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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: CARACTERIZACION DE LOS VALORES CORPORATIVOS EN
FINANCIERA COMULTRASAN
AUTOR: CLAUDIA PATRICIA MONTAGUT ORTEGA
FACULTAD: PSICOLOGIA
DIRECTOR: DORIS AMPARO BARRETO OSMA
RESUMEN

La caracterizacion de los valores corporativos en la Cooperativa de ahorro y crédito
Financiera Comultrasan, es un estudio exploratorio generado por la necesidad de fortalecer
su cultura organizacional y planeacion estratégica; encontrando también que con ellos se
contribuye a mejorar procesos, disminuir costos, aumentar la productividad e importantes
para asumir y enfrentar los nuevos cambios generados dentro de la empresa como lo es el
hecho de modificar su estructura; con ello, se espera fundamentar un comportamiento
organizacional orientado en valores colectivos que permitan guiar la labor de la empresa, de
sus colaboradores y productos ofrecidos a la comunidad. Como resultado se obtuvo la
identificacion, conceptualizacion y declaracion de conductas representativas ante tres tipos
de valores: de los colaboradores, de los productos y de la institucién como tal. En este
proyecto participd un porcentaje considerable de la organizacion teniendo en cuenta toda la
planta de personal (apoyo, profesionales, media direccion y alta direccién), buscando no
solo el criterio de la Gerencia General, el Departamento de Planeacion o de Gestion
Humana, sino haciendo participes activos a cada uno de los miembros que la conforman,
con el fin de efectuar un acercamiento a la realidad de la Cooperativa, pues la apropiacién
y aporte de cada uno de los colaboradores finalmente permitio la caracterizacion de 10
valores corporativos: de los colaboradores: Honestidad, Respeto, Responsabilidad y
Sencillez o Humildad; de la Institucién: Servicio, Confianza y Compromiso, de los
productos: Innovacién, Oportunidad y Calidad, éstos son totalmente coherentes con la ética,
ideologia, misién, visién y orientacién estratégica de la empresa, lo cual es indispensable
para continuar trabajando por ser la Cooperativa modelo del pais con actividad financiera.

PALABRAS CLAVES: Caracterizacion, Comportamiento Organizacional, Cultura
Organizacional, Financiera Comultrasan, Planeacion Estratégica, Valores Corporativos,
Valores de los Colaboradores, Valores de la Institucion y Valores del Producto.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF DEGREE

TITLE: CHARACTERIZATION OF THE CORPORATE VALUES IN
FINANCIAL COMULTRASAN
AUTHOR: CLAUDIA PATRICIA MONTAGUT ORTEGA
FACULTY: PSICHOLOGY
DIRECTOR: DORIS AMPARO BARRETO OSMA
ABSTRACT

The characterization of corporate values in the Savings and Credit Cooperative
Financiera Comultrasan is an exploratory study generated by the need to strengthen its
organizational culture and strategic planning, finding them also helps to improve processes,
reduce costs, increase productivity and important to deal with and face the new changes
generated within the company as is done to change its structure, thus, is expected
organizational behavior oriented base on shared values that help guide the work of the
company, its employees and products offered to the community. The result was the
identification, conceptualization and declaration of representative to conduct three types of
values: from partners, products and the institution as such. This project involved a
considerable percentage of the organization, taking into account all plant staff (support,
professional, middle management and top management), seeking not only the criterion of
General Management, the Department of Planning and Human Management, but actively
involving each of the members comprising that, in order to make them closer to the reality
of the Cooperative, as the appropriation and contribution of each of the partners finally
allowed characterization of 10 corporate values: collaborators : Honesty, Respect,
Accountability and Simplicity and humility, of the Institute: Service, Trust and
Commitment, products: Innovation, Opportunity and Quality, these are fully consistent
with the ethics, ideology, mission, vision and strategic direction of the company , which is
indispensable to continue working for being the model cooperative of the country with
financial activity.

KEYWORDS: Characterization, Organizational Behavior, Organizacional Culture,
Financiera Comultrasan, Strategic Planning, Values Corporate, Partners Values, Products
Values, Institution Values.
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1. INTRODUCCION

Hablar sobre valores se ha estandarizado en el tema cotidiano a nivel mundial, pero
trabajar por ellos, y con base en ellos, se esta convirtiendo en un tema fundamental para la
solidez de cualquier institucion bien sea educativa, politica, social, familiar o empresarial,
por ello, en los dltimos afios han surgido muchos interrogantes, tal vez varios de ellos sin
respuesta alguna, pero con algo en comun: son indispensables para producir cambios a
favor del progreso aunque éstos se desarrollen en condiciones muy complejas.

Segun Blanchard y O Cannor (1997) la economia contemporanea pide un enfoque
amplio y novedoso, iniciando por su filosofia, lo cual hace de una organizacion eficiente: a
saber, su mision y sus valores. Mas que nunca, hoy dia las organizaciones deben tener claro
realmente lo que representa y los principios que la guiaran. Un comportamiento
organizacional basado en valores ya no solo se convierten una eleccion filosofica
interesante: hoy es un imperativo para la supervivencia. Una vez que se tenga clara la
mision, vision y los valores que la representan, la empresa contara con una base sélida para
evaluar sus practicas administrativas y ponerlas de acuerdo con la mision y los valores
expresados.

Autores y consultores claves del comportamiento y desarrollo organizacional como
Peters y Waterman Jr. (1982) , demuestran la importancia de los Valores Corporativos en el
éxito empresarial.

Lo anterior se sustenta en el libro: “En Busqueda de la Excelencia”, como lo destacan
diversos autores, se trata de uno de los libros mas exitosos sobre management de todos los
tiempos, demostrado asi en la venta de mas de 5 millones de ejemplares, este compendio
contiene 8 caracteristicas de empresas exitosas, las cuales se dieron como resultado de la
investigacion y seguimiento realizado a 43 empresas mas grandes de Norteamérica, dentro
de las que se encontraban: IBM, Mc Donald’s, Du Pont, Procter and Gamble, Apple
Computer, General Motors, Pepsico, Ford Motors, Hewlett-Packard y Domino’s Pizza (por
citar solo algunas) ; estas empresas se seleccionaron de un listado emitido por la revista
“Fortune 500”.
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El criterio utilizado para la seleccion era contar con un crecimiento y retorno financiero
por encima del promedio durante un plazo razonablemente largo (mas de 20 afos), el
crecimiento de los activos y del patrimonio, el cociente entre el valor del mercado y el valor
libro del patrimonio, el retorno sobre el capital y el retorno sobre las ventas de la empresa,
ademéas de tener reconocimiento en el mercado — dentro de su sector industrial — por
innovacion continua. El estudio se llevd a cabo a través de entrevistas a profundidad,
aplicadas a la direccion superior y personas que participan activamente en el proceso de
organizacion de cada una de ellas.

En la investigacion, se consideraron variables que comunmente dentro del proceso
organizacional estan fuera de lo formal como por ejemplo la intuicion, lo irracional, lo
informal, sin darle tanta relevancia a aspectos comunes que tienen todas las empresas,
como el organigrama, el presupuesto, el balance general, graficos de control, manual de
procedimientos y procesos, descripcién de funciones y responsabilidades, pues estos
procesos tienen mayor relacion con el planeamiento y control, el peso de la administracion
por sobre la promocion y comercializacién para conseguir mas ingresos, y el esquema
racional de estas técnicas y herramientas por lo general dan origen a una cultura de baja
experimentacion y riesgo, y lo que se necesitaba determinar eran aquellas variables que
apuntan al el éxito empresarial teniendo siempre en cuenta la importancia de lidiar con un
contexto turbulento que era superable como consecuencia de fuerzas innovadoras.

Dentro de las caracteristicas distintivas de las empresas u organizaciones exitosas se
encuentra que las empresas exitosas privilegian los valores , encontrando que combinaban
arménicamente y de modo simultdneo el control fuertemente centralizado, para la
proteccion de los valores esenciales de la compaiiia, sugiriendo que los valores corporativos
posiblemente sea la Unica variable que tiene mayor peso en la marcha hacia la excelencia
en el largo plazo; las empresas exitosas no se centran en ¢€xitos “cuantitativos” como
utilidades, productividad, entre otros, sino que se encargan de desarrollar valores
organizacionales y trasladarlos a toda la organizacién creando toda una cultura alrededor de
los mismos . No dudan en ser los mejores en lo que hacen, ofrecen y sirven.

Las personas que dirigen la organizacion trabajan muy duro en mantener los valores
organizacionales y dedican mucho tiempo a ello durante sus conversaciones con el resto del

personal. Dan muestras concretas de alto involucramiento en los procesos organizacionales
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relevantes (desarrollo, ventas, servicio, entre otros) exhibiendo como debe hacerse las
Cosas.

Este tipo de estudios demuestra la importancia de los valores corporativos dentro de una
organizacion, pues éstos son elementos de la cultura empresarial, propios de cada
compafiia, dados por sus caracteristicas competitivas, las condiciones de su entorno y las
expectativas de los clientes y propietarios; siendo de esta forma los valores de una
organizacion conceptos, costumbres, actuaciones, actitudes, comportamientos Yy
pensamientos esenciales que la empresa asume como normas 0 principios, que se propone
tener como una caracteristica distintiva de su posicionamiento. (Mejia, 2004).

En varias ocasiones, los valores lamentablemente son tomados como palabras; sin
embargo, no hay duda de que las “palabras” que se identifican como valores tienen una
especial potencia para dar sentido y encauzar los esfuerzos humanos, no solo a nivel
personal sino a nivel de empresa.

2. JUSTIFICACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para el profesor de la Universidad de Michigan Milton RoKeach, los valores son “Una
conviccion o creencia estable en el tiempo de que un determinado modo de conducta o una
finalidad existencial es personal o socialmente preferible a su modo opuesto de conducta o
su finalidad existencial contraria”.

Garcia y Dolan (1997), frente a esta posicion acentian que los valores “son aprendizajes
estratégicos relativamente estables en el tiempo de que una forma de actuar es mejor que su
opuesta para conseguir nuestros fines o, lo que es lo mismo, para conseguir que nos salgan
bien las cosas”.

Por ello, se afirma que los valores corporativos representan la base de evaluacion que los
miembros de una organizacion emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y personas.
Estos reflejan las metas reales, asi como, las creencias y conceptos basicos de una
institucion y, como tales, forman la médula de la cultura organizacional (Denison, 1991).

En Latinoamérica son las entidades financieras, las organizaciones que mas trabajan en
la apropiacion por parte de sus clientes internos y externos de los valores corporativos,
CITIBANK, por ejemplo proyecta el recurso humano sobre principios éticos como
integridad, transparencia, honestidad, sana competencia y responsabilidad. (AFIN S.A,
2007).
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En Colombia FOGAFIN (Fondo de garantias de Instituciones Financieras, 2004) ha
establecido dentro de sus valores corporativos la lealtad, transparencia, equidad, diligencia
y prudencia, accion estratégica que ha dado fortaleza a la institucion proyectando un
personal interno altamente competente, capacitado y comprometido con las tareas
encomendadas en la entidad.

En el area financiera, existen cooperativas que se rigen por los principios del
cooperativismo, sin embargo establecen valores corporativos, para construir parte de la
identidad de la empresa, como planeacion estratégica y fortalecimiento de la cultura
organizacional. Por ejemplo, Mondragén Corporacion Cooperativa (MCC), es una
cooperativa espafiola, que hoy en dia ocupa el primer grupo empresarial del Pais Vasco y
ocupa el séptimo lugar en el ranking de las principales empresas espafiolas, con plantas
productivas en cuatro continentes. En la actualidad existen 80.000 trabajadores dentro de
MCC agrupando a 120 cooperativas, de las cuales ochenta y siete son cooperativas
industriales, una es de ahorro y crédito, otra es de consumo, cuatro son cooperativas
agricolas, los centros educativos lo componen ocho cooperativas, siendo la mas importante
la Universidad Mondragon con sus tres facultades en Ingenieria, Ciencias Econdmicas y
Pedagogia y Humanidades y Empresa. También existen once Centros de Investigacion y
Desarrollo especializados en los sectores que estamos trabajando, y disponen también de
ocho cooperativas de servicios.

La filosofia de MCC, ademas de guiarse por los principios del cooperativismo, también
se centra en los valores corporativos: La Cooperacion, la Participacion, la Innovacion y la
Responsabilidad Social, los cuales van acorde al movimiento cooperativista, pero que
distingue su identidad empresarial.

Asimismo, se tiene el caso de la Cooperativa Financiera de Empresas Publicas
(COOFINEP), establecimiento de crédito con el caracter de Cooperativa Financiera
conforme a lo dispuesto por la ley, persona juridica de derecho privado, empresa solidaria
sin animo de lucro, de responsabilidad limitada, de nimero de asociados y patrimonio
social variable e ilimitado, regida por la constitucion, la ley, los principios y doctrina del
cooperativismo, los valores corporativos: confianza, responsabilidad social, respeto,
tolerancia, honestidad, se encuentra en la ciudad de Medellin, Departamento de Antioquia,
Republica de Colombia.
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De igual manera, encontramos a la Cooperativa Financiera de Antioquia (CFA), La
Cooperativa Financiera De Antioquia, CFA, surge el 6 de abril del afio 2000 como
resultado de la fusion de las cooperativas DONMATIAS y COOBANCOQUIA vy se
convierte en la primera Cooperativa Financiera del pais en los términos de la Ley 454 de
1998, que cred y definio este tipo de entidades como organismos cooperativos
especializados, cuya funcién principal consiste en adelantar la actividad financiera, quien
se rige por los valores corporativos: excelencia, ética y compromiso.

Coopcentral se basa en los valores corporativos de: Eficiencia, Lealtad, Democracia,
Equidad, Solidaridad, Compromiso, Pertenencia, Tolerancia, Respeto y Trabajo en Equipo.

Dentro de las mismas, se encuentra COOMEVA Cooperativa Financiera, quien ademas
de regirse por los principios basicos del cooperativismo, establece valores corporativos que
hacen parte de su cultura organizacional: Solidaridad, Honestidad, Servicio, Trabajo en
Equipo, Cumplimiento de Compromisos y Confianza.

Estas cooperativas que tienen como base, no solo los principios y valores del
cooperativismo, sino que percibieron la necesidad de identificar y dar a socializar los
valores propios de la empresa, no se desligan de la economia solidaria, ni se oponen a la
filosofia del cooperativismo, solo que se desea establecer un punto de diferencia, una
referenciacion individual como cooperativas financieras, y al mismo tiempo fortalecimiento
del plan estratégico y de la cultura organizacional, cultura que es Unica y propia de cada
entidad.

La Fundacion Mundial de la Mujer esta orientada por los siguientes valores
corporativos: Honestidad, Respeto, Lealtad, Responsabilidad.

Red Davivienda Bancafé se orienta por los valores de: Respeto, Transparencia,
Cooperacion, Responsabilidad.

Banco de Santander apropia como valores corporativos: Dinamismo, Fortaleza,
Liderazgo, Innovacion, Orientacion Comercial, Etica Profesional.

Grupo Banco Popular se identifica con los valores corporativos: Espiritu de trabajo en
equipo, cultura de servicio al cliente, respeto a las personas, iniciativa y compromiso,

flexibilidad y disposicion al cambio, desarrollo del talento.
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Bancolombia tiene identificado los valores de: Integridad, Transparencia, Respeto,
Responsabilidad, Actitud, Trabajo, alto desempefio, Orientacion al Cliente, Actitud Positiva

y Confianza.

A nivel Santander la mayoria de empresas son pequefias y medianas, las organizaciones
de mayor proyeccién son las de la industria textil y zapateria junto con entidades
financieras, las cuales segin la cdmara de comercio de Bucaramanga (2008), en este
momento se encuentran en un periodo de transicion, acoplandose a los procesos de
acreditacion (Sistema de gestion de calidad 1SO 9000, 14000, entre otros), situacién que
estd cambiando la mentalidad de los empresarios, quienes empiezan a asumir la
importancia de la cultura organizacional, que se crea y aprende al interior de las

instituciones (Pariente, 2001).

En relacién a la Cooperativa Financiera Comultrasan, se ha detectado que esta se
encuentra enmarcada por los principios generales del cooperativismo, implicitos dentro del
funcionamiento de cualquier cooperativa, los cuales son: a) membrecia abierta y
voluntaria., b) gestion democrética por parte de los asociados c¢) participacion econémica de
los asociados, d) autonomia e independencia, €) educacion, entrenamiento e informacién a
sus miembros, empleados y publico, f) cooperacion entre cooperativas, y g)responsabilidad

por la comunidad.

A su vez, Financiera Comultrasan reconoce que las cooperativas se basan los valores de
ayuda mutua, responsabilidad, democracia, igualdad, equidad y solidaridad. Siguiendo la
tradicion de sus fundadores, los miembros de la cooperativa creen en los valores éticos de
la honestidad, la transparencia, la responsabilidad social y la preocupacion por los demas.

Sin embargo, en Financiera Comultrasan se percibe la necesidad de identificar,
documentar y consolidar los valores ya existentes de manera formal, pues no existe
explicitamente valores corporativos propios Y distintivos que aporten al fortalecimiento
de la identidad de Financiera Comultrasan como empresa, situacion que la pone en una
clara desventaja frente a otras entidades financieras, puesto que los valores corporativos
contribuyen a mejorar procesos, disminuir costos y aumentar la productividad; ademas, de

permitir establecer un punto de diferencia entre cooperativas y demas entidades financieras.
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Asi mismo los valores corporativos permitirdn apuntar a la fidelizacion de los
colaboradores, aportando un elemento importante del plan estratégico de la empresa y de su
cultura organizacional, especificamente del sistema de Gestion del Talento: Nivel
Estratégico (Plan estratégico), Nivel Técito (Cultura Organizacional) y Nivel Operativo,
continuando con el fortalecimiento y adecuacion para “el mejor sitio para trabajar’;
aportando a la cohesion y sentido de pertenencia, fortaleciendo la identidad corporativa y
estableciendo compromisos éticos, entre sus miembros, y de la organizacion con sus

clientes y socios, protegiendo a la organizacion de amenazas externas. (Peters, 2002).

Peters (1999), asegura que los valores corporativos son considerados como factores que
distinguen a las empresas excelentes, se sefiala que para obtener una cultura organizacional
de alto desempefio, es indispensable relacionar las recompensas con los comportamientos y
ademas contar con los valores que promuevan la superacion en forma sostenida y continua,
frente a lo anterior, es importante recordar que la Cooperativa en su planeacién estratégica
plantea 6 Objetivos Estratégicos, de los cuales los numerales 4 y 5 apuntan a los objetivos

del proyecto planteado.

1. Garantizar el mantenimiento de un buen gobierno corporativo fortaleciendo el trabajo

con la comunidad donde la cooperativa hace presencia.

2. Asegurar un sistema de Administracion Financiera, basado en Riesgos que involucre

todos los procesos de la organizacion, acorde con las normas nacionales e internacionales.

3. Desarrollar y comercializar productos y servicios que generen valor agregado,
satisfaciendo oportunamente las necesidades de nuestro mercado objetivo.

4. Asegurar el alineamiento, desarrollo estratégico y mejoramiento continuo institucional
dentro de las mejores practicas que permitan responder en forma adecuada y oportuna a las

exigencias internas y del mercado.

5. Propiciar el desarrollo integral del talento Humano buscando su fidelizacion y

flexibilizacién como motor de cambio en la consecucion de nuevos retos.
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6. Propiciar los cambios y el desarrollo institucional mediante el aprovechamiento de la
tecnologia, como motor basico de la optimizacion de la cadena de valor en la satisfaccion

de asociados, clientes y funcionamiento de la cooperativa.

De igual manera, los valores corporativos aportan al fortalecimiento de pardmetros y
criterios para la toma de decisiones (promociones internas, seleccion de personal, entre
otros), fijan lineamientos para implementar las practicas, las politicas y los procedimientos

de la misma (comportamiento organizacional).

Finalmente, se deduce que la identificacion de valores corporativos en Financiera
Comultrasan debe ser un trabajo alineado con las politicas establecidas de la organizacion;
de tal manera, que se estableceran unos valores coherentes con la ética, la ideologia de la
empresa y su orientacién estratégica junto con unos codigos deontoldgicos de

autorregulacion, sin olvidar el contenido social y el desarrollo del cooperativismo.

De lo anterior se percibe, que al establecer valores corporativos para la Cooperativa ésta
resultaria beneficiada no solo a nivel interno, sino también a nivel externo, en la imagen y
confianza que proyecta al publico, lo que le daria un mayor margen de accion en el

mercado.

Asi mismo es propicio que esta labor sea llevada a cabo por una persona formada en el
area de psicologia, puesto que de esta manera se daria no solo una caracterizacion en
valores con base en proyecciones de competitividad comercial, sino también en relacion a

los intereses del capital humano, dando a largo plazo mayor solidez a la entidad.

El estudio realizado por Espinosa A. (1999) en la Universidad Autonoma de
Bucaramanga, sobre valores corporativos de la Cooperativa de Militares en Retiro de
Santander, expone que desde el area de psicologia es enriquecedor llevar a cabo trabajos,
investigaciones y/o intervenciones dentro de las empresas, pues la labor que se hace frente
a temas relacionados con cultura organizacional y mas aun cuando el elemento a trabajar
son los valores corporativos, tiene en todo su proceso un enfoque integral, ya que el
psicologo es un profesional que se encuentra en plena capacidad de trabajar sobre las
conductas, costumbres y comportamientos que forman la base de los valores de los

trabajadores y de la identidad de una empresa; habilidad que profesionales en campos
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como el trabajo social, la ingeniera y la contaduria, entre otros, no tienen fortalecida a
través de una formacion académica.

Por este motivo, y teniendo presente la necesidad expresada por el area de recurso
humano de la organizacidon, sobre el deseo de trabajar en el tema de los valores corporativos
de Financiera Comultrasan, es conveniente realizar inicialmente la caracterizacion de los
valores corporativos; es decir, la identificacion, definicion y emisién de las conductas frente
a los valores elegidos para la organizacion.

Aunque no son muchas las investigaciones sobre valores, el estudio realizado por
Mendoza (2005) en la Universidad de Las Americas, en Puebla — Escuela de Negocios-,
Analisis de los Valores en los Estudiantes de la Escuela de Negocios Durante su Formacion
Profesional en el UDLA, basa su método en la teoria de Rokeach, quien estipula una escala
de valores compuesta por 36 valores, el cual se divide en 18 valores instrumentales y 18
valores terminales, los primeros de ellos hacen referencia a los modos de conducta y los
segundos a los estados deseables de la misma, quienes logran establecer los valores
preponderantes en cada una de los participantes del estudio, obteniendo como resultados la
mayor apropiacion de valores centrados en la persona.

