1 2 3 4 5
por su trabajo son justas?

23 ¢lLas recompensas otorgadas por la 1 2 3 4 5
Cooperativa lo motivan a realizar su trabajo?

24 ¢Considera que los castigos por cometer un 1 2 3 4 5
error en el area de trabajo son injustos?

25 ¢ Es equitativo el otorgamiento de estimulos? 1 2 3 4 5

26 ¢Su jefe inmediato tiene ideas que son Utiles 1 2 3 4 5
para su grupo de trabajo?

27 ¢El equipo de comunicacion existente es el 1 2 3 4 5
mas adecuado para realizar su trabajo?

28 ¢Recibe la capacitacion adecuada y a tiempo 1 2 3 4 5
para alcanzar las nuevas responsabilidades
de su trabajo?

29 ¢Considera que existen preferencias en la 1 2 3 4 5
imparticion de los cursos de capacitacion?

30 ¢Sus actividades son apoyadas o 1 2 3 4 5
complementadas por otras areas de trabajo?

31 $son efectivos los métodos Yy 1 2 3 4 5
procedimientos para procesar el trabajo?

32 ¢Su area de trabajo introduce suficientes 1 2 3 4 5
politicas y procedimientos nuevos?

33 ¢Existen  revisiones  periddicas  para 1 2 3 4 5
determinar si los objetivos fijados fueron
alcanzados en la Cooperativa?

34. ;Considera que la Cooperativa necesita un cambio organizacional?
() Si () No () No responde
35. ¢En general como calificas el ambiente de trabajo?

() Muy bueno () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
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ANEXO 2: INVENTARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que permite hacer una
descripcion de como se siente en su trabajo. Para ello debe responder con la mayor
sinceridad posible a cada una de las oraciones que aparecen a continuacién, de acuerdo a
como piense o actue. Debe responder marcando con un aspa (X) sobre el niamero que le
corresponda, segun la siguiente escala:

1.Nunca 2.Casinunca 3.Aveces 4. CasiSiempre 5. Siempre

NP item 1 2 3 4 5

1 Me gusta comentar en mi circulo social que 1 2 3 4 5
trabajo en la Cooperativa.

2 En la gerencia existe un alto nivel de 1 2 3 4 5
colaboracion e interés por apoyar
el trabajo de los demas.

3 Recibo informacién suficiente y adecuada 1 2 3 4 5
para realizar bien mi trabajo.

4 Estoy satisfecho con las funciones que me 1 2 3 4 5
han asignado.

5 Me felicitan cuando realizo un buen trabajo. 1 2 3 4 5

6 Mi ambiente fisico de trabajo es adecuado 1 2 3 4 5
para el desarrollo de mis funciones.

7 Mi jefe inmediato emprende acciones 1 2 g 4 5
eficaces que permiten desarrollar
mi talento y capacidad

8 Mi trabajo en la Cooperativa satisface mis 1 2 3 4 5
expectativas de desarrollo profesional y
personal.

9 Mi remuneracion esta acorde con las 1 2 3 4 5
responsabilidades de mi cargo.

10 La carga de trabajo que tiene mi area esta 1 2 3 4 5
bien distribuida.

11 Considero que los cambios que se estan 1 2 3 4 5
realizando en la Cooperativa son positivos.

12 Es un privilegio laborar aqui. 1 2 3 4 5

13 Recibo la colaboracion que necesito de 1 2 3 4 5
otros sectores de la Cooperativa.

14 Mi jefe inmediato me escucha y toma en 1 2 3 4 5
cuenta mis opiniones.

15 Siento que mi situacion laboral en la 1 2 3 4 5
Cooperativa mejorard dentro de un afio.

16 En la Cooperativa los trabajadores bien 1 2 3 4 5
calificados son promovidos.

17 Las condiciones de higiene en las 1 2 3 4 5
instalaciones de la Cooperativa son
adecuadas.

18 Mi jefe inmediato cumple con sus 1 2 3 4 5
funciones de manera eficiente
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19

Tengo oportunidad de desarrollo vy
promocién dentro de mi linea de carrera
laboral.

