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PRESENTACION

SENORA DECANA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,
CONTABLES, ECONOMICAS Y TURISMO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
ANTONIO ABAD DEL CUSCO.

SENORES INTEGRANTES DEL JURADO Y SR. ASESOR

En cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas, ponemos a vuestra consideracion el trabajo de investigacion intitulado
“COMUNIDAD DE PRACTICA Y LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
COLABORADORES DEL AREA DE CREDITO EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DILE CUSCO, 20177, para optar al Titulo Profesional de Licenciados en

Administracion.

El presente trabajo de investigacion fue desarrollado cumpliendo con las normas de investigacion
establecidas y tomando en consideracion los elementos del proceso de investigacion. De esta
manera el trabajo se realiz6 con el fin de conocer la existencia de la Comunidad de Préctica y
Satisfaccion Laboral y conocer también los niveles de desarrollo de las variables. La presente
tesis es el reflejo de los conocimientos adquiridos en las aulas universitarias y la consolidacion

de las experiencias adquiridas en el &mbito laboral.



INTRODUCCION

La satisfaccion laboral ha sido conceptualizada de multiples maneras en dependencia de los
presupuestos tedricos manejados por los diferentes autores. Estas diferencias teoricas, evidencian
que la satisfaccion es un fenomeno en el que influyen multiples variables; las cuales se pueden
ordenar en tres dimensiones fundamentales: las caracteristicas del sujeto, las caracteristicas de la
actividad laboral y el balance que hace este hace entre lo que obtiene como resultado de su
trabajo y lo que espera recibir a cambio de su esfuerzo fisico y mental.

La presente investigacion consiste en describir la: “COMUNIDAD DE PRACTICA Y LA
SATISFACCION LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL AREA DE CREDITO EN
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DILE CUSCO, 2017”, llegando a los
siguientes objetivos determinar la comunidad de préctica y la satisfaccion laboral de los
colaboradores del area de crédito en la Cooperativa de ahorro y crédito DILE.

Se espera contribuir con el presente estudio y asi poder satisfacer las exigencias académicas para
lograr la satisfaccion laboral de los colaboradores del area de crédito en la cooperativa de ahorro
y crédito DILE Cusco, 2017.

El presente trabajo de investigacion consta de 4 capitulos y estdn organizados de la siguiente

mancra.

CAPITULO 1. Se considera la descripcion del problema, formulacion del problema, problema
general y los especificos, objetivo general y especifico, delimitacion de la investigacion,
justificacion; delimitacion del estudio, a las hipdtesis de la investigacion general y especifica,
variables de comunidad de practica, satisfaccion laboral y operacionalizacion de variables, a la
metodologia, el tipo de investigacion que contiene el nivel y enfoque de la investigacion,
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y técnicas para el

procesamiento de datos.

CAPITULO II. Se da a conocer el marco tedrico y conceptual, el cual contiene los antecedentes
de la investigacion internacionales, nacionales y locales, bases tedricas comunidad de practica,

satisfaccion laboral, factores determinantes dimensiones, marco conceptual.



CAPITULO III. Se da a conocer la descripcion general de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
de Intelectuales, Lideres y Empresarios, el cual contiene la historia, direccionamiento
estratégico, estructura organica.
CAPITULO V. En este capitulo se realiza el analisis y la interpretacion de los resultados de la
investigacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones y la bibliografia utilizada para el

desarrollo del trabajo de investigacion.
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CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Caracterizacion del problema

La comunidad de practica se define como: “grupos de personas que comparten un
interés, una problematica especifica o simplemente una pasion sobre algiin tema particular
y que profundizan su conocimiento y experticia en ese tema mediante la interaccion con
otras personas en forma continua y sostenida" (Wenger,MCDermot, Snyder, 2002).

La comunidad de practica entonces se puede decir que es un conjunto de experiencias
de un grupo de personas que mantienen un interés en comun, en este caso a cerca de la
realizacion de actividades economicas frente a las entidades financieras, lo cual ha ido
siendo la actividad innovadora insertada en las financieras para poder dar oportunidades
sociales para las personas que requieran un financiamiento de forma grupal y responsable,
lo cual ha demostrado tener efectividad.

Desmi, A.C. realizd6 8 Encuentros de comunidad de practica, uno cada afio, en San
Cristobal de Las Casas, Chiapas, México, con la participacion de representantes de
distintas experiencias de las comunidades auténomas, de otros procesos en Chiapas y en
México y un sin nimero de experiencias de Guatemala, El Salvador, Nicaragua, Haiti y los
procesos de practica de Italia, Francia, Espafia, Estados Unidos, Canada, Inglaterra,
Bélgica, Holanda, Suiza, Noruega y Japon. Es una muestra de lo que esta aconteciendo en
el mundo. Desmi, A.C. (Desarrollo Economico y Social de Los Mexicanos Indigenas,
Asociacion Civil) en una de las instituciones que ha estado presente en Chiapas desde
1969; aprendiendo en el caminar con las comunidades de practicas siendo indigenas y
campesinas, ha asumido como uno de sus principales ejes de trabajo la accion econdmica,
apoyando iniciativas de las comunidades, con asesoria administrativa, de programacion, de
analisis, con tecnologias agro-ecologicas, descubriendo junto con la comunidad los
objetivos estratégicos por los cuales hay que organizarse y trabajar; uno de estos horizontes
es la construccion de una Economia Solidaria. Ha recibido apoyo de Agencias
Internacionales de Cooperacion al Desarrollo y por mas de 30 afios de parte de Desarrollo

y Paz de Canada. (Santiago, 2011)
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La satisfaccion laboral por otro lado tiene el concepto de: “El conjunto de sentimientos
o actitudes favorables o desfavorables con que los trabajadores perciben sus puestos de
trabajo”, dicha actitud estd basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla en
su propio trabajo” (Davis, 2003). No solo es importante la actitud de la empresa sino
también la del trabajador, especialmente en situaciones de insatisfaccion laboral. Ante una
situacion no satisfactoria, algunos trabajadores luchan por mejorarla, otros se quedan como
estdn y un tercer grupo proyecta toda la negatividad en su situacion laboral llegando
incluso a distorsionar la realidad.

La satisfaccion en el trabajo como una actitud se distingue bdasicamente de la
motivacion para trabajar en que ésta tltima se refiere a disposiciones de conducta, es decir,
a la clase y seleccion de conducta, asi como a su fuerza e intensidad, mientras que la
satisfaccion se concentra en los sentimientos afectivos frente al trabajo y a las
consecuencias posibles que se derivan de ¢€l.

En la actualidad las entidades financieras estan trabajando a cerca del buen ambiente
laboral dando como caso:

La motivacion es un factor importante en toda empresa para generar un buen ambiente
laboral. Para motivar debes conocer a tus colaboradores, sus preocupaciones, asi como su
evolucion personal y profesional. El respeto al trabajador promueve la excelencia y
prosperidad de la empresa y el Premio ABE 2017 considera que un buen clima laboral se
genera a partir de las buenas practicas laborales como son: la igualdad de derechos y
oportunidades entre hombres y mujeres, reconocimiento, la compensacion, flexibilidad
laboral, liderazgo, capacitacion, beneficios, ética e integridad, entre otras.

La presente investigacion se realizara en la cooperativa de Ahorro y Crédito Dile. DILE
es una cooperativa de ahorro y crédito, creada de acuerdo a la Ley General de
Cooperativas, Resolucion SBS N° 540-99, y demas disposiciones de la Superintendencia
de Banca y Seguros; mantiene operaciones desde el 18 de Abril del 2011, y a la fecha tiene
una presencia notable en el mercado de micro finanzas de la ciudad del Cusco supervisadas
por la FENACREP.

La cooperativa realiza Unicamente operaciones de ahorro y crédito con sus socios,

conforme al Estatuto y su Reglamento de Socios, y los depdsitos de sus socios estan
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cubiertos por el Fondo de Seguro de Depositos conforme al Articulo 8° del Reglamento de
Cooperativas de Ahorros y Crédito No autorizadas a Operar con Recursos del Publico.

Esta empresa cusqueia de ahorro y crédito ofrece cuenta de ahorros y créditos al
instante, dispone de una variedad de créditos como son el crédito personal, crédito
empresarial, crédito preferencial, crédito vehicular, y también ofrece depdsitos a plazo.

Esta es una institucion que tiene por objeto mejorar las condiciones de vida de sus
socios, quienes tienen igualdad de derechos y obligaciones, y soélo responden hasta el
monto de sus aportes.

El problema de la presente investigacion es el desconocimiento de una comunidad de
practica, asi como la poca precision de la satisfaccion laboral en los colaboradores del area
de crédito en la cooperativa de ahorro y crédito DILE.

Esto se debe a que no existe una comunidad entre los colaboradores del area de crédito;
es decir, que no existe un conjunto de personas que conviven juntas y que tienen intereses
comunes. Ademas, la falta de soluciones colectivas de parte de los colaboradores del area
de crédito es otro motivo por el cual no se lleva a cabo una comunidad de practica.
Anadiendo a eso, en el area de crédito no estd presente la interaccion continua entre los
colaboradores de dicha érea, ya sea por la falta de iniciativa de los colaboradores o por el
desinterés de la cooperativa de ayudar a la mejora personal de sus trabajadores.

De seguir con este problema se puede evidenciar que al no tener una comunidad en el
area de crédito no habra una disposicion de los colaboradores para poder cumplir las metas
e intereses que tiene la cooperativa, también se puede decir que la carencia de soluciones
colectivas en el ambiente laboral del area de crédito traerd consigo problemas a la empresa
respecto a los créditos que se desarrollan en la cooperativa. Y por ultimo, si sigue dandose
el caso de que no hay una interaccion continua entre los colaboradores del area de crédito,
traera consigo un individualismo de parte de los colaboradores que los llevara a cuestionar
los trabajos realizados de parte de sus compaieros de trabajo, a cometer errores que
pudieron ser evitados si se hubiese tenido una conversacion mas fluida con los demas
integrantes del area de créditos, de esta forma la cooperativa se perjudicara de forma
significativa.

Las posibles soluciones que se puede plantear son que la cooperativa de ahorro y crédito

y ahorro DILE promueva una comunidad entre los colaboradores del area de crédito,
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explicando las metas e intereses que la cooperativa quiere lograr juntamente a sus

trabajadores. Respecto a la carencia de soluciones colectivas se debe capacitar al personal

para que mediante el debate y discusion de los miembros del area de crédito logren llegar a

una solucion para resolver los problemas que se pueda presentar. Y como ultimo punto, los

lideres de la cooperativa de ahorro y crédito DILE deben motivar a sus trabajadores y

hacerles entender que estdn en un ambiente laboral en donde todos son compaifieros de

confianza y apoyo, como también promover los didlogos laborales entre los integrantes del

area de crédito de la cooperativa de ahorro y crédito DILE, lograndose asi la interaccion

continua entre los colaboradores y creando un ambiente agradable de trabajo.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1

1.2.2

Problema General
P.G.: ;Coémo es la comunidad de practica y la satisfaccion laboral de los colaboradores

del area de crédito en la Cooperativa De Ahorro Y Crédito DILE Cusco, 2017?

Problemas Especificos

P.E.1: ;Como es el nivel de la comunidad de practica de los colaboradores del area de
crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco, 20177

P.E.2: ;Como es el nivel de Satisfaccion laboral de los colaboradores del area de

crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco, 2017?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1

1.3.2

Objetivo General

0.G.: Determinar como es la comunidad de préctica y la satisfaccion laboral de los
colaboradores del area de crédito en la Cooperativa de ahorro y crédito DILE, Cusco
2017.

Objetivos Especificos

O.E.1: Describir el nivel de la comunidad de practica de los colaboradores del area de
crédito en la Cooperativa De Ahorro Y Crédito DILE Cusco, 2017.

0.E.2: Describir el nivel de Satisfaccion laboral de los colaboradores del area de crédito

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco, 2017.
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1.4. Justificacion
1.4.1 Justificacion Tedrica
En el presente trabajo de investigacion se propuso desde el punto de vista tedrico,
aportar al conocimiento sobre el area investigada, donde se analizo la situacion actual de
la institucion para generar revision y debate académico en el campo de las teorias de la
administracion de Comunidad de Practica y la satisfaccion laboral de los colaboradores,
para contrastarlas con los resultados del estudio, todo ello aplicado en la Cooperativa Dile

de la ciudad del Cusco.

1.4.2 Justificacion Practica
La presente investigacion tiene una justificacion practica por que pudo identificar la
comunidad de practica y la satisfaccion laboral de los colaboradores del area de Crédito
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco, 2017 esto ayudo a determinar los
factores sobre la satisfaccion laboral, posteriormente se formuld sugerencias para poder

regular la problematica existente dentro de la comunidad de practica.

1.4.3 Justificacion Metodologica
La presente investigacion tiene una justificacion metodoldgica porque se utilizaron
métodos existentes para la estructuracion y desarrollo de la investigacion por lo que se
hizo uso del instrumento que fue la encuesta para la recoleccion de datos sobre la
problematica de estudio, posteriormente se realizd el andlisis e interpretacion de datos

donde se hizo uso de técnicas estadisticas mediante el SPSS o Excel.

1.5. Limitaciones de la investigacion
1.5.1 Limitacion Practica
Las limitaciones que se tuvieron durante el proceso de investigacion fue el tiempo, ya
que la unidad de estudio que son los trabajadores de la cooperativa de ahorro y crédito
DILE de la ciudad del Cusco, tienen un tiempo corto para poder responder las preguntas

de la encuesta y esto ocasiono demora en este proceso.
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1.6. Hipotesis de la investigacion

1.6.1 Hipotesis General
H.G.: La comunidad de practica y la satisfaccion laboral de los colaboradores del area
de crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco, 2017, es buena.

1.6.2 Hipotesis Especificos
H.E.1: El nivel de la comunidad de practica de los colaboradores del area de crédito en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco, 2017, es buena en cuanto a los
indicadores estandares de desempefio y evaluacion de resultados.
H.E.2: El nivel de Satisfaccion laboral de los colaboradores del area de crédito en la
cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco, 2017, es regular en cuanto a la

percepcion de salario.

1.7. VARIABLES

1.7.1 Variable 1
Comunidad de Practica

1.7.2 Variable 2

Satisfaccion Laboral

1.8. DELIMITACION DEL ESTUDIO
1.8.1. Delimitacion Espacial — Geografica
Este trabajo de investigacion se realizard en la ciudad de Cusco con los colaboradores

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE, 2017.

1.8.2. Delimitacion Temporal — cronolégica
El tiempo programado para el presente trabajo de tesis estd proyectado para su

realizacion dentro del afio 2017.

1.9. Metodologia

1.9.1. Tipo de investigacion

Investigacion Aplicada:
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Esta clase de investigacion también recibié el nombre de practica o empirica. Se
caracterizd porque busco la aplicacion o utilizaciéon de los conocimientos que se
adquirieron. La investigacion aplicada se encuentra estrechamente vinculada con la
investigacion bdasica, que como ya se dijo requiere de un marco teorico. En la
investigacion aplicada o empirica, lo que le intereso al investigador, primordialmente,
fueron las consecuencias practicas. (Marin, 2008).

1.9.2. Nivel de investigacion

Descriptivo:

El tipo de investigacion es descriptivo puesto que pretende conocer las caracteristicas
en detalle en cada una de las variables estudiadas. Lo cual segun Dankhe (1986) citado
por (Roberto, 2010) La investigacion descriptiva se utiliza cuando la investigacion es
descubrir situaciones y eventos, conocer como se manifiestan determinados fenémenos y
estd dirigida a obtener informacion sobre las caracteristicas de las variables estudiadas
desde el punto de vista cientifico. Permite describir en la medida que se va presentar a

cada una de las variables de estudio.

1.9.3. Enfoque de la investigacion

Enfoque Cuantitativo:
Segun (Roberto, 2010) se centra fundamentalmente en los aspectos observables que
representa a un conjunto de procesos, es secuencial y probatoria donde se utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis, con el fin de establecer pautas de
comportamiento y probar teorias.
La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, por la recoleccion de datos y dio
una explicacion de una realidad.
Durante el proceso de cuantificacion numérica, el instrumento de medicion o de recoleccion
de datos jugo un papel central. Por lo que debi6 ser correcto, o que indicaron lo que les
intereso medir con facilidad y eficiencia; explico que un instrumento de medicion considera
tres caracteristicas principales:

e Validez: se refiere al grado en que la prueba mide lo que en realidad se deseaba

medir.
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e Confiabilidad: se refiere a la exactitud y a la precision de los procedimientos de
medicion.

e Factibilidad: se refiere a los factores que determinaron la posibilidad de
realizacion, que fueron tales como: factores econémicos, conveniencia y el grado

en que los instrumentos de medicion sean interpretables.

1.9.4. Método de investigacion

El método utilizado es Hipotético — Deductivo, segiin (Bernal, 2010), consistidé en un
procedimiento que partié de unas aseveraciones en calidad de hipotesis y busco refutar o
falsear tales hipotesis, deduciendo que aquellas conclusiones debieron confrontarse con
los hechos.

1.9.5. Poblacion de estudio

La poblacion de estudio estd conformada por 37 trabajadores del area de crédito en la

cooperativa de ahorro y crédito DILE Cusco, 2017.

Tabla 1 POBLACION DE ESTUDIO

Trabajadores Cantidad %
Mujeres 22 59.50%
Hombres 15 40.50%
Total 37 100%

Fuente: Elaboracion propia
1.10. Muestra
La muestra estuvo conformada por 37 trabajadores del area de crédito en la
cooperativa de ahorro y crédito DILE Cusco, 2017.
1.11. Técnica e instrumentos para la recoleccion de los datos

1.11.1. Técnicas para la recoleccion de los datos:

La técnica utilizada en el presente trabajo fue:
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e Encuestas: se aplico este instrumento a los colaboradores del area de crédito Dile
con la intencion de recopilar informacion acerca de la comunidad de practica y
satisfaccion laboral.

e Revisiones bibliograficas: Informacion obtenida de libros, tesis otros para tomar

en cuenta el marco tedrico y conceptual del trabajo de investigacion.

1.11.2. Instrumentos para la recoleccion de los datos

Cuestionarios: Se realizd6 una encuesta con base a items especificos, como son
comunidad de practica, satisfaccion laboral. Un cuestionario con preguntas cerradas
(Anexo N°I)

El cuestionario de comunidad de practica estd compuesto por 10 items y con una escala
de Likert con cinco alternativas de respuesta; muy bueno, bueno, regular, malo muy
malo.

El cuestionario de Satisfaccion laboral, estd compuesto de 11 items y con una escala de
Likert también de cinco alternativas de respuesta, muy bueno, bueno, regular, malo y
muy malo

Fichas Bibliograficas: Instrumento que sirvié para anotar los datos o referencias

bibliograficas para la sustentacion del marco referencial tedrico o conceptual.

1.12. Plan de analisis de datos

Para el trabajo de investigacion, la unidad de estudio que fueron los trabajadores en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Dile Cusco, 2017 en la ciudad del Cusco a quienes
se les aplico la encuesta.

Los datos obtenidos fueron procesados mediante el uso de la herramienta de SPSS
version 23, donde se realizo el procesamiento respectivo de los datos de las encuestas
para luego la elaboracion de graficos para cada item y finalmente la comprobacion de la
hipdtesis planteada.

Estos resultados sirvieron para dar solucion a la realidad problematica del presente

estudio de investigacion, obteniendo las conclusiones y recomendaciones a las que se ha

llego.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

2.1, ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

(Wenger Etienne, 1998) es uno de los autores que tiene mas relacion con la Comunidad de
Practica (CdP). Las comunidades de practica son grupos sociales generados para desarrollar
conocimientos especializados que comparten una reflexion de su experiencia practica para
fortalecer sus interacciones y practicas. El conocimiento es trasparente y distribuido para los
miembros de la comunidad, de modo que al compartir mas experiencias y saberes se
multiplican sus conocimientos. Segin Wenger, principal estudioso del tema, se caracterizan
por poseer dominio, comunidad y practica. El aprendizaje se generar como un proceso de
liderazgo compartido y participacion de diversos saberes, de modo que se revolara como se
reconocen y generan otros saberes a partir de la experiencia. De este modo el aprendizaje es
fruto de una construccion social y de un proceso de multiplicacion, no es poseido y no se
genera desde un experto, sino desde el modo en que participamos de diversas comunidades e
interacciones. Las comunidades se nutren de los modos de ser el en mundo diferentes, de las
identidades y los choques que se generan en las practicas, lo que provoca nuevas
construcciones de conocimiento y multiplicaciones de sus saberes.

Una comunidad de préctica es un espacio de interaccion y de mediacion donde un grupo de
personas con intereses afines reflexionan sobre su practica profesional, se apoyan y ademas
construyen conjuntamente productos que les ayudan a desarrollarse y mejorar, y, en definitiva,
a profesionalizarse.