Asimismo, el estudio realizado por Manso y Sanchez (1998), en un grupo de estudiantes
de Servicio Social, que tuvo como fin explorar si los valores relevantes en ellos
corresponden a aquellos que enfatiza la carrera que estudian, se enfoca en la teoria de
Rokeach y al igual que en el estudio anterior, se analizan los valores terminales e
instrumentales de cada uno de los participantes, obteniendo que los estudiantes de servicio
social dan una alta importancia a los valores terminales con foco en la persona, en tanto que
respecto de las formas de conducta que estiman deseables dan una alta importancia a
aquellas de naturaleza interpersonal.

Como antecedente investigativo, se realiza el analisis de la propuesta de procedimiento
metodoldgico para el trabajo con los valores organizacionales emitida por Linares (2004),
quien es Asesora de la Direccion de Capacitacion de Cuadros y Estudios de Direccién del
Ministerio de Educacién Superior de la Republica de Cuba, y brinda al presente proyecto
lineamientos importantes a tener en cuenta a la hora de su planeacion y ejecucion, pues la
emision de su articulo brinda un esquema especifico de los factores a tener en cuenta para

una caracterizacion real de los valores empresariales, todo ello, como producto de la
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experiencia en el trabajo metodol6gico y de asesoria realizado en diferentes Organismos de
la Administracion Central del Estado y Consejos de Administracion de Cuba, desde el
periodo 2000-2003.

Linares (2004) afirma que la declaracion de los valores corporativos, depende de cada
una de las organizaciones y forma parte del disefio estratégico de cada organizacion, por
tanto, éste debe ser liderado por la alta direccion y definirse con procesos participativos.

Ante los cuales emite los cuatro pasos siguientes:

1. Diagndstico de los valores existentes en la organizacion.

2. Conceptualizacién de Valores

3. Definicion de modos de conducta asociados a los valores organizacionales.

4. Evaluacion de los modos de actuacion.

Todo este procedimiento se sustenta en un proceso de mejora continua a través de una
Estrategia de Comunicacion de los Valores organizacionales.

3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Caracterizar los valores corporativos en la Financiera Comultrasan, en pro del

fortalecimiento de su cultura organizacional.
3.2 Objetivos Especifico

Identificar y describir los valores corporativos que la Financiera Comultrasan espera

proyectar ante sus clientes como entidad financiera.

Identificar y describir los valores corporativos que se espera proyectar de los productos

financieros (ahorro y crédito) que la empresa brinda a todos sus asociados.

Identificar y describir os valores corporativos que los trabajadores de la Financiera
Comultrasan han adoptado como pautas que rigen su comportamiento al interior de la
entidad.

Apoyar laboralmente el departamento de gestion humana de la financiera Comultrasan,
en lo referido a funciones del area de desarrollo humano: procesos de reclutamiento y

seleccion de personal (reclutamiento de hojas de vida por medio de anunciadores web,
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periddicos locales y nacionales, analisis de hojas de vida, verificacion laboral, analisis de
centrales de informacién —data crédito y CIFIN-), aplicacion y calificacion de pruebas
psicotécnicas, entrevistas laborales colectivas y comerciales, documentacion de ingreso
laboral (organizacion de documentos de ingreso en hoja de vida), contratacion por bolsa de
empleo (Gente Util Y Organizacion Servicios y Asesorias), asi como en actividades de

apoyo en procesos de capacitacion y evaluacion de nuevos funcionarios.
4. REFERENTE CONCEPTUAL
4. 1 Financiera Comultrasan

Inicialmente es fundamental dilucidar que Financiera Comultrasan es una cooperativa
de ahorro y crédito, cuya mision expone: “Nuestra pasion mejorar su vida generando
desarrollo social y soluciones financieras”. Como vision plantea: “Su confianza y nuestro
compromiso nos inspira a ser la cooperativa modelo del pais con actividad
financiera”(PAME).

Los antecedentes de Financiera Comultrasan yace a partir del 23 de noviembre del afio
de 1962, cuando un grupo de hombres con vision empresarial, pensaron en la necesidad de
crear un organismo de carécter financiero que funcionara paralelamente a la Union de
Trabajadores de Santander: Utrasan UTC, en este proceso, 33 asociados hicieron un aporte

de $350 de capital social consolidando su meta.

Con el transcurrir del tiempo se crearon diversas cooperativas de confecciones,
servicios asistenciales y educacién, creciendo la idea de crear una sola de caracter
multiactiva; proyecto que se consolida durante una Asamblea Extraordinaria ejecutada el
21 de septiembre de 1979, adoptando como nombre: Cooperativa Multiactiva De
Trabajadores De Santander “COOMULTRASAN™.

Después de 38 afios, el 26 de julio de 2000, la Multiactiva y la Financiera se separaron
por motivos estrictamente legales acordes con la ley 454 de 1998, en donde se exigia una

especializacién de actividades.

Luego de 38 afios de funcionamiento, por motivos netamente de orden legal,

especificamente por la ley 454 de 1998 la cual exige una especializacion de actividades, la
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Cooperativa Multiactiva y la Financiera se escindieron, de tal forma que a partir del 01 de
agosto del 2000 Financiera Comultrasan se consolida como Cooperativa de Ahorro y
Crédito.

En el afio 2003, Financiera Comultrasan es catalogada por un estudio de Ascoop-
Asociacion de Cooperativas de Colombia- como la primera cooperativa del pais en nimero
de asociados y la primera en activos y patrimonio entre las cooperativas de ahorro y
crédito; gracias al compromiso que tiene con la gente, a su respaldo econémico, al buen
nombre que tiene en el mercado, al grado de importancia dado al asociado gracias a sus
lideres quienes le apuestan al bienestar de sus funcionarios y al de la region en donde se
encuentra. (PAME).

Actualmente la Cooperativa se encuentra en cambio de estructura organizacional; sin
embargo, aun se mantienen las cuatro gerencias de area: Gerencia General, Gerencia
Administrativa, Gerencia Comercial, Gerencia Financiera y Gerencia de Riesgos, de las

cuales se desprenden jefaturas, coordinaciones, profesionales y colaboradores de apoyo.

La planta de personal esta dividida en 4 grandes sesiones: 1. Alta Direccidn, conformada
por: Gerente General, Gerentes de Area, Secretaria General; 2. Media Direccion,
conformada por: Gerentes de agencia, Directores de Departamento, Jefes de Seccion y
Coordinadores; 3. Profesionales: Profesionales de departamento y personal de 4. Apoyo,
conformado por: Asistente, Asesor, Auxiliar, Aprendices (Practicantes Universitarios y
SENA).

4.2 Cultura organizacional

Actualmente la cultura al interior de las organizaciones cuenta con un espacio
preponderante dentro de los planes de accion y proyeccion de las entidades,
constituyéndose en si misma en un micro escenario sociocultural y un filtro mediante el
cual llegan a los clientes internos de las organizaciones muchas de las tradiciones,
costumbres y valores que son tipicos de su contexto empresarial. A través de su influencia
la mente de sus integrantes apropia contenidos y procedimientos que llevan en su interior

la impronta de la cultura en la que han surgido
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Autores como Schein (1984) conceptualizan la cultura organizacional como el patrén de
premisas béasicas que un determinado grupo invent6 al interior de una organizacion,
descubrio o desarroll6 en el proceso de aprender a resolver sus problemas de adaptacion
externa y de integracion interna y que funcionaron suficientemente bien al punto de ser
consideradas validas y, por ende, de ser ensefiadas a nuevos miembros del grupo como la

manera correcta de percibir, pensar y sentir en relacion a estos problemas.

Asimismo, la cultura organizacional es vista como el repertorio de conductas, la manera
de proceder y actuar en una institucion en concordancia con los objetivos y metas, en otras
palabras la cultura es la conducta que manifiesta las caracteristicas, propiedades, tipologia y
forma de conducirse de los diferentes miembros de la empresa, lo cual refleja la imagen de

la organizacién. (Gonzéalez; 2000)

Por su parte, Rios (1999) ademas de conceptualizar la cultura organizacional como el de
normas, habitos y valores, que practican los individuos de una organizacion, y que hacen de
esta su forma de comportamiento, adicionalmente presenta una vision sobre estos tres

elementos inherentes a la cultura de una entidad:

Elemento uno —la norma: aplicado a los temas de gestion, es todo lo que esta escrito y
aprobado, que rige a la organizacion, y que debe ser respetado por todos lo integrantes de la
misma.

Elemento dos -el habito: para efectos de gestion es lo que no esta escrito, pero se acepta
COMO Nnorma en una organizacion. .

Elemento tres- el valor: no existe una concordancia en cuanto a una definicion Unica
sobre valor, pero si se puede destacar varios elementos comunes que aparecen en la
mayoria de las definiciones: a)los valores hacen referencia a conceptos o creencias acerca
de estados o comportamientos deseados b) estos conceptos o creencias trascienden
situaciones especificas, c) los valores guian y evaltan la seleccion de comportamientos y
eventos, d) los valores se desarrollan a través de la influencia social, cultural y de la
personalidad misma del individuo. (Arciniegas & Gonzalez, 2002).

Finalmente, Hernandez (2006) afirma que, la cultura organizacional es una caracteristica
propia de toda empresa, que la distingue de la demas, la identifica, y orienta su accionar y

modos de hacer, influyendo directamente en las percepciones y la imagen que los agentes.
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Por otra parte Serrano (2005) menciona que, en la cultura organizacional convergen cuatro

puntos relevantes que son:

Clima organizacional: es la percepcién individual de la empresa y su entorno por parte
del trabajador que puede motivarle o0 no en su desempefio laboral (Toro, Ochoa, Vargas;
2004 citando a Goncalves; 1997), es un fendmeno interviniente que repercute sobre las
motivaciones de los miembros de la organizacién y sobre su correspondiente conducta. Esta

conducta tiene implicaciones sobre la productividad y competitividad de la organizacion.

Estilo gerencial: es la forma particular de de realizar el proceso estructural y

administrativo de una organizacién. (Miranda; 2003).

Reglas de juegos entre empleados: corresponde al establecimiento de limites,
funciones, responsabilidades, derechos y deberes establecidos implicita y explicitamente

entre y a los trabajadores. (Mejia 2004).

Valores corporativos: que pueden ser de: a) de la empresa: son valores que se refieren a
la empresa como institucion; b) de sus empleados: son valores que corresponden
especificamente a normas de conducta que deben definir el comportamiento de los
empleados de la entidad, c) del producto o el servicio: son valores relacionados con el

producto y su desarrollo. (Mejia 2004).

En sintesis la cultura organizacional es un tema que ha generado un marcado interés en
los ultimos afios por parte de la administracion del recurso humano que esta siendo
considerado como prioridad para el fortalecimiento empresarial. Dentro de esta cultura se
encuentran los valores corporativos, empresariales o de la identidad, que son caracteristicas
que se desarrollan como ventajas competitivas, que se corresponden con la mision, vision,

politica y objetivos de la empresa.
4.3 Valores corporativos

Los valores corporativos son elementos de la cultura empresarial, propios de cada
compafiia, dados por sus caracteristicas competitivas, las condiciones de su entorno y las

expectativas de los clientes y propietarios; siendo de esta forma los valores de una
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organizacion conceptos, costumbres, actuaciones, actitudes, comportamientos vy
pensamientos esenciales que la empresa asume como normas o0 principios, que se propone

tener como una caracteristica distintiva de su posicionamiento. (Mejia, 2004).

Los valores corporativos representan la base de evaluacion que los miembros de una
organizacion emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y personas. Estos reflejan las
metas reales, asi como, las creencias y conceptos basicos de una instituciéon y, como tales,

forman la médula de la cultura organizacional (Denison, 1991).

Segun Costa, (1992) , socidlogo, e investigador de la comunicacion visual, en su articulo
“Identidad Corporativa y estrategia de empresa”, afirma que no existe un Unico método
para realizar la caracterizacion de los valores de una organizacion, sin embargo la
psicologia social recomienda efectuar el analisis de la situacion tanto a nivel interno como
externo de la empresa, para ello se debe proceder a definir el perfil de personalizacion
corporativa (PIC), que permitiran lograr la identificacion, la diferenciacion y la preferencia

de los publicos de la organizacion.

Para el proyecto de caracterizacion de los valores corporativos en Financiera
Comultrasan, se tiene en cuenta la teoria expuesta por Garcia & Dolan (1999), la cual
expone que la palabra valor tres acepciones:

1) Etico-estratégica: La cual hace referencia a las elecciones preferenciales: Los valores
son aprendizajes estratégicos relativamente estables en el tiempo de que una forma de
actuar es mejor que su opuesta para conseguir nuestros fines o, lo que es lo mismo, para

conseguir que nos salgan bien las cosas.(Rokeach).

2) Economica: en términos de la Valia: Es el alcance de la significacion o importancia
de una cosa (personas, ideas, objetos, sentimientos, actos o hechos); en este sentido, los
valores son criterios utilizados para evaluar las cosas en cuanto a su relativo meérito,

adecuacion, escasez, precio o interés.

3) Psicoldgica: en términos de la Valentia: Cualidad moral que mueve a cometer
resueltamente grandes empresas ya afrontar sin miedo los peligros (arrojo a ausencia de
miedo). (Garciay Dolan, 1999).
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Segun lo anterior, se toma a Mejia (2004) para la categorizacion de los valores a
identificar obteniendo 3 dimensiones, éstas son de suma importancia sefialando Villafafie
(2006): que la dimension axiologica configura el pensamiento organizacional y en tanto
pautas de conducta, constituyen la guia u orientacion primaria de los miembros de la

misma, determinando en gran medida, el comportamiento corporativo:

1. Valores De la Empresa: Se refieren a la empresa como institucion, expresan una
ideologia corporativa, ante esto, Villafafie (2006) expresa que son los valores de la cultura
que explican el comportamiento de una organizacion, tanto interna como externamente,
pues seran pautas de actuacion de la mayoria de sus miembros para proyectarlas a la

sociedad y sus asociados.

2. Valores De sus Empleados: Corresponden a normas de conducta o maneras de
actuacion de sus empleados y segun Villafafie (2006) contribuye al mantenimiento positivo
de un clima organizacional y constituyen los factores determinantes de la empatia con la

empresa.

3. Del Producto: Caracteristicas relacionadas con el producto y su desarrollo, lo que
Villafafie (2006) expresa sobre la calidad de la oferta comercial y la gestion empresarial
para brindar un producto atractivo, coherente y satisfactorio con las necesidades del cliente.

Teniendo en cuenta lo anterior, y afianzando con la definicion expuesta por Alles
(2004), se da inicio al planteamiento de la metodologia para el proyecto, recordando que la
autora expone que los valores de una empresa seran aquellos que permitiéndole cumplir
con la mision y la vision, representen las cualidades susceptibles de adhesion,

consideracidn y respeto por parte de toda la organizacion.
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5. Procedimiento Desarrollado:

El procedimiento desarrollado es consta de los pasos que a continuacion se expone:

CARACTERIZACION DE VALORES CORPORATIVOS
EN FINANCIERA COMULTRASAN

A
i A
] z A 2
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Figura 1. Esquema de procedimiento para el trabajo con los valores

Es importante recordar que el proyecto se da a conocer en primera instancia a la
Gerencia General, en donde se ratifica la importancia de llevar el proyecto a un comité de
gerencia y tener en cuenta las apreciaciones frente al mismo, tal comité de gerencia se
efectia emitiéndose asi un acta del encuentro con las apreciaciones frente al proyecto y la

aprobacion para efectuarlo en la empresa.

Seguidamente se realiza el trabajo del desgloso de la mision y la visidén de la empresa,
con el fin de dar a conocer a toda la organizacion el mismo, a través de medios interactivos,
pues era necesario antes de la aplicacion del Test Diagnoéstico recordar el significado de la
misién y la vision organizacional, con el fin de recordar elementos indispensables de la

filosofia de la Cooperativa. (Ver Anexo 1).
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Posterior a esto, se realiza un trabajo en conjunto con el Departamento de Comunicacion
para llevar a cabo la campafia de expectativa frente a la caracterizacion de los valores
corporativos, tal intervencion constante y efectiva, hace de esta fase del proceso un
recorrido interdisciplinar en pro del aporte empresarial, pues se envia a través de medios
interactivos de la organizacion imagenes que apuntan a los valores a identificar, siendo los
actores principales de dicha campafia, miembros de la instituciébn que aparecen en
iméagenes corporativas ya conocidas por toda la empresa a nivel nacional, acompafadas de
frases sugestivas que aducen a la cultura organizacional y los valores corporativos. Las
imagenes se emiten semanalmente en un periodo no superior a un mes previo a la

aplicacion de la primera fase del proyecto. (Ver Anexo 2).

Los tipos de valores a identificar en el proceso que segin Mejia (2004) estan

representados en 3 categorias:
De la Empresa: Se refieren a la empresa como institucion.

Ejemplo: transparencia, solidez, liquidez, estructura corporativa, liderazgo ante la

comunidad, cddigos de buen gobierno.
Del Producto: Caracteristicas relacionadas con el producto y su desarrollo.

Ejemplo: Conceptos tales como: marca, tecnologia empleada, la calidad, la oportunidad,
el precio, la diversidad de medios de distribucion, el cumplimiento, los procesos

certificados, excelente servicio post venta.

De sus Colaboradores: Corresponden a normas de conducta 0 maneras de actuacion de

sus empleados.
Ejemplo: Confidencialidad, lealtad, trabajo en grupo, honestidad, responsabilidad.
Seguido a este trabajo se ejecuta la primera fase del proyecto:
5.1 Fase 1. Diagnostico de los valores.

Objetivos:
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Identificar la percepcion de los miembros sobre los valores que actualmente estan

presentes en ellos y en la organizacion.

Jerarquizar en orden de importancia los valores, descubriendo los valores interiorizados
y estableciendo prioridades para la organizacion (Valores Instrumentales, Valores

Terminales; Rokeach).
Ejecucion:

Se desarrollé a través de la aplicacion del test de valores de Rokeach, en donde
participd gran porcentaje de los colaboradores de la cooperativa, y cuyo aplicativo fue dado
a través de la herramienta tecnol6gica adquirida por el departamento de Gestién Humana,

herramienta que facilité el cubrimiento a toda la organizacion.

A través de la herramienta tecnoldgica, se presenta la primer lista conformada por los
18 valores terminales, en donde se realiza la solicitud a los participantes de seleccionar
cuantitativamente, de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene
para cada uno los valores presentes que orientan su vida personal; posterior a esta se
presenta los 18 valores restantes pertenecientes a los valores instrumentales realizando la
siguiente solicitud: Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia
que segun su criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de

la vision institucional. (Ver Anexo 3).
Ficha Técnica:
Fecha de realizacién: Abril 16 de 2009

Poblacion: Todos los funcionarios que se encuentran contratados directamente por la
Cooperativa (a excepcidn de quienes se encuentran disfrutando periodo de vacaciones y en

incapacidad)

Funcionarios participantes: 500 (Alta Direcciéon, Media Direccion, Profesionales y

Personal de Apoyo)

Valores Explorados: Existenciales (Terminales) y de Competencia (Instrumentales)
(Rokeach). El Test de Rokeach (Forma E) (Rokeach, 1973): Es un test que ha servido para
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diversos estudios académicos, dentro de organizaciones e instituciones de distinta actividad
econdmica, consta de 18 Valores Finales o Existenciales, y 18 Valores Instrumentales o de
Competencia. En cuanto a la confiabilidad de la Encuesta de Valores, estudios realizados
en diferentes contextos (Alzate et al, 1973; Feather, 1974; Gunther, 1981; Manso, 1989;

Rokeach, 1973) han reportado una apropiada evidencia.
Los valores a explorar se toman del autor Rokeach, quien expone dos tipos de valores:

Los Valores Terminales: Son los que el individuo desea lograr a lo largo de su vida,
expresan una meta final, un objetivo en la vida, representan estados deseables de existencia.

(Objetivos existenciales).

Los Valores Instrumentales: Representan modos de conducta que se estiman adecuados
0 necesarios para lograr los valores terminales o llegar a conseguir las finalidades o valores
existenciales. Pueden ser tanto de “naturaleza moral” - cuando tienen un foco interpersonal
- o de naturaleza “personal” - cuando estdn orientados hacia un comportamiento

autorreforzante. (Modos de conducta inter e intrapersonales).

Valores
Valores Valores
Terminales instrumentales
(ELQUE) (ELCOMO)
\2 \2
OBJETIVOS VALORES OPERATIVOS
EXISTENCIALES PARAALCANZARLOS
U ) VALORES FINALES
Valores Valores \k
Personales Etico - Sociales Valores Valores

v v

Lo que aspirael
individuo para si
mismo

Lo que aspiracel
individuo para la
sociedad y el mundo

Etico - Morales

v

Método de conducta
para alcanzar los
valores finales

De Competencia

Sirven para
adaptarsey
sobrevivir, no estan
sujetos a la moral
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Figura 2. Esquema de Valores de Rokeach, segin Garcia y Dolan (1999).

Segun Garcia y Dolan (1999), la escala de valores de Rokeach permite indagar en cada
una de las personas, el sistema de valores presente y la importancia de los mismos,
asimismo, los valores pueden considerar creencias relativamente estables que hacen a una
conducta aceptable socialmente, los cuales utiliza el sujeto y la organizacion para la
autoevaluacion y evaluacién de situaciones. Los valores planteados por Rokeach, dan

respuesta a los cuestionamientos que se relacionan en la siguiente tabla:

VALORES TERMINALES

(Objetivos Existenciales)

Valores Personales Vivir, felicidad, salud, <<Salvacion>>, familia, éxito,
(¢Qué es para usted lo mas realizacion personal, tener prestigio, demostrar
importante en la vida?) estatus, bienestar material, sabiduria, amistad,

trabajo, ser respetado, demostrar valia, amor, etc.

Valores Etico — Sociales Paz, supervivencia ecoldgica del planeta, justicia
(¢Qué quiere usted para el social, etc.
mundo?)

VALORES INSTRUMENTALES

(Medios Operativos para Alcanzar los Objetivos Finales o Existenciales)

Valores Etico — Morales Honestidad, educacion con los demas, sinceridad,
(¢Como cree que hay que responsabilidad, lealtad, solidaridad, confianza
comportarse con quienes le mutua, respeto de los derechos humanos, etc.

rodea?)

Valores de Competencia Cultura, dinero, imaginacion, logica, buena forma
(¢Qué cree que hay que tener | fisica, inteligencia, belleza, capacidad de ahorro,
para competir en la vida?) iniciativa, pensamiento positivo, constancia,

flexibilidad, vitalidad, simpatia, capacidad de trabajo

en equipo, coraje, vida sana, etc.
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Figura 2. Esquema de la definicion de la Escala de Valores de Rokeach segun
Garcia y Dolan (1999).

5.2 Fase 2. Encuentro Grupo Focal
Obijetivos:

Determinar cuéles son los valores que permiten alcanzar las competencias

institucionales.

Determinar cuéles son los valores de los colaboradores, de los productos y de la

empresa como institucion.

Identificar los valores de mayor relevancia que segun el criterio de los colaboradores de

la empresa, se debe instaurar como valores corporativos.
Ejecucion: Primer Semestre de 2009
Encuentro Grupo Focal
Fecha de realizacion: Segundo semestre de 2009
Valores evaluados: Colaboradores, Productos, Institucion y de Competencia.
Poblacidn: Seleccionada a conveniencia por cargos y agencias:

Funcionarios participantes: 106 (Alta Direccion, Media Direccién, Profesionales y

Personal de Apoyo)

1-Grupo Base del area metropolitana: Profesionales de Microcrédito, Asesores

Comerciales, Asesores Integrales, Auxiliar de Servicios Generales.

2-Grupo Base fuera del area metropolitana: Profesionales de Microcrédito, Asesores
Comerciales, Asesores Integrales, Auxiliar de Servicios Generales. (Playon, San Alberto,

Lebrija, San Gil y Barrancabermeja)
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3-Asistentes de Agencia Area Metropolitana: Lebrija, Piedecuesta, Floridablanca,
Canaveral, Cumbre, Girdn, San Francisco, Cabecera, Carrera 11, Calle 35, Centenario y

Kennedy.

4-Gerentes y Directores de Agencia Area Metropolitana: Lebrija, Piedecuesta,
Floridablanca, Cafiaveral, Cumbre, Girén, San Francisco, Cabecera, Carrera 11, Calle 35,

Centenario y Kennedy.

5-Grupo de Profesionales del Edificio Administrativo: Gerencia General, de Riesgos,

Gerencia Financiera y Gerencia Administrativa.

6-Jefes y Coordinadores de Seccion: Gerencia General, de Riesgos, Gerencia Financiera

y Gerencia Administrativa.

7-Directores de Departamento: Gerencia General, de Riesgos, Gerencia Financiera y

Gerencia Administrativa.
8-Agencia de Valledupar: Participacion total de la agencia.
9-Agencia de Socorro: Participacion total de la agencia.

Inicialmente se les invitd con antelacion al taller (Ver anexo 5), la primer fase del taller
es de sensibilizacion frente a la importancia de la ejecucion del proyecto, se exponen temas
como Cultura Organizacional, se aclara sobre los valores corporativos, el beneficio de su
caracterizacion y se da explicacion al tipo de valores que se exploraran, se recuerda la

misién y la vision de la empresa con el fin de alinear los valores de la empresa.

Posteriormente, Se entrega a los participantes una hoja de trabajo que contiene 10 items
distribuidos de la siguiente manera: los cinco primeros items apuntan especificamente a las
competencias organizacionales de la empresa con el fin de dar a conocer los valores que
permiten alcanzar o potenciar este tipo de competencias (Trabajo en Equipo, Iniciativa,
Autocontrol, Conocimiento y Experiencia y Orientacion al cliente), los items 6 y 7 indagan
los valores de la empresa y de los productos y los items 8, 9 y 10, son preguntas abiertas
que indagan los tres tipos de valores a identificar: Del producto, de los colaboradores y de

la empresa, para calificar los valores se aplica una escala de 1 al 5, siendo 1 mayor y 5
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menor para determinar el nivel en que cada uno de ellos se encuentra presente en la
organizacion, es importante aclarar que cada uno de los items tenia un espacio en blanco,
para que el participante plasme con tranquilidad, si considera la existencia de otros valores

a los ya mencionados (Ver anexo 4).
5.3 Fase 3. Conceptualizacion de valores.
Objetivo:

Elegir los valores preseleccionados, dando a cada uno de ellos el significado
correspondiente, con el fin de garantizar el entendimiento de cada uno de ellos el cual debe

ser comprensible por todos los miembros de la organizacion.
Ejecucion: Segundo Semestre de 2009
Encuentro Comités de Gerencia
Fecha de realizacion: Segundo semestre de 2009
Valores evaluados: Colaboradores, Productos, Institucion.
Poblacion: Miembros de la Alta Direccion y Comité de Gerencia

Funcionarios participantes: 8 (Alta Direccion, Revisoria Fiscal, Planeacion, Director de

Gestion Humana).

Se convoca a un comité de gerencia con el fin de socializar los resultados obtenidos de
las fases anteriores, realizando minuciosamente la exposicion de los mismos, quienes
representan el sentir de los colaboradores de la organizacion, ante esto, se solicita a cada
uno de ellos continuar con el proceso de caracterizacion, para lo cual es indispensable
ordenar por rangos o jerdrquicamente los 14 valores mas representativos para los
colaboradores, siendo el nimero 1 el valor de mayor importancia y el nimero 14 el valor de
menor importancia para el cumplimiento de la mision y la vision de la empresa. (Ver
Anexo 6)

Posterior a esto, se solicita que de la lista de valores previamente jerarquizada en orden

de importancia, se tome los 7 primeros elegidos y segun el criterio de cada cual, deberian
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ser los que enmarquen el direccionamiento de la cultura de Financiera Comultrasan;
consecutivamente, se debe construir la definicion considerada pertinente para cada uno de
los valores elegidos; para ello, se facilitd material escrito que sirvio como guia en la
definicién (definicion de los valores bajo el Diccionario de la Real Academia Espafiola,

definiciones frente a la teoria y articulos representativos).

Para llevar a cabo esta actividad, se les presenta con antelacion un resumen ejecutivo de
las fases realizadas hasta el momento, junto con el material mencionado anteriormente, se
la un tiempo prudencial para su ejecucion, y finalmente se analiza los resultados de las

respuestas otorgados por cada uno de ellos, emitiendo los valores més representativos en el

grupo

En un segundo comité de gerencia, se socializa los siete valores mas representativos, y
se argumenta sobre los mismos encontrando que varios de ellos pueden ser similares, por
tanto se puede ampliar el espacio para otro valor representativo para la organizacion,

encontrando también la necesidad de enfocar los valores hacia los productos.

El gerente general, realiza la apreciacion frente a la importancia de anclar el presente
proyecto al trabajo de prospectiva que se lleva a cabo en la organizacion, siendo relevante
éste para el fortalecimiento empresarial, por tanto se conforma un comité nombrado:
Comité Redactor de Valores, para que en él, representantes de la Gerencia Comercial,
Gerencia Financiera y la Secretaria General por parte de los Asociados de la Cooperativa,

tomen determinaciones asertivas frente al tema de Valores Corporativos.

En los posteriores encuentros con el comité se emite la definicion de los valores
propuestos, teniendo en cuenta las definiciones propuestas por cada uno de los miembros,

se sintetiza la informacion y finalmente se define cada uno de los valores.
5.4. Fase 4. Declaracion de Conductas.
Objetivo:

Definir los modos de conducta, como formas voluntarias de actuar que apuntan al

cumplimiento de cada valor conceptualizado.
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Estas declaraciones de conducta se realizan a través de un analisis de los estatutos y el
Manual de Conducta, establecido en la cartilla normativa de la organizacion, a su vez se
hace un proceso reflexivo mediante el cual se eligen comportamientos generalizados que

permiten el cumplimiento cabal de los valores preestablecidos.
6. RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados de la primera fase, que hace referencia al Test Diagndstico de Rokeach,

fueron analizados en el paquete estadistico SPSS version 17.0.

En primer lugar se realizo un andlisis factorial exploratorio, método de extraccion de
componentes principales, para detectar estructuras latentes en las series de valores
instrumentales y terminales, se corrié un procedimiento de andlisis factorial para cada lista
de valores. Se obtuvieron estructuras factoriales estadisticamente significativas para ambas
listas de valores, Valores Terminales x2 = 2060.531 (p < 0.001); Valores Instrumentales x2
= 2629.302 (p < 0.001), con capacidad de explicacion de varianza de 61.194% y 53.371%

respectivamente.

Las soluciones factoriales obtenidas fueron rotadas mediante el método Varimax para
facilitar la interpretacion de los factores obtenidos. De las estructuras resultantes se
tomaron para analizar los factores las cargas factoriales superiores a .4 y dado caso que
alguno de los valores superara este valor de carga factorial en dos o mas de los factores se
mantuvo unicamente en el de mayor valor. En segundo lugar, se efectuaron analisis de
conglomerados mediante el método de k medias para cada uno de los factores obtenidos en
la solucién factorial. Este procedimiento tiene la finalidad de clasificar los casos en k
numero de grupos (k = 2) asegurando diferencia entre los casos que son clasificados en

ambos grupos.

Los resultados obtenidos en estos dos procedimientos fueron analizados
simultaneamente mediante tablas de contingencia, agrupando los resultados por nivel de
cargo y region, para obtener de esta manera los perfiles de valores para cada una de estas

variables.



Valores Corporativos Financiera Comultrasan 38

6.1 Resultados y discusion. Fase 1. Diagnostico de Valores Test de Rokeach

6.1.1 Valores Existenciales

Segun la exploracién, se tiene identificado 6 factores importantes para los valores

existenciales los cuales se clasifican en la siguiente tabla:

FACTORES

VALORES EXISTENCIALES O TERMINALES

Placer: Una vida divertida y con suficiente tiempo libre.
Reconocimiento Social: Respeto por parte de los otros, ser admirado.

Una Vida Emocionante: Una vida activa, llena de emociones.

Armonia Interna: Libre de conflictos internos

Felicidad: Estar contento, satisfecho.

Respeto de si mismo: Autovalorarse, conciencia de la dignidad
personal.

Seguridad Social y Familiar: Amor y cuidado por parte de los seres

queridos.

Amor pleno: Amor maduro, intimidad espiritual y sexual.

Libertad: Independencia, libertad de eleccion.

Salvacion: Vida eterna, encuentro con Dios.

Un Mundo Bello: Belleza de la naturaleza y de las creaciones

artisticas.

Amistad Verdadera: Relaciones profundas, compafierismo.

Sentido del cumplimiento: Autorrealizacion, logros personales
duraderos.

Una Vida Confortable: una vida con todas las comodidades

necesarias para alcanzar el bienestar, prosperidad y calidad de vida.

Igualdad: Fraternidad, igualdad de oportunidades para todos.

Seguridad Nacional: Proteccidn frente a posibles ataques.

Un Mundo de Paz: Un mundo en paz (libre de guerras y conflictos).
Sabiduria: Comprension madura de la vida, encuentro del sentido de

la vida.
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6.1.2 Resultados Valores Existenciales por planta de personal

El porcentaje de mayor puntuacion fue el factor 2, conformado por los siguientes
valores: Armonia Interna, Felicidad, Respeto de si mismo, Auto valorarse, Seguridad Social
y Familiar, demostrando en un 96.6% que de los 18 valores existenciales éstos son los que
orientan la vida de los colaboradores de la empresa, los cuales hacen referencia a las esferas
del hombre: Personal, Familiar y Social, lo cual indica que los colaboradores son de un
corte humanista, elemento que es completamente alineado con una de los ideales de la
empresa que es propender por el desarrollo social; de igual manera este dato es importante
para proyectos posteriores que se presenten en la Cooperativa, por ejemplo, éste puede ser
atil como punto de partida para la formulacion de un sistema de reconocimientos y/o
beneficios efectivo, pues probablemente, se pueden orientar el proyecto con mayor
precision, logrando satisfacer necesidades y o deseos existenciales reales por parte de los
colaboradores.

Los porcentajes mas bajos en comparacion a los demas fue el factor 1, conformado por
los valores: Placer, Reconocimiento Social y Una Vida Emocionante, aquellos valores que
denotan el lado hedonista o busqueda del placer por parte de la persona alcanzando un
68.8%; sin embargo, el porcentaje que puntué mas bajo, incluso con un 33.3%, se presenta
en la Alta Direccion, muy probablemente, no se tiene este factor como altamente
significativo, porque debido a su reconocimiento y trayecto laboral se le ha permitido
explorar estas facetas de la vida y adquirir los valores previamente mencionados, a
diferencia del personal de apoyo que con un 70.1% indica que en ellos de una u otra forma,
si se despierta gran interés por alcanzar aquellos valores que le posibilitan una vida
placentera.

De igual manera se detecta el crecimiento de intereses hacia este factor por parte de los
profesionales con un 69.9% y de la media direccion con un 56.7%. De igual manera, es
representativo analizar que las puntuaciones de los factores en la alta direccion son muy

equilibradas y alineadas, pues se observa que las puntuaciones manejadas son similares
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para cada uno de ellos, obteniendo un 100% en los factores 2, 3, 4 y 5 en casi todos los

factores explorados. (Ver Tabla 1)

6.1.3 Resultados Valores Existenciales por region:

No se muestra una diferencia realmente significativa entre las regiones; sin embargo, en
la region del Atlantico se evidencia que el factor 4 conformado por los valores: Amistad
Verdadera, Sentido del cumplimiento, Una Vida Confortable, puntea en un 52.2% vy la
region del Cesar con un 54.7%, denotan porcentajes mas bajos en comparacion de las
demas regiones, lo cual es realmente importante a tener en cuenta, puesto que el sentido del
cumplimiento es indispensable para la labor y la productividad de la Cooperativa, este dato
diagnostico, sirve como indicador para que se realice un trabajo especial en cuanto a la
motivacion frente a la orientacion al logro, instauracion de metas y por tanto consecucion
en resultados. (Ver Tabla 2)

6.1.4 Resultados Valores de Competencia

Continuando con la exploracion, se tiene identificado 4 factores importantes para los

valores existenciales los cuales se clasifican en la siguiente tabla:

FACTORES VALORES DE COMPETENCIA

1 « Alegre: estado de &nimo grato y vivo producido por un motivo
placentero, que por lo comin se manifiesta con signos externos

« Capaz: Capacidad de sentirse con la preparacion necesaria para
conseguir algo.

« Limpio: Despojado de lo superfluo o indtil.

« Logico: Cualidad o método de lo razonable, lo que recobra un
sentido comun.

« Magnanimo: Noble temperamento, grandeza de espiritu,
comportamiento bondadoso y generoso.

« Obediente: Acatar érdenes y Cumplir lo que se manda.

« Valiente: Esforzado, decidido, vigoroso

2 » Autocontrol: Capacidad de controlar o regular la propia conducta.
« Cortés: Demostracion o acto con que se manifiesta atencion y

respeto.
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» Honrado: Rectitud de animo, integridad en el obrar, respeto por las
normas que se consideran adecuadas.

* Intelectual: Que realiza actividades que requieren del empleo de
las facultades del intelecto (comprender, razonar, entendimiento,
inteligencia).

« Tolerante: Demostracion de respeto hacia las opiniones o practicas

de los demas.

3 « Afectuoso: Amable, amoroso, afable en su comportamiento
» Responsable: Cumplimiento de sus obligaciones y presta cuidado
y atencion al hacer o decidir algo.

« Imaginativo: representa idealmente una cosa, creatividad.

4 « Ambicioso: Deseo ardiente de conseguir poder, dinero, riquezas o
fama.

« Independiente: que no depende de otro, autbnoma.

6.1.5 Resultados Valores de Competencia por planta de personal:

El puntaje més alto, incluso con un 96.2% se obtuvo en el factor 2, conformado por
algunos valores que relativamente van acorde con las competencias identificadas
institucionalmente: Autocontrol (se maneja como competencia en la organizacién),
Intelectual (Conocimiento y experiencia técnica), Tolerante (trabajo en equipo) Cortés,
Honrado. De igual manera con porcentajes similares exactamente en un 94.4% los valores
pertenecientes al factor 1 conformado por: Alegre, Capaz, Limpio, Logico, Magnanimo,
Obediente, Valiente, generan interés en los colaboradores, y que también son indicadores
de las caracteristicas de la empresa.

Segun los porcentajes obtenidos en cada uno de los factores pertenecientes a los valores
de Competencia, se puede inferir que en los colaboradores de la Cooperativa, se despierta
mayor interés en los valores de competencia que los valores existenciales, de igual manera
los porcentajes son relativamente altos para cada uno de los factores 96.2%, 94.4%, 85.4%
y 73.6%. Datos representativos que se tendran en cuenta para la preseleccién de los valores

corporativos.
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Los porcentajes mas bajos se obtienen en el factor 4, que incluye: Ambicioso e
Independiente, el porcentaje mas bajo se presenta en la alta direccion con un 66.7%, muy
probablemente porque se disminuyen este tipo de deseos debido a que ya se ha alcanzado
parte de sus expectativas, metas profesionales y laborales, ademas son cargos que por su
naturaleza demandan independencia, a diferencia del personal de apoyo que obtiene 75.8%
mostrando en este Gltimo un interés representativo hacia la busqueda de independencia y
ambicion, asi mismo es importante analizar como el porcentaje en la media direccion es
mas elevado que los profesionales, su nivel de ambicion e independencia es mas
representativo con un 71.7%, a diferencia de los profesionales que muestra un 68.8%, muy
probablemente porque la gran mayoria de los profesionales han ejercido este cargo por
meritocracia y ascenso. (Ver Tabla 3)

6.1.6 Resultados Valores de Competencia por region:

Aunque los puntajes presentados son elevados en cada una de las regiones incluso 3 de
ellas con puntuaciones de un 100% (Centro, Sur y Oriente de Santander, Norte de
Santander y Atlantico), se encuentran tres regiones con las cuales seria importante iniciar
ciertas estrategias de desarrollo de competencias, debido a la diferencia de porcentajes
presentes entre las demas regiones que puntean un 100%, pues se obtuvo el 89.3% en la
region de Cundinamarca, 96.2% en el Cesar y el 97.9% en el Magdalena Medio, trabajo a
llevarse a cabo con mayor énfasis en la region de Cundinamarca, con el fin de enfatizar y
potencializar las competencias pertinentes para obtener una mayor productividad en la
region.

En cuanto al factor 4, que fue el de menor puntuacion e incluye: Ambiciosos e
Independiente, seria benéfico trabajar con la region del Atlantico y del Centro, Sur y
Oriente de Santander, en cuanto el manejo de la autonomia y planteamiento de metas
personales y laborales, pues los porcentajes de estas regiones en comparacion de los
obtenidos en las regiones restantes son realmente bajos, puntuando con un 65.2% y 69.8%
respectivamente. (Ver Tabla 4).

6.2 Resultados Fase 2. Preseleccion de Valores — Encuentro Grupos Focales

1-Grupo Base del area metropolitana: Profesionales de Microcrédito, Asesores

Comerciales, Asesores Integrales, Auxiliar de Servicios Generales.
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2-Grupo Base fuera del area metropolitana: Profesionales de Microcrédito,
Asesores Comerciales, Asesores Integrales, Auxiliar de Servicios Generales. (Playén, San
Alberto, Lebrija, San Gil y Barrancabermeja )

3-Asistentes de Agencia Area Metropolitana: Lebrija, Piedecuesta, Floridablanca,
Cafaveral, Cumbre, Girén, San Francisco, Cabecera, Carrera 11, Calle 35, Centenario y
Kennedy.

4-Gerentes y Directores de Agencia Area Metropolitana: Lebrija, Piedecuesta,
Floridablanca, Cafaveral, Cumbre, Girdn, San Francisco, Cabecera, Carrera 11, Calle 35,
Centenario y Kennedy.

5-Grupo de Profesionales del Edificio Administrativo: Gerencia General, de
Riesgos, Gerencia Financiera y Gerencia Administrativa.

6-Jefes y Coordinadores de Seccion: Gerencia General, de Riesgos, Gerencia
Financiera y Gerencia Administrativa.

7-Directores de Departamento: Gerencia General, de Riesgos, Gerencia Financiera y
Gerencia Administrativa.

8-Agencia de Valledupar: Participacion total de la agencia.

9-Agencia de Socorro: Participacion total de la agencia.

Los resultados de estos encuentros se obtienen por suma de medias de cada uno de los
items y cada uno de los valores estipulados. A continuacion se relaciona los valores de

mayor puntuacion en cada uno de los items:

TIPO DE VALOR VALOR PORCENTAJE

Trabajo en equipo Compromiso 37.4%

Iniciativa Calidad en el trabajo 36.4%

Autocontrol Tolerancia 43.4%

Conocimiento y Experiencia Aprendizaje Continuo 45.8%

Orientacion al cliente Servicio 70.1%

Valores de la Empresa Confianza 39.3%

Valores del Producto Cumplimiento 29.9%

Valores de los colaboradores Servicio 9.7% Pregunta
abierta
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Es importante tener en cuenta que en la hoja de trabajo ofrecida a los participantes del
taller contiene 10 items distribuidos de la siguiente manera: los cinco primeros items
apuntan especificamente a las competencias organizacionales de la empresa con el fin de
dar a conocer los valores que permiten alcanzar o potenciar este tipo de competencias
(Trabajo en Equipo, Iniciativa, Autocontrol, Conocimiento y Experiencia y Orientacién al
cliente — Ver tablas 5, 6, 7, 8 y 9 respectivamente-) , los items 6 y 7 indagan los valores de
la empresa y de los productos (Ver tabla 10 y 11)y los items 8, 9 y 10, son preguntas
abiertas que indagan los tres tipos de valores a identificar: Del producto, de los
colaboradores (Ver tabla 12) y de la empresa, para calificar los valores se aplica una escala
de 1 al 5, siendo 1 mayor y 5 menor para determinar el nivel en que cada uno de ellos se
encuentra presente en la organizacion, es importante aclarar que cada uno de los items tenia
un espacio en blanco, para que el participante plasme con tranquilidad, si considera la
existencia de otros valores a los ya mencionados . al terminar esta hoja de trabajo se les
facilita una hoja en blanco, con una numeracion de 1 a 10, en donde se debe escribir 10
valores que permitiran cumplir con la mision y la vision de la organizacion, ésta lista debe
estar en orden jerarquico, siendo 1 mayor y 10 menor segun corresponda. (Ver tabla 13)

6.3 Resultados Fase 3. Conceptualizacion de Valores Preseleccionados

Teniendo en cuenta las fases anteriormente planteadas se realiza una lista que contiene
14 valores en calidad de preseleccion, con el fin de llevar a cabo la pendltima fase del
proyecto, la cual hace referencia a la seleccién y definicion de los valores corporativos, 10s
cuales para manejo organizacional se tendra en cuenta un nimero de 5 a 7 valores.

Para esto se llevd a cabo una reunion con el grupo de la Alta Direccion, en la que se

realizo la definicion de los valores y las declaraciones de conducta de cada uno de ellos.

« Honradez: Rectitud de &nimo, integridad en el obrar, respeto por
las normas que se consideran adecuadas.

« Tolerancia: Demostracion de respeto hacia las opiniones o
practicas de los demas.

* Responsabilidad: Cumplimiento de sus obligaciones y presta

cuidado y atencion al hacer o decidir algo.
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Colaboradores

Respeto: Manifestaciones de acatamiento que se hacen por
cortesia.

Cortés: Demostracion o acto con que se manifiesta atencion y
respeto.

Aprendizaje continuo: Interés por la adquisicion de
conocimientos, especialmente en algun arte u oficio.

Intelectual: Que realiza actividades que requieren del empleo de
las facultades del intelecto (comprender, razonar, entendimiento,

inteligencia).

Productos vy

Servicios

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una
persona 0 cosa que permiten apreciarla con respecto a las
restantes de su especie.

Oportunidad: Ejecucion de los procesos en el momento propicio
y efectivo.

Transparencia: Que se deja vislumbrar o se muestra sin

declararse o manifestarse.

Institucion

Servicio: Disposicion continua para satisfacer y atender
oportunamente a las necesidades del otro.

Confianza: Esperanza firme o seguridad que se tiene en que una
persona va a actuar o una cosa va a funcionar como se desea.
Compromiso: Obligacion contraida por medio de acuerdo,
promesa o contrato frente a los objetivos de la organizacion
(hacerlos propios).

Cumplimiento: Realizacion efectiva de un deber o de una

obligacion en tiempos acordados.

La conceptualizacion o definicion de los valores preseleccionados se llevo a cabo a

través de comités de gerencia en donde cada uno de los miembros participd activamente de

las actividades necesarias para esta fase del proyecto, en la cual se pudo vislumbrar la

cohesion y alineacion estratégica por parte de la alta direccion (Ver Anexo 7), pues los 7

primeros valores preseleccionados se encontraban presentes en el criterio de cada uno de
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los miembros casi que en el mismo orden o jerarquia, éstos se encuentran en la siguiente
tabla:

No Valores Preseleccionados

1 Servicio: 7 participantes

2 Responsabilidad: 7 participantes

3 Trasparencia: 6 participantes

4 Confianza: 6 participantes

5 Respeto: 6 participantes

6 Compromiso: 5 participantes

7 Honradez: 4 participantes

8 Aprendizaje Continuo: 2 participantes
9 Humildad: 2 participantes

10 Innovacion: 2 participantes

11 Oportunidad: 2 participantes

12 Cumplimiento: 1 participante

13 Intelectual: 1 participante

14 Justicia: 1 Participante

15 Lealtad: 1 participante

16 Tolerancia: 1 participante

17 Aprendizaje Continuo: 2 participantes

Luego de esta sesion, se realiza un préximo encuentro en el que se analiza los 7
primeros valores preseleccionados y se indica que los valores existes en estos lugares poco
apuntan a los productos, de igual manera se menciona que existen tres de ellos que pueden
notarse como similares, el caso de responsabilidad y compromiso, transparencia y
honradez, respeto y tolerancia; de tal forma, que éstos deben conformarse en un valor
respectivo, finalmente la decision se toma en el comité redactor obteniendo como resultado
10 valores preseleccionados cada uno de ellos con sus definiciones y modos de conducta
correspondientes, de los cuales se sugiere se elijan un ndmero igual o no superior a 7

valores, pues tras la importancia de este proyecto, el mismo se anclard a un estudio de
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prospectiva organizacional, con tiempo probable de finalizacion en los Gltimos dos meses

del presente afio.

Miembros de la Alta Direccion sugieren que se realice un estudio con los proveedores
con los cuales la Cooperativa tiene mayor contacto, pues desean explorar la percepcion que
se tiene desde la periferia, sobre la organizacién, y finalmente adoptar el nimero sugerido

de los valores preseleccionados.
6.3.1. Definicion valores de los colaboradores:

1. Honestidad: Rectitud, consistencia e integridad entre el obrar, sentir, pensar y actuar
de nuestros colaboradores; procediendo de manera honrada, veraz y éticamente en el
ejercicio de las funciones, respetando los bienes materiales y morales de los demas
conforme a las leyes, reflejando consistencia con los principios de la organizacion y el
cumplimiento de las normas, siendo congruente con la confianza que despertamos como

institucion financiera.

2. Respeto: Somos una entidad que reconoce que esta integrada por personas con
deberes y derechos individuales, cada cual con caracteristicas, criterios, ideas, origen, raza,
género, creencias y expectativas diferentes; de esta forma se acepta la existencia de
heterogeneidad en sus colaboradores, lo que permite la tolerancia, entendimiento y aprecio
por las cualidades y diferencias de los demas, como también por sus derechos; actuando de

manera justa y digna frente a los asociados, clientes, funcionarios y comparieros.

3. Responsabilidad: Nuestros colaboradores se comprometen a cumplir los
compromisos, normas, acuerdos sociales y contractuales acordados por la persona en el
desarrollo de las actividades asignadas, actuando de manera prudente y adecuada en todos
sus frentes —econdmico, social, juridico, ambiental, respondiendo por los actos propios
frente a la institucion, los asociados, autoridades de control y la comunidad en general,
observando normas de buen gobierno y adquiriendo obligaciones frente a la

responsabilidad social.

4. Sencillez o Humildad: Es el reconocer que tenemos errores y defectos sin hacer

alarde de los logros y aciertos, nos permite aceptar que existen otros mejores gue nosotros,
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lo cual asiente que todos los dias podemos crecer si asi se propone, facilitando el buen

clima laboral, el trabajo en equipo y la orientacion al cliente.
6.3.2. Definicion valores de la institucion:

5. Servicio: La Cooperativa propende por su esfuerzo y disposicion continua
encaminada a satisfacer y atender con oportunidad, calidad, amabilidad y empatia las
necesidades de sus asociados, en pro de la satisfaccion de la sociedad, superando las
expectativas de clientes internos y externos, lo cual permite promover en ellos fidelidad

hacia la Cooperativa.

6.Confianza: orientacion al afianzamiento, confiabilidad y credibilidad institucional en
el entorno, generada por la actuacion integra, honesta, transparente y comprometida con la
misién de la organizacién y la satisfaccion de los clientes que generan un sentimiento de
seguridad, credibilidad, tranquilidad generado por la Cooperativa frente a sus asociados y
publico en general, en el manejo de los recursos como mediadora financiera de forma
transparente, actuando con condiciones equitativas, acatando y respetando los derechos y
deberes de sus asociados, haciendo el mejor esfuerzo con la conviccion de estar aportando

efectivamente a la consolidacion y permanencia del negocio.

7. Compromiso: Responsabilidad conjunta para efectuar de manera éptima con los
acuerdos pactados, haciendo el mejor esfuerzo para cumplir las expectativas de la
institucion, con la conviccion de estar aportando efectivamente a la consolidacion y
permanencia del negocio siendo responsable con la calidad de trabajo, poniendo todo el
empefio para mejorar constantemente y sacar adelante todo aquello que se nos ha confiado
con total cumplimiento, lealtad, honradez, iniciativa y aporte efectivo a los resultados,
asumiendo el compromiso también como una promesa contractual, asegurando que toda
operacion que realice la Cooperativa estard enmarcada dentro del cumplimiento de normas
legales que la rigen, encuadrando sus actuaciones dentro de los principios de la
confidencialidad de la informacion, entrega por los asociados, cuidado y reserva de la
informacion Institucional, sin omitir el cumplimiento de las normas referentes al lavado de
activos o actos ilicitos que atenten con el buen nombre de la Entidad, logrando que nuestra

Cooperativa tenga vigencia a perpetuidad.
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6.3.3. Definicion valores del Producto:

8. Innovacion: Pasion vital que despierta el interés por mejorar el desempefio y las
tareas asignadas, llevando al entendimiento de las fronteras del entorno y su superacién
permanente, lo cual implica plantear soluciones o generar ideas nuevas y diferentes ante
problemas, situaciones o necesidades requeridos por la exigencia del medio, la
organizacion, los clientes o el segmento de la economia donde actle, creando productos y
servicios novedosos, rentables y coherentes a las necesidades actuales, satisfaciendo las

expectativas de los usuarios.

9. Oportunidad: La Cooperativa vela por atender con efectividad en el tiempo y lugar
propicio, frente a los productos, informacion o servicios solicitados por el cliente interno o

externo, creando una ventaja competitiva y atractivo comercial en el mercado.

10. Calidad: Los productos ofrecidos por la Cooperativa, permiten compararlos de
manera competitiva, pues su costo, rentabilidad, servicio, cobertura y excelencia en el
trabajo, permiten contribuir satisfactoriamente sobre las expectativas del cliente interno y

externo, en pro del cubrimiento de las necesidades del asociado.
6.4 Resultados fase 4: Declaracién de conductas

Finalmente, se obtuvo la Declaracion de Conductas de los 10 valores anteriormente
mencionados, tras analizar documentos relevantes para la institucion como el Modelo de
Gestion, los Estatutos y la Cartilla Normativa, teniendo en cuenta que es indispensable
conocer las especificidades de la normatividad y comportamiento previamente establecido
en la organizacion, para posteriormente emitir las generalidades que apuntan al
comportamiento organizacional estandar o colectivo dentro de la organizacion, lo cual
permite elegir las mas apropiadas para el alcance de cada uno de los valores
preseleccionados, apoyados en el Diccionario de Comportamientos expuesto por Alles
(2004).
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6.4.1 Declaracion de conductas valores de los colaboradores:
Declaracion de conductas valor de la Honestidad:

Prioriza sus valores, creencias y normatividad de la empresa por sobre el mero beneficio
economico, personal y de reconocimiento social en todo su obrar (negocio, labores,

relaciones).

Es referente respecto del cumplimiento total de politicas y normas, y en relacion al

respeto de la confidencialidad y prudencia requerida en la organizacion.

Se conduce sin consideraciones y sin omisiones frente a actos deshonestos, aun ante

argumentos que en otros contextos o para otras personas podrian ser validos.

Se preocupa y propende por mantener transparencia en su obrar, cumpliendo con sus

compromisos y promesas.

Sus acciones son congruentes con su saber, sentir, pensar y decir, aceptando los costos o
riesgos de su honestidad, ya sea en la relacion con los clientes (interno o externo) o el

mercado.
Declaracion de conductas valor del Respeto:

Evalta y valora cada cosa y a cada persona adecuadamente, bajo la ética y el respeto

por los demas.

Valora altamente a las personas, su conocimiento y experiencia, por lo que estructura su

organizacion y comportamiento para proceder adecuadamente.

Es moderado y sensato en todos sus actos, tanto en su vida personal como laboral,
manteniendo la serenidad, prudencia y tenacidad, dominando con cautela y conviccién toda

situacién critica aun bajo altos niveles de presion.

Esté siempre dispuesto a escuchar atentamente y sin prejuicios a los demas.
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Alienta la comunicacion abierta entre todos, generando espacios habituales y propicios
para el encuentro y para que se comparta la informacion relevante para el buen

funcionamiento dentro de la organizacion.
Declaracion de conductas valor de la Responsabilidad:

Se fija altos objetivos que siempre cumple, auto exigiéndose plazos y potenciando la

calidad del trabajo o proyectando con el cual se ha comprometido.

Es realmente consiente de la importancia que asumen tanto la autodireccion como el
apoyo a los comparfieros para agregar valor a la empresa y a si mismo, promueve esta

conviccidn activamente.
Su responsabilidad es superlativa, respecto de lo esperado en su nivel o posicion.

Tiene una gran capacidad de autocritica, lo cual le permite evaluar sistematica y
objetivamente su desempefio. Se autoexige de modo constante para lograr mejoras y

potenciar los resultados positivos de su gestion.