20

Mi remuneracion esta al nivel de los
sueldos de mis colegas en el mercado.

21

Durante mi jornada laboral me encuentro
ocupado en ejecutar tareas
gue no tienen valor agregado.

22

Los cambios que se estan realizando en mi
institucion ayudan a mejorar
mi situacion dentro de la Cooperativa.

23

Hay un sentido de “familia” o equipo.

24

Mantengo una buena relacién con mis
compaiieros de trabajo.

25

Existe una buena comunicacion y
coordinacién entre las gerencias.

26

Estoy satisfecho con mi actual cargo en la
Cooperativa.

27

La institucion considera a su personal como
el mas importante de sus recursos.

28

Cuento con los materiales y equipos
necesarios para realizar bien mi trabajo.

29

Siento el apoyo de mi jefe inmediato
cuando me encuentro en dificultades.

30

Recibo los cursos de capacitacion que
realmente necesito para mejorar mi trabajo.

31

Mi institucién otorga buenos y justos
beneficios a sus trabajadores.

32

Cuento con el tiempo suficiente para cumplir
adecuada y oportunamente
con las tareas que me asignan.

33

Puedo obtener informacion sobre los
cambios de puestos en la Cooperativa.

34

Las personas estan dispuestas a dar tiempo
extra para hacer el trabajo.

35

Considero que mis compafieros de trabajo
cumplen con las labores asignadas en forma
eficiente.

36

Mantengo una buena comunicacion con mis
compafieros de trabajo.

37

Cuando veo lo que logramos, siento una
sensacion de orgullo.

38

En la Cooperativa los trabajadores son
reconocidos cuando realizan una buena
gestion.

39

Me siento protegido ante condiciones
inseguras de trabajo.

40

Mi jefe inmediato me permite participar de
las decisiones que afectan mi trabajo.

41

La programacion y los horarios de
capacitacion son adecuados.

42

A las personas aqui se les paga justamente
por el trabajo que hacen.
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43 Los horarios de trabajo son adecuados para 1 2 3 4 5
realizar bien mis funciones.

44 Recibo informacion sobre lo que esta 1 2 3 4 5
sucediendo en la Cooperativa.

45 Mi trabajo tiene un significado especial: 1 2 3 4 5
este no es “solo un trabajo”.

46 Uno puede contar con la cooperacion de las 1 2 3 4 5
demas personas.

47 Tengo la confianza suficiente dentro de la 1 2 3 4 5
Cooperativa para expresar mis ideas.

48 Me siento bien de la manera que 1 2 3 4 5
contribuimos como Cooperativa a la
comunidad.

49 Todos tienen oportunidad de recibir un 1 2 3 4 5
reconocimiento especial.

50 Participo de las actividades culturales y 1 2 3 4 5
recreacionales que la Cooperativa organiza.

51 Mi jefe inmediato respalda a sus 1 2 3 4 5
subordinados frente a sus superiores.

52 Se me ofrece entrenamiento para 1 2 3 4 5
desarrollarme méas profesionalmente.

53 Tengo la percepcion de posibilidades claras 1 2 3 4 5
de permanencia en la Cooperativa.

54 A la gente le gusta venir a trabajar. 1 2 3 4 5

55 Las personas aqui se cuidan los unos a los 1 2 3 4 5
otros.

56 Conozco los objetivos de mi area de 1 2 3 4 5
trabajo.

57 Puedo ser yo mismo en mi lugar de trabajo. 1 2 3 4 5

58 Mi jefe muestra reconocimiento por el buen 1 2 3 4 5
trabajo y por el trabajo extra.

59 Los materiales y equipos de trabajo estan en 1 2 3 4 5
buenas condiciones.

60 Mi jefe fomenta un adecuado ambiente de il 2 3 4 5
trabajo.

61 Cuando las personas cambian de funcién o 1 2 3 4 5
de &rea de trabajo, se les hace sentir como en
casa.

62 Pienso trabajar aqui hasta que me retire. 1 2 3 4 5

63 Las personas evitan hablar a espaldas de los 1 2 3 4 5
demés al desempefiar su trabajo.

64 Las instrucciones que recibo son claras y 1 2 3 4 5
precisas.

65 Siento que mi participacion es importante. 1 2 3 4 5

66 Los ascensos se les da a quienes lo merecen 1 2 3 4 5

67 En la cooperativa el ambiente es agradable. 1 2 3 4 5

68 Mi jefe tiene un panorama claro de los 1 2 3 4 5
objetivos de la Cooperativa y que debemos
hacer para lograrlos.

69 Mi jefe me mantiene informado acerca de 1 2 3 4 5
cosas y cambios importantes.

70 Tomando todo en consideracion, yo diria 1 2 3 4 5
que este es un gran lugar donde trabajar.
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71 Se me brinda sugerencias y opiniones sobre 4 5
el trabajo realizado para poder mejorarlo.
72 Este es un lugar entretenido donde trabajar. 4 5
73 Mi jefe involucra a la gente en las decisiones 4 5
gue afectan su trabajo
y su ambiente de trabajo.
74 Las comunicaciones en la Cooperativa son 4 5
adecuadas y oportunas.
75 Este es un lugar amistoso para trabajar. 4 5
76 Mi jefe hace un buen trabajo asignando y 4 5
coordinando el personal.
77 Puedo hacer a mi jefe una pregunta 4 5
razonable y recibir una respuesta directa.
78 Este es un lugar saludable (psicolégica y 4 5
emocionalmente) donde trabajar.
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ANEXO 3: ESCALA DE SATISFACCION LABORAL

A continuacion se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a su actividad en
la misma. Le agradecemos que responda marcando con un aspa el recuadro que considere
exprese mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala, ya que todas son opiniones.

TOTAL ACUERDO: TA

DE ACUERDO: A
INDECISO: |

EN DESACUERDO: D
TOTAL DESACUERDO: TD

N° | ITEM TA | A I D TD
1 La distribucion fisica del ambiente de
trabajo facilita la realizacién de mis
labores.

2 Mi sueldo es muy bajo para la labor que
realizo.

3 Siento que el trabajo que hago es justo
para mi manera de ser.

4 La tarea que realizo es tan valiosa como
cualquier otra.

5 Me siento mal con lo que gano.

Siento que recibo “mal trato” de parte de
la empresa.

Me siento Util con la labor que realizo.

El ambiente donde trabajo es confortable.
El sueldo que tengo es bastante aceptable.
0 | Lasensacion que tengo de mi trabajo es
que me estan explotando.

11 | Prefiero tomar distancia con las personas
con quienes trabajo.

12 | Me disgusta mi horario.

13 | Las tareas que realizo las percibo como
algo sin importancia.

14 | Llevarse bien con el jefe beneficia la
calidad del trabajo.

15 | La comodidad del ambiente de trabajo es
inigualable.

»

=[O0~

16 | Mi trabajo me permite cubrir mis
expectativas economicas.

17 | El horario de trabajo me resulta
incomodo.

18 | Me complace los resultados de mi trabajo.
19 | Compartir el trabajo con otros
compafieros me resulta aburrido.
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20 | En el ambiente fisico en el que laboro me
siento comodo.

21 | Mi trabajo me hace sentir realizado como
persona.

22 | Me gusta el trabajo que realizo.

23 | Existen las comodidades para un buen
desempefio de las labores diarias.

24 | Me desagrada que limiten mi trabajo para
no reconocer las horas extras.

25 | Haciendo mi trabajo me siento bien
cONMigo mismo.

26 | Me gusta la actividad que realizo.

27 | Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en
mi trabajo.

Segun su percepcidn, ordene los siguientes factores por orden de importancia, considerando 4
como el mas importante y 1 al menos importante.

Significacion de la tarea
Condiciones de trabajo
Reconocimiento personal y/o social
Beneficios econdmicos

Género. () Masculino () Femenino
Estado civil: () Soltero () Casado () Conviviente () Separado () Viudo
¢Ha recibido capacitacion para ejercer el puesto actual? () Si () No

Tiempo de trabajo: ................ aflos

GRACIAS
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