Esta nueva modalidad de aprendizaje va dirigida a personas que tienen interés por seguir
aprendiendo; que saben que pueden aportar a su comunidad sus conocimientos y sus
habilidades; que saben que trabajando con los demds y compartiendo con otros pueden
aprender mas, llegar mas lejos y desarrollar mejores productos; que estan dispuestos a
compartir con la comunidad profesional; que creen en la construccion social del conocimiento
y que se sienten agentes del desarrollo de su profesion, es decir, de toda la comunidad, y de su

propio desarrollo.
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A nivel Internacional:

a) Segun ( Riascos, Vélez y Zapata , 2012) realizaron un trabajo de investigacion con
el Tema: “Las comunidades de practica como una estrategia de intercambio,
comunicacion y solucion de problemas de conocimiento en la organizacion” en la
Universidad de Medellin en el afio 2012 con el objetivo de construir un instrumento
que le sirva a la organizacion como guia para la implementacion de las
comunidades de practica, teniendo en cuenta que estas se generan, si al interior de
la organizacion existe una necesidad explicita frente a una tarea o actividad que
genera problemas y requiere de mejoras. Aplicando la metodologia del proceso de
indagacion que involucrd la realizacion del articulo implicd inicialmente la
seleccion de bibliografia especifica, orientada por el concepto de comunidad de
practica, lo que llevd a seleccionar 50 textos, relacionados con trabajos de
investigacion, libros, articulos, entre otros. Asimismo, para los temas de GC,
estrategia de GC y democratizacion, se hizo una revision general para seleccionar
articulos y autores que estuviesen mas especificamente relacionados con los temas
en cuestion y aportaran mas sobre la pregunta objeto de reflexion, teniendo como
conclusion que:

e [as comunidades de practica son una herramienta de la gestion del
conocimiento que permiten dinamizar el conocimiento dentro de la
organizacion, El éxito de una comunidad de practica, a largo plazo depende de
los participantes de la comunidad, a causa de la participacion voluntaria,
autodeterminacion y relevancia practica para los individuos y para la
organizacion.

e Los participes de una comunidad de practica tienen que estar convencidos de
que perfeccionan y aprenden (nuevas) competencias que se encaminan a
mejorar el rendimiento en el trabajo, la productividad, al intercambiar sus
conocimientos con los demas miembros de la organizacion, esta comunidad
debe ser segura, debe constituirse en un entorno con bajo riesgo, en el que
expresar opiniones, hacer comentarios, retroalimentaciones, plantear preguntas

libre mente y explorar soluciones creativas, innovadoras apoyan y contribuyen
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al crecimiento en doble via del grupo y de las personas que son miembro de las
mismas.

e Los dirigentes de las organizaciones deben entender la dinamica de las
comunidades de practica, no intervenir directamente en sus actividades diarias y
apoyarlas ya que esta es una valiosa herramienta para gestionar proyectos que
apuntan a la innovaciéon y al desarrollo de nuevas estrategias al interior de la
organizacion, a la solucioén de problemas, al estar conformadas con personal de
todos los niveles de la organizacion se garantizan el circulo de conocimiento en

cada una de las tareas, areas y procesos de la organizacion.

b) Segiin  (Fernandez, Bedoya y Vasquez, 2011) realizo un trabajo de
investigacion con el tema “Metodologia para la Construccion de comunidades de
practica” de la Universidad de Medellin en el afio 2011, con el objetivo de crear la
metodologia para construir las comunidades de practica al interior de EPM para
incrementar el valor del capital intelectual de la organizacion y mejorar el desempefio
de sus trabajadores; Para plantear una metodologia que posibilite la creacion de nuevas
Comunidades de Practica en EPM, es importante tener claro el objetivo que la empresa
persigue a través de la Gestion del Conocimiento y que es el de incrementar el valor
del capital intelectual de la organizacion y lograr que todos los trabajadores puedan
acceder a ¢l como una estrategia para mejorar su desempefio. Este propdsito general se
compone de tres objetivos especificos: El construir y mantener la memoria
empresarial, El de impulsar el flujo del conocimiento a través de la organizacion por
medio de la comunicacién y el trabajo en equipo; y el de estimular la generacion de
nuevo conocimiento a través de la Innovacion, en conclusion, a partir de los objetivos:
o Esta construccion de comunidades de practica, permitird a los
profesionales asumir la responsabilidad colectiva para la gestion de los
conocimientos que necesitan, reconociendo que dada la estructura adecuada
estan en la mejor posicion para hacerlo. Desde su concepcion el Sistema de
Gestion del Conocimiento en EPM ha establecido como un asunto prioritario la
identificacion de programas asociados al proceso de Gestion del Conocimiento,

con el propodsito de incrementar su valor del capital intelectual en la
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organizacion, pero requiere, identificar aquellos espacios de conocimientos que
se han ido estableciendo de manera informal y dispersa donde se pueda
capturar el conocimiento, estimularlo, mantenerlo y expandirlo a toda la
organizacion como estrategia para mejorar el desempefio, construir la memoria
empresarial y estimular nuevo conocimiento, esta herramienta, las comunidades
de practica, como aporte a la administracion del conocimiento generan y
capturan acciones que posibilitan la compilacion.

J El conocimiento y la practica son hoy en dia recursos importantes que
deben ser creados, adquiridos, clasificados, conservados, compartidos y
explotados para alcanzar los objetivos de la empresa y crear nuevas
oportunidades para lograr su sostenibilidad en el tiempo.

o Las Comunidades de Practica deben ser procesos formales que tiene que
ser parte de la actividad cotidiana de cada empresa y de las personas que la
conforman. Asi, las tecnologias de informacion se convierten en una ayuda
valiosa para lograr los propdsitos de la Gestion del Conocimiento. Pero, es
importante resaltar que lo més valioso son las personas, asi que es necesario

trabajar en la cultura, en los procesos y en las tecnologias de apoyo.

c) Segun autor (Gutiérrez, 2015) con el tema "La satisfaccion laboral y su relacion
con el desempefio de los trabajadores en una empresa financiera en la ciudad de
Ambato" en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador en la ciudad de Ambato, en
el ano 2015 con el objetivo de determinar la relacion de la satisfaccion laboral con el
desempefio de los trabajadores de una empresa financiera de la ciudad de Ambato,
utilizando la siguiente metodologia: La poblacion de estudio es el personal de una
empresa financiera que contempla a 116 personas, que formaran parte del analisis
puntual sobre la satisfaccion y su relacion con el desempefio laboral en esta compaiiia
que mantienen una relacion directa con el fendmeno de estudio y corresponden a la
totalidad de trabajadores que laboran en la empresa; La muestra de la investigacion
estara comprendida por 116 individuos, repartidas en 75 mujeres y 41 hombres que
contemplan todos los cargos de la empresa, en conclusion se toma los siguientes

aspectos:
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o Con la aplicacion del test de satisfaccion laboral, se evaluaron tres dimensiones
que fueron satisfaccion, motivacion y manejo de jerarquia, logrando identificar
un alto nivel de complacencia en el personal. La mayoria de trabajadores se
encuentran satisfechos mientras que un minimo porcentaje estan insatisfechos y
desmotivados en su puesto de trabajo, debido a un mal manejo de liderazgo y la
desvalorizacion de los beneficios que ofrece la empresa.

o Se realiz6 un proceso de evaluacion del desempefio de 90° caracterizada por la
valoracion del jefe inmediato a su personal, la misma que fue ambientada a las
necesidades de la empresa. Se identificdé que la mayoria del personal posee
buen desempefio, catalogado como efectivo, mientras que un reducido
porcentaje de los trabajadores ostenta un desempefio poco efectivo.

o En el desarrollo de esta disertacion se comprobo que no existe relacion estrecha
entre la satisfaccion y el desempefio laboral, debido a que el alto nivel de
complacencia en la institucion, estd mas enfocado a compensar otros aspectos
que no se vinculan directamente con el buen desempefio del personal.

o Con los datos obtenidos se desarrollaron estrategias que permitan orientar la
satisfaccion del personal hacia un buen desempefo. Llevando a cabo el proceso
de evaluacion se identificaron oportunidades de mejora, las mismas que

proponen objetivos de cumplimiento para mejorar el desempefio.

d) Segun autor (Ortiz, 2006) con el tema "Satisfaccion laboral percibida por los
trabajadores de una empresa prestadora de servicios financieros de la ciudad de
Bogotd", en la Universidad de La Sabana en la ciudad de Chia, en el afio 2006 usando
la metodologia con los participantes que fueron los trabajadores de una empresa
prestadora de servicios financieros localizada en la ciudad de Bogotd, la muestra esta
conformada por (4) cuatro hombres y (7) siete mujeres que trabajan en la misma
empresa prestadora de servicios financieros de la ciudad de Bogotd, donde el 45% de
la muestra ocupa cargos directivos, mientras que el 55% son auxiliares asi mismo el
100% de la muestra es mayor a 18 afios; y obteniendo las conclusiones como

resultados obtenidos a través de las entrevistas realizadas a los empleados demuestran
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que, en términos generales, estos se sienten satisfechos con su situacion. Ellos se
sienten a gusto trabajando donde estan trabajando, sin embargo, hay algunas variables
que, segun la percepcion de los empleados, podrian mejorarse, para asi tener una mejor
experiencia en el lugar de trabajo y por ende un mejor rendimiento. Para esto seria
recomendable intervenir algunas de las condiciones que durante el proceso de
entrevistas puntuaron bajo. Asi mismo el resultado de estas entrevistas demuestra que,
aunque los empleados consideran que hay variables que no son del todo 0ptimas para
su rendimiento, el hecho de sentir que son bien tratados y tenidos en cuenta, hace que
ellos se comprometan con la organizacion y asi su desempefio sera optimo. Cuando se
tienen empleados insatisfechos estos no estaran dispuestos a hacer nada mas que lo
estrictamente necesario para alcanzar las metas organizacionales. Por el contrario,
empleados satisfechos y comprometidos estaran dispuestos a poner su mejor esfuerzo

por cumplir e incluso superar las metas que se han propuesto para el equipo.

Es recomendable que se desarrolle un plan de mejoramiento de las condiciones
laborales que los empleados que incluya la opinion de estos. Esto orientado a que los
empleados se sientan parte del proceso y asi lograr un mayor compromiso. Es un
hecho que empleados comprometidos y valorados producen mejores resultados. Seria
bueno involucrar al empleado en el desarrollo e implementacion de este plan ya que
como los demuestran los estudios de Hawthrone realizado por Elton Mayo entre 1927
y 1932, los trabajadores presentaran un mejor rendimiento cuando sienten que en su
organizacion hacen algo por mejorar las condiciones fisicas del lugar de trabajo, ya

que sienten que la organizacion se preocupa por ellos y esto genera un mayor.

A nivel Nacional:

a) Segun (Vilca Ccoa, 2017) con el tema “Clima organizacional, el estrés y la
satisfaccion laboral de los colaboradores en la agencia 2 Juliaca del banco de
la nacién periodo 2015 en la Universidad Nacional del Altiplano — Puno en el
ano 2017 el objetivo fue determinar el clima organizacional, estrés y la
incidencia existente de dichos factores en la satisfaccion laboral de los

colaboradores, para luego proponer lineamientos que ayuden a disminuir el
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nivel del estrés de los colaboradores del Banco de la Nacion agencia 2 Juliaca
periodo 2015, utilizando una metodologia en la que se tomo a la poblacion de
la Agencia 2 Juliaca del Banco de la Nacion, inmerso dentro de la Micro
Region IV — sede Cuzco. Considerando que se trata de una poblacion finita
conformada por 40 personas, sin distingo del cargo o nivel que ocupen en la
estructura organizativa.
La muestra la componen 19 trabajadores de la Agencia 2 Juliaca del Banco de la
Nacion, los que responden de manera libre sin tomar el grado o cargo que tiene cada
trabajador y las encuestas realizadas son anonimas del presente trabajo de
investigacion teniendo como conclusiones después de haber realizado, analizado y
procesado la investigacion sobre la evaluacion del clima organizacional, el nivel de
estrés y la satisfaccion laboral de los colaboradores de la agencia 2 Juliaca del Banco
de la Nacion periodo 2015. Se ha podido visualizar que el clima organizacional
determina el comportamiento de los trabajadores el nivel de estrés de los colaboradores
en una organizacidon; comportamiento éste que ocasiona la productividad de la
institucion a través de un desempeio laboral eficiente y eficaz.

e Después de la investigacion realizada podemos indicar que el clima organizacion
en la institucion es regular equivalente a un 95 %, tomando en cuenta las
relaciones personales, la pro actividad y la retribucion econdémica como
reconocimiento del trabajo realizado por cada uno de los colaboradores. El
Clima organizacional juega un papel importante para el logro de una mayor
eficiencia y eficacia en la institucion y el nivel de satisfaccion laboral, pues este
determina la forma en que un colaborador percibe su ambiente laboral, su
rendimiento, su productividad, su satisfaccion laboral en todo momento.

e El nivel de estrés en la institucion es un factor muy importante que afecta
directamente en la satisfaccion laboral de los colaboradores. En la institucion el
nivel de estrés basado en el agotamiento emocional cansancio fisico y realizacion
personal, el 47% equivalente indican a un cansancio fisico regular, ya que se
pudo observar también que el cansancio emocional no es considerado como en

un indice alto, y se pudo observar también que 42% de colaboradores tienen
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dificultad para cumplir sus metas asignadas por la institucion, sin embargo, el 58

% indican que el ambienté de trabajo es buena.

b) Segun (Valverde , 2014) con el tema “ Clima organizacional y su influencia en
la satisfaccion laboral del personal de financiera confianza, agencia de
Administracion Especial, Surco — Lima, 2014” en la Universidad Nacional
de Trujillo, 2015 con el objetivo de determinar la influencia del clima
organizacional en la satisfaccion laboral del personal de Financiera Confianza,
Agencia de Administracion Especial, Surco — Lima, 2014. Utilizando una
metodologia en la que la poblacion estuvo compuesta por el personal de
Financiera Confianza, Agencia de Administracion Especial, Surco — Lima, el
cual conto con 237 trabajadores segun la Oficina de Contabilidad de la
empresa, al cierre del periodo noviembre 2014; la muestra fue de 147 personas
a encuestar; el método estadistico para determinar el comportamiento de las
variables de estudio de la investigacion en el método antes mencionado se
utilizd operaciones estadisticas para la tabulacion de los datos, graficos y
determinar el grado de relacion entre las variables, en conclusion: El clima
organizacional tiene una influencia positiva en la satisfaccion laboral del
personal de Financiera Confianza, Agencia de Administracion Especial, Surco
— Lima. Esto se debe a que los componentes del clima organizacional de la
empresa presentan en general una actitud medianamente favorable; lo que
favorece el clima organizacional y en consecuencia les permite a los
trabajadores estar satisfechos laboralmente.

e [a estructura organizacional de la empresa, a pesar de presentar una actitud
medianamente favorable hacia el clima organizacional, es el que menos la
favorece, esto debido a que, segln la tabla 3.18, solo el 47% del personal de
Financiera Confianza manifiesta que las normas y reglas de la empresa son
claras y facilitan su trabajo.

e FEl clima organizacional de la empresa, en cuanto a condiciones econdmicas, se
manifiesta de forma favorable, esto se ve reflejado en la tabla 3.4, cuando el 94%

del personal de la empresa manifiesta que recibe su pago a tiempo y la tabla 3.3,
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cuando el 81% considera que el sueldo que percibe satisface sus necesidades
basicas.

El clima organizacional que prevalece en la empresa es de tipo participativo —
consultivo, segun la tabla 3.6, el 67 % del personal considera que su jefe es una
persona con quien se puede hablar abiertamente; sin embargo, segln la tabla 3.7
solo el 46% manifiesta que se puede contar con su ayuda cuando se lo necesita,
lo cual refleja que existe una cantidad moderada de interaccion de tipo superior-
subordinado, caracteristica de este tipo de clima.

Ademas de ello, segun las tablas 3.2 y 3.8 respectivamente, el 59% del personal
considera que en la empresa reconocen habitualmente la buena labor realizada y
el 52% que su jefe lo felicita por ello, lo que demuestra que en la empresa las
recompensas se utilizan para motivar al personal y satisfacer sus necesidades de
prestigio y estima (caracteristica del clima participativo — consultivo).

El nivel de satisfaccion laboral, segun la escala de Likert, que presenta
Financiera Confianza, Agencia de Administracion Especial, Surco — Lima,
demuestra que el personal de la empresa se encuentra medianamente satisfecho,
en lo relacionado a: reto del trabajo, sistema de recompensas justas, condiciones
favorables de trabajo, colegas que brinden apoyo y compatibilidad entre la
personalidad y el puesto.

Las condiciones de trabajo son el aspecto en que mejor se encuentra la empresa,
siendo este punto el que mayor contribuye a mejorar la satisfaccion laboral, esto
se debe principalmente a que, seglin la tabla 3.33, el 72% de los encuestados
manifiesta que los equipos, muebles, utiles de escritorio y espacio, permiten
realizar su trabajo comodamente.

El sistema de recompensas que maneja la empresa es en cierta medida justo.
Segun la tabla 3.31, el sueldo estd acorde con el nivel de preparacion de los
trabajadores, ya que s6lo el 24% opina lo contrario; y segun la tabla 3.30, el 58%
estan satisfechos con ello. Sin embargo, segun la tabla 3.29, solo el 47% los
empleados manifiestan que tienen la oportunidad de ascender.

Los valores del respeto (tabla 3.14, el 71% del personal manifiesta que respeta a

las personas al margen del nivel jerarquico que ocupen) y la solidaridad (tabla
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3.16, el 62% del personal considera que en su drea existe un ambiente de
cooperacion) se dan con frecuencia en la empresa, lo que les permite percibir a
los empleados un ambiente agradable para el desempeio de sus funciones,
favoreciendo asi el clima organizacional y permitiéndoles estar satisfechos
laboralmente.

e Las relaciones interpersonales en Financiera Confianza, Agencia de
Administracion Especial, Surco — Lima, son las ideales para que los trabajadores
desempeiien sus funciones, debido a que se llevan bien con sus compafieros de
trabajo (tabla 3.23, opinion del 66% del personal) y que existe una buena
comunicacion con ellos (tabla 3.22, opinion del 66% del personal). Lo que
conlleva a que el trabajo sea mas agradable, mejorando asi el clima

organizacional y por ende la satisfaccion laboral.

A nivel Local:

a) Segin (Nieto, 2014) con el tema “Habilidades directivas y su relacion en la
satisfaccion laboral del personal operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Pedro de Andahuaylas” de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco
con el objetivo de determinar el grado de nivel de relacion entre las habilidades
directivas: personales, interpersonales y grupales desarrolladas en la funcion que
desempefian y la satisfaccion laboral del personal operativo de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Pedro de Andahuaylas, 2014. Con la metodologia de que en el
presente trabajo de investigacion se tomo como poblacion a los 24 trabajadores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Pedro de Andahuaylas Agencia Cusco y una
muestra por ser la poblacion una cantidad manejable, se procedié a tomar la muestra
con la misma cantidad, es decir 24 unidades de estudio. Para el procesamiento de la
informacion se utilizé una computadora, la hoja de datos Excel y el programa SPSS V
20 para la tabulacion. Se ha llegado a las siguientes conclusiones:

e Existe una correlacion positiva y significativa moderada entre las habilidades
directivas y la satisfaccion laboral del personal operativo de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Pedro de Andahuaylas; es decir, esta relacion moderada a
poca indica que mientras mas factores de las habilidades directivos, afecta

directamente en el desempefio laboral.
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e Existe habilidades directivas: personales, interpersonales y grupales desarrollara
en la funcién que desempenan los directivos, si relacionan positivamente con la
satisfaccion laboral del personal operativo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Pedro de Andahuaylas. De los resultados obtenidos en la presente
investigacion, concluimos que el personal operativo indican que los directivos
deberian saber explicar como se articula la funcionalidad de las necesidades de la
Cooperativa, utilizar técnicas o estrategias adecuadas para superar la poca
motivacion, tomar en cuenta las sugerencias y experiencias profesionales, buscar
correlaciona las necesidades del personal operativo, situacion que se ve reflejado
que un porcentaje de mayoria manifiestan que los directivos deben contar con
capacidades y conocimientos para determinar cuales son las principales
necesidades y la solucion de conflictos.

e La existencia de habilidades directivas: personales, interpersonales y grupales
desarrolladas en la funcion que desempenan los directivos permiten desarrollar
una cultura organizacional adecuada en el personal operativo de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Pedro de Andahuaylas. De acuerdo a los resultados
estadisticos podemos sefialar que existe una responsabilidad el 73,3% de los
encuestados sostienen que la personalidad de los directivos permite que puedan
influir positivamente en las condiciones y expectativas del personal operativo.
Los socios y los directivos no estimulan, ni mejora la remuneracion con lo cual

la situacion profesional es cada vez mas deprimente.

2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Comunidad de Practica

2.2.1.1.Teoria Comunidad De Practica

Etienne Wenger acufi6 el concepto de comunidad de practica (CdP) en 1998 como
colectividades que retinen a la gente de manera informal — con responsabilidades en
el proceso — por intereses en comun de aprendizaje y sobre todo en la aplicacion
practica de lo aprendido. Mas tarde, McDermott (2000) ha complementado el
concepto, teniendo en cuenta que las Comunidad de Practica son un grupo de

personas que comparten y aprenden unos de otros a través del contacto fisico o
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virtual, con una meta o necesidad de resolver problemas, compartir experiencias,
modelos estandar o no, técnicas o metodologias, todo programado para considerar
las mejores practicas. (Godoi-de-Sousa, 2013)

Las Comunidad de Practica surgen de las relaciones y situaciones que involucran a
las personas en el ambiente de trabajo, y existen en todas las organizaciones de
manera explicita o no, formando grupos sociales independientes de la estructura
formal definida por organigramas, y son herramientas eficaces en la gestion del
conocimiento, aprendizaje organizacional e individual. Por lo tanto, las
comunidades de practica son grupos de personas que comparten la preocupacion o
una pasion por algo que hacen e interactuan regularmente para aprender a hacerlo
mejor.

Basado en este concepto propuesto por Wenger la comunidad de practica se puede
considerar como aquel grupo de personas que se interrelacionan entre si, las cuales
comparten mediante sus propias experiencias los conocimientos aprendidos
orientados garantizar el éxito en las mejoras de las practicas de la empresa mediante
la resolucion de problemas.

En este sentido en el plano de la actividad financiera no se puede considerar este
punto de forma aislada, ya que esta actividad se desarrolla dentro de un entorno en
el cual consideramos necesario aplicar este principio para la evolucion
progresivamente de la entidad, comprobando rapidez y analizando los cambios que
se producen en el entorno.

Segun Probst, Raub y Romhardt (2002) complementan esa cuestion cuando tratan
del significado de compartir y distribuir el conocimiento: no es sé6lo la distribucion
mecanica de conocimientos envasados, ya que el conocimiento es un bien que
normalmente s6lo se transfiere en intercambios personales entre los individuos.
Para los autores, de acuerdo con el contexto, se puede conducir el intercambio de
conocimiento, y la transferencia de conocimientos entre individuos, equipos, o
grupos de trabajo. (PROBST, 2002)

Segiin Wenger y Snyder (2006) sostienen que la Comunidad de Practica agregan
valor por algunos medios:

1. Larépida resolucion de problemas.
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La transferencia de buenas practicas.
El desarrollo de capacidades profesionales.
El inicio de nuevas lineas de negocio.

La estrategia de direccion.

A

El apoyo en la seleccion y retencion de talentos.

Segiin Wenger, McDermott y Snyder (2002), a pesar de las multiples formas que la
Comunidad de Practica pueden tomar, se puede considerar tres elementos
estructurales en las comunidades de practica:
e El dominio — Ayuda a crear una base comun y un sentido de desarrollo
de una identidad, legitimando la existencia de la comunidades;
e La comunidad —Constituye el tejido social del aprendizaje,
e La préctica — Aquella que se compone de un conjunto de esquemas de
trabajo, ideas, informacion, estilos, lenguaje, historias y documentos

que son compartidos por los miembros de la comunidad.

Se puede decir que es comun que las Comunidades de Practica existan dentro de las
organizaciones, pero se encuentran también en una unidad de negocio, y se
extienden mas alld de los limites de la division o de la organizacion, en este caso

con la participacion de varias empresas. (WENGER, 2000)

Para Sabbag (2007), la transferencia de mejores practicas es un reto hoy en dia, ya
que el benchmarking interno es valioso como un proceso de identificacion de
conocimientos, que muestra las areas donde hay potencial para aumentar la
eficiencia. A partir del marco teodrico y de un estudio empirico se tratdé de analizar
como la empresa investigada gestiona las comunidades de practica, desde la
concepcion de la idea, los pasos de implementacion, las dificultades, los resultados
obtenidos y los retos futuros. (SABBAG, 2007)

En el que su objetivo es Desarrollar un conocimiento especializado, compartiendo
aprendizajes y conocimiento tacito en base a la reflexion compartida sobre las

experiencias de sus miembros.
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En relaciona a los resultados esperados:
e Resolucion de problemas
e Creacion de ideas
e Distribucion de conocimientos
e Desarrollo de las mejores practicas
e Lecciones aprendidas

e Reflexiones colectivas

En relacion a las premisas

e Motivacion: Se debe generar un ambiente abierto, libre, que estimule
la creatividad y el intercambio libre de informacion y conocimientos,
con fuerte compromiso personal y libertad de expresion

e Definicion de reglas: deben generar el intercambio de ideas y no
limitar o encasillar, sino promover la creatividad y la construccion de
criterio

e Productividad: entendida como un efecto secundario, no como un
objetivo primario, dado que lo que se busca es aprender de la
experiencia

e Autoevaluacion del grupo: Deben generarse mecanismos que le
permita al grupo autoevaluarse informalmente acerca del camino

critico que permitird alcanzar los resultados planteados. (WENGER,

2000)

2.2.1.2.Historia de la Comunidad de practica
La historia del concepto de comunidad de practica puede remontarse al afio 1991 con
un libro publicado por Jean Lave y Etienne Wenger —Situated learning. Legitimate
peripheral participation— (Lave y Wenger, 1991), y un articulo de John Seely
Brown y Paul Duguid aparecido en la revista Organization Science —

«Organizational learning and communities of practice» (Brown y Duguid, 1991).
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El concepto de comunidad de practica parte de la constatacion que existe una brecha

entre la practica que deberia tener lugar (espoused practice) en el trabajo cotidiano y

la practica real (actual practice). Se hace entonces una critica a las descripciones

formales de lo que es el trabajo cotidiano (por ejemplo, manuales de procedimientos)

y el aprendizaje (por ejemplo, los contenidos), en el sentido en que son sodlo

abstracciones de la practica real. En una sociedad que da un valor particular al

conocimiento abstracto los detalles de la practica cotidiana aparecen como

irrelevantes. Estos autores, por el contrario, consideran que la practica real es lo

central cuando se quiere entender el trabajo cotidiano y ofrecer ayuda adecuada al

trabajador en su lugar de trabajo. (Vasquez Bronfman, 2011)

2.2.1.3.Clasificacion de la Comunidad de practica

(Wenger, 1998) Identifica tres elementos fundamentales en la comunidad de practica:

Compromiso mutuo — la comunidad emerge en torno a unas acciones e
ideas comunes. Los miembros se comprometen los unos con los otros e
interactian en torno a estos elementos compartidos. La comunidad se

define en funcion de esta interaccion.

Empresa conjunta — ademas de la responsabilidad compartida, Wenger
enfatiza que compartir objetivos supone una renegociacion continua de

estos.

Repertorio compartido — este elemento incluye todos los
comportamientos de la comunidad: rutinas, procesos, conceptos,
simbolos etc. que la comunidad adquiere a lo largo de su existencia;

puede entenderse como una cultura comun.

De otra parte (Brown & Duguit, 1991) propone como elementos del CdP

La colaboraciéon — se puede entender como el proceso de compartir

practicas comunes.



43

El constructivismo social — mediante el compromiso mutuo dentro la
comunidad y la practica compartida, los participantes pueden construir

nuevas formas de comprender su realidad. (Bozu & Imbernon, 2008)

2.2.1.4. Elementos de una Comunidad de Practica

FIGURA 1: Elementos de la comunidad de practica

Comunidad
de Practica

Fuente: Bozu & Imbernon, 2008

En este orden de ideas, los elementos clave de una comunidad de préactica son: “una
practica o una experiencia que genera un antecedente comun, una motivacion de los
actores, un sentido de identidad, una estructura que potencie un espacio de
intercambio significativo y de confianza, que fomenta la interaccion, el desarrollo de
relaciones y el dominio de un repertorio comuin de conocimiento y formas propias de

actuar y sentir” (Bozu & Imbernon, 2008)

2.2.1.5.Tipos de Comunidad de practica

Bozu e Imbernon (2008) establecen tres tipos de comunidades:
e Centradas en la realizacion de una tarea,

e (entradas en la mejora de una practica
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e Centradas en la produccion del conocimiento.

Independientemente de estos objetivos, las comunidades de practica pueden ser
virtuales si la tecnologias es el medio de comunicacion principal entre sus integrantes
o presenciales para aquellas comunidades de practica, en las que la gestion del
conocimiento se realiza por la interaccion de sus miembros sin ninguna mediacion

tecnoldgica. (Bozu & Imbernon, 2008)
2.2.1.6.Importancia de la Comunidad de practica

Las comunidades de practica, surgen de la necesidad de gestionar las experiencias,
las précticas profesionales y los aprendizajes de las personas que hacen parte de la
organizacion, en los espacios donde los sistemas de informacién y los sistemas de
gestion del conocimiento convencionales no llegan. En efecto, la finalidad de una
comunidad de practica es la de hacer explicita la transferencia informal de
conocimiento, ofreciendo una estructura formal que permite adquirir mas
conocimiento a través de las experiencias compartidas dentro del grupo (Wenger,

1998)

“Las comunidades de practica son importantes dado que a través de ellas se puede,
por una parte, transferir y generar nuevo conocimiento y por otra, lograr mejores
practicas en el campo de la investigacion y la docencia. Todo este planteamiento nos
permite avalar la necesidad de desarrollar un trabajo que tenga como finalidad la

conformacion de una comunidad de practica” (Bozu & Imbernon, 2008)

Una comunidad de practica es un contexto viviente que puede ofrecer a los
principiantes acceso a la competencia y que también puede provocar una experiencia
personal de compromiso por la que incorporar esa competencia a una identidad de
participacion. Cuando estas condiciones se cumplen, las comunidades de practica son

un lugar privilegiado para la adquisicion de conocimiento (Wenger, 1998)
2.2.1.7. Beneficios de la Comunidad de la practica

Las comunidades de practica profesional, al reconocer la importancia de las personas

y de su conocimiento para la mejora profesional y de la organizacion, retornan gran
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parte del protagonismo que les corresponde en todo lo que les afecta y en lo que
constituye la construccion de sociedades mas igualitarias y humanas. Seguramente no
es la Unica forma de revertir procesos organizativos unicamente basados en los
procesos tecnologicos y el control, pero si que es una propuesta factible en la que

hemos de profundizar. (Gairin Sallan, 2015)

Para las organizaciones, su importancia reside en el aumento del potencial de sus

recursos humanos; en el valor de su funcion formativa y en la asignacion de recursos.

Y, para las sociedades, en la equiparacion del estatus social; en la simplificacion de la
transferencia de competencias entre dmbitos; y en la unidad de mercado laboral.

(Gairin Sallan, 2015)
2.2.1.8.Dimensiones
Dominio

(Wenger Etienne, 2007) afirma que “el dominio respecto a la identidad queda

definida por un «dominio de interés compartido/ competencia comuny.

Son claves y distintivas de una CoP: un dominio de interés compartido por el cual
su identidad queda definida; el establecimiento de relaciones que les permite
aprender unos de otros en este dominio de interés y que da lugar a la creacion de
una comunidad; y por ultimo, el hecho de que todos sus miembros son practicantes,
desarrollan unas practicas que aunque en diferentes instituciones e incluso regiones,
tienen caracteristicas similares fundamentales para su permanencia como

comunidad. (Wenger Etienne, 2007)

(Wenger Etienne, 2007) Sefiala que “la identidad de una CoP queda definida por un
dominio de interés compartido y su pertenencia implica un compromiso con tal

dominio y a su vez un elemento de distincion sobre otras comunidades”

Se debe tener presente que el desarrollo efectivo de una CoP implica el dominio
tedrico y practico de procesos para la medicion, creacion y difusion del
conocimiento individual y colectivo y la participacion de diversos agentes con una

clara delimitacion de responsabilidades que garantice el correcto desarrollo de
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dichos procesos y, por tanto, el éxito de la estrategia de la CoP y de la estrategia de

creacion y gestion del conocimiento colectivo. (Gairin Sallan, 2015)
Comunidad

(Socarras, 2004) Define la comunidad como “[...] algo que va mas alld de una
localizacion geografica, es un conglomerado humano con un cierto sentido de
pertenencia. Es, pues, historia comun, intereses compartidos, realidad espiritual y

fisica, costumbres, habitos, normas, simbolos, codigos”.

El grupo humano enmarcado en un espacio geografico determinado que comparte,
en lo fundamental, comunion de actitudes, sentimientos y tradiciones y unos usos y
patrones lingiiisticos comunes correspondientes a una lengua historica o idioma;

con las caracteristicas propias que le permiten identificarse como tal.

(Wenger, McDermontt, & Williams, 2002) lo definen como”...grupo de personas
que comparten una preocupacion, un grupo de problemas, o una pasion por un tema,
y que profundizan en su conocimiento y pericia en este campo mediante la

interaccidon continua”.

[3

(Gomez Gavazzo, 1959) Define la comunidad como: ‘..un grupo de personas
ocupando una determinada area de sociedad, la cual participa de un sistema de
intereses y actividades bastante amplio como para poder incluir casi todas sus

relaciones sociales.’

(Gomez Gavazzo, 1959) En su definicion de comunidad, considera cuatro
elementos basicos, destacando la importancia de poder determinar la forma y

3

extension de las areas fisicas y humanas. Para este autor comunidad es: ‘...la
relacion hombre-suelo que se caracteriza por la posesion de los elementos basicos

siguientes:

e Grupo de personas directamente localizadas en un éarea geografica, como
resultado de una interaccion social en el mismo grupo y entre éste y el
medio fisico.

e Area geografica continta.
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e Concentracion de intereses funcionales comunes, de los cuales no es
suficiente la vecindad.
e Unidad funcional, como forma expresiva de la solidaridad entre sus

componentes. (Gomez Gavazzo, 1959)

(Kimble & Hildreth, 2004) Con respecto al uso las comunidades en contextos de
negocios; la naturaleza cadtica y en formal de la comunidad de practica no casa bien
con el enfoque jerarquico y normalmente orientado a tareas que caracteriza mucha
actividad empresarial. “Los resultados de una comunidad son impredecibles” y por
esta razon es posible que el concepto no se perciba con buenos ojos, especialmente
en contextos con una fuerte orientacion a resultados como la pequefia y mediana

empresa, en el que hay muy poco espacio para la experimentacion.

La idea de «comunidad» deriva su cohesion desde la construccion conjunta de una
cultura cotidiana formada por normas de comportamiento, rutinas, reglas y, desde

un proposito compartido (Riel & Polin, 2004)
Practica

(Perez Montero & Martinez, 2008) Establecen las siguientes fases de la Comunidad
de Practica
1. * Fase Proto-Comunidad de Practica: grupo de gente entusiasta sin que exista
transferencia de conocimiento.
2. * Fase Comunidad de Practica Desarrollada: equipo de trabajo en el que se da
transferencia de conocimiento e intercambio de informacién de forma
presencial.
3. ? Fase Comunidad de Practica Consolidada: miembros activos que comparten
calendario de reuniones presenciales, con la presencia de un moderador con
responsabilidades especificas y con la introduccion de las nuevas tecnologias
para establecer intercambios a través de estrategias virtuales.
4. * Fase Comunidad de Practica Madura: comunidad altamente consolidada,
invisible e integrada en los procesos que se convierte en una parte importante

del ADN de la organizacion.
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Especificamente a los intereses y la practica, los miembros han de ser practicantes
de dichos intereses sobre el dominio que funciona para desarrollar y compartir
recursos. Desarrollan un repertorio compartido de practicas y recursos
(experiencias, historias, herramientas, modos de actuar, etc.).

Mientras (Wenger; McDermontt y Snyder, 2002) dispone de tres fases o etapas de
la practica en relacion a las CoPs

e Fase de gestacion (a): personas motivadas por compartir espacios de
reflexion que se enfrentan a situaciones similares y que descubren puntos de
interés comun. Se da un intercambio de informacion fluida. No existe
reparto de responsabilidades ni métodos de trabajo definidos.

e Fase de desarrollo (b): personas que exploran formas de implicacién mas
amplia, preocupados por la mejora de su practica profesional, que se
encuentran en el proceso de consensuar métodos de trabajo, establecer
responsabilidades o roles, negociar objetivos comunes y procesos de
funcionamiento. Se empieza a dar transferencia de conocimiento.

e Fase de consolidacion (c): miembros involucrados en su desarrollo
profesional, que comparten actividades y tareas, que comparten métodos de
trabajo, que se adaptan a circunstancias cambiantes con el propdsito de
mejora, que tienen roles establecidos con responsabilidades especificas cuyo
funcionamiento est4 integrado en los procesos diarios. Los miembros de este

grupo son capaces de crear conocimiento.

Las CoP son una fuente basica para la creacion de conocimiento. Consisten en un
grupo de personas que se unen para compartir experiencias positivas o negativas,
procedimientos acertados o fallidos, pues su funcién primordial es compartir
practicas a partir de las cuales sea posible crear o generar conocimientos para que el
grupo pueda avanzar y obtener mayores y mejores €xitos, que se traducen en
mayores eficiencias organizacionales, lo cual exige acceso y disponibilidad del
conocimiento que lo vincula con las lecciones aprendidas de los éxitos y fracasos
del pasado. (Giraldo y Atehortua , 2009)

Se resalta que la funcion primordial de las COP es compartir practicas a partir de las

cuales sea posible crear o generar conocimientos para que el grupo pueda avanzar y



49

obtener éxitos. En este sentido las CoP, se pueden proponer como modelos
alternativos de aprendizaje individual y organizacional, asimismo, ellas podran
asumir roles de liderazgo en procesos educativos de la organizacion. (Giraldo y

Atehortua , 2009)
2.2.1.9.Indicadores

Temas de experiencia

Segun Vasquez en base a la definicion de Kant: En la modernidad la cuestion
de la experiencia se plantea como cuestion gnoseoldgica, como problema de
la teoria o critica del conocimiento. En concreto la experiencia indica la
referencia del conocimiento, a partir de la cual tiene que elaborarse, a la que
ha de adecuarse, responder y corresponder, de la que tiene que dar razén o
incluso la que ha de ser su contenido. "En la medida en que el entendimiento
humano haya de ser fuente de algun tipo de certeza que vaya mas alla de la
mera autoconciencia, debe apuntar a algo que no sea ¢l mismo"; ese algo, lo
otro del entendimiento, "en relacion con lo cual se puede plantear la cuestion
de la certeza como objetividad que rebasa los limites del cogito, recibe el

nombre de 'experiencia' (Vazquez Lobeiras, 2004)
Problemas clave

Segun Lopera los problemas son el punto de partida de una investigacion es la
existencia de una situacion que ha llamado la atencidén y que requiere ser
investigada para esclarecerla, mejorarla, hacer propuestas, resolverla, etc., es
decir, para pasar a algin tipo de accion posterior. La parte inicial de toda
investigacion comienza al poner por escrito las razones por las que hay que

realizar la investigacion. (Lopera, 2012)
Interaccion de personas

Dentro de las organizaciones existe interaccion a entre individuos: las
acciones de un individuo dan lugar a otras acciones por parte de individuos
que lo rodean. Por ejemplo, altos niveles de ventas logrados por un vendedor

pueden "forzar" a sus colegas a aumentar su dedicacion, a fin de no perder
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posiciones en el ranking de performance elaborado por el Gerente de Ventas.
Cuando existe interaccion estratégica la accion que toma Juan debe tomar en
cuenta la posible respuesta de Pedro. Los problemas de interaccion estratégica
pueden ser analizados formalmente empleando conceptos de teoria de juegos

o de negocion. (Gardner, 1995)

La interaccion humana entre participantes en un mercado competitivo, por un
lado, y entre integrantes de una organizacion, por otro, difieren en aspectos
tales como conocimiento (y dependencia) mutua, posibilidad de castigo,

continuidad en el tiempo y otros aspectos. (Gallacher, 1996)
Relaciones interpersonales

De acuerdo con lo antes expuesto, se considera necesario que tengamos
conocimientos sobre lo que son las relaciones interpersonales, a lo que el
autor define como “una relacion interpersonal es una Interaccion reciproca

entre dos o mas personas.” (Bisquerra, 1996)

El autor nos da una definicion sencilla y clara de lo que es una relacion
interpersonal, simplemente es el resultado de una interacciéon que surge entre
una persona y otra, lo que quiere decir que, siempre que estemos en contacto

con alguna persona estamos estableciendo una relacion interpersonal.

Por otra parte (Rogers, 1951), en su teoria de las relaciones interpersonales
nos explica a continuacion como una relacion interpersonal puede deteriorarse
0 mejorarse, el autor nos orienta que para mejorar la manera en la que se
forma una relacion entre varias personas, puede tomarse en cuenta la
experiencia adquirida y el deseo mutuo de tener una comunicacion reciproca,
ya que para tener una relacion interpersonal tenemos que tener una
comunicacion afectiva y relacionarse entre los mismos y asi de esta forma
engrandecer la relacion. Al enfocarnos en esa satisfaccion de las relaciones,
debemos comprender que al satisfacer ese deseo de relacionarnos con los

demas, estamos satisfaciendo una de nuestras necesidades basicas, lo que
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convierte a las relaciones interpersonales en una de las necesidades

fundamentales de los seres humanos. (Rogers, 1951)

Vision compartida

En la actualidad "vision" es un concepto familiar en el liderazgo
empresarial. Pero un examen atento revela que la mayoria de las "visiones"
son de una persona (o un grupo de personas) que se imponen sobre la
organizacion. Estas visiones a lo sumo exigen acatamiento, pero no
compromiso. Entonces se dice que una vision compartida logra despertar el
compromiso de mucha gente en la medida que refleja la vision personal de esa
misma gente. El proposito, la visiéon y los valores compartidos de una

organizacion establecen el lazo comiin mas bésico.

Vision es una imagen del futuro, no probable sino posible, que deseamos de
forma realista y atractiva. Es vivir el futuro en presente: ";Coémo seremos
cuando lleguemos alli?". Mision es lo que se propone la organizacion: ";Por
qué estamos aqui todos juntos en este momento?". Metas son los objetivos
que debemos alcanzar en poco tiempo "compromisos de lo que queremos
alcanzar". Como sabemos, las visiones personales extraen su vigor del
profundo interés de un individuo. Y es por ello que las visiones compartidas

toman su fuerza de un interés comun.

Entonces concluimos que una de las razones que por las cuales la gente
procura construir visiones compartidas es por el deseo de sentirse conectadas
a tareas importantes, de poder satisfacer la necesidad de relacionarse con otras
personas, de compartir experiencias distintas y que de esta manera puedan

concretar los objetivos mas deseados. (Peter Senge, pag. 92)

Enfoques comunes
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El enfoque de la investigacion es un proceso sistematico, disciplinado y
controlado y esta directamente relacionada a los métodos de investigacion que
son dos: método inductivo generalmente asociados con la investigacion
cualitativa y el método deductivo estd asociado frecuentemente con la

investigacion cuantitativa.

Los métodos mixtos no nos proveen de soluciones perfectas, sin embargo, has
ta hoy, son la mejor alternativa para indagar  cientificamente cualquier proble
ma de investigacion. Conjuntan informacion cuantitativa y cualitativa, ylac

onvierten en conocimiento sustantivo y profundo. (Sampieri, 2003)
Estandares de desempeifio

Los estandares de desempefio o normas de calidad son una serie de reglas, o
caracteristicas cuyo fin es conseguir un excelente resultado de un proceso.

(Acevedo Leidy, 2012)
Se toman 4 consideraciones que son (Acevedo Leidy, 2012):

e La importancia estratégica: Se refiere al grado que los estandares se
relacionan con los objetivos estratégicos de la organizacion.

e Deficiencia de criterios: Es el grado al cual estos captan el rango de
responsabilidades del empleado.

e Contaminacion de criterios: Hay factores fuera de control del empleado
que pueden influir en su desempefio laboral.

e Confiabilidad: Es la estabilidad o consistencia al grado al cual las

personas tienden a mantener cierto nivel de desempefio.

Cuando los estandares de desempefio se piensan en términos especificos y
mensurables la comparacion del desempefio de un empleado con el estandar,

da como resultado una evaluacion mas justificable (Acevedo Leidy, 2012).
Evaluacion de resultados

Una de las actividades fundamentales en todo negocio es la evaluacion de los

resultados. Evaluar es la herramienta que nos permite detectar problemas
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existentes, o prever problemas futuros. Una correcta evaluacion debe arrojar
informacion especifica acerca de lo que se hace bien y de lo que se hace mal,
para permitir el disefio de estrategias que permitan aprovechar y corregir.

(Cortés, 2015)

Por lo tanto, la evaluacion debe ser una practica permanente y llevarse a cabo
tan frecuentemente como la situacion lo requiera. En un sentido basico, la

evaluacion debe responder las siguientes preguntas (Cortés, 2015):

e ,Qué tan efectivas han sido las acciones tomadas?

e ,Qué es necesario corregir o ajustar?

Por lo tanto, los instrumentos de evaluacion deben proporcionar la
informacion adecuada para poder responder correctamente las preguntas

anteriores.

2.2.2. Satisfaccion laboral
La satisfaccion laboral es producto de la discrepancia entre lo que el trabajador
quiere de su trabajo y lo que realmente obtiene, mediada por la importancia que
para €l tenga, lo que se traduce en que a menor discrepancia entre lo que quiere y lo
que tiene, mayor sera la satisfaccion. (Locke.E.A, 1976)
La satisfaccion laboral es un juicio relativo, puesto que surge de la comparacion
implicita entre la situacion laboral actual y una situacion ideal, la que se
experimentaria con el empleo de referencia. (Buron, 2007)
La observacion que hace Locke en relacion la satisfaccion laboral es el resultado de
la apreciacion que tiene cada individuo para poder desempefiar una labor que le
permite alcanzar la comprension de la importancia de los valores en el trabajo,
siendo estos valores los que ayudan a satisfacer sus necesidades basicas.
Asi podriamos definir a la satisfaccion laboral como el resultado del juicio relativo
entre el trabajador y su trabajo la relacion entre lo real y lo ideal que experimenta un
trabajador aquella actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud
puede estar basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su

propio trabajo.
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Estas denominadas actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas
actuales del puesto como por las precepciones que tiene el trabajador de lo que
"deberian ser". Las interacciones que tienen lugar en algunos de los procesos
humanos de la organizacion, y su consecuente efecto en la productividad, pues si
bien ésta se encuentra multi-determinada por diversos factores o elementos
(tecnologicos, financieros, mercadotécnicos, etc.), es la influencia de los procesos
humanos los que parecen ejercer el mayor efecto para lograrla.

La satisfaccion laboral esta relacionada al clima organizacional de la empresa y al

desempeiio laboral.

2.2.2.1.Historia de la Satisfaccion laboral

En 1935, Hoppock realiza las primeras investigaciones sobre la satisfaccion laboral
propiamente dicha; lo que modificé sustancialmente la forma de percibir la relacion
entre el individuo que trabaja y su actividad laboral. De este modo, el andlisis de
esta variable se convirti6 en un tema recurrente en el estudio del ambiente
organizacional debido a sus implicaciones en el funcionamiento de las
organizaciones y en la calidad de vida del trabajador.

La satisfaccion laboral ha sido conceptualizada de multiples maneras en
dependencia de los presupuestos teéricos manejados por los diferentes autores.
Estas diferencias tedricas, evidencian que la satisfaccion es un fendomeno en el que
influyen multiples variables; las cuales se pueden ordenar en tres dimensiones
fundamentales: las caracteristicas del sujeto, las caracteristicas de la actividad
laboral y el balance que hace este hace entre lo que obtiene como resultado de su
trabajo y lo que espera recibir a cambio de su esfuerzo fisico y mental.

Las caracteristicas personales juegan el papel decisivo en la determinacién de los
niveles individuales de satisfaccion. El ser humano es unico e irrepetible, por lo
tanto, sus niveles de satisfaccion laboral seran también especificos. Los niveles de
satisfaccion estaran condicionados por la historia personal, la edad, el sexo, las
aptitudes, la autoestima, la autovaloracion y el entorno sociocultural donde se

desenvuelve el sujeto. Estas particularidades desarrollaran un conjunto de
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expectativas, necesidades y aspiraciones en relacion a las areas personal y laboral
que determinaran los niveles antes mencionados.

Locke (1976), defini¢ la satisfaccion laboral como un "estado emocional positivo o
placentero de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto".
Muchinsky, considera que es una respuesta afectiva y emocional del individuo ante
determinados aspectos de su trabajo. Es la medida en la que la persona obtiene
placer de su trabajo.

En estas dos definiciones se observa la tendencia a reducir la satisfaccion laboral a
una respuesta afectiva o estado emocional, sin tener en cuenta que esta es un
fenémeno psicosocial estable, con determinada intensidad y con la capacidad de
orientar el comportamiento de la persona de forma consistente a favor o contra de
su actividad laboral.

Robbins (1998), la define como el conjunto de actitudes generales del individuo
hacia su trabajo. Quien esta muy satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas
hacia éste; quien estd insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas. Cuando
la gente habla de las actitudes de los trabajadores casi siempre se refiere a la
satisfaccion laboral; de hecho, es habitual utilizar una u otra expresion

indistintamente. (Carcia Viamontes, 2010)

2.2.2.2.Clasificacion segiin formas de satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral debe ser interpretada como un producto del proceso de
interaccion entre la persona y su situacion de trabajo, donde juegan un papel
importante variables tales como el control o el poder para regular dicha interaccion
y, por tanto, las posibilidades de influir en la situacion laboral. De este modo, la
persona puede llegar a distintas formas de satisfaccion laboral. Existen seis formas
de satisfaccion laboral.

e La satisfaccion laboral progresiva. El individuo incrementa su nivel de
aspiraciones con vistas a conseguir cada vez mayores niveles de
satisfaccion.

e [a satisfaccion laboral estabilizada. El individuo mantiene su nivel de

aspiraciones.
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La satisfaccion laboral resignada. El individuo, reduce su nivel de
aspiraciones para adecuarse a las condiciones de trabajo.

La insatisfaccion laboral constructiva. El individuo, siente insatisfaccion y
mantiene su nivel de aspiraciones de buscar formas de solucionar y
dominar la situacion sobre la base de una suficiente tolerancia a la
frustracion.

La insatisfaccion laboral fija. El individuo, mantiene su nivel de
aspiraciones y no intenta dominar la situacion para resolver sus problemas.
La pseudo-satisfaccion laboral. El individuo, siente frustracion y ve los
problemas como no solucionables y mantiene su nivel de aspiraciones.

(Fuentes Navarro, 2012)

2.2.2.3.Tipos de satisfaccion laboral

Se establecen dos tipos o niveles de andlisis en la satisfaccion laboral.

Satisfaccion general

Indicador promedio que puede sentir el trabajador frente a las distintas facetas
de su trabajo.

Satisfaccion por facetas

Grado mayor o menor de satisfaccion frente a aspectos especificos de su trabajo,
reconocimiento, beneficios, condiciones del trabajo, supervision recibida,
compaieros de trabajo, politicas de la empresa. La satisfaccion laboral esta

relacionada al clima organizacional de la empresa y al desempefio laboral.

El nivel de satisfaccion laboral es inconstante de un grupo a otro y se relacionan con

diversas variables. El analisis de esas relaciones permite conocer en que grupos son

mas probables los comportamientos asociados con la insatisfaccion. La clave gira

alrededor de la edad, el nivel ocupacional, y el tamafo del a empresa. (Fuentes

Navarro, 2012)

2.2.2.4.Importancia de la satisfaccion laboral

La importancia y la necesidad del estudio de la satisfaccion laboral, radica en

analizar los factores hombre- trabajo interrelacionados para el desarrollo de la
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actividad laboral, lo que permite una realizacion mas eficiente de la misma, e incide
en la competitividad de la organizacion; esto tiene una influencia en la disciplina,
ausencias, llegadas tardes, rotacion de personal, ineficiencia, relaciones
interpersonales y otras. (Baez Santana, Rafael Antonio y Zayas Aguero, Pedro
Manuel, 2014)

La relevancia de estudiar la satisfaccion laboral estd asociada al desarrollo y
dignidad de los trabajadores como personas, porque es un componente de la calidad
de vida y porque un trabajador satisfecho tiende a presentar un comportamiento mas

pro-organizacional que uno menos satisfecho (Kalleberg, 1977)

2.2.2.5.Beneficio de la satisfaccion laboral

El nivel de satisfaccion de las personas con su trabajo en una organizacion, revierte
en la reputacion de la misma, tanto a nivel interno como externo y las diferencias
entre unidades organizacionales en satisfaccion laboral son vistas como sintomas
preocupantes de potenciales deficiencias, por lo cual, todo ello convierte a la
satisfaccion laboral en materia prioritaria de evaluacion y mejora en cualquier
organizacion (Anaya, Daniel y Suarez, Jos¢ Manuel, 2007)

Las medidas de satisfaccion en el trabajo, fungen como un indicador de la calidad
del empleo y parecen ser utiles para predecir el futuro comportamiento del mercado

de trabajo (Marcerano, Oscar; Luque, Mariano y Ruiz, Francisco, 2007)

El grado de satisfaccion de un individuo en cuanto a una situaciéon o contexto, va
mas alld de la simple satisfaccion de ciertas clases de necesidades fisicas o
psicoldgicas, por lo tanto la calidad de vida en el trabajo y el bienestar laboral se
conceptualizan desde el punto de vista de la satisfaccion que se expresa a través de
la evaluacion subjetiva de las condiciones actuales percibidas por el individuo a la
luz de sus expectativas y aspiraciones. El factor humano es el recurso mas valioso
de una organizacion y de un pais en su conjunto, es el que puede desarrollar las
competencias necesarias para construir ventajas competitivas y para que esto ocurra

es indispensable atender a su satisfaccion laboral. (Aguilar, Magana y Surdez, 2005)
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2.2.2.6.Factores determinantes para la Satisfaccion Laboral

De acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos acumulados
(Robbins, 2004) se considera que los principales factores organizacionales que
determinan la satisfaccion laboral son:

e Reto del trabajo.

e Sistema de recompensas justas.

e Satisfaccion con el salario.

e Satisfaccion con el sistema de promociones y ascensos.

e Condiciones favorables de trabajo.

e (Colegas que brinden apoyo.

e Compatibilidad entre personalidad y el puesto de trabajo
Los resultados de la falta de satisfaccion pueden afectar la productividad de la
organizacion y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral.
Puede disminuir el desempefio, incrementar el nivel de quejas, el ausentismo o
el cambio de empleo.
Condiciones favorables de trabajo: A los empleados les interesa su ambiente de
trabajo. Se interesan en que su ambiente de trabajo les permita el bienestar
personal y les facilite el hacer un buen trabajo.
Un ambiente fisico comodo y un adecuado disefio del lugar permitirdn un mejor
desempeio y favorecera la satisfaccion del empleado. Otro aspecto a considerar
es la cultura organizacional de la empresa, todo ese sistema de valores, metas
que es percibido por el trabajador y expresado a través del clima organizacional
también contribuye a proporcionar condiciones favorables de trabajo, siempre
que consideremos que las metas organizacionales y las personales no son
opuestas. En esta influyen mas factores como el que tratamos en el siguiente

punto.

2.2.2.7.Medicion De La Satisfaccion Laboral

Actitud general de un empleado hacia su trabajo. Esta definicion es,

evidentemente, amplia, pero es inherente al concepto. Recuerde que el trabajo



59

de una persona es mas que las actividades obvias de barajar documentos,
escribir codigos de programacion, esperar a los clientes o manejar un camion;
requiere también tener trato con los compafieros y los jefes, obedecer las reglas
y las costumbres de la organizacion, cumplir los criterios de desempefio, vivir
en condiciones laborales que no son las ideales, etc.

Los dos métodos mas conocidos son la calificacion unica general y la
calificacion sumada, que estd compuesta por varias facetas del trabajo que se
realiza. El método de la calificacion tnica general consiste en pedir a las
personas que respondan a una pregunta, como ¢ésta: “Considerando todos sus
aspectos, ;qué tan satisfecho se siente con su trabajo?” y los entrevistados dan
su respuesta rodeando con un circulo un numero entre uno y cinco que
corresponden a las contestaciones “muy satisfecho” o “muy insatisfecho”. El
otro método, la suma de las facetas del trabajo, es mas elaborado. Se identifican
los elementos clave de un trabajo y se pregunta al empleado su opinioén
respecto a cada uno de ellos. Entre los factores caracteristicos que se incluirian
estan la indole del trabajo, supervision, salario actual, oportunidades de
ascender y relaciones con los companeros. Estos factores se califican con una
escala estandarizada y se suman para dar una calificacion general de la

satisfaccion con el trabajo.

2.2.2.8. Efecto de la satisfaccion laboral en el desempeiio de los empleados

El interés de los administradores en la satisfaccion con el trabajo se centra en su
efecto en el desempefio de los empleados. Los investigadores saben de este
interés y por eso vemos muchos estudios disefiados para evaluar el impacto de
la satisfaccion en la productividad, ausentismo y rotacion.

e Satisfaccion y Productividad

Las empresas con mas empleados satisfechos son mas eficaces que

aquellas con menos empleados satisfechos.

e Satisfaccion y Ausentismo
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Encontramos una relacion negativa constante entre satisfaccion y
ausentismo, pero la correlacion es moderada, por lo regular de menos que
+0.40.Es de entender que los trabajadores insatisfechos tienen mas
probabilidades de faltar al trabajo, pero otros factores tienen un efecto en
la relacion y reducen este coeficiente.

Satisfaccion y Rotacion

La satisfaccion también tiene una relacion negativa con la rotacion; de
hecho, es una correlacion mas intensa que la detectada con el ausentismo.
Sin embargo, factores como las condiciones del mercado de trabajo,
esperanza de otras oportunidades de trabajo y antigiiedad en la
organizacion también son restricciones importantes para decidir si se deja

o no el trabajo actual (Robbins, 2004)

Como expresan los empleados su insatisfaccion:

Los empleados manifiestan su insatisfaccion de varias maneras, se anotan
cuatro respuestas que difieren en dos dimensiones: constructivas o
destructivas y activas o pasivas. Se definen como sigue:

Salida

Es un comportamiento dirigido a abandonar la organizaciéon, como buscar
otro trabajo o renunciar.

Vocear

Tratar activa y constructivamente de mejorar las condiciones, como al
sugerir mejoras, analizar los problemas con los superiores y algunas
formas de actividad sindical.

Lealtad

Esperar pasivamente, aunque con optimismo, aque mejoren las
condiciones; por ejemplo, defender a la organizacion ante criticas
externas y confiar en que la organizacion y su administracion “hacen lo

correcto”.

Negligencia
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Dejar que las condiciones empeoren, como por ausentismo o retardo

cronicos, poco empeio o tasa elevada de errores.

2.2.2.9.Satisfaccion laboral y satisfaccion de los clientes

2.2.2.10.

Los empleados en puestos de servicio tratan con los clientes. Puesto que la
administracion de estas organizaciones debe preocuparse por complacer a
dichos clientes, es razonable preguntar si la satisfaccion de los empleados se
relaciona con buenos resultados entre los clientes. Para los empleados que
tratan directamente con los clientes, la respuesta es afirmativa. Las pruebas
indican que los empleados satisfechos aumentan la satisfaccion y la lealtad de
los clientes.

(Por qué? En las organizaciones de servicio, la retencion y abandono de los
clientes dependen en buena medida de la manera en que los tratan los
empleados. Es mas probable que si los empleados estan satisfechos sean mas
corteses, animados y sensibles, lo cual es apreciado por los clientes. Y como los
empleados satisfechos rotan menos, es mas probable que los clientes
encuentren rostros familiares y reciban un servicio con experiencia. Estas

cualidades favorecen la satisfaccion y lealtad de los clientes. (Robbins, 2004)

Dimensiones

Recompensa justas

Existen dos tipos de recompensas relacionadas con la satisfaccion laboral, las
extrinsecas y las intrinsecas. Las recompensas extrinsecas son las que otorga la
organizacion, segun el desempefio y el esfuerzo de los empleados, por ejemplo,
sistema de salarios y politicas de ascenso que se tiene en la organizacion, los
elogios y los reconocimientos por parte del supervisor. Las intrinsecas son las
que el empleado experimenta internamente, sentimientos de competencia, el
orgullo y la habilidad manual por un trabajo bien hecho.

Este sistema de recompensas debe ser percibido como justo por parte de los
empleados para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir
ambigiiedades y debe estar acorde con sus expectativas. En la percepcion de
justicia influyen la comparacion social (comparaciones que hace un empleado

con respecto a las recompensas, el esfuerzo y el desempefio de otros empleados
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y que llevan a los empleados a percibir la equidad o inequidad de una
situacion), las demandas del trabajo en si y las habilidades del individuo y los
estandares de salario de la comunidad. (Fuentes Navarro, 2012)

Satisfaccion con el salario

Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensacion que los
empleados reciben a cambio de su labor.

La administracion del departamento de personal a través de esta actividad vital
garantiza la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a la
organizacion a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva.
Varios estudios han demostrado que la compensacion es la caracteristica que
probablemente sea la mayor causa de insatisfaccion de los empleados.

Las comparaciones sociales corrientes dentro y fuera de la organizacion son los
principales factores que permiten al empleado establecer lo que deberia ser con
respecto a su salario versus lo que percibe. Es muy importante recalcar que es
la percepcion de justicia por parte del empleado la que favorecera su

satisfaccion. (Fuentes Navarro, 2012)

Compatibilidad entre la persona y puesto

Con respecto a la compatibilidad de persona y puesto (Harvey, 1991) describe
dos corrientes que son: Congruencia e Interrelaciones dinamicas

De acuerdo a la corriente de la Congruencia, las personas deberan ser colocadas
en funciones compatibles con sus expectativas y necesidades, de modo que se
sientan satisfechas y sean mas productivas. La satisfaccion en el trabajo, en este
caso, seria resultante del ajustamiento (congruencia) ente la persona y la
situacion. Si este modelo parece intuitivamente mas apelativo que los modelos
unidireccionales, se debe a 1 hecho de reconocer la necesidad de articulacion
entre variables personales y contextuales en el estudio de satisfaccion del
trabajo.

La satisfaccion no puede, de acuerdo con este concepto, ser entendida como
producto exclusivo de la persona o situacién. Asi se vuelve mas plausible el

hecho de que una funcidon puede ser motivadora para una persona y no para
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otra. También en el caso de un tnico individuo, la satisfaccidon con la funcion
puede variar a lo largo del tiempo.
Un avance en relacion a esta perspectiva de la congruencia se encuentra en las
instigaciones relativas a las interacciones dindmicas entre personas y
situaciones. La idea clave es la de que no solamente el comportamiento es
funcion de la persona y del contexto, como el propio contexto es funcion de la
persona y del comportamiento
Asi, en vez de sujetos pasivos cuyo comportamiento depende de las
caracteristicas de la situacion, los individuos deberan ser considerados capaces
de desarrollarse en situaciones congruentes con sus respectivos atributos
personales y simultineamente crear sus propias situaciones de trabajo.
(Cavalcante Silva, 2004)
Es importante tener tres ideas clave para procedes al estudio de la satisfaccion:
1. Las personas seleccionan sus propias situaciones, aceptandolas y
rechazandolas, de acuerdo con sus caracteristicas personales y la
situacion presente
2. La seleccion de las situaciones, origina contextos humanos marcados
por la homogeneidad y coloca a las personas en contacto con otras que
le son relativamente semejantes. Estas relaciones interpersonales, llevan
a organizaciones relativamente estables
3. La perspectiva interactiva parece ser la mas indicada para el estudio de

la satisfaccion del trabajo. (Schneider, 1985)

Indicadores
Percepcion de salario

Las percepciones salariales son el salario, las percepciones econdémicas de los
trabajadores, pudiendo ser en dinero o en especie, por la prestacion profesional
de los servicios laborales que realizan por cuenta ajena y retribuyan el trabajo
efectivo o los periodos computables como periodo de trabajo.

(Www.gestion.org)
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(Cuadles son las percepciones salariales mas frecuentes? (www.gestion.org)
» El salario base, es la principal
* Los complementos por antigiiedad

* Los complementos por conocimientos especiales como titulos, idiomas,

etc
* Los complementos por turnicidad, por hacer turnos

* Los complementos por nocturnidad, de 10 de la noche a 6 de la mafiana, a

no ser que se considere otro
» Por penosidad, peligrosidad o toxicidad
» Las pagas extras
* La participacion en beneficios

* Las comisiones, una parte pactada anteriormente de aquello que se ha

obtenido

* Incentivos a la produccion, por rendir mas de cierta cantidad, mas de lo

habitual
» Asistencia y puntualidad
* Horas extraordinarias
* Otras gratificaciones

* De residencia, por trabajar en un lugar determinado geograficamente

teniendo su residencia en otro

» Salario en especie (parte de la produccion, coche de empresa, vivienda a
cargo de empresa, préstamos con interés bajo, planes de pensiones,

seguros, etc)

Los complementos salariales que mas se suelen pactar en negociacion colectiva

son las pagas extraordinarias, la antigliedad, la participacion en beneficios, los
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complementos del puesto de trabajo, el alojamiento, la manutencion, las primas
a la produccion por cantidad o calidad de trabajo y la residencia en provincias

insulares y Ceuta y Melilla. (www.gestion.org)
Demanda de trabajo

La demanda de trabajo representa la parte de los empresarios en el mercado de
trabajo. Ella expresa una relacion inversa entre el salario real, que es la relacion
entre el salario y los precios, y el empleo, lo que puede deducirse graficamente

por la pendiente negativa de la curva de demanda de trabajo.

Los economistas neoclasicos parten de que la ley de los rendimientos
decrecientes (Campbell et. al, 2003), se pone de manifiesto en la productividad
del trabajo, siendo esto una de las causas de que la curva sea de pendiente

decreciente.

Suponen que la productividad marginal del trabajo disminuye a medida que se
emplea mas trabajadores. Existe una cantidad fija de capital por lo que, al
emplear mds mano de obra, corresponde a cada nuevo trabajador menos
maquinaria que a los anteriores, afiadiendo menos a la produccion este nuevo
trabajador que los otros trabajadores. Por tanto, el producto marginal del

trabajo es decreciente al igual que la demanda de trabajo.

Seglin estos economistas, en un mercado competitivo, esta es la tinica causa de
la pendiente decreciente de la demanda de trabajo, pues en este tipo de mercado
los precios estan dados. En el caso del mercado imperfecto ademas de la
productividad marginal del trabajo decreciente existe otra razon, los precios del

producto, pues estos bajan a medida que aumenta la produccion.

Las empresas son competitivas y, por tanto, desean pagar un salario real igual

al producto marginal del trabajo.

El efecto-sustitucion es la variacion que experimenta el empleo debido
unicamente a una variacion del precio relativo del trabajo, manteniéndose

constante la produccion. En este caso el empresario decidira sustituir algunos
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tipos de capital (que es un factor variable al ser un efecto en el largo plazo) por
trabajo, el que es relativamente menos caro. La respuesta a largo plazo es
mayor que a corto plazo pues genera un mayor nivel de empleo, expresando
graficamente en una curva de demanda de trabajo a largo plazo mas elastica

que la de corto plazo.

Estos dos efectos en conjunto provocan un aumento del nivel de empleo de
mayor magnitud. Existen otros factores que aumentan mas la elasticidad de la
demanda de trabajo a largo plazo como la demanda del producto, la relacion

entre trabajo y capital y la tecnologia.

La curva de demanda de trabajo del mercado es menos eldstica que la mera
suma horizontal de las curvas de demanda de cada empresa. Por ejemplo, una
reduccion de salario motiva a las empresas a aumentar su produccion y el
numero de trabajadores, lo que provocara un aumento de la oferta del producto,

lo que a su vez tiende a disminuir el precio del mismo en el mercado.

Precisamente el precio de producto es un factor que influye sobre la demanda
de trabajo de cada empresa, provocando un efecto contrario, aunque en menor
cuantia, pues en términos absolutos el nivel de empleo aumenta, pero menos
que si se sumaran horizontalmente las demandas de trabajo de cada empresa.

(Moran, 2003)
Habilidades del individuo

La habilidad es la aptitud innata, talento, destreza o capacidad que ostenta una
persona para llevar a cabo y por supuesto con éxito, determinada actividad,
trabajo u oficio. Casi todos los seres humanos, incluso aquellos que observan
algin problema motriz o discapacidad intelectual, entre otros, se distinguen por

algan tipo de aptitud.

En tanto y de acuerdo con que no todos los individuos somos iguales, venimos
del mismo lado o nos gusta lo mismo, no todos los seres humanos observan la
misma destreza para las mismas cosas y por suerte, gracias a esto es que existe

la diversificacion de tareas y trabajos.
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La palabra destreza se construye por substantivacion del adjetivo diestro. Una
persona diestra en el sentido estricto de la palabra es una persona cuyo dominio
reside en el uso de la mano derecha. Diestro tiene también la acepcion de
referirse a toda persona que manipula objetos con gran habilidad.
Antiguamente se creia que el lado derecho tenia relacion con Dios, y el
izquierdo con el Diablo. El significado de destreza reside en la capacidad o
habilidad para realizar algin trabajo, primariamente relacionado con trabajos
fisicos o manuales. (Executive Master en Administracion y Direccion de

Empresas, 2013)
Estandares de salario

Los trabajadores forman la masa de cada comunidad. Investigar las causas que
afectan los salarios es, por lo tanto, la rama mas importante de la economia
politica. En las conferencias siguientes propongo, primero, explicar algunas
ambigiliedades en los términos altos y bajos salarios; en segundo lugar, indicar
la causa aproximada que regula la cantidad de salarios; y finalmente, exponer
algunos errores frecuentes referente a la causa; dejando las remotas, la causa de

aproximada, para discutirlas en un curso subsiguiente.

Los salarios son la remuneracion recibida por el trabajador como recompensa
por ejercer sus facultades de mente y cuerpo; y se llaman altos o bajos, en
proporcion con el grado de esa remuneracion. Ese grado ha sido estimado por
tres diversas medidas; y las palabras altas y los bajos salarios, por lo tanto, se

han utilizado en tres diversos sentidos.

Primero. Los salarios llamados altos o bajos, segin la cantidad de dinero
ganada por el trabajador dentro de un periodo dado, sin ninguna referencia a las
materias que ese dinero compraria; asi decimos que los salarios han surgido en
el reinado de Enrique VII, porque el trabajador ahora recibe 1 centavo cuando
trabaja 6 dias, o 2 centavos al dia por un solo dia, y solamente puede recibir 4

dias y medio.
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Segundo. Se han llamado altos o bajos, segin la cantidad y la calidad de las
comodidades obtenidas por el trabajador, sin ninguna referencia a sus recibos
en dinero; como cuando decimos que los salarios han caido desde el reinado del
Enrique VII, porque el trabajador entonces gand dos raciones de trigo al dia, y

ahora gana solamente una.

Tercero. Se han llamado alto o bajo, segin la parte o la proporcion que el
trabajador recibe del producto de su propio trabajo, sin ninguna referencia a la

cantidad total de ese producto.

La primera nomenclatura que mide salarios simplemente por su cantidad en
dinero, es la més popular. La segunda, es la que considera salarios simplemente
referentes a la cantidad y a la calidad de las comodidades recibidas por el
trabajador, o hablando mads correctamente, comprable con sus salarios de
dinero, era la adoptada generalmente por Adam Smith. La tercera que considera
salarios como altos o bajos, simplemente referente a la parte o a la proporcion
que el trabajador produce, la que fue introducida por el Sr. Ricardo, y ha sido

usada por muchos de sus seguidores. (Senior, 1830)
Compensacion a los empleados

Un motivador extrinseco es la compensacion que se recibe como intercambio al
desempeio de la actividad. El desarrollo de un sistema de compensacion
efectivo y apropiado es una parte importante del proceso de la administracion
de RH. Puede ayudar a atraer y retener a individuos competentes y talentosos
que ayuden a la organizacion a lograr su mision y sus metas (Stephen P.

Robbins, 1987)

(Lawler, Hackman , 1971) parte de la hipotesis de que la relacion entre la
expectativa y la realidad de la recompensa produce la satisfaccion o
insatisfaccion laboral, es decir, que estas dependen de la comparacion entre la
recompensa recibida efectivamente por el rendimiento en el trabajo y la que el
individuo consideraba adecuada a cambio de este. Por lo tanto, si la

recompensa obtenida efectivamente excede de la que se considera adecuada o
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si es equiparable, el trabajador alcanza el estado de satisfaccion. Si esta relacion

se desarrolla en sentido inverso, se produce la insatisfaccion.

“Cuanto mas alto se encuentre una persona en una jerarquia y cuanto mayor
responsabilidad, educacion, habilidad y antigiiedad posea, esperara recibir, la
mayor compensacion. Cuanto mas dependientes sean los empleados de su
retribucion para satisfacer las necesidades de existencia tanto mdas se vera

afectada la satisfaccion con su pago por el costo de la vida” ( Lawler, 1973)

El salario y la estimulacion: dentro de esta se hayan la remuneracion y
compensacion que esta asociado a sistemas de pagos, promocion, posibilidades
de superacion y la evaluacion del desempefio. Se juzga la estimulacion por el
reconocimiento, la suficiencia, la correspondencia, la justeza, el equilibrio entre
los estimulos morales y materiales, organizacion y percepcion del sistema de

estimulacion (Lawler, Hackman , 1971)

Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensacion que los

empleados reciben a cambio de su labor.

La administracion del departamento de personal a través de esta actividad vital
garantiza la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a la

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

Varios estudios han demostrado que la compensacion es la caracteristica que
probablemente sea la mayor causa de insatisfaccion de los empleados.

(Navarro, 2012)
Existen siete objetivos principales que deben cumplir las compensaciones.

*Adquisicion de personal calificado. Las compensaciones deben ser lo
suficientemente altas para atraer solicitantes. Los niveles de
compensaciones deben corresponder a las condiciones de la oferta y

demanda en el mercado laboral.

* Retener a los empleados actuales. El nivel de compensacion debe ser

competitivo para prevenir la tasa de rotacion.
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* Garantizar la igualdad. La administracion de sueldos y salarios postula
como un objetivo esencial lograr la igualdad interna como externa. La
interna requiere que el pago guarde relacion con el valor relativo de los
puestos. La externa significa que cubre a los miembros de la organizacion
una compensacion similar a la que obtienen los empleados con funciones

analogas en otras organizaciones.

Alentar el desempefio adecuado. El buen desempeio, la experiencia la
lealtad, las nuevas responsabilidades, pueden alentarse y reforzarse

mediante una politica adecuada de compensaciones.

* Controlar los costos. Un programa racional de compensaciones contribuye
a que la organizacion obtenga y retenga su fuerza laboral a costos

adecuados.

e Cumplir con las disposiciones legales. Un programa adecuado de
compensaciones de marco juridico, asegura cumplir las disposiciones

legales vigentes.

* Mejorar la eficiencia administrativa. Al procurar cumplir con los otros
objetivos de un programa efectivo de compensaciones, los especialistas
en la administracion de sueldos y salarios se esfuerzan por disefiar un

programa que se administre con eficiencia. (Navarro, 2012)

Las compensaciones tienen sobre el trabajador un efecto econdmico,
socioldgico y psicologico, por esta razén una mala gestion del proceso de
asignacion de compensaciones podria afectar negativamente a los trabajadores

y en ultima instancia, a los resultados de la empresa. (Navarro, 2012)

Werther y Davis (2003), indican que las compensaciones (sueldos, salarios,
prestaciones, incentivos, beneficios) son la gratificacion que los empleados

reciben a cambio de su labor.
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Fuerza de trabajo productiva

Persona. Se puede mejorar la productividad de este factor para obtener la
cooperacion y participacion de los trabajadores, a través de una buena
motivacion, de la constitucion de un conjunto de valores favorables al aumento
de la productividad, de un adecuado programa de sueldos y salarios, de una

buena formacion y educacion, y de programas de seguridad.

Organizacion y sistemas. Para mejorar su productividad se debe volver mas
flexible, capaz de prever los cambios del mercado y de responder a ellos, estar
pendientes de las nuevas capacidades de la mano de obra, de las innovaciones

tecnoldgicas, asi como poseer una buena comunicacion en todos los niveles.

M¢étodos de trabajo. Se debe realizar un analisis sistematico de los métodos
actuales, la eliminacioén del trabajo innecesario y la realizacion del trabajo
necesario con mas eficacia, a través de un estudio del trabajo y de la formacion

profesional.

Estilos de direccion. Es el responsable del uso eficaz de todos los recursos
sometidos al control de la empresa, debido a que influye en el disefo
organizativo, las politicas de personal, la descripcion del puesto de trabajo, la
planificacioén y control operativos, las politicas de mantenimiento y compras,
los costos de capital, las fuentes de capital, los sistemas de elaboracion del

presupuesto, las técnicas de control de costos y otros. (Navarro, 2012)
Administracion del departamento de personal

La Administracion de Recursos Humanos consiste en la planeacion,
organizacion, desarrollo y coordinacién, asi como también en el control de
técnicas capaces de promover el desempeio eficiente del personal, a la vez que
la organizacion representa el medio que permite a las personas que colaboran
en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente

con el trabajo.
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Significa conquistar y mantener las personas en la organizacion, trabajando y
dando el méaximo de si, con una actitud positiva y favorable. Representa todas

aquellas cosas que hacen que el personal permanezca en la organizacion.

En la actualidad las técnicas de seleccion del personal tienen que ser mas
subjetivas y mas afinadas, determinando los requerimientos de los recursos
humanos, acrecentando las fuentes mas efectivas que permitan allegarse a los
candidatos 1idoneos, evaluando la potencialidad fisica y mental d los
solicitantes, asi como su aptitud para el trabajo, utilizando para ello una serie de
técnicas, como la entrevista, las pruebas psicosométricas y los examenes

médicos. (Martinez, 2004)

Personalidad y ocupacion

Sin lugar a dudas, la mas refinada teoria de los rasgos de la personalidad es la
de Hans Eysenck, de la cual se ha dicho que es como hallar la estacion
londinense de St. Pancras (una muy elaborada estructura Victoriana) en la selva
de las teorias de personalidad (Furnham, 2008). Esta teoria, que ha sufrido
algunas modificaciones a lo largo de mas de 35 afios, demuestra el fundamento
psicofisiologico de la personalidad, es decir es una teoria integral de la
personalidad, que va mucho mas alld del simple nivel psicométrico sino que
tienen sus raices en las bases y fundamentos bioldgicos del comportamiento
humano. Aunque la teoria de Eysenck se ha aplicado a una amplia gama de
actividades, incluida la delincuencia, el sexo, el tabaquismo, la salud y los
procesos de aprendizaje, se ha trabajado menos con los aspectos relacionados
con el comportamiento ocupacional. Sin embargo, en los ultimos 25 afios se
tienen evidencias no solo de la aplicacion de la teoria de Eysenck, sino de su

valor de prediccion en la esfera laboral.

Eysenk define tres rasgos de personalidad: Extraversion, Neuroticismo
(inestabilidad emocional, o emocionabilidad), y Psicoticismo (Dureza). Cada

una de estas dimensiones son continuos a lo largo de los que puede situarse a
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las personas. Los estudios factoriales han demostrado una consistencia
considerable de estas tres dimensiones. Dichas dimensiones se consideran

independientes entre si (ortogonales).

Estos factores pueden ser medidos a través de cuestionarios e incluso mediante
pruebas objetivas. La naturaleza de los mismos es, fundamentalmente, de
caracter constitucional; esto es, las diferencias que encontramos entre las
personas son debidas fundamentalmente a la influencia genética v,
especialmente, a la base biologica que los sustenta, sin dejar de lado,
légicamente, la influencia tanto familiar como social. Estos tres rasgos han de
ser entendidos como la ctspide de la jerarquia de la personalidad. Por debajo de
ellos se sitian un conjunto de factores mas especificos. (Gosalvez y Cassini,

2013)

Las investigaciones sobre las relaciones de las variables de personalidad
implicadas en este modelo con variables del &mbito laboral comenzaron en los
anos 60. Asi Rim (1961) encontr6 que las personas con bajas puntuaciones en
extraversion y en neuroticismo valoraban como muy importante la posibilidad
de aprender nuevas habilidades en su entorno laboral, mientras que las personas
con elevadas puntuaciones en neuroticismo valoraban como muy importante el
obtener un buen salario. En otro estudio inicial, Bending (1963) encontré que
los introvertidos mostraban una preferencia significativa hacia puestos de
trabajo tedricos y cientificos, mientras que los extrovertidos mostraban mas
interés hacia trabajos que implicaran un mayor contacto social. La extroversion
se ha asociado consistentemente y negativamente en diversos estudios con
profesiones como arquitecto, matematico, fisico, ingeniero o quimico. Por su
parte, la dimensién de neuroticismo correlaciona negativamente con

profesiones como banquero, profesor, jefe de ventas o jefe de oficina.

Varios estudios han encontrado que los extrovertidos se aburren en trabajos que
impliquen tareas monotonas, donde ademas rinden pobremente (Savage y
Steward, 1972; Hill, 1975; Kim, 1980). Otros estudios han mostrado como la

personalidad se relaciona con los programas de formacion y entrenamiento,
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donde los introvertidos suelen rendir mejor que los extrovertidos (Organ, 1975;
Wankowski, 1973; Wilson et al., 1972). Morgenstern et al. (1974) demostraron
que los sujetos introvertidos funcionaban menos eficientemente en presencia de
distractores, mientras que los sujetos extravertidos lo hacian relativamente bien.
Mas atn, Jessup y Jessup (1982) demostraron que la personalidad podria
predecir el rendimiento en tareas complejas tipicas de entornos laborales
altamente cualificados. Encontraron que un 60% de los introvertidos neurdticos
fallaban en este tipo de tareas, contra un 37% de los extravertidos neuroticos,

32% de los extravertidos estables, y solo un 14% de los introvertidos estables.

En resumen, todos los tedricos de la personalidad reconocen la importancia en
entornos laborales de los dos principales rasgos del modelo PEN de Eysenck:
extroversion y neuroticismo. La teoria de Eysenck ha sido empleada con mucho
éxito por muchos investigadores para examinar la relacion entre las variables

de personalidad y diversos comportamientos en entornos laborales.

Tras este andlisis cientifico de enfoque que manifiesta de forma clara la
relacion e influencias entre personalidad y comportamiento laboral, llegamos
claramente a la conclusion de que es necesario medir esta relacion pues, resulta
evidente, aqui aparecen factores de riesgo que hasta hoy no han sido tenidos en
cuenta. Cuando hemos hablado de factor humano en prevencion de riesgos
laborales siempre nos hemos referido o a las caracteristicas fisicas de los
individuos o a las relaciones sociales que se producen entre ellos y provocan la
aparicion de riesgos psicosociales. Y hoy empiezan a existir herramientas de
primer nivel que permiten predecir el comportamiento humano personal en
materia de prevencion de riesgos laborales, siempre basado en el estudio de la
personalidad y los diversos factores que la componen. Algunas de ellas estan
ofreciendo un alto valor predictivo y rompiendo fronteras con notable éxito en
la lucha contra la siniestralidad laboral desde perspectivas no exploradas, hasta
hace poco tiempo, y aplicando esquemas muy solidos en el mundo de la

psicologia moderna. (Gosalvez y Cassini, 2013)
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Habilidades

Alvarez (1999) define la habilidad “... como la dimension del contenido que
muestra el comportamiento del hombre en una rama del saber propio de la
cultura de la humanidad. Es, desde el punto de vista psicoldgico, el sistema de
acciones y operaciones dominado por el sujeto que responde a un objetivo.”
(Alvarez, 1999 p. 71). Esta definicion considera la habilidad como parte del
contenido y la analiza, desde el punto de vista psicoldgico en correspondencia
con el modo de actuacion del sujeto, la autora se adscribe a la definicion de C.

Alvarez por entender que es mas completa, para el trabajo.
Desempefios en el puesto

Segun Idalberto Chiavenato (2009), el desempefio laboral es una herramienta
que mide el concepto que tienen, tanto los proveedores como los clientes
internos, de un colaborador. Esta herramienta brinda informacion sobre su
desempeio y sus competencias individuales con el fin de identificar areas de
mejora continua que incrementen su colaboracion al logro de los objetivos de la

empresa.
2.2.3. Gestion del Conocimiento

2.2.3.1. Teoria de la Gestion del Conocimiento

Segun (Nonaka, 1995)proponen una Teoria para explicar el fendmeno de la creacion de
conocimiento organizacional, cuyo conocimiento lo definen como "creencia verdadera
justificada" para reflejar el conocimiento actual en el que se enmarca la existencia del mismo.

"

Esta creacion de conocimiento organizacional se definié como "... la capacidad de una
empresa en su conjunto para crear nuevos conocimientos, asi como difundirlo en toda la

organizaciéon y que queden establecidos en productos, servicios y sistemas". Los mismos

autores inician su argumento estableciendo que el conocimiento es creado inicialmente por los
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individuos dentro de las organizaciones y que el mismo se convierte en conocimiento
organizacional, descrito a través de un proceso establecido por la teoria.

(Nonaka I. , 1994) A pesar de que el conocimiento es un concepto multifacético la historia
en su parte filosofica nos muestra desde el periodo Griego clasico como la busqueda
interminable de informacion nos lleva hacia un significado del verdadero conocimiento. En la
epistemologia tradicional se adopta una definicion de conocimiento como "creencia verdadera
justificada", el autor relata que si bien los argumentos de la epistemologia tradicional se
centran en "veracidad" como el atributo esencial del conocimiento, también forma parte
importante considerar el conocimiento como una creencia personal que se destaca partiendo

de la importancia en la justificacion de conocimientos.

2.2.3.2. Definicion de Gestion del Conocimiento

La gestion de conocimiento puede ser definida como un proceso de transformacion de la
informacion y los activos intelectuales en valor perdurable (Tasmin, 2010)Algunos autores la
definen como la “habilidad de una empresa para incrementar el conocimiento tacito y crear
las condiciones previas para el intercambio de informacion entre los empleados dentro de
una unidad organizativa, y entre las unidades de la organizacion” (Adams & Lamon, 2003)
Para otros autores, es “Un proceso organizado, de creacion, captura, almacenamiento,
diseminacién y uso del conocimiento dentro y entre organizaciones para mantener la ventaja
competitiva” (Darroch, 2003).

La Gestion de Conocimiento se desarrolla en el marco de la llamada “nueva economia” o
“Economia del conocimiento”, en la que académicos y empresarios reconocen la importancia

del conocimiento para lograr y mantener la ventaja competitiva de las organizaciones.
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En la literatura se reconocen dos tipos de conocimiento: el conocimiento tacito y el
conocimiento explicito (Nermien, 2003). El conocimiento tcito, es el conocimiento personal
y usualmente depende del contexto.

Incluye experiencias, intuiciones, ideas, visiones, habilidades y valores, por lo tanto es
dificil de articular y transferir a otros (Krsti¢ & Petrovi¢, 2011). Por el contrario el
conocimiento explicito, es aquel que puede ser expresado y codificado facilmente. Autores
como (Metaxiotis Kostas, 2005) distinguen tres generaciones de la gestion de conocimiento.
La primera estd comprendida entre 1990 y 1995, conocida como la primera generacion de la
Gestion del Conocimiento. Durante este periodo, muchas iniciativas estuvieron focalizadas
sobre la definicion de Gestion de Conocimiento, investigando los beneficios potenciales en los
negocios y disefiando proyectos especificos de gestion de conocimiento.

La segunda generacion surge a partir de 1996. En esta generacion surgen puestos de trabajo
dirigidos a Especialistas en Gestion de Conocimiento y se da un cambio en el discurso
cotidiano de la gestion de las organizaciones. Finalmente, a partir de 2002 se habla de una
tercera generacion de la gestion del conocimiento, autores como (Wiig, 2002) manifiestan
que: Una diferencia con respecto a las generaciones anteriores es el grado en el que la tercera
generacion se integra con la filosofia, la estrategia, los objetivos, practicas, sistemas y
procedimientos de la empresa y la forma en que se convierte en parte de la vida diaria de cada
empleado. Desde la perspectiva de este autor, la gestion del conocimiento pasa a ser un

elemento.
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Principales clasificaciones del conocimiento en la GC

Conocimiento tacito v/s conocimiento explicito

El conocimiento tacito es aquel que una persona, comunidad, organizacidon o pais, tiene
incorporado o almacenado en su mente, en su cultura y que es dificil de explicar. Es necesario
comentar que este conocimiento puede estar compuesto por:

* [deas, experiencias, destrezas, habilidades, costumbres, valores, creencias, historia, etc.,

* Conocimiento del contexto o ecologico (geografia, fisica, normas no escritas,
comportamiento de personas y objetos, etc.),

* Conocimiento como destreza cognitiva (comprension de lectura, resolucion de problemas,
escribir, visualizar ideas, analizar, sintetizar, etc.) que le permite acceder a otro mas complejo
o resolver problemas nuevos.

Cuando estos conocimientos nos permiten actuar se llaman competencias o conocimiento en
accion. El problema que presenta este tipo de conocimiento que es personal y dificil de
transferir a otros por medio de un lenguaje que los otros entiendan o puedan comprender. Por
ejemplo la experiencia de un trabajador calificado y experto. Por ello es necesario gestionarlo
creando codigos que faciliten su transmision o una infraestructura del conocimiento y
generalmente se recoge por medio de la observacion. En los bienes intangibles es el mas
dificil de transferir y el que condiciona el éxito de una actividad determinada.

El conocimiento explicito se ha definido como el conocimiento objetivo y racional que puede
ser expresado con palabras, numeros, féormulas, etc. también se lo denomina explicito. Se
puede transmitir mas facilmente que el anterior.

En base al stock existente entre estos dos tipos de conocimiento se evalaa la capacidad de una
persona o un grupo en generar nuevo conocimiento.

Para la Gestion del Conocimiento la dimension tacita del Conocimiento es una parte del
conocimiento personal y organizacional38, se hace visible cuando se utiliza para ciertas
situaciones donde el conocimiento codificado o explicito es insuficiente para enfrentar dicha
situacion. Es lo que permite que alguien pueda:

* Predecir si algo va o no a funcionar,

* Visualizar ciertos riesgos o peligros que no son proporcionados por el conocimiento
explicito

* Un cierto orden de relacion nueva entre datos,
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* Generar ideas a partir de una situacion nueva,

* El caso de los inventores, los emprendedores, los visionarios, o las personas que sobresalen
del resto, lo que las diferencia es su conocimiento tacito.

Conocimiento individual y conocimiento organizacional

Conocimiento individual es el conjunto de saberes de una persona que la llevan a hacer o
responder frente a requerimientos personales o del contexto.

Conocimiento organizacional: “es el modo en que los recursos de la empresa (u
organizacion) son manipulados y transformados para desempeiiar una actividad productiva
que permita la creacion de valor”. O sea que es el conjunto de elementos informacionales, que
pueden generar la forma de hacer las cosas en los integrantes de un entorno organizacional de
acuerdo con objetivos concretos.

Este conocimiento es uno de los principales objetivos de la GC, se compone tanto del
conocimiento explicito (procedimientos, manuales, software o formulas cientificas, etc.) como
del tacito (destrezas, capacidades, experiencias, etc.). Su estudio lo hemos profundizado en los
proximos capitulos.

2.3.MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Comunidad de Practica

Una comunidad de practica (CP) “Es un grupo de personas ligadas por una practica
comun, recurrente y estable en el tiempo, y por lo que aprenden en esta practica comun.
Dicha practica concierne un abanico muy amplio y va desde frecuentes discusiones en la

cafeteria hasta la solucion colectiva de problemas dificiles” (WENGER, 2000)

2.3.2. Comunidad

Se entiende por comunidad “un territorio concreto, con una poblacion determinada, que
dispone de determinados recursos y que tienen determinadas demandas”. Una comunidad
siempre es el conjunto de estos cuatro factores (territorio, poblacion, recursos y

demandas) y sus mutuas, constantes y mutantes interrelaciones. (Marchioni, 2007)
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2.3.3. Soluciones Colectivas

Acciones del capital social formado por redes de reciprocidad, cooperacion voluntaria y
compromiso, que contribuye a la busqueda de medios para manejar problemas en la

comunidad. (Hernandez)

2.3.4. Interaccion Continua

Sistema de comunicacion, Intercambio y la negociacion el establecimiento de reglas,
normas y dindmicas compartidas, entre dos o mads participantes las cuales estan
relacionadas de forma constante Situados en diferentes contextos sociales. Donde cada

interlocutor intenta adaptarse al comportamiento y expectativas del otro. (Garcia, 2006)

2.3.5. Satisfaccion Laboral

La satisfaccion en el trabajo, se puede definir de manera muy genérica, como la actitud
general de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas desempefian son
mucho més que actividades que realizan, pues ademds requiere interaccion con los
colegas y con los gerentes, cumplir con los reglamentos organizacionales, asi como con
sus politicas, cumplir con los estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones de

trabajo, entre muchas otras cosas. (Hannoun, 2011, pag. 15)

2.3.6. Significacion de las Tareas

Accion intencionada que un individuo considera necesaria para conseguir un resultado
concreto en cuanto a la resolucion de un problema, el cumplimiento de una obligacién o

la consecucion de un objetivo. (Europeo, 2017)

2.3.7. Condiciones de Trabajo

Las condiciones de trabajo son aquellas que determinan las caracteristicas del trabajo en
relacion con la seguridad y salud del trabajador. Forman parte de ellas no solo el salario,

del que mas se suele hablar, sino también el local, los equipos, los productos,



81

instalaciones y utiles del centro de trabajo. Cualquier modificacién o variacion en estos

aspectos se trata de una modificacion de las condiciones de trabajo. (ORG.)

2.3.8. Reconocimiento Personal

Es reconocer el poder de las gentes, las capacidades, habilidades y destrezas que poseen
dentro de sus cargos. Este proceso hace consciente a la persona del poder que tiene, de los
valores que los destacan, de su poder creativo y se le hace sentir importante frente a los
demas desde el punto de vista laboral como ser humano. De aqui nace la capacidad de ser

y de realizarse. (Parada, 2003)

2.3.9. Beneficios Economicos

El beneficio econdémico se refiere al incremento en la riqueza o progreso que las
actividades econdmicas que se crean en una sociedad. El beneficio econémico se mide a
través del analisis de costo-beneficio que precisamente se refiere a la diferencia entre el
costo de lo que producimos y el ingreso obtenido por las ventas de los productos

producidos. (Economia, 2011)

2.3.10. Desempeiio Laboral

El desempeiio laboral es el comportamiento o la conducta real de los trabajadores, tanto
en el orden profesional y técnico, como en las relaciones interpersonales que se crean en
la atencion del proceso salud / enfermedad de la poblacion; en el cual influye a su vez, de
manera importante el componente ambiental. Por tanto, existe una correlacion directa
entre los factores que caracterizan el desempefio profesional y los que determinan la

calidad total de los servicios de salud. (Perea, 2005)

2.3.11. Eficiencia

Es el grado en que el sistema de salud efectua la maxima contribucion a las metas sociales
definidas dados los recursos disponibles del sistema de salud y de aquellos que no

pertenecen al sistema de salud. Implica la relacion favorable entre resultados obtenidos y
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costos de los recursos empleados. Tiene dos dimensiones: la relativa a la asignacion de
recursos y la referente a la productividad de los servicios. En economia, eficiencia es un
concepto que describe la relacion entre insumos y resultados en la produccion de bienes y
servicios. Esta relacion puede medirse en términos fisicos (eficiencia técnica) o términos
de costo (eficiencia economica). (Cubana, 2008)

2.3.12. Efectividad

Resultados segun objetivos; grado en que se aplican los resultados (Reforma). Se refiere a
los efectos de una actividad y sus resultados finales, beneficios y consecuencias para una

poblacion en relacidon con los objetivos establecidos. (Cubana, 2008)

2.3.13. Eficacia

Se refiere a los resultados en relacion con las metas y cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Para ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar ordenadamente
aquellas que permiten alcanzarlos mejor y mas. Es el grado en que un procedimiento o
servicio puede lograr el mejor resultado posible. Es la relacion objetivos/resultados bajo

condiciones ideales  (Cubana, 2008)

2.3.14. Talento Humano

El talento humano en el desarrollo de las capacidades individuales y colectivas permite el
crecimiento personal hoy en dia mas que nunca, quien no enfoque los desafios del mundo
moderno con iniciativa, con imaginacioén y con decision, seran superados por otros, aun a
costa de lo que se haya invertido en voluntad y esfuerzo. (Santander)

2.3.15. Cooperativa

La cooperativa es una sociedad de capital variable, con estructura y gestion democratica,
constituida por personas fisicas o juridicas, para prestar servicios y satisfacer sus
necesidades y aspiraciones econdmicas y sociales, y en interés por la comunidad, mediante

una empresa conjunta.



83

CAPITULO III
CARACTERIZACION DE LA UNIDAD DE ESTUDIO

3.1.Base legal

v" Decreto Supremo N° 074-90-TR, Ley General de Cooperativas

v' Ley N° 26702, ley general del Sistema financiero, seguros y orgéanica de la
superintendencia de banca, seguros y administradoras de fondos y pensiones.

v Resolucion SBS N° 550-99, reglamento de las cooperativas de ahorro y crédito.

v Resolucion SBS N° 11356-2008, N° 14353-2009, N° 1445-2010, reglamento para

la evaluacion y clasificacion del deudor y la exigencia de provisiones y sus

modificaciones.

Manual de Organizacion y Funciones.

Reglamento Interno del Trabajo.

Estatuto de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE

Codigo Civil, Procesal Civil, Codigo Penal.

Decreto Legislativo N°495, ley de creacion de registro predial.

D N N N N NN

Ley N°28677, Ley de garantia mobiliaria.

3.2.Datos generales de la empresa

Tabla 2 Datos generales de Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE

RAZON SOCIAL Cooperativa de Ahorro y Crédito de Intelectuales, Lideres y
Empresarios -DILE

DIRECCION Av. Garcilaso N° 415- Wanchaq- Cusco

GERENTE Eco. Alieska Castilla Bustinza

PERSONERIA Juridica, derecho privado

RUC 20490522787

TELEFONO 084- 608686

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.1. Historia de la Empresa

Creado por un grupo de profesionales, empresarios y docentes de la Universidad Nacional
de San Antonio Abad del Cusco, el 6 de marzo del afio 2007, movidos por la idea de ayudar a
las personas en la gestion de sus recursos, el proyecto fue bautizado con el nombre de DILE,
en honor a sus fundadores y promotores, cogiendo las iniciales de las palabras “De
Intelectuales, Lideres, y Empresarios”.

Inicialmente, el proyecto consistia en crear una empresa para gestionar inversiones,
orientado a los niveles socioecondomicos C y D, cuyo giro de negocio era asesorar y realizar
labores de intermediacion bursatil entre el cliente y la bolsa de valores “la idea consistia en
hacer que los clientes ahorren mensualmente para comprar acciones de ciertas empresas”, la
idea era genial, pero los fondos recaudados no fueron suficientes para obtener las
autorizaciones requeridas para operar la empresa, no obstante, se evalud otras alternativas,
como sociedades administradoras de fondos de inversion, fondos mutuos, y entidad financiera.
Después de 3 anos de evaluacion, el 18 de Abril del 2011, se tomo la idea de operar en el
mercado como institucion financiera, constituida de acuerdo a la Ley General de
Cooperativas; con el fin de ayudar financieramente a las familias de nuestra sociedad.

3.2.2. Direccionamiento Estratégico

3.2.2.1.Mision

Servir asesorando, educando y ofreciendo soluciones financieras oportunas y adecuadas, en
base al incremento del valor de nuestro capital humano y la innovacion, para brindar bienestar

a los socios y sus familias.

3.2.2.2.Vision

Crecer sostenidamente para mantenernos en el 2021 entre las cuatro cooperativas mas
grandes de la Region Cusco, incrementando en 50% el tamafio de nuestros activos, con

indicadores de rentabilidad promedio.

3.2.2.3.0bjetivos

Al afo 2020
e Estar entre las tres mejores instituciones financieras de microfinanzas en la region

del Cusco; por tamaiio de activos, calidad de cartera y rentabilidad.
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Al afio 2030

e Estar entre las diez mejores instituciones financieras de microfinanzas en el pais;

por tamafio de activos, calidad de cartera y rentabilidad.

3.2.3. Valores

Regula nuestra conducta en la sociedad donde vivimos, siempre estd presente

estemos donde estemos y hagamos lo que hagamos.

1.

ESPIRITU DE SUPERACION. - Una persona con espiritu de superacion se
diferencia de los demas, porque le pone ganas a lo que hace, se esfuerza, y
siempre busca oportunidades para mejorar.

INTEGRIDAD. - Una persona integra acostumbra guardar absoluta reserva en
todo lo que hace y se comporta con rectitud, sin buscar en ningun caso beneficio
propio o de terceros a través del uso indebido de su posicion.

LEALTAD. - Es el cumplimiento de aquello que exigen las leyes de la fidelidad
y el honor. Es cumplir lo que se promete o dice, y asumir compromiso con lo que
se hace.

RESPETO. - Es valorar a los demas, cuidar su autoestima, decir las cosas con
objetividad, y obedecer proactivamente las ordenes del superior o persona
mayor.

ALEGRIA Y SENTIDO DE HUMOR. - Siempre hay motivos para la alegria,
haciendo uso del humor limpio y sincero. El sentido de humor, es una
demostracion de grandeza, ilumina a quien lo transmite e irradia bienestar a los
demas haciéndolos reir.

VOCACION DE SERVICIO. - Es estar atentos para ayudar a alguien,
observando y buscando oportunidades para ayudar al projimo.

INICIATIVA. - Es la predisposicién a emprender acciones, crear oportunidades,

y mejorar resultados sin necesidad de requerimiento.

3.3.Modelo de negocio de la cooperativa de ahorro y crédito dile

3.3.1. Ahorros

Deposito a Plazo Fijo



e (Cuenta Movil

e Cuenta Especial

3.3.2. Prestamos

e Paga Diario

e Negocio Fijo

e Vehicular

e Activo Fijo Inmueble
e Activo Fijo Mueble

e (Crédito Consumo

3.4.Estructura organica
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FIGURA 2: Estructura Organica COOPAC DILE
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Fuente: MOF de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE
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3.5.Principios Corporativos

Son las bases sobre las cuales se sostiene el desarrollo de nuestra empresa, la cual

parte del trabajo en equipo y la colaboraciéon mutua.

1.

PASION POR LOS CLIENTES. - Buscamos servir a mas clientes, y hacemos que
tengan una experiencia agradable al trabajar con DILE.

DEDICACION Y EFICIENCIA EN EL RETO. - El tiempo es lo mas valioso que
tenemos, por eso lo aprovechamos al méximo para hacer crecer nuestra empresa;
mostrando espiritu de superacion, integridad, respeto, y vocacion de servicio.
PRUDENCIA EN LAS ACCIONES Y DECISIONES. - Es la precaucion en la
asuncion de un riesgo, lo cual incita a evaluar y a considerar los efectos que
puedan producir nuestras acciones y decisiones, motivadas por la precipitacion en
el logro de resultados, la emocion, o la falta de una completa y adecuada
informacion.

EL CAMBIO ES CONTINUO. - La creacion de la empresa continua, a través de
las iniciativas de los integrantes de la familia DILE, para mejorar las politicas,
procesos y los diferentes componentes de la empresa. Toda persona, toda idea
cuenta.

TRANSPARENCIA Y COMUNICACION OPORTUNA. - Actuamos con la
verdad y comunicamos oportunamente cualquier hecho, circunstancia, o suceso
que ayude a mejorar a nuestra empresa.

MERITOCRACIA SIEMPRE. - Reclutamos a la mejor persona para cada puesto,
ponemos énfasis en la formacion, la transmision de conocimientos que necesitan
para tener éxito en su labor, en ese camino, sabemos valorar la contribucion de
cada colaborador con objetividad, y damos bienvenida a sus ideas, su voluntad de
aprender, y aportar al crecimiento de nuestra empresa.

TRANSMITIMOS IMAGEN POSITIVA. - Dejamos buenas impresiones con

nuestras acciones, y construimos a diario imagen positiva en la sociedad.
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3.6.0bligaciones de los colaboradores

Es responsabilidad de los usuarios de bienes y servicios informaticos cumplir las Politicas
y Estandares de Seguridad de la Informacion del presente Manual.

Los manuales deben estar publicados y actualizados en la Intranet para conocimiento de
todos los colaboradores. Los cuales solo podran visualizados.

Acuerdos de uso y confidencialidad

Los usuarios de bienes y servicios informaticos de DILE, deben firmar un convenio de
confidencialidad y uso adecuado de los recursos informaticos y de informacion de DILE,
asi como comprometerse a cumplir con lo establecido en el Manual de Seguridad de la
Informacion.

Entrenamiento en seguridad informatica

El personal nuevo de DILE, al ingreso debera de contar con la induccion sobre el presente
Manual, la labor est4 a cargo del Jefe de Area al que se incorpora, donde se den a conocer
las obligaciones para los usuarios y las sanciones que pueden existir en caso de
incumplimiento. Semestralmente se realiza capacitacion al personal en temas de
seguridad de la informacion, una vez culminado se procedera a evaluar los conocimientos
adquiridos respecto a las politicas de seguridad de la informacion. La puntuacion sera

considerada para la renovacion del contrato o ascenso del colaborador.
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CAPITULO IV

RECOLECCION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA

INVESTIGACION

Este capitulo esta orientado al trabajo de campo realizado en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Dile, en el cual se utilizd los instrumentos de recoleccion de datos como las encuestas
a los trabajadores. En esta etapa se presenta la tabulacion y analisis de encuestas con la
finalidad de determinar estadisticamente la situacion actual de la comunidad de practica y
satisfaccion laboral de los colaboradores del area de crédito de la COOPAC DILE.

4.1.Caracteristicas generales

a) Genero del encuestado

Tabla 3: Género de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Dile

Sexo del Porcentaje
encuestado |Frecuencia [Porcentaje | Porcentaje vélido [ acumulado
Masculino 16 43.2 43.2 43.2
Femenino 21 56.8 56.8 100.0

Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 3: Género de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Dile
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FUENTE: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura 3 se puede observar que el género que empodera dentro de la Cooperativa de
Ahorro y crédito DILE cusco es el género femenino con el 56.8% mientras que el 43.2%
estad conformado por el género masculino.

Esto Porque la mayoria de las mujeres que ocupan el puesto de Asesor Financiero en el
Area de Créditos son maés responsables, y tienden a cumplir sus metas con mayor
eficiencia.

b) Edad del encuestado

Tabla 4: Edad de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito dile

Porcentaje | Porcentaje
Edad del encuestado| Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
De 20 a 25 afos 9 243 243 243
De 25 a 30 afios 15 40.5 40.5 64.9
De 30 a 35 afios 8 21.6 21.6 86.5
De 35 a mas 5 13.5 13.5 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracién propia

Figura 4: Edad de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Dile
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45
40.5
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35
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24.3

25 21.6
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15 13.5
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De 20 a 25 afios De 25 a 30 afios De 30 a 35 afios De 35 a mas

FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura 4 se puede observar que la edad mas prevaleciente dentro de esta Cooperativa
con el 40.5% es de los 25 A 30 afios, mientras que el 24.3% estd conformado de los 20 a
25 afos de edad, mientras que el 21.6% esta conformado por los de 30 a 35 afios de edad,

por otro lado el 13.5% conformado por lo de 35 afios.

Por la conducta natural de las empresas, estas se inclinan mas en contratar trabajadores
jovenes que suponga una alta productividad al momento de realizar sus actividades. Es por
eso que el Area de Recursos Humanos Perfila a trabajadores jovenes para que ocupen el

puesto de Asesores Financieros en el Area de Créditos.



¢) Tiempo de servicio del encuestado

Tabla 5: Tiempo de servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE

Tiempo de servicio del Porcentaje Porcentaje
encuestado Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De 0 a 2 afios 24 64.9 64.9 64.9
De 2 a 4 afios 24.3 24.3 89.2
De 4 a 6 afios 10.8 10.8 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 5: Tiempo de servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito dile
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FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:
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En la figura 5 se puede observar que el 64.9% tuvo un tiempo de servicio de 2 afos,

mientras que el 24.3% tuvo tiempo de servicio de 2 a 4 afios, y el otro 10.8% tuvo el

tiempo de servicio de 4 a 6 afos.
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Esto se da porque en el sistema financiero la rotacion laboral es bastante dinamica, por el
cual el tiempo de servicio de los colaboradores suele durar 2 anos aproximadamente. También
podemos decir que en la Cooperativa de Ahorro y crédito DILE los trabajadores buscan
acumular experiencia en su puesto para luego presentarse a empresas mas grandes y con

mejor salario.

d) Grado académico del encuestado

Tabla 6: Grado académico de los colaboradores de la COOPAC DLE

Grado académico Frecue Porcen Porcentaje Porcentaje

del encuestado ncia taje valido acumulado
Titulado 23 62.2 62.2 62.2
Bachiller 21.6 21.6 83.8
Técnico 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 6: Grado académico de los colaboradores de la COOPAC DILE
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Interpretacion:

En la figura 6 se puede observar que el 62.2% manifestd que el grado académico que
poseen es de titulado, mientras que el 21.6% manifestd que el grado académico que
poseen es de bachiller, y el otro 16.2% manifestod que el grado académico que poseen es de
técnico.

Uno de los requisitos mas importantes para ocupar el puesto de asesor Financiero en el
Area de Créditos de la Cooperativa de Ahorro Y crédito DILE, es tener un titulo
profesional en Administracion, Contabilidad, Economia, Ingenieria Industrial o carreras
afines, es por eso que la mayoria e los colaboradores tienen el grado académico de

titulados.

4.2.Comunidad de Practica

Principales dimensiones que corresponden a la comunidad de préctica: domino,
préctica y comunidad.

4.2.1. Dominio

Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores temas de experiencia y

problemas clave.

a) Temas de Experiencia

Tabla 7: ¢Como considera Ud. la experiencia de trabajo obtenida en la Cooperativa de Ahorroy
Creédito Dile cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy bueno 12 32.4 324 324
Bueno 17 459 459 78.4
Regular 8 21.6 21.6 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 7: ;Como considera Ud. la experiencia de trabajo obtenida en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito dile cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura 7 se puede observar que el 32.4% de los trabajadores manifestd que la
experiencia de trabajo obtenida fue muy bueno, mientras que el 45.9% manifestdo que la
experiencia obtenida fue buena, mientras que el 21.6% manifestd que la experiencia
obtenida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE fue de manera regular. No hubo
respuesta en la escala malo y muy malo.

Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte de los trabajadores calificaron como buena la
experiencia de trabajo obtenido gracias a la Cooperativa ya que los ayudo a desarrollar
otras habilidades, como conocer otros aspectos el trato para con el cliente el manejo que se
llevaba, el trato que recibian siempre fue de manera correcta la ayuda que se recibia y la

experiencia ganada dentro del centro laboral.
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b) Temas de experiencia

Tabla 8: ¢Usted como percibe la experiencia de trabajo que los trabajadores obtuvieron en la

cooperativa de ahorro y crédito dile cusco?

Porcentaje Porcentaje
Detalle |Frecuencia [Porcentaje valido acumulado
Muy bueno 5 13.5 13.5 13.5
Bueno 21 56.8 56.8 70.3
Regular 11 29.7 29.7 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 8: ;Usted como percibe la experiencia de trabajo que los trabajadores obtuvieron en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Dile cusco?
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Interpretacion:

En la figura 8 se puede observar que el 56.8% manifestd que percibieron como bueno la
experiencia de trabajo de los colaboradores en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE
cusco, mientras que el 29.7% manifestd que percibieron como regular la experiencia que
obtuvieron los trabajadores, por otro lado, el 13.5% manifestd que percibian como muy
bueno la experiencia obtenida de los trabajadores. No hubo respuesta en la escala malo y

muy malo.
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Analisis:
Se puede analizar que la mayor parte de las personas perciben como bueno la experiencia
de trabajo que obtuvieron los trabajadores, cabe decir rescatar las cosas aprendidas el trato

también que se dirigia dentro del ambiente laboral, perciben como bueno por el trato que

también logran recibir el manejo y el buen trabajo que se desempeian para con ellos.

¢) Problemas clave

Tabla 9: ¢Usted como califica su dominio de situaciones frente a la solucién de problemas en el

trabajo en la cooperativa de ahorro y crédito dile cusco?

Porcentaje Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy bueno 11 29.7 29.7 29.7
Bueno 19 51.4 51.4 81.1
Regular 7 18.9 18.9 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 9: ;Usted como califica su dominio de situaciones frente a la solucion de problemas en el

trabajo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito dile Cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura 9 se puede observar que el 51.4% manifestd que califica su dominio de
situaciones frente a la solucién de problemas como bueno, por otro lado, el 29.7%
manifestd que calificaba su dominio de solucién de problemas como muy bueno, y el
18.9% manifestd que califica este dominio como regular. No hubo respuesta en la escala

malo y muy malo.

Analisis:

Se puede analizar que la mayoria de las personas califican el dominio de situaciones de
solucion frente a los problemas como bueno, que la mayor parte de ellos tiene el dominio
el habla y la manera correcta de poder solucionar situaciones que generen problemas, y

poder buscar una solucion correcta, que no tienen ningun problema o traba de poder tener

una estrategia de solucion.



d) Problemas clave

Tabla 10: ¢Usted cdmo califica el dominio por parte de los trabajadores frente a la solucion de

problemas en el trabajo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito dile Cusco?

Porcentaje Porcentaje
Detalle Frecuencia [Porcentaje valido acumulado
Muy bueno 3 8.1 8.1 8.1
Bueno 19 51.4 51.4 59.5
Regular 15 40.5 40.5 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 10: ¢ Usted como califica el dominio por parte de los trabajadores frente a la solucion de

problemas en el trabajo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito dile Cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura 10 se puede observar que el 51.4% de los trabajadores manifestd que
calificaba su dominio frente a la solucion de problemas en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito DILE como bueno, por otro lado, el 40.5% de los trabajadores manifesté que
calificaba su dominio frente a la soluciéon de problemas como regular, y el otro 8.1%
manifestd que califica este dominio de solucion de los problemas como muy bueno. No

hubo respuesta en la escala malo y muy malo.
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Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte de los trabajadores manifesté que calificaba la
solucion de problemas como bueno esto indica que una mayor parte dice tener dominio y
busca las soluciones correctas frente a situaciones que se presenten dentro de su trabajo
que es la Cooperativa, por otro lado otro nimero significativo califico como regular el
dominio que tienen frente a la solucién de problemas, que no siempre encuentran la

solucidn correcta frente a situaciones.

4.2.2. Comunidad

Para esta dimension se tiene las siguientes dimensiones: Interaccion de personas,
Relaciones interpersonales, vision compartida.
a) Relaciones interpersonales

Tabla 11: ¢Usted como percibe la interaccién entre compafieros en cuanto al trabajo que se
realiza en la Cooperativa de Ahorro y Crédito dile Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje | valido |acumulado
Muy bueno 3 8.1 8.1 8.1
Bueno 16 43.2 43.2 51.4
Regular 17 459 459 97.3
Malo 1 2.7 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 11: ;Usted como percibe la interaccion entre compafieros en cuanto al trabajo que se realiza

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Dile cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura 11 se puede observar que el 45.9% percibe la interaccion entre compafieros en
cuanto al trabajo que se realiza como regular, mientras que el 43.2% manifestd que
percibia la interaccion entre compaieros en cuanto al trabajo que se realiza en la
cooperativa como bueno, por otro lado, el 8.1% manifestd que percibia esta interaccion
como muy buena, y el 2.7% manifestd que percibia esta interaccion como mala. N o hubo

respuesta en la escala muy malo.
Analisis:

Se puede analizar que la mayoria percibe la interaccion entre compaiieros dentro de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito como regular, esto manifiesta que lo que se percibe
observa es que la interaccion que tiene entre ellos no siempre es la mejor ni la
comunicacion, o es un factor que falta frente a esta interaccion para poder llevar algo mas

organizado y mejorar el ambiente laboral.



b) Relaciones Interpersonales

Tabla 12: ¢ Usted cdmo percibe las relaciones interpersonales (amistad. compafierismo) entre los

trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito dile cusco?

Porcentaje |Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje valido [acumulado
Muy bueno 6 16.2 16.2 16.2
Bueno 11 29.7 29.7 459
Regular 18 48.6 48.6 94.6
Malo 2 5.4 5.4 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 12: ;Usted como percibe las relaciones interpersonales (amistad. compafierismo) entre los

trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito dile cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura 12 se puede observar que el 48.6% manifestd que percibia las relaciones
interpersonales (amistad, compafierismo) entre los trabajadores de la Cooperativa como
regular, mientras que el 29.7% manifestd que percibia las relaciones interpersonales como
buena, por otro lado el 16.2% manifestdé que percibia estas interrelaciones de los
trabajadores como muy buena, y el 5.4% manifestd que percibia esta interrelaciones como

malas. No hubo respuesta en la escala muy malo.



Analisis:
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Se puede analizar que se percibe la interaccion interpersonal entre los trabajadores como

regular, ni buena ni mala que la interaccion que existe entre ellos no es la mas armonioso

ni equilibrada que suelen no coincidir en todo el compafierismo que se percibe dentro de la

Cooperativa no es la mejor pero tampoco la peor es por eso que se percibié como regular.

¢) Vision compartida

Tabla 13: ¢ Como percibe la vision compartida de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito dile Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
Muy bueno 3 8.1 8.1 8.1
Bueno 22 59.5 59.5 67.6
Regular 12 32.4 324 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 13: ;Como percibe la vision compartida de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito dile cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia
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Interpretacion:

En la figura 13 se puede observar que el 59.5% manifestd que percibia la vision
compartida de la Cooperativa de Ahorro y crédito como bueno, por otro lado, el 32.4%
manifestd que percibia como regular la vision compartida de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito, mientras que el 8.1% manifestd que percibia esta vision de los trabajadores de la

Cooperativa como muy buena. No hubo respuesta en la escala malo y muy malo.
Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte percibe como buena la vision compartida de los
trabajadores esto demuestra que la mayor parte de los trabajadores coinciden en un solo
objetivo o mira dentro del centro laboral que es la Cooperativa, la vision que todos

manifiestan es buena entre los demas.

4.2.3. Practica

Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores: Enfoques comunes, Estandares
de desempefio, Evaluacion de resultados.

a) Enfoques comunes

Tabla 14: ¢Usted como califica la realizacidn de tareas en equipo en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito DILE Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy bueno 3 8.1 8.1 8.1
Bueno 20 54.1 54.1 62.2
Regular 14 37.8 37.8 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia



106

Figura 14: ;Usted cémo califica la realizacion de tareas en equipo en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito DILE Cusco?

60

54.1

50

40 37.8

30

20

10 8.1

Muy bueno Bueno Regular

FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la figura 14 se puede observar que el 54.1% manifestd que calificaba la realizacion de
tareas en quipo de la Cooperativa como buena, mientras que el 37.8% manifestd que
calificaba la realizacion de tareas en equipo de la Cooperativa de Ahorro como regular, y
el 8.1% manifestd que calificaba la realizacion de tareas en equipo de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito como muy buena. No hubo respuesta en la escala malo y muy malo.
Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte califica la realizacion de tareas en quipo en la
Cooperativa como buena, que el trabajo en equipo que se percibe en la cooperativa es
bueno, hay un margen de realizar las tareas y metas trazadas que se cumplen siempre

cuando se trabaja de manera grupal para mejores resultados.
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b) Estandares de desempefio

Tabla 15: ¢Usted como percibe el desempefio de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito DILE Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
Muy bueno 2 5.4 5.4 5.4
Bueno 25 67.6 67.6 73.0
Regular 10 27.0 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracién propia

Figura 15: ;Usted como percibe el desempefio de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito DILE Cusco?
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FUENTE: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la figura 15 se puede observar que el 67.6% manifestd que percibia el desempeiio de los
trabajadores de la Cooperativa como buena, mientras que el 5.4% manifestd que percibia el
desempefio como muy bueno, mientras que el 2.7% que percibia el desempefio como
regular. No hubo respuesta en la escala malo y muy malo.

Analisis:
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Se puede analizar que la mayor parte percibe el desempefio de los trabajadores de la
Cooperativa como buena, esto solo indica que la labor que desempefian es la correcta el
trato manejo de situaciones frente a problemas, y la manera en la que se desenvuelven
frente al cliente es buena el trato que manejan para con ellos de igual forma.

¢) Evaluacion de resultados

Tabla 16: ¢ Usted como percibe la evaluacion de los resultados de los trabajadores por parte de

Cooperativa de Ahorro y crédito DILE Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje | valido [acumulado
Muy bueno 2 5.4 5.4 5.4
Bueno 24 64.9 64.9 70.3
Regular 11 29.7 29.7 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 16: ;Usted como percibe la evaluacion de los resultados de los trabajadores por parte de

Cooperativa de Ahorro y crédito DILE Cusco?
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Interpretacion:

En la figura 16 se puede observar que el 64.9% manifestd que percibe la evaluacion de los
resultados de los trabajadores como bueno, mientras que el 29.7% manifesté que percibe la

evaluacion de los resultados como regular y el 5.4% manifestd que percibe la evaluacion de
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los resultados de los trabajadores por parte de Cooperativa de Ahorro y crédito DILE como
muy bueno. N o hubo respuesta en la escala malo y muy malo.

Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte percibe la evaluacion de los resultados de los
trabajadores por parte de Cooperativa de Ahorro y crédito DILE como bueno, esto indica
que la mayor parte de los trabajadores muestran buenos resultados en el trabajo que
desempenan.

4.3.Satisfaccion laboral

Las principales dimensiones que corresponde a la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE comprende lo siguiente:
Recompensas justas, Satisfaccion con el salario, Compatibilidad entre la personalidad y el
puesto.

4.3.1. Recompensas justas

Par esta dimension se tiene los siguientes indicadores: Percepcion de salario, Demanda
de trabajo, Habilidades del individuo, Estandares de Salario.

a) Percepcion de salario

Tabla 17: ;Como considera Ud. el salario que recibe por el desempefio laboral de la Cooperativa
de Ahorro y crédito DILE Cusco?

Porcentaje

Detalle Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido |acumulado
Muy bueno 2 5.4 5.4 5.4
Bueno 4 10.8 10.8 16.2
Regular 27 73.0 73.0 89.2
Malo 2 5.4 5.4 94.6

Muy malo 2 54 54 100.0

Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 17: ;Como considera Ud. el salario que recibe por el desempefio laboral de la Cooperativa

de Ahorro y crédito DILE Cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la figura 17 se puede observar que el 73% manifestd que consideraba el salario que
reciben como regular, mientras que el 10.8% manifesto el salario que reciben como bueno,
y otros puntos de igual porcentaje manifestando que consideraban que el salario que
reciben por el desempefio laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco es
muy bueno, malo y muy malo.

Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte manifestdé que consideraba el salario que reciben por
el desempefio laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco era de forma
regular, que no era el mejor salario pero no era el peor que a veces no cubria todo el
desempeio que realizaban como también a veces esto si cubria el desempefio y trabajo que

exponian.



b) Demanda de trabajo

Tabla 18: ¢ Como califica el tiempo que se le asigna para realizar una actividad en la Cooperativa

de Ahorro y crédito DILE Cusco?

Porcentaje [ Porcentaje
Detalle | Frecuencia Porcentaje valido |acumulado
Muy bueno 2 54 54 54
Bueno 25 67.6 67.6 73.0
Regular 9 243 243 97.3
Malo 2.7 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 18: ;Cémo califica el tiempo que se le asigna para realizar una actividad en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito DILE Cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura 18 se puede observar que el 67.6% manifestd que calificaba el tiempo que se le

asigna para realizar una actividad en la Cooperativa de Ahorro y crédito DILE Cusco como
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bueno, mientras que el 24.3% manifesté que calificaba el tiempo que se le asigna para
realizar una actividad como regular, el otro 5.4% manifest6 que calificaba el tiempo que se
le asigna como muy bueno, y el 2.7% manifestd que calificaba el tiempo que se le asigna

como malo. No hubo respuesta en la escala muy malo.

Analisis:

Se puede analizar que la gran mayoria calificaba el tiempo que se le asigna para realizar
una actividad en la Cooperativa de Ahorro y crédito DILE como bueno, esto indica una
sola cosa que el tiempo que se traza para que realicen sus actividades es correcta y
cumplida de manera correcta logran hacer todas las actividades en el tiempo establecido.

¢) Habilidades del individuo

Tabla 19: ¢ Como califica las habilidades de los trabajadores frente a los trabajos que se les asigha

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje | valido |acumulado
Muy bueno 2 5.4 5.4 54
Bueno 24 64.9 64.9 70.3
Regular 10 27.0 27.0 97.3
Malo 1 2.7 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 19: ;Cémo califica las habilidades de los trabajadores frente a los trabajos que se les asigna

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura 19 se puede observar que el 64.9% manifiesta que las habilidades de los
trabajadores frente a los trabajos que se les asigna es bueno, por otro lado el 27% manifesto
que calificaba las habilidades de los trabajadores es regular, mientras que el 5.4%
manifestd como muy bueno, y por ultimo el 2.7% calificaba las habilidades de los
trabajadores frente a los trabajos que se les asigna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
DILE como malo. No hubo respuesta en la escala muy malo.

Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte calificaba las habilidades de los trabajadores frente a
los trabajos que se les asigna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE como bueno,
esto indica que la mayor parte desenvuelve bien las habilidades que poseen o tiene nuevas
habilidades aprenden de ellas frente a los trabajos que se les asignan dentro de la
Cooperativa las habilidades que demuestran frente a estas situaciones son buenas no hay

quejas de ello.
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d) Estandares de salario

Tabla 20: ¢ Como considera Ud. la comparacion con otras entidades el salario que percibe dentro

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje | valido |acumulado
Bueno 9 243 243 243
Regular 16 43.2 43.2 67.6
Malo 10 27.0 27.0 94.6
Muy malo 2 5.4 5.4 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 20: ;Como considera Ud. la comparacion con otras entidades? el salario que percibe dentro

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco?
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FUENTE: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N°20 se puede observar que el 43.2% manifestd que consideraba la
comparacion con otras entidades como regular, por otro lado el 24.3% manifesto que
consideraba la comparacién con otras entidades y el salario que percibia dentro de la
Cooperativa como bueno, mientras que el 27% manifestdé que consideraba la comparacion

con otras entidades y el salario que percibia dentro de la Cooperativa como malo, y el 5.4%
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manifestdé que consideraba la comparacion con otras entidades y el salario que percibia

dentro de la Cooperativa como muy malo. No hubo respuesta en la escala muy bueno.

Analisis:

Se puede analizar que la gran parte manifestd que consideraba la comparacion con otras
entidades y el salario que percibia dentro de la Cooperativa como regular la comparacion
de entidades y el salario que perciben no era la indicada pero que tampoco ponian alguna
otra queja fuera de este trabajo, los indices que se botaron fueron de regular malo y muy
malo, que no se encuentran en su totalidad satisfechos con el salario que se percibe.

4.3.2. Satisfaccion con el salario

Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores: Compensacion a los
empleados, Fuerza de trabajo productiva, Administracion del departamento de personal.

a) Compensacion a los empleados

Tabla 21: ¢ Como considera la compensacion al trabajo que realizan los trabajadores en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje | valido [acumulado
Muy bueno 2 54 5.4 5.4
Bueno 11 29.7 29.7 35.1
Regular 22 59.5 59.5 94.6
Malo 2 5.4 5.4 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 21: ;Como considera la compensacion al trabajo que realizan los trabajadores en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la figura 21 se puede observar que el 59.5% manifesto que consideraba la
compensacion al trabajo que realizan los trabajadores como regular, mientras que el 29.7%
manifestd que consideraba la compensacion al trabajo que realizan los trabajadores como
bueno y el 5.4% manifestd que consideraba la compensacion al trabajo que realizan los
trabajadores como muy bueno y el otro 5.4% manifestd que consideraba la compensacion
al trabajo que realizan los trabajadores como malo. No hubo respuesta en la escala muy
malo.

Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte manifestd que consideraba la compensacion al trabajo
que realizan los trabajadores como regular, esto indica que la compensacion que se recibe
de la cooperativa por el trabajo realizado no es tan buena es de forma regular que en
ocasiones esta compensacion es correcta y en otras no cubre todo el trabajo realizado ni lo

que se recibe por parte de la Cooperativa.



b) Fuerza de trabajo productiva

Tabla 22: ¢Como percibe la productividad de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorroy

Crédito DILE Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia | Porcentaje valido |acumulado
Muy bueno 2 5.4 5.4 5.4
Bueno 27 73.0 73.0 78.4
Regular 8 21.6 21.6 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 22: ;Cémo percibe la productividad de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito DILE Cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la figura 22 se puede observar que el 73% manifestd que percibia la productividad de
los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco como bueno, por otro
lado el 21.6% manifestd que percibia la productividad de los trabajadores como regular, y
el 5.4% manifestd que percibia la productividad de los trabajadores como muy bueno. No

hubo respuesta en la escala malo y muy malo.
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Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte manifesto que percibia la productividad de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco como bueno, esto indica
que los resultados que tienen los trabajadores son eficaces que las actividades que son
asignados son cumplidos de manera correcta y muestra buenos resultados mostrandose en
mejora de clientela o aumento de créditos dentro de la Cooperativa.

¢) Administracion del departamento de personal

Tabla 23: (Como percibe la labor del departamento de personal respecto a los trabajadores en la
Cooperativa de Ahorro y crédito DILE Cusco?

Porcentaje [Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje | valido Jacumulado
Muy bueno 3 8.1 8.1 8.1
Bueno 19 51.4 51.4 59.5
Regular 13 35.1 35.1 94.6
Malo 2 5.4 5.4 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 23: ;Cémo percibe la labor del departamento de personal respecto a los trabajadores en la

Cooperativa de Ahorro y crédito DILE Cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia
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Interpretacion:

En la figura 23 se puede observar que el 51.4% manifestd que percibia la labor del
departamento de personal respecto a los trabajadores en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito DILE como bueno, por otro lado el 35.1% manifestd6 que percibia la labor del
departamento de personal como regular, el 8.1% manifestdé que percibia la labor del
departamento de personal como muy bueno, y el 5.4% manifestd que percibia la labor

como malo. No hubo respuesta en la escala muy malo.

Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte manifestd que percibia la labor del departamento de
personal respecto a los trabajadores en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE como
bueno el trato que se percibe por parte del departamento de personal hacia los trabajadores
es correcta y no genera un mal ambiente dentro del centro laboral, que no habia quejas por

la labor que ejercian ya que existia el buen trato y manejo del area.

4.3.3. Compatibilidad entre la personalidad y el puesto

Par esta dimension se tiene los siguientes indicadores: Personalidad y ocupacion,

Habilidades, Desempeiio en el puesto

a) Personalidad y ocupacion

Tabla 24: ¢ Considera que su personalidad es compatible al cargo que ocupa en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito DILE Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia Porcentaje | vélido [acumulado
Muy bueno 10 27.0 27.0 27.0
Bueno 20 54.1 54.1 81.1
Regular 5 13.5 13.5 94.6
Malo 2 5.4 5.4 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 24: ;Considera que su personalidad es compatible al cargo que ocupa en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito DILE Cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura 24 se puede observar que el 54.1% manifestd que consideraba que su
personalidad es compatible al cargo que ocupa en la Cooperativa a lo cual se indic6 que era
bueno, mientras que el 27% manifestdé que consideraba que su personalidad es compatible
al cargo que ocupa en la Cooperativa a lo cual se indic6 que era muy bueno, mientras que
el 13.5% consideraba que su personalidad es compatible al cargo que ocupa en la
Cooperativa a lo cual se indico que era regular y el 5.4% consideraba que su personalidad
es compatible al cargo que ocupa en la Cooperativa a lo cual se indic6 que era malo. No

hubo respuesta en la escala muy malo.

Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte indico que consideraba que su personalidad es
compatible al cargo que ocupa en la Cooperativa era bueno, esto indica que las actitudes y
comportamientos que se tiene dentro de la cooperativa no les generan problemas que estan
de acuerdo a las normas reglas nérmales implantadas por eso la gran mayoria indico que

era bueno, que si eran compatibles con el cargo que se ejercia dentro del centro laboral.
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b) Habilidades

Tabla 25: ¢ Como califica la actitud de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito DILE Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia | Porcentaje valido | acumulado
Muy bueno 3 8.1 8.1 8.1
Bueno 23 62.2 62.2 70.3
Regular 11 29.7 29.7 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 25: ;Como califica la actitud de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
DILE Cusco?
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Interpretacion:

En la figura 25 se puede observar que 62.2% manifestd que calificaba la actitud de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE como bueno, por otro lado el
29.7% manifestod que calificaba la actitud de los trabajadores como regular, mientras que el
8.1% indico que calificaba la actitud de los trabajadores como muy bueno. No hubo
respuesta en la escala mala y muy mala.

Analisis:
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Se puede analizar que la mayor parte manifestd que calificaba la actitud de los trabajadores
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE como bueno esto indica que la gran parte se
sentia satisfecho con el trabajo trato que tenian los trabajadores de la Cooperativa el
comportamiento el trato que manifestaban era el mas correcto y no habia queja de ello,

estaban conformes con el nivel de ética y manejo de comunicacion que ellos tenian.

Tabla 26: ¢ Como considera la destreza que tienen los trabajadores de la Cooperativa y Crédito

DILE?
Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia |Porcentaje| valido acumulado
Muy bueno 5 13.5 13.5 13.5
Bueno 27 73.0 73.0 86.5
Regular 5 13.5 13.5 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 26: ;Cémo considera la destreza que tienen los trabajadores de la Cooperativa y Crédito
DILE?
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FUENTE: Elaboracion propia
Interpretacion:

Regular

En la figura 26 se puede observar que el 73% manifestdé que consideraba la destreza que
tenian los trabajadores de la Cooperativa y Crédito DILE era bueno, mientras que el 13.5%
indicé que consideraba la destreza que tenian los trabajadores como muy bueno, mientras
que el otro 13.5% manifestd que consideraba la destreza que tenian los trabajadores era de

forma regular. No hubo respuesta en la escala mala y muy mala.
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Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte manifestd que consideraba la destreza que tenian los
trabajadores de la Cooperativa y Crédito DILE era bueno, el nivel de desempefio de los
trabajadores era la mas adecuada la funcion que cumplian las estrategias que generan para
encontrar soluciones el nivel de comunicacion frente a situaciones y momentos dentro de la
cooperativa eran correctos.

¢) Desempeiio en el puesto

Tabla 27: ¢ Coémo califica su desempefio en su puesto de trabajo en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito DILE Cusco?

Porcentaje | Porcentaje
Detalle Frecuencia |Porcentaje| valido [acumulado
Muy bueno 13 35.1 35.1 35.1
Bueno 21 56.8 56.8 91.9
Regular 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0

FUENTE: Elaboracién propia

Figura 27: ;Cémo califica su desempeno en su puesto de trabajo en la Cooperativa de Ahorro

y Crédito DILE Cusco?
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FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion:
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En la figura 27 se puede observar que el 56.8% manifestd como bueno, mientras que el
35.1% manifestd que calificaban su desempefio en su puesto como muy bueno, mientras
que el 8.1% manifestd que calificaban su desempefio en su puesto de trabajo en la
Cooperativa de Ahorro y crédito DILE como regular. No hubo respuesta en la escala mala

y muy mala.

Analisis:

Se puede analizar que la mayor parte manifestd que calificaban su desempefio en su puesto
de trabajo en la Cooperativa de Ahorro y crédito DILE como bueno, esto indica que ellos
mismos calificaban su desempefio laboral como bueno correcto que realizaban las
actividades de manera eficaz con el correcto seguimiento de reglas y normas plantadas y
las habilidades que poseian para poder solucionar problemas y generar estrategias de

solucion frente a esas situaciones.
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4.4.Prueba de fiabilidad
Para la recoleccion de los datos se utilizo el instrumento de validacion el Alpha de
Combrach, el cual estd encargado para determinar la media ponderada de la correlacion
de las dos variables o items, los cuales formaron la parte de la encuesta.

Formula:

a =

K [1 3 > Vil
K—-1 vt
Donde:

a: Alpha de Combrach.

k: Numero de items del instrumento.

vi: varianza de cada items.

vt: varianza total.

Tabla 28: Resumen del procesamiento de casos.

N %
Casos Valido 21 100,0
Excluido -a 0 0
Total 21 100,0

Fuente: elaboracion propia

Tabla 29: Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alpha de N° de
Crombrach elementos
0,9856 21

Fuente: elaboracion propia
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Por lo tanto, el valor de Alpha de Crombrach esta dado por tener una semejanza al valor
maximo 1, donde se muestra la mayor fiabilidad de la escala. En el SPSS-25 donde se tuvo un
resultado un alpha de combrach de 0.9856, se acepta por tal sentido que el instrumento es
valido y confiable por estar proximo a la unidad.

contrastacion
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se pude concluir que la comunidad de practica y la satisfaccion laboral de los
colaboradores del area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE en el afio 2017
es regular debido al analisis descriptivo e individual, de los indicadores planteados para la
variable comunidad de practica y la satisfaccion laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

DILE.

SEGUNDA: Por otro lado se concluye que, la comunidad de practica en la cooperativa de
Ahorro y Crédito DILE en el afio 2017, tuvo un buen nivel, ya que esta variable fue analizada
mediantes 3 dimensiones las cuales son, domino, comunidad y practica; donde en la
dimension dominio se obtuvo un buen nivel, por ejemplo dentro de esta dimension el
indicador “estandares de desempefio” fue calificada como buena en un 67.6%, de lo que se
desprende que el desempefio que estos tienen en la empresa es buena, y por otro lado el
indicador evaluacion de resultados, también es buena debido a que obtuvo un porcentaje de
64.9%, mientras que la dimension mas importante para poder tener una comunidad de practica
“relaciones interpersonales” obtuvo un porcentaje de 45.9% con una escala de regular. La idea
principal de las comunidades de practicas es que el aprendizaje ocurre en contextos sociales
que surgen y evolucionan cuando las personas que tienen objetivos comunes interactian, a
medida que se esfuerzan por alcanzar esos objetivos. El concepto se atribuye cominmente a
Etienne Wenger, quien cre el término para referirse a las comunidades de profesionales en
los que los recién llegados ingresarian e intentarian aprender las practicas socioculturales de la

comunidad.

TERCERA: De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion la satisfaccion
laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE es buena, esto porque los indicadores
fuerza de trabajo productiva y las habilidades de los trabajadores representan un 73%
mientras que en el indicador percepcion de salario es regular con un 73%, asi como
compensacion a los trabajadores por el trabajo realizado. Los beneficios que las comunidades
de practica reclamaron como parte de ser un programa de gestion del conocimiento han

llevado a sus integrantes a ser foco de mucha atencion. De hecho, se trata de un concepto que
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puede aplicarse a muchos sectores de la sociedad, pero no de una manera arbitraria, sino
cumpliendo ciertos preceptos como son los de dominio, comunidad y practica. Asimismo, las
organizaciones también tienen su complejidad a la hora de dotarla de comunidades de

practicas atendiendo, sobre todo, a su naturaleza juridica.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Si se desea mejorar la comunidad de practica y la satisfaccion laboral de los
colaboradores del Area de Crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE, se
recomienda que las relaciones interpersonales se mejoren, con talleres de motivacion, con
charlas y capacitacion para tener un buen clima laboral y se pueda trabajar en equipo, del
mismo modo se pueda implementar las politicas de reconocimiento al talento humano
incentivando de esta amanera a que los trabajadores se sientan comprometidos con su

trabajo.

SEGUNDA: Como se vieron deficiencias en las relaciones interpersonales, esto porque un
56% dijo que es mala, es asi que para mejorar la comunidad de préctica se recomienda
realizar mensualmente eventos de confraternizacion, para asi poder tener una excelente
comunicacion y generar compaierismo entre los colaboradores del area de crédito de la

cooperativa de ahorro y crédito Dile.

TERCERA: Es recomendable para mejorar el nivel de satisfaccion laboral de la
Cooperativa de Ahorro y crédito DILE cusco, mejorar los niveles de cumplimiento de las
actividades, llevar una mejor organizacion que haga sentir satisfechos a los trabajadores,
poner metas alcanzables de acuerdo al contexto asi como un incentivo de mejora y un

reconocimiento por el buen desempefio que se tiene.
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Anexo 1: Instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL

CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, CONTABLES,
ECONOMICAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

“COMUNIDAD DE PRACTICA Y LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
COLABORADORES DEL AREA DE CREDITO EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO DILE CUSCO, 2017”

Distinguido(a) Sefior(a) recurro a su persona para que pueda brindarme su apoyo en
responder con sinceridad y veracidad la siguiente encuesta que tiene por finalidad recoger la
informacion sobre: COMUNIDAD DE PRACTICA Y LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
COLABORADORES DEL AREA DE CREDITO EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
DILE CUSCO, 2017. Utilice el tiempo necesario. La encuesta es andénima e individual.
Muchisimas gracias por su colaboracion valiosa.

Marque una X en el recuadro correspondiente de acuerdo a las siguientes preguntas.
DATOS GENERALES
1. Género
a. Masculino
b. Femenino
2. Edad



/o o

3. Tiempo de servicio en la Cooperativa de ahorro y Crédito

De 20 a 25 afos
De 25 a 30 afios
De 30 a 35 anos
De 35 afios a mas

a. De 0 a2 afios
b. De 2 a4 afos
c. De4 a6 afios
d. De 6 amas
4. Grado Académico
a. Titulado
b. Bachiller
c. Técnico
Muy Bueno(a) Bueno(a) Regular Malo(a) Muy
malo(a)
1 2 3 4 5
Preguntas Valoracion
N° COMUNIDAD DE PRACTICA 1 2 3 4
01 (,Como considera Ud. la experiencia de trabajo
obtenida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
DILE Cusco?
02 (Usted como percibe la experiencia de trabajo
que los trabajadores obtuvieron en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito DILE Cusco?
03 (Usted como califica su dominio de
situaciones frente a la solucion de problemas en el
trabajo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
DILE Cusco?
04 (Usted como califica el dominio por parte de
los trabajadores frente a la solucion de problemas
en el trabajo en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito DILE Cusco?
05 (Usted coémo percibe la interaccion entre
compaiieros en cuanto al trabajo que se realiza en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco?
06 (Usted como percibe las relaciones
interpersonales (amistad, compafierismo) entre los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito DILE Cusco?
07 (Como percibe la vision compartida de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro vy
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Crédito DILE Cusco?

08

(Usted como califica la realizacion de tareas
en equipo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

DILE Cusco?

09

(Usted como percibe el desempeiio de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito DILE Cusco?

10

(Usted como percibe la evaluacion de los
resultados de los trabajadores por parte de

Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco?

NO

SATISFACCION LABORAL

11

(Como considera Ud. el salario que recibe por el
desempefio laboral de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito DILE Cusco?

12

(Como califica el tiempo que se le asigna para
realizar una actividad en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito DILE Cusco?

13

(Como califica las habilidades de Ilos
trabajadores frente a los trabajos que se le asignan
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE

Cusco?

14

(Como considera Ud. La comparacion con otras
entidades, el salario que percibe dentro de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco?

15

(Como considera la compensacion al trabajo
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que realizan los trabajadores en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito DILE Cusco?

16

(Como percibe la productividad de los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

DILE Cusco?

17

(Cémo percibe la labor del departamento de
personal respecto a los trabajadores en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE Cusco?

18

(Considera que su personalidad es compatible al
cargo que ocupa en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito DILE Cusco?

19

(Coémo califica la actitud de los trabajadores de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito respecto al

puesto que ocupan?

20

(Como considera la destreza que tienen los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

DILE?

21

(Como califica su desempefio en su puesto de
trabajo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito DILE

Cusco?

GRACIAS