Muestra un alto compromiso de colaboracion con sus compafieros, a fin de acrecentar
los resultados positivos de la gestion conjunta. Centra su calidad de trabajo en el apoyo

recibido y prestado a sus compafieros.
Declaracion de conductas valor de la Sencillez o Humildad:

Valora y trata a los demas por su riqueza humana e interior, y no por sus condiciones

econdmicas o sociales.

Tiene la capacidad de reconocer sus debilidades, y no hace alarde de sus habilidades y

logros frente a los demas.

Acepta como cualidad inherente del ser humano el errar y encuentra en sus
equivocaciones o falencias oportunidades de desarrollo y mejora continua, trabajando en

ello para superarlo.

Propende por el bienestar comun y no en la satisfaccion propia.
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6.4.2 Declaracion de conductas valores de la institucion:
Declaracion de Conductas Valor del Servicio

Aclara los requerimientos, indaga, identifica, y comprende las necesidades actuales y

potenciales de los clientes.

Actla optimizando en tiempo y forma el producto/servicio brindado, vy

permanentemente evalUa el nivel de satisfaccion del cliente.

Se anticipa a las expectativas y demandas de los clientes, tanto actuales como

potenciales-
Escucha y muestra empatia ante las necesidades de los clientes.

Analiza informacion sobre quejas y reclamos, tomando decisiones asertivas y orientadas

a revertirlas a la brevedad.
Declaracion de conductas valor de la Confianza:

Identifica con facilidad el plan de accion apropiado al tipo de tarea encomendada al area

a la que pertenece, sugiriéndolo a los entes respectivos.

Aplica el ciclo de planear — hacer — verificar — actuar, ya sea en su trabajo cotidiano

COMO en sus proyectos de mejora.

Disefia estructuras organizativas que fomentan y facilitan la circulacion del

conocimiento; implementa exitosamente sistemas de redes de apoyo al conocimiento.

Se esfuerza constantemente por mejorar su formacion y desarrollo, a partir de una
sistematica reflexion, que le permite estar atento tanto a sus propias necesidades e intereses
como a los objetivos de la organizacion. Siempre busca ensamblar su desarrollo a la

estrategia de negocios en general y al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Identifica con destreza, entre sus clientes internos y externos a quienes pueden proveerle
con rapidez y calidad la informacion o material que habitualmente necesita para el

cumplimiento de sus objetivos.
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Declaracion de conductas valores del Compromiso:

Define en objetivos claros la vision y misién de la empresa, adoptandolos como propios

y orientando su proceder hacia los objetivos estratégicos de la empresa.

Promulga y propende por los objetivos organizacionales, incentivando, individualmente
y en los compafieros de trabajo, el cumplimiento y desarrollo de los mismos para generar

cohesion y compromiso de grupo.

Apoya Yy participa de las decisiones organizacionales que promueven el mejoramiento

continuo, enmarcado en términos de calidad y eficiencia.

Es reconocido institucionalmente y externamente, por los excelentes resultados

obtenidos por su labor, disposicion y proyeccion institucional.
Cumple con los compromisos adquiridos a nivel personal, profesional y laboral.
6.4.3 Declaracion de conductas valores del Producto:
Declaracion de conductas valor de la Innovacién:

Tiene una clara vision del mercado, que le permite generar soluciones y productos

innovadores y oportunos mucho antes que la competencia.

Es activamente consciente de que el conocimiento y su permanente circulacion e
innovacion son el activo mas importante con el que cuenta la organizacién en si misma y
cada uno de sus empleados; actla consecuentemente y se ocupa de que todos los miembros

de la empresa comprendan esta premisa y se actle también de acuerdo con ella.

Genera organizaciones no tradicionales, con estructuras dindmicas y adaptables a las
necesidades del negocio, sin guiarse por las odas o los estilos imperantes.

Presenta constantemente soluciones, productos, servicios e ideas creativas, que agregan
valor a la organizacién, anticipandose a las necesidades de los clientes despertando

superando usualmente sus expectativas.
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Promueve sistematicamente actividades grupales con el fin de potenciar los resultados

positivos y la renovacion y eficaz gestion del conocimiento.
Declaracion de conductas valor de la Oportunidad:
Se mantiene al tanto de las Gltimas actualizaciones y técnicas de su especialidad-

Tiene un profundo conocimiento técnico respecto de su especialidad y esta capacitado

para aplicarlo a la solucion de problemas que afectan a la organizacién en general.

Prepara propuestas y presentaciones que contienen todas las ventajas y los beneficios
(relacion costo/beneficio) de los productos que ofrece la organizacion, teniendo en cuenta

las necesidades del cliente en el mercado, previamente detectado.

Tiene habilidad para persuadir, y siempre logra impactar, atraer la atencion, producir

entusiasmo y crear confianza en el auditorio a quien presenta sus productos.

Se anticipa a las objeciones que pueden plantear sus oyentes y las maneja efectivamente

cuando éstos las presentan-
Declaracion de conductas valor de la Calidad:

Posee una amplia vision y capacidad de analizar el contexto, que utiliza para planificar
y aportar en la mision, objetivos y productos de la organizacion, obteniendo resultados

exitosos.

Estructura su organizacion sobre la base de equipos y tecnologia altamente eficientes,

orientados a la mejora continua de procesos, productos y servicios.

Genera nuevas ideas, productos y servicios que demandan alta flexibilidad, calidad y
velocidad de respuesta de su organizacion.

Realiza constantes propuestas de mejoramiento y esta abierto a valorar las propuestas de

otros para optimizar el desempefio.
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Sus reportes, trabajos y proyectos se destacan por ser impecables, excediendo los
requerimientos tanto en contenido como en presentacion y adecuada comunicacion, y

realiza recomendaciones de gran impacto en el logro de los objetivos de la organizacion.
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Los resultados obtenidos permiten concluir que los colaboradores dan una alta
importancia a los valores terminales o existenciales, centrados en la persona, por tanto, los
colaboradores de la Cooperativa se enmarcan en un enfoque humanista, pues los valores
que consideran mas relevantes o que desean perpetuar hacen referencia a las esferas del
hombre, a aquellas de naturaleza interpersonal, familiar y social. Este elemento que
completamente alineado con una de los ideales de la empresa que es propender por el
desarrollo social; de igual manera este dato es importante para proyectos posteriores que se
presenten en la Cooperativa, por ejemplo, éste puede ser Gtil como punto de partida para la
formulacién de un sistema de reconocimientos y/o beneficios efectivo, pues probablemente,
se pueden orientar el proyecto con mayor precision, logrando satisfacer necesidades y o
deseos existenciales reales por parte de los colaboradores.

No se muestra una diferencia realmente significativa entre las regiones en donde se
localiza la Cooperativa, sin embargo, en la region del Atlantico se evidencia que en los
valores existenciales, el factor 4 conformado por los valores: Amistad Verdadera, Sentido
del cumplimiento, Una Vida Confortable, puntea en un 52.2% vy la region del Cesar con un
54.7%, denotan porcentajes mas bajos en comparacion de las demas regiones, lo cual es
realmente importante a tener en cuenta, puesto que el sentido del cumplimiento es
indispensable para la labor y la productividad de la Cooperativa, este dato diagnostico,
sirve como indicador para que se realice un trabajo especial en cuanto a la motivacion
frente a la orientacion al logro, instauracion de metas y por tanto consecucion en resultados.
Los valores instrumentales o de competencia que mayor relevancia se obtuvo,
relativamente van acorde con las competencias identificadas institucionalmente:
Autocontrol (se maneja como competencia en la organizacidn), Intelectual (Conocimiento y
experiencia técnica), Tolerante (trabajo en equipo) Cortés (orientacion al cliente), Honrado.
De igual manera con porcentajes similares los valores pertenecientes al factor 1

conformado por: Alegre, Capaz, Limpio, LoOgico, Magnanimo, Obediente, Valiente,
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generan interés en los colaboradores, y que también son indicadores de las caracteristicas
de la empresa.

Segun los porcentajes obtenidos en cada uno de los factores pertenecientes a los valores
de Competencia, se puede inferir que en los colaboradores de la Cooperativa, se despierta
mayor interés en los valores de competencia que los valores existenciales, de igual manera
los porcentajes son relativamente altos para cada uno de los factores 96.2%, 94.4%, 85.4%
y 73.6%. Datos representativos que se tendran en cuenta para la preseleccion de los valores
corporativos.

Los porcentajes mas bajos se obtienen en el factor 4, que incluye: Ambicioso e
Independiente, el porcentaje mas bajo se presenta en la alta direccion con un 66.7%, muy
probablemente porque se disminuyen este tipo de deseos debido a que ya se ha alcanzado
parte de sus expectativas, metas profesionales y laborales, ademas son cargos que por su
naturaleza demandan independencia, a diferencia del personal de apoyo que obtiene 75.8%
mostrando en este Gltimo un interés representativo hacia la busqueda de independencia y
ambicidn, asi mismo es importante analizar como el porcentaje en la media direccién es
mas elevado que los profesionales, su nivel de ambicién e independencia es mas
representativo con un 71.7%, a diferencia de los profesionales que muestra un 68.8%, muy
probablemente porque la gran mayoria de los profesionales han ejercido este cargo por

meritocracia y ascenso.

Los datos obtenidos en el proyecto (Fase 1 y 2) pueden ser Utiles para proximos
proyectos que la organizacion desee implementar, pues probablemente, éstos puedan
orientarlos con mayor precision, logrando satisfacer necesidades y/o deseos existenciales y

de competencia reales por parte de los colaboradores.

Los valores instrumentales o de competencia que mayor relevancia se obtuvo,
relativamente van acorde con las competencias identificadas institucionalmente:
Autocontrol (se maneja como competencia en la organizacion), Intelectual (Conocimiento y

experiencia técnica), Tolerante (trabajo en equipo) Cortés (orientacién al cliente), Honrado.

De igual manera con porcentajes similares los valores pertenecientes al factor 1

conformado por: Alegre, Capaz, Limpio, LoOgico, Magnanimo, Obediente, Valiente,
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generan interés en los colaboradores, y que también son indicadores de las caracteristicas

de la empresa.

La agencia de Pamplona tiene una alineacion de objetivos existenciales y de
competencia bastante representativos, lo cual denota de ella una cohesion grupal interesante

a destacar.

De los valores definidos para la organizacion dos de ellos, confianza y compromiso, ya
se encuentran inmersos en la vision de la empresa, lo que refleja unos valores coherentes
con los lineamientos de la organizacion, lo cual, segin Valbuena y Cols (2006), en su
estudio Sistema de Valores en las Organizaciones, los valores colectivos estan expresados
en la vision, y es aqui, donde estos deben ser capaces de conjugar el éxito competitivo, pues

se enmarcan en parte de la razon de ser de la Cooperativa.

La participacion activa de los colaboradores en temas organizacionales son
representativos para ellos y la organizacién como tal, generando cohesion y apropiacion de
la responsabilidad y el compromiso corporativo, ante esto, Villafafie (2006) afirma que una
de las mayores aspiraciones de cualquier organizacion es lograr que la mayoria de sus
miembros logren identificarse con su proyecto empresarial; pues esto es la entrada hacia la
implicacion, y cuando ésta se identifica y se traza sus metas con la compafiia (metas
comunes del individuo y la empresa), los resultados empresariales suelen ser
espectaculares, al igual que la felicidad que se despierta en las personas que trabajan en

ella.
8. RECOMENDACIONES

Se recomienda continuar con el proceso de socializacