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RESUMEN EJECUTIVO

El estudio presentado mas adelante tiene como objetivo general evaluar el grado de
motivacion de los empleados y su incidencia en la satisfaccion del cliente en COOPINFA,
con el propdsito de que esta se preocupe por la motivacién de sus empleados y las
necesidades de sus clientes; que estos Gltimos estén complacidos con el servicio que se les
brinda en la cooperativa, para asi poder llegar a tener un nivel de servicio éptimo y

competente.

En relacién a los aspectos metodoldgicos del estudio, este, fue exploratorio porque se
indago la falta de motivacion, las actitudes y el comportamiento de los empleados en la
cooperativa y descriptivo debido a que se explicé el comportamiento de los empleados a la
hora de prestar un servicio relacionado con la empresa. Las técnicas que se usaron para la
recoleccion de los datos fueron: entrevistas, encuestas y fuentes bibliograficas. Los
métodos y procedimientos que se llevaron a cabo fueron, observacion, inductivo,
deductivo, andlisis y datos estadisticos, porque se plantearon todas las teorias de la

motivacion, que influyen en el desenvolvimiento de las personas, en las organizaciones.

El estudio que se realizd en la cooperativa, dio como resultado que la misma tiene fallas
cuando se trata de preocuparse por la motivacién de sus empleados. La empresa no motiva
al empleado para que se involucre con los objetivos de la misma y los haga parte de ellos,

pero tampoco los empleados se identifican con los mismos, para poder brindar un servicio
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de calidad. En otro sentido la desmotivacion de los mismos se debe a que la empresa no les

ofrece oportunidades de crecimiento laboral, pero mucho menos incentiva a los mismos.

Tambien los empleados comentan que no se sienten bien en el area de trabajo es decir, que
no hay un ambiente que los motive a llevar a cabalidad sus tareas. Unos que se encuentran
realizando doble funcion sin remuneracion alguna, ( que no tiene que ser necesariamente
economica), otros que si no tiene que ver con su area revotan al cliente para otro lugar,
pudiendo brindar el servicio pero por el simple hecho de sentirse inconforme con la

empresa no se ayudan unos con otros sino que se atropellan.



INTRODUCCION

Hoy en dia la sociedad se percibe como una practica de relaciones entre individuos y
grupos, con el fin de formar algun tipo de colectividad, formada en campos bien definidos
en los que se normalizan los procesos de propiedad, comportamiento, adaptacion,

participacion, burocracia, conflictos, autoridad, entre otros.

Las organizaciones son una pieza del sistema social, en las que las personas juegan un
papel fundamental. Una de las inquietudes permanentes siempre ha sido que se vele por la
adecuada administracion de los recursos para poder lograr los objetivos personales y de las
organizaciones, en un ambiente eficaz, eficiente, efectivo y productivo, para alcanzar una
deseable calidad de vida de ambas partes y una de las maneras para tocar este punto es la

motivacion.

La estructura de la monografia es de la siguiente manera.

En el capitulo I, se presentan las generalidades de la motivacion, concepto, teorias de la

misma, entre otros.

En el capitulo I, se presentan las generalidades de la empresa con la cual se esta llevando a

cabo la investigacion y la situacion actual de la misma.



En el capitulo 11, se presentan los resultados obtenidos de la investigacion y propuesta de

mejora para la motivacion de los empleados y satisfaccion del cliente.

El método aplicado fue descriptivo, las técnicas que se usaron para obtener la informacion

fueron entrevista a la gerente general y gerente de recursos humanos y las encuestas a un

universo del personal total ascendientes a diez (10).

Y por altimo se presenta la bibliografia y los anexos.



CAPITULO |

GENERALIDADES SOBRE LA MOTIVACION



1.1 Conceptos de motivacion.

La motivacion es el deseo de hacer algo; esta condicionado por la capacidad de esa accién

para satisfacer alguna necesidad. (Robbins & Judge, 2008, p.217).

La motivacion es una caracteristica de la psicologia humana que contribuye al grado de
compromiso de la persona. Incluye factores que ocasionan, canalizan y sustentan la
conducta humana en un sentido particular y comprometido. (Stoner, J. Freedman, R. 1996,

p.484).

1.2. Teorias de la motivacion.

1.2.1. Jerarquia de necesidades de Maslow.

De acuerdo con esta teoria, una necesidad satisfecha ya no crea tensién y por lo tanto no
motiva. La clave de la motivacion, por lo menos de acuerdo con Maslow, es determinar
donde se encuentra el individuo en la jerarquia de necesidades y centrar los esfuerzos para

motivarlo en el punto en que sus necesidades se vuelven esencialmente insatisfechas.

Maslow propuso que dentro de todo ser humano existe una jerarquia de cinco necesidades:

1. Fisioldgicas: hambre, sed, abrigo, sexo y otras necesidades corporales.

2. De seguridad: seguridad y proteccion del dafio fisico y emocional.



3. Sociales: afecto, sentido de pertenencia, aceptacion y amistad.

4. De estima: factores internos como respeto por si mismo, autonomia y logro;
factores externos como estatus, reconocimiento y atencion.

5. De autorrealizacion: impulso de llegar a ser lo que uno es capaz de ser; incluye
crecimiento, logro del potencial propio y autosatisfaccion. (Robbins & Judge, 2008,

p.220).

1.2.2. Modelo de los dos factores Herzberg.

Afirmaba que las respuestas sugieren que lo opuesto a la satisfacciobn no es la
insatisfaccion, como era la creencia tradicional. Remover las caracteristicas insatisfactorias
de un trabajo, no necesariamente lo hace satisfactorio. Herzberg propuso que sus hallazgos
indican la existencia de un continuo dual: lo opuesto de “satisfaccion” es “no satisfaccion”

y lo opuesto de “insatisfaccion” es “no insatisfaccion”.

Por lo tanto, los supervisores que buscan eliminar los factores que crean insatisfaccion en
el trabajo, pueden obtener paz, pero no necesariamente motivacion. Estaran apaciguando a
sus empleados en vez de motivarlos. Como resultado, las caracteristicas como politicas y
administracion de la compafia, supervision, relaciones interpersonales, condiciones de
trabajo y salario, Herzberg las clasifico como factores de higiene. Cuando son adecuados,
las personas no estaran insatisfechas; sin embargo, tampoco estaran satisfechas. Si lo que

deseamos es motivar a los individuos en sus trabajos, Herzberg sugiere enfatizar el logro,



el reconocimiento, el trabajo mismo, la responsabilidad y el crecimiento. Estas son las

mismas caracteristicas que las personas encuentran intrinsecamente gratificantes.

TE—
e

Satisfaccion No satisfaccion Mo insatisfaccion

Insatisfaccidn

(Fobbins & Judge, 2008, p 222},

1.2.3. Teoria de la Equidad Laboral.

Establece que los empleados perciben lo que pueden obtener de una situacién laboral
(resultado) en relacién con lo que ponen en ella (aportes) y después comparan su razon
aporte-resultado con la razén aporte-resultado de otros. Si observan que su razén es igual a
la de personas con quienes se comparan, se dice que existe un estado de equidad. Sienten
que su situacion es justa, prevalece la justicia. Si las razones son desiguales, existe
inequidad; es decir, los empleados tienden a pensar que estan sobre o subremunerados.

Cuando ocurren inequidades, los empleados intentan corregirlas.



La teoria de la equidad reconoce que los individuos se preocupan no solo por el valor
absoluto de la remuneracion que reciben por su esfuerzo, sino también por la relacion de

esta cantidad con la que reciben otros.



Resultados del Individueo Resultados de otros

Comparados con

Aportes del individuo Aportes de otros

Los aportes como esfuerzo, experiencia, educacion y competencias son comparables con
resultados como niveles de salario, aumentos, reconocimiento y otros factores. Cuando los
individuos perciben un desequilibrio en su razon aporte-resultado en relacién con la de
otros, se crea tension. Esta tension proporciona la base para la motivacion a medida que las

personas luchan por lo que perciben como equitativo y justo.

Existe evidencia suficiente para confirmar la tesis de la equidad: la motivacion de los
empleados tiene una influencia significativa de la remuneracion relativa, asi como de la
remuneracién absoluta. Esto ayuda a explicar por qué, en especial cuando los empleados se
perciben como subremunerados (parece que todos somos eficientes al racionalizar que nos
pagan mas), reducen el esfuerzo de trabajo, producen trabajo de menor calidad, sabotean el

sistema, faltan o incluso renuncian. (Robbins & Judge, 2008, p.225).

1.2.4. Modelo ERG.

Teoria de la motivacion que dice que las personas luchan por satisfacer una jerarquia de

necesidades existenciales, de relacion y desarrollo, si los esfuerzos por llegar a un nivel de



necesidades se ven frustrados, la persona regresara a un nivel mas bajo. Clayton Alderfer
estaba de acuerdo con Maslow en que la motivacion de los trabajadores se podia calibrar
con base en una jerarquia de necesidades. Sin embargo, la teoria ERG difiere de la de

Maslow en dos puntos basicos.

En primer lugar, Alderfer descompuso las necesidades en sélo tres categorias: las
necesidades existenciales (las necesidades fundamentales de Maslow), las necesidades de
relacion (necesidades de relaciones interpersonales) y las necesidades de crecimiento
(necesidades de creatividad personal o influencia productiva). En segundo, y mas
importante, Alderfer sefiald6 que cuando las necesidades superiores se ven frustradas, las
necesidades inferiores volveran, a pesar de que ya estaban satisfechas. Maslow, por el
contrario, opinaba que, una vez satisfecha la necesidad, ésta perdia su potencial para

motivar una conducta.

Asi como Maslow consideraba que las personas ascendian constantemente por la jerarquia
de necesidades, Alderfer consideraban que las personas subian y bajaban por la piramide
de las necesidades, de tiempo en tiempo y de circunstancia, en circunstancia, De nueva
cuenta el fendmeno le resulta bien conocido a las personas afectadas por la reduccién de

tamario de las empresas en afios recientes. (Stoner, J. Freedman, R. 1996, p.493).



1.2.5. Teoria motivacional de la expectativa.

La teoria de las expectativas argumenta que los individuos analizan tres relaciones:
esfuerzo-desempefio, desempefio-recompensas y recompensas-metas personales. Su nivel
de esfuerzo depende de la solidez de sus expectativas acerca de que estas relaciones
pueden lograrse. De acuerdo con la teoria de las expectativas, un empleado esta motivado
para ejercer un alto nivel de esfuerzo cuando cree que eso le proporcionara una buena
evaluacion de su desempefio; que esa buena evaluacion conduce a obtener recompensas
organizacionales como bonos, un incremento salarial o un ascenso y que las recompensas

satisfaran sus metas personales.

Esfuerzo 1 Desempefio 2 Recompensas 3 Metas
individual individual organizacionales personales
1 Relacién esfuerzo-desempefio
2 Relacion desempefio-recompensas
= Relacion recompensas-metas personales

La teoria de las expectativas brinda una poderosa explicacién de la motivacion del
empleado. Ayuda a explicar por qué muchos trabajadores no estdn motivados en su trabajo

y hacen el minimo necesario para cumplir. Esto quedard mas claro si se observan con mas



detalle las tres relaciones propuestas por la teoria. Se presentardn como preguntas que los

empleados deben responder de manera afirmativa.

Primero, si doy mi maximo esfuerzo, ¢serd reconocido en mi evaluacion de desempefio?
Para muchos empleados, la respuesta es no. ¢Por qué? Tal vez a su nivel de habilidades sea
deficiente, por lo que no importa cuanto se esfuercen, no es probable que tengan un
desempefio alto. El sistema de evaluacion de la comparfiia podria estar mal disefiado por
ejemplo, evalla rasgos en vez de comportamientos- lo cual hace dificil o imposible que el
empleado logre una buena evaluacion. Otra posibilidad es que los empleados, correcta o
incorrectamente, perciban que no les agradan a sus supervisores. Como resultado, esperan
obtener una mala evaluacién sin importar su nivel de desempefio. Estos ejemplos sugieren
que una posible fuente de baja motivacion es que el empleado cree que no importa cuan

duro trabaje, la posibilidad de obtener una buena evaluacion de desempefio es baja.

Segundo. Si obtengo una buena evaluacién de desempefio, ¢Obtendré remuneraciones
organizacionales? Muchos empleados piensan que la relacion desempefio, recompensa en
su trabajo es débil. La razon es que las organizaciones premian muchas cosas ademas del
desempefio. Por ejemplo, cuando el pago asignado a los empleados se basa en factores
como la antigiiedad, ser cooperativo o “congraciarse” con el jefe, los empleados tienden a

percibir que la relacion desempefio-recompensa es débil y desmotiva.

Por ultimo, si me premian, ¢esa remuneracion me parecera atractiva? El empleado trabaja

duro deseando obtener un ascenso, pero en vez de eso recibe sélo unas pocas palabras de



alabanza. Por desgracia, muchos supervisores estan limitados en cuanto a las recompensas
que pueden distribuir. Esto dificulta dar remuneraciones disefiadas a la medida de cada
empleado. Aln mas, otros supervisores suponen, de modo incorrecto, que todos los
empleados desean lo mismo, por tanto pasan por alto los efectos motivacionales de
diferenciar las recompensas. En cualquier caso, la motivacién del empleado no se

maximiza por completo. (Robbins & Judge, 2008, p.226).

1.2.6. Teoria del Reforzamiento.

Ligada al psicologo B. F. Skinner y sus seguidores, muestra que las consecuencias de la
conducta pasada afectan los actos futuros, mediante un proceso de aprendizaje ciclico. El

proceso se puede expresar asi:

n Respuesta
m . Respuesta . Consecuencias P
Futura

Con esta idea, la conducta voluntaria de la persona (respuesta) ante una situacién o
circunstancia (estimulo) es la causa de consecuencias especificas. Si dichas consecuencias
son positivas, la persona, en el futuro, tendera a tener respuestas similares en situaciones
similares. Si dichas consecuencias son desagradables, la persona tenderd a alterar su

conducta con objeto de evitarlas.
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Modificacion de la conducta. La modificacion de la conducta aplica la loteria del
reforzamiento con el propoésito de cambiar la conducta humana. Por tanto, un gerente que
desea cambiar la conducta de los empleados debe cambiar las consecuencias de esa

conducta.

Existen cuatro métodos comunes para modificar la conducta. Con el refuerzo positivo se
fomentan o refuerzan las conductas deseables por medio de consecuencias positivas, como
un aumento o una felicitacién. Con el aprendizaje por elusién, los empleados cambian de
conducta para evitar las consecuencias desagradables, por ejemplo las criticas o una
evaluacion baja. Para detener una conducta, el gerente puede aplicar la extincién, es decir,
la ausencia de refuerzos. También podria recurrir al castigo, es decir, a la aplicacion de

consecuencias negativas. (Stoner, J. Freedman, R. 1996, p.502).

1.2.7. Teoria X- teoria Y.

Algunos supervisores creen que sus empleados son trabajadores, comprometidos y
responsables. Otros perciben a sus empleados como perezosos, irresponsables y poco
ambiciosos. Esta observacion llevo a Douglas McGregor a proponer su teoria X-teoria Y
sobre la naturaleza humana y la motivacion. McGregor argumentaba que el punto de vista
del supervisor sobre la naturaleza de los seres humanos se basa en cierto grupo de
suposiciones y que él o ella tienden a moldear su comportamiento hacia sus subordinados

de acuerdo con estas suposiciones.
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Segun la teoria X, las cuatro suposiciones sostenidas por los supervisores son las

siguientes:

v Los empleados tienen un desagrado inherente por el trabajo y, cuando es posible,
tratan de evitarlo.

v Como a los empleados les desagrada trabajar, deben ser obligados, controlados o
amenazados con un castigo para lograr las metas deseadas.

v Los empleados eluden las responsabilidades y buscan direccion formal siempre que
pueden.

v La mayoria de los trabajadores consideran la seguridad antes que otros factores

asociados con el trabajo y muestran poca ambicion.

En contraste con estos puntos de vista negativos acerca de la naturaleza de los seres
humanos, McGregor dio otras cuatro suposiciones a las que llamo teoria Y:

v Los empleados pueden ver el trabajo tan natural como el descanso o el juego.

v Una persona tiene independencia y autocontrol si estd comprometida con los
objetivos.

v El individuo promedio aprende a aceptar e incluso a busca la responsabilidad.

v La capacidad para tomar buenas decisiones se encuentra en toda la poblacion y no

necesariamente es territorio Unico de los supervisores. (Robbins & Judge, 2008, p.221).

1.3. La motivacion en el trabajo.

Uno de los factores mas importantes que influyen en el nivel motivacional de los

empleados es la estructura del trabajo. Utilizamos el término disefio del trabajo para
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referirnos al modo en que las tareas se combinan para formar trabajos completos. Hay
trabajos que son rutinarios cuando las tareas estan estandarizadas Yy son repetitivas; otros
no son rutinarios. Algunos requieren habilidades variadas y diversas; otros tienen poco
alcance. Ciertos trabajos restringen al empleado al requerir que siga procedimientos
precisos; otros le dan gran libertad en la forma de combinar las tareas, y estas

combinaciones diferentes crean una gran variedad de disefios del trabajo.

¢Cuales son las caracteristicas clave que definen un trabajo? Existen cinco y juntas

constituyen las dimensiones esenciales de cualquier trabajo.

X Variedad de habilidades: grado en que cada trabajo requiere muchas actividades
diferentes, por lo que el trabajador usa varias habilidades y talentos diferentes.

X Identidad de la tarea: grado en que la tarea requiere una pieza de trabajo completa
e identificable.

X Importancia de la tarea: grado en que el trabajo tiene un impacto importante en
las vidas o el trabajo de los demas.

X Autonomia: grado en que el trabajo proporciona una gran libertad, independencia y
juicio al individuo para organizar su trabajo y determinar los procedimientos que usara
para llevarlo a cabo.

<» Retroalimentacion: grado en que realizar las actividades requeridas por el trabajo
da como resultado que el individuo obtenga informacion directa y clara acerca de la

efectividad de su desempefio. (Robbins & Judge, 2008, p.229).
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1.4. Importancia del gerente en la motivacion.

Para maximizar la motivacion de la fuerza de trabajo diversa actual, los supervisores
necesitan pensar en términos de flexibilidad. Por ejemplo, las investigaciones indican que
los hombres dan mucha més importancia a tener autonomia en sus trabajos que las mujeres.
En contraste, las mujeres parecen dar mas importancia a oportunidades de aprender, horas
de trabajo convenientes y buenas relaciones interpersonales. Los supervisores necesitaran
darse cuenta que la motivacion de una madre soltera con dos hijos dependientes, que
trabaja tiempo completo para mantener a su familia, es muy diferente de la motivacion de
un empleado joven, soltero y que trabaja tiempo parcial o la de un empleado mayor que
trabaja para complementar el ingreso de su pension. Los empleados tienen diferentes
necesidades y metas personales que desean satisfacer mediante su trabajo. Ofrecer
diferentes tipos de recompensas para satisfacer sus diversas necesidades es motivador para

los empleados.

Motivar a una fuerza de trabajo diversa también significa que los supervisores deben ser

flexibles respecto a las diferencias culturales. (Robbins & Judge, 2008, p.231).



CAPITULO I

GENERALIDADES DE COOPINFA



2.1. Historia de la empresa.

EL origen de la Cooperativa de los integrantes de las Fuerzas Armadas (COOPINFA) se
remontan al 17 de enero del afio 2013, cuando se reunen, los miembros del Comité Gestor
designados para tales fines en el acta N0.01-2013, Resolucion No.5 Del Estado Mayor
conjunto de las Fuerzas Armadas de fecha 17 de enero del afio 2013, y por expresa
voluntad del anterior Ministro de Defensa, Almirante Sigfrido A. Pared Perez, (ARD), en
la cual se ordena la transformacion del Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas
Armadas (ISSFFAA), en una Cooperativa, a solicitud del Mayor General Piloto Ismael
Antonio Alvarado (FARD), Viceministro de las Fuerzas Armadas para asuntos Aéreos y
Espaciales, quedando constituido el Comité Gestor que llevaria a cabo los actos
administrativos y sociales, asi como también las actuaciones procesales, que harian

realidad dicho proyecto.

2.2. Motivaciones.

¢Por qué convertir el ISSFFAA en una Cooperativa de Ahorros, Créditos y Servicios

Mdltiples?

Por las ventajas que nos ofrece una cooperativa de ahorros, créditos y servicios multiples,

desde el punto de vista economico y social, en razén a que somos socios y duefios al

mismo tiempo.

13
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Como miembros del ISSFFA, al pasar a retiro perdemos todos los derechos, en cambio

como socios de una cooperativa nuestros beneficios y privilegios permanecen por siempre.

Si somos afiliados de una cooperativa formamos parte integral en la toma de decisiones

tanto administrativas como financieras.

2.3. Misidn, vision y valores.

Misién.

Somos una Cooperativa de Ahorros, Créditos y Servicios Multiples de los integrantes de
las Fuerzas Armadas, conformada con el propdsito de ampliar, mejorar y dar continuidad a
los programas sociales existentes, bajo la modalidad de la filosofia cooperativista y

regulada por la ley 127-64, sobre Asociaciones Cooperativistas y su Reglamento.

Vision.

Tiene por objetivo promover el bienestar socio-econdmico, a través, del ahorro y
cooperacion solidaria de todos los integrantes de las Fuerzas Armadas. Recibir
aportaciones de capital y depdsitos, conceder servicios multiples a sus socios a un interés
razonable con garantia de sus aportaciones, solidaria, prendaria, hipotecaria, con fines

productivos y de legitima necesidad.
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Valores.

X/
°

Solidaridad.

X/
°

Honestidad.

X/
°

Responsabilidad.

X/
°

Severidad.

X/
°

Dignidad.

.

< Lealtad.

%

x4 Eficacia.

2.4. Situacion actual de la empresa.

COOPINFA esta pasando por un momento dificil, el clima laboral entre sus empleados no
es el apropiado y por ende se refleja en la desmotivacion de los mismos y en las quejas por
parte de los socios de la cooperativa cuando van en busca de un servicio y no se les atiende

como es dehido.

El que los empleados actlen de esta manera se debe a la falta de incentivos y de
inconformidad con la empresa que no se preocupa por ellos. Existe un personal adecuado
pero no se distribuyen los roles de manera equitativa y se quejan porque hacen tareas que

No van con su area.
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COOPINFA cuenta con un personal de servicio bastante amplio que esta distribuido de la

siguiente manera:

v

Recepcionista.

Departamento de préstamos conformado por tres empleados.
Departamento de afiliacion conformado por tres empleados.
Departamento de cobros conformado por tres empleados.
Departamento de bienestar social conformado por tres empleados.

Entre otros.



CAPITULO I1IlI

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION Y PROPUESTA DE
MEJORA PARA LA MOTIVACION DE LOS EMPLEADOS

Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE



3.1. Andlisis sobre los resultados de la investigacion.

Los resultados de la encuesta aplicada a los empleados de COOPINFA arrojaron lo
siguiente, en cuanto a la preparacion academica el 10% curso la secundaria y el 90%
estudios universitarios, lo cual demuestra que la mayoria de los empleados tienen una base
de estudios y conocimiento. En cuanto a los planes de salud eficiente esta en equilibrio

porque el 50% dice que si lo es y el otro no%.

En cuanto al periodo vacacional flexible el 70% dice que si lo son, el 10% dice que no y el
20% no sabe. En relacién a los despidos frecuentes el 20% dice que si existen, el 80% que
no. Por otro lado en cuanto a si fomentan el comparierismo y la union el 20% dice que si, el
50% que no y el 30% no saben. En relacion al justo reconocimiento por su trabajo el 30%

dice que si, el 60% que no y el 10% no saben.

Asimismo en cuanto al ambiente de trabajo propicio el 70% dice que existe, el 20% que no
y el 10% que no sabe. En relacion si consideran sus opiniones y sugerencias el 30% dice
que si, el 50% no y el 20% no sabe. Mientras que con relacion a si tienen posibilidad de
progresar 40% dice que si, el 50% que no y el 10% no sabe. Por otra parte si el salario es

justo en relacion a su trabajo y esfuerzo el 10% dice que si, el 90% que no.

En vista de estos resultados pudimos ver y deducir que las respuestas son muy variadas
unas en equilibro otras no y algunas que prefirieron poner no saben a pesar de que laboran

en la misma teniendo el conocimiento por temor.
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Por otra parte pudimos ver que el 90% no se siente conforme con el salario pagado en
relacion a su trabajo y esos son uno de los grandes problemas que adolecen y hacen que el
personal actué con indiferencia ante los objetivos de la Cooperativa y brindar un servicio

de calidad a los socios.

3.2. Propuestas de mejora de la motivacion de los empleados y satisfaccion del cliente.

3.2.1. Desarrollar un buen clima laboral.

v Realizar conferencias, charlas, talleres, entre otros sobre la motivacion personal y
laboral, que ayude a la autoestima y a que el empleado se involucre con los objetivos de la
empresa.

v Asignar de manera equitativa y en orden los roles, visualizando la capacidad y

preparacion de cada individuo para desempefiar un puesto.

3.2.2. Objetivo meta.

v Que cada empleado sepa las metas y objetivos de la Cooperativa.
v Que sepan para que y porque se usa cada rol y se sientan identificados.

v Gestionar de que se motiven y se colaboren unos con los otros.
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3.2.3. Situacion Actual.

v Analizar la situacion del ambiente y el equipo de trabajo.
v Visualizar la situacién futura que desea tener y proponérsela a los empleados para
que aporten ideas de mejora y se sientan que son tomados en cuenta para la toma de

decisiones.

3.2.4. Procedimiento.

v Escoger las mejores opciones aportadas para el alcance de las metas y resolucion de
problemas.
v Realizar un ciclo de mejora en donde mensualmente se expongan las quejas juntas

con las posibles soluciones de las mismas para estar siempre en una mejora continua y
satisfaccion de todas las partes.

v Reconocer al empleado del mes, que sea mas proactivo.
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CONCLUSION

La motivacion es un factor de suma importancia en las organizaciones y en la vida
humana, pero es en el ambito de trabajo, donde pasamos mayor tiempo, que se refleja. Esta
es la que impulsa al ser humano a actuar de acuerdo a las jerarquias de sus necesidades que

se pueden satisfacer mediante el vinculo laboral.

Existen diversos motivadores asi como diversos individuos. Y esto conlleva a que cada
uno posea un conocimiento diferente y profundo sobre las diferentes conductas. Lo que
hace que una organizacion sea efectiva y camine por senderos correctos es procurar y
buscar maneras y estrategias que su personal se sienta orgulloso y entusiasmado con su

labor, ayuda al éxito que quiere.

El motivar a los empleados es una tarea compleja para cualquier area administrativa de una
organizacion, es una habilidad desafiante y comprometedora; hay que saber dirigir,
delegar, supervisar, fomentar, involucrarse, entre otros, para obtener un reconocimiento

justo que no tiene que ser necesariamente econdmico.

Esta investigacion se realizé a partir de la inquietud de si la motivacién afecta o no en el
area laboral del individuo y como consecuencia su influencia en la satisfaccién de cliente,

primero se seleccionaron las teorias sobre la motivacion, luego la motivacion en el trabajo,
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la importancia del gerente en la misma y la propuesta de un plan de mejora para la
motivacion del empleado y tras los resultados clientes satisfechos.

La muestra objeto de esta investigacion se baso en una Cooperativa, (COOPINFA), se les

aplico una entrevista a la gerente general, la gerente de recursos humanos y una encuesta a

los empleados de las areas de servicios.

Una vez obtenidos y tabulados los resultados de las encuestas, deducimos como la
importancia del factor salario se ve envuelto en esta problematica, el valor tan grande que
le dan los empleados al mismo, porque lo consideran un elemento motivador para

reconocer su esfuerzo laboral.

El objetivo general de la presente investigacion fue evaluar la motivacion de los
trabajadores en una organizacion y su incidencia en la satisfaccion del cliente, y en la
misma se pudo observar que si tiene mucha influencia y afecta en el ciclo de trabajo de la

empresa.

Entre los objetivos especificos estaban determinar los factores que motiven al empleado a
producir mas y mejor y este factor determinante para ellos es el salario justo por su

esfuerzo dedicado a cada labor.

La propuesta de mejora planteada lo que pretende es que haya un ambiente de trabajo
proactivo que no sea monétono y a la vez se capacita y se motiva al personal a que se

identifique y se involucre con los objetivos de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

En la actualidad las organizaciones necesitan personas motivadas, que marquen la
diferencia ante las demas dando una ventaja competitiva, siempre a la vanguardia de la
innovacion en un mercado cambiante. El factor reconocimiento, es uno de los puntos que

mas influye a la motivacion del personal de trabajo.

Recomendamos:

> Llamar al empleado que tiene un excelente desempefio laboral a la oficina del jefe

exclusivamente para felicitarlo.

> Crear espacios dedicados a trabajadores destacados donde exhiban su foto.

> Mandarles su reconocimiento via cartas, correos, entre otros. Firmados por la

maxima autoridad.

> Trabajar por resultados, es decir, que se establezcan metas a lograr a corto plazo

para que el personal se sienta mas comprometido con sus labores.

> Crear un ambiente de trabajo estimulante y fomentar el trabajo en equipo y la

convivencia entre los empleados.
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> Compensar al empleado por sus logros, ya sea con remuneracion salarial o elogios

hacia su persona y/o labor.

> Tomar en cuenta las opiniones y sugerencias de los empleados para que estos se

sientan integrados.

> Fomentar el crecimiento profesional ofreciendo capacitacion a los empleados.
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Titulo del tema.

Analizar el grado de motivacion de los empleados y su incidencia en la satisfaccion del

cliente en una Cooperativa. Caso: COOPINFA, 2015.

Planteamiento del problema.

El tema que se va a trabajar en esta investigacion es el grado de motivacion de los
empleados y su incidencia en la satisfaccion del cliente, en la empresa COOPINFA, Santo
Domingo, Republica Dominicana, con el fin de saber que tanto influye la motivacion del

empleado en su entorno laboral.

El nivel de motivacion de los empleados de la empresa COOPINFA, esté influyendo en el
desenvolvimiento de los mismos en sus areas de trabajo, y este se refleja en el servicio que
les brindan a los socios de la cooperativa, los empleados no estan dando lo mejor de si, y
no hacen parte de ellos las metas de la cooperativa y eso hace que la misma tenga multiples
consecuencias; por este caso, queremos analizar esa situacion y dar solucién a la misma
con las herramientas y procedimientos necesarios que sean factibles tanto para la empresa

como para los empleados.

Stonner, J. & Freeman, E. (1996). Sefalan, que los gerentes y los investigadores de la
administracion llevan mucho tiempo suponiendo que las metas de la organizacion sean

inalcanzables, a menos que exista el compromiso permanente de los miembros de la



organizacion. La motivacion es una caracteristica de psicologia humana que contribuye al

grado de compromiso de la persona.

Es asi, como la motivacion se convierte en un elemento muy importante que permite
canalizar el esfuerzo, la conducta y la energia en general del trabajador hacia el logro de

objetivos que interesan a las organizaciones y a la misma persona.

A esta problematica formulamos las siguientes interrogantes:

¢A qué se debe la falta de motivacion de los empleados, de la empresa COOPINFA?

¢ Qué factores motivan a los empleados a producir mas y mejor?

¢Cudl es el comportamiento de los clientes ante la desmotivacion por parte de los
empleados?

¢ Qué consecuencia trae a la empresa que sus empleados trabajen desmotivados?

¢ Qué imagen muestra la empresa ante las quejas de los clientes?

Objetivos de la investigacion.

Objetivo general:

Evaluar el grado de motivacion de los empleados y su incidencia en la satisfaccion del

cliente, en COOPINFA.



Objetivos especificos:

o Determinar los factores que motivan al empleado a producir mas y mejor.

o Identificar las necesidades de los clientes.

o Demostrar los puntos mas relevantes que afectan la motivacion del empleado.
o Descubrir las consecuencias del nivel de motivacion en los clientes.

Justificacion de la investigacion.

. Justificacién teorica:

Desde sus inicios la empresa COOPINFA, ha presentado problemas con la motivacion del
empleado y la satisfaccion del cliente, su comportamiento en diferentes situaciones y el

desenvolvimiento de los mismos en la empresa y con los clientes.

Existen tres premisas que explican el comportamiento humano.

Segun: Chiavenato, (2001):

. El comportamiento es causado. Existe una causalidad del comportamiento. Tanto la
herencia como el ambiente influyen de manera decisiva en el comportamiento de las

personas, el cual se origina en internos y externos.

o El comportamiento es motivado. En todo comportamiento humano existe una
finalidad. EI comportamiento no es casual ni aleatorio; siempre esta dirigido u orientado

hacia algun objetivo.



o El comportamiento esta orientado hacia objetivos. En todo comportamiento existe
un “impulso”, “un deseo”, una “necesidad”, expresiones que sirven para indicar los

motivos del comportamiento.

De acuerdo a lo anterior y considerando, si las suposiciones son correctas, el
comportamiento no es espontaneo, ni estd exento de una finalidad: siempre habra un
objetivo implicito o visible que lo explique. No sin olvidar que el resultado puede variar
indefinidamente, ya que depende de la forma en la cual se perciba el estimulo, de las

necesidades y, del conocimiento que posee cada persona. (Chiavenato, 2001).

Como la administracién de las organizaciones de servicios debe preocuparse por satisfacer
a éstos, es razonable preguntar si la satisfaccion de los empleados se relaciona en forma
positiva con la de los clientes. Para los trabajadores que estdn en la linea frontal de
contacto directo con los clientes, la respuesta es “si”. Las evidencias indican que los
empleados satisfechos incrementan la satisfaccion y lealtad de los clientes. ¢Por qué? En
las organizaciones de servicios, la conservacion y pérdida de clientes dependen mucho de
la forma en que los empleados de la linea frontal los tratan. Los trabajadores satisfechos
son amables, optimistas y responsables, lo cual es apreciado por los clientes. Y como los
empleados satisfechos estdn menos dispuestos a dejar la empresa, los clientes encuentran
caras familiares y reciben un servicio experimentado. Estas cualidades constituyen la

satisfaccion y la lealtad de la clientela. (Robbins & Judge, 2009, p.89).



Los gerentes deben interesarse en las actitudes de sus empleados debido a que éstas alertan
sobre problemas potenciales e influyen en el comportamiento. Por ejemplo, los empleados
satisfechos y comprometidos tienen tasas mas bajas de rotacion, ausentismo y
comportamientos negativos. También se desempefian mejor en su trabajo. Dado que los
gerentes quieren mantener un numero pequefio de renuncias y ausencias en especial de los
empleados mas productivos querran hacer cosas que generen actitudes de trabajo positivas.
Como se afirma en un estudio: “Uno de los elementos mas ttiles de informacion que una
empresa pueda tener acerca de sus empleados es una medicidén excelente de la actitud
general hacia el trabajo”. Lo mas importante que los gerentes pueden hacer para elevar la
satisfaccion de los empleados es centrarse en las partes intrinsecas del trabajo, como hacer
de éste algo que desafie la creatividad y sea interesante. Aunque los empleos de bajos
salarios no atraeran empleados de alta calidad a la organizacion, ni conservaran a los de
alto desempefio, los gerentes deben darse cuenta de que el pago elevado por si solo no crea
un ambiente de trabajo satisfactorio. La creacion de una fuerza de trabajo satisfecha
dificilmente es una garantia de un desempefio organizacional exitoso, pero las evidencias
sugieren con fuerza que todo lo que hagan los gerentes para mejorar las actitudes de
los empleados probablemente dard como resultado el incremento de la eficacia de

la organizacion. (Robbins & Judge, 2009, p.92).



o Justificacion metodologica.

Para llevar a cabo la investigacion y analizar las posibles razones del caso que radica,
estaremos recurriendo a diversas herramientas como son: libros de motivacion,
cuestionarios, entrevistas, la observacion, los métodos inductivo y deductivo, entre otras
herramientas, con el fin de sustentar y desarrollar los conocimientos relacionados con el

tema.

. Justificacion practica.

La finalidad de dicha investigacion es dar a conocer la falta de motivacion que presentan
los empleados en las empresas cuando carecen de un personal seleccionado que vele por el
bienestar de los mismos, en su area de trabajo, y como esta influye a que las mismas
empresas se vean afectadas y baje su nivel de crecimiento y calidad en el servicio. Ademas
de poder ofrecer soluciones a la problematica existente, y poner en practica los
conocimientos previamente adquiridos en la carrera a lo que es un problema real y de esta

manera concluir esta etapa académica.

Tipos de investigacion.

Exploratoria.

La investigacion sera exploratoria, porque se debe indagar la falta de motivacion, el
comportamiento y las actitudes de los empleados, en la empresa, y, porque nunca se habia

realizado una investigacion tan importante dentro de la misma.



Descriptiva.

La investigacion serd descriptiva, porque se explicara el comportamiento de los empleados
a la hora de prestar un servicio relacionado con la empresa, y, en la misma se propone
identificar el desenvolvimiento en cada &rea, todo esto, por medio de las entrevistas y los
cuestionarios que se aplicaran a fin de obtener la evidencia necesaria para sustentar la

investigacion.

Explicativa.

La investigacion serd explicativa, debido a que se desglosaran los objetivos de la misma,
y, surge de la necesidad de saber a qué se debe la falta de motivacion e involucramiento
con las metas de la empresa por parte de los empleados, esto se llevara a cabo mediante la

implementacidn de técnicas como cuestionarios y entrevistas.

Marco de Referencia.

Marco tedrico:

Si la empresa quiere que los trabajadores de todos los niveles, ademas de la presencia fisica
en su lugar de trabajo, presten su ilusion, su entusiasmo y su entrega personal, tienen que
conseguir integrar los objetivos empresariales con los objetivos individuales de cada
trabajador. El trabajador trata de satisfacer en la empresa necesidades de toda indole y se
integrard con la empresa en la medida en que esta se preocupe de satisfacer sus
necesidades, no solamente de pagarle. Si una persona no estd interesada en su tarea, la

rechazara automaticamente, actuara con desgana y no le dedicara toda la atencion que



merece. Por el contrario, aquellos empleados identificados con su tarea emprenderan su
funcion con mas ilusion y energia. Para lograr una buena motivacion laboral deberemos
conocer con profundidad los factores vinculados con las necesidades humanas. (Martinez

Guillén, 2013, p. 22-23).

Si observamos cualquier empresa, se puede comprobar que hay personas que en el mismo
puesto y con las mismas condiciones de trabajo, tienen un mayor rendimiento laboral que
otros. La empresa se debe plantear por qué ocurre esto. Para comprender el
comportamiento de los individuos, las organizaciones empresariales bien gestionadas
deberian utilizar la motivacion para que todos sus miembros colaboren y cooperen en la
obtencion de las metas, animandoles a compartir sus ideas y entusiasmo en el trabajo.

(Gonzales Garcia, 2006, P. 82).

En las citas basadas en textos, mencionadas en el marco tedrico, se puede observar que la
motivacion de los empleados es de suma importancia en el &mbito laboral puesto que de
ella depende el desempefio de los mismos en las actividades que les corresponden

desarrollar.

Para que una empresa sea exitosa, pueda alcanzar sus metas y los empleados realicen sus
labores con entusiasmo, deben de hacer que el empleado sienta que la empresa se interesa
en sus necesidades particulares, asi como se interesa en las de la empresa misma y de tal
manera el empleado motivado trabajara con mas entrega para lograr los objetivos

planteados.



Marco conceptual:

o Actitudes: Son enunciados de evaluacion favorable o desfavorable de los objetos,
personas o eventos. Reflejan cdmo se siente alguien respecto de algo. (Robbins & Judge,
2009, p.75).

. Comportamiento organizacional: Es un campo de estudio que investiga el efecto

que los individuos, grupos y estructura tienen sobre el comportamiento dentro de las
organizaciones, con el proposito de aplicar dicho conocimiento para mejorar efectividad de
las organizaciones. (Robbins & Judge, 2009, p.10).

o Compromiso organizacional: Se define como el grado en que un empleado

se identificacion una organizacién en particular y las metas de ésta, y desea mantener su

relacion con ella. (Robbins & Judge, 2009, p.79).

. Disonancia cognitiva: Se refiere a cualquier incompatibilidad que perciba un
individuo entre dos 0 mas actitudes o entre el comportamiento y las actitudes. (Robbins &
Judge, 2009, p.76).

o Identificacion del empleado: Se define como el involucramiento, satisfaccion y

entusiasmo de un individuo con el trabajo que realiza. (Robbins & Judge, 2009, p.81).

. Intensidad: Se refiere a lo enérgico del intento de una persona. (Robbins & Judge,
2009, p.175).

o Involucramiento en el trabajo: Este mide el grado en que una persona se identifica
psicologicamente con su

empleo y considera el nivel de su desempefio percibido como benéfico para ella. (Robbins

& Judge, 2009, p.79).



o Motivacién: Se define como los procesos que inciden en la intensidad, direcciéon y
persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecucién de un objetivo.
(Robbins & Judge, 2009, p.175).
o Persistencia: Es la medida del tiempo durante el que alguien mantiene el esfuerzo.
(Robbins & Judge, 2009, p.175).

o Satisfaccion en el trabajo: Se define como una sensacién positiva sobre el trabajo

propio, que surge de la evaluacion de sus caracteristicas. (Robbins & Judge, 2009, p.79).

Marco espacial:

El estudio tiene como marco espacial a la empresa COOPINFA, ubicada en la calle/Centro

Olimpico No. 1, EI Millon.

Marco temporal:

Con el fin de realizar la investigacion con informacion lo mas actualizada posible, hemos

seleccionado el periodo enero-abril, 2015.



Meétodos, procedimientos y técnicas de la investigacion.

Métodos.

Observacion:

Se utilizaré este método, porque se observarén las actividades y los distintos procesos que
realizan los empleados en las distintas areas, al mismo tiempo que se evaluara su agilidad y

capacidad de lidiar con las personas.

Inductivo:

Se implementara el método inductivo, puesto que se partira de asuntos o cuestionamientos
particulares a generales, es decir, partiendo desde las teorias hasta la implementacion de los

cuestionarios.

Deductivo:

En la investigacion se desarrollara el método deductivo, para observar y analizar la
situacién actual de la empresa, y de esta manera poder evaluar las situaciones y hechos
particulares, que con precision es la falta de motivacion por parte de los empleados, para,

asi llegar a las razones fundamentales del problema.



Analisis-sintesis:

Se utilizard el método analisis-sintesis, porque se analizaran los datos recolectados por los

cuestionarios y se condesaran en porcentajes.

Datos estadisticos:

Se utilizara el método de datos estadisticos, porque se analizaran los datos recolectados por

los cuestionarios, para cumplir con los objetivos planteados.

Fuentes documentales y técnicas de la investigacion.

Fuentes:

La investigacion estara sustentada en fuentes primarias, como entrevistas y cuestionarios y
fuentes secundarias como libros, monografias, tesis, fuentes electronicas y también se
recabaran datos de diversas teorias que existen con relacion al tema. Cuya base sera la
consulta de diferentes libros y otras fuentes a fin de obtener informacién en cuanto a las

teorias en las que se validara la investigacion presentada.

Técnicas.

Para implementar la investigacion se utilizarén técnicas de recoleccion de datos, como las
entrevistas y los cuestionarios a los empleados de la empresa. Los cuestionarios se
aplicaran a los empleados, mientras que con relacion a las entrevistas se les aplicara a la
gerente general y la encargada de recursos humanos, con el objetivo de unificar los datos y

tabularlos.
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Anexo No. 2 Entrevista.

Cargo:_Gerente RR.HH.

1. ¢Cual es su nivel académico? Psicologia Industrial.

2. ¢Cudl es el objetivo de su cargo? Captar, administrar y controlar el personal, brindar

capacitacion, bienestar, asesoria y servicios oportunamente con eficacia y calidad.

3. ¢Tiene Usted conocimiento de alguna falta de motivacion por parte de sus

empleados? No tengo conocimiento.

4. ¢Conoce usted la razon a la qué se debe la falta de motivacion por parte de los

empleados bajo su responsabilidad? No.

5. ¢El manual de politicas de la empresa establece los pasos a seguir por los

empleados para dirigirse a los clientes? Si.

6. ¢ Tienen un personal adecuado que evalué las quejas de sus empleados? Si, la

analista RR.HH.



Cargo:_Gerente General.

1. ¢Cuél es su nivel académico? Lic. Administracién de Empresas.

2. ¢Cuél es el objetivo de su cargo? Velar porque todas las areas estén bien.

3. ¢Tiene Usted conocimiento de alguna falta de motivacion por parte de sus

empleados? Si.

4. ¢Conoce usted la razon a la qué se debe la falta de motivacion por parte de los

empleados bajo su responsabilidad? Factor salario.

5. ¢El manual de politicas de la empresa establece los pasos a seguir por los

empleados para dirigirse a los clientes? Si.

6. ¢Tienen un personal adecuado que evalué las quejas de sus empleados? El

personal existe, pero no le dan seguimiento.



Anexo No. 3 Encuesta.

Sexo:
Hombre:

Mujer:

Edad:

1. 18a20
2 21a30
3. 31a40
4

40 en adelante

¢ Es casado?
1. Sl
2. NO

¢ Tiene hijos?
1. SI
2. NO

Si la respuesta a la pregunta anterior es si, ¢cuantos tiene?
1. uUno

2 Dos
3. Tres
4

Mas de tres

¢ Posicion que ocupa en la empresa?

1. ¢ Cual es su nivel de preparacion acadéemica?
a) Primaria

b) Secundaria

C) Estudios Universitarios

d) Estudios técnicos:  Especifique:




2. ¢Considera que la empresa le brinda un plan de salud eficiente para usted y
para su familia?

a) SI

b) NO

c) NO SABE

3. Respecto al periodo vacacional, ¢cree que en la empresa son flexibles en

cuanto a la época en la que se otorgan las mismas?

a) Sl

b) NO

c) NO SABE

4. ¢Considera que en la empresa se realizan despidos frecuentes?
a) SI

b) NO

c) NO SABE

5. ¢Cree que en la empresa se fomenta el compafierismo y la union entre los
trabajadores?

a) Sl

b) NO

¢)  NOSABE

6. ¢ Considera que recibe un justo reconocimiento por su labor de parte de sus
comparieros y jefes?

a) SI

b) NO

c) NO SABE



7. ¢ Considera que el ambiente de trabajo es propicio para desarrollar sus tareas?
a) Sl

b) NO
c) NO SABE
8. ¢Considera que la empresa tiene en cuenta las opiniones o sugerencias del

empleado, teniendo las mismas cierta influencia en la toma de decisiones?
a) Sl

b) NO

c) NO SABE

9. ¢ Cree que trabajando duro tiene posibilidad de progresar en la empresa?
a) SI
b) NO

10.  ¢Considera que el salario neto recibido es justo en relacion a su trabajo y

esfuerzo?
a) SI
b) NO

¢)  NOSABE



Tabla No. 1

Opciones
a) Primaria

b) Secundaria

Anexo No.4 Tabulacion de las encuestas.

c¢) Estudios Universitarios

d) Estudios técnicos

Total

Frecuencias

0
1
9
0
10

0
10
90
0
100

Porcientos

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

Preparacion académica

V|

a) Primaria

b) Secundaria

c) Estudios
Universitarios

d) Estudios
técnicos

H Frecuencias

1

9

0

. Porcientos

10

90

0




Tabla No. 2

Opciones Frecuencias Porcientos
a)Si 5 50
b) No 5 50
c) No sabe 0 0
Total 10 100
Plan de salud eficiente
60
50
40
30
20
10
0
a) Si b) No c) No sabe
® Frecuencias 5 5 0
. Porcientos 50 50 0




Tabla No. 3

Opciones
a) Si

b) No

c) No sabe

Total

Frecuencias

7
1
2
10

Porcientos
70

10

20

100

Vacaciones flexibles

80

70

60

50

40

30

20

10

0

a) Si

b) No

c) No sabe

= Frecuencias

2

= Porcientos

70

10

20




Tabla No. 4

Opciones
a)Si

b) No

c) No sabe
Total

Frecuencias Porcientos
2 20

8 80

0 0

10 100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

0

Despidos frecuentes

a) Si

b) No c) No sabe

= Frecuencias

= Porcientos

20

80 0




Tabla No. 5

Opciones Frecuencias Porcientos
a) Si 2 20

b) No 5 50

c) No sabe 3 30

Total 10 100

60

50

40

30

20

10

0

Fomenta el compaiierismo y la
union

a) Si

b) No

c) No sabe

= Frecuencias

3

. Porcientos

20

50

30




Tabla No. 6

Opciones Frecuencias Porcientos
a) Si 3 30

b) No 6 60

c) No sabe 1 10

Total 10 100

Justo reconocimiento por su labor

70

60

50

40

30

20

. — L
a) Si b) No c) No sabe

= Frecuencias 3 6 1
= Porcientos 30 60 10




Tabla No. 7

Opciones

a) Si 7
b) No 2
c) No sabe 1
Total 10

Frecuencias

Porcientos

70
20
10
100

80

70

60

50

40

30

20

10

0

Ambiente de trabajo propicio

a) Si

__ A

b) No

c) No sabe

# Frecuencias

1

. Porcientos

70

20

10




Tabla No. 8

Opciones
a)Si

b) No

c) No sabe
Total

Frecuencias

Porcientos
30

50

20

100

60

50

40

30

20

10

0

Consideran opiniones o sugerencias

a) Si

b) No

c) No sabe

# Frecuencias

2

. Porcientos

30

50

20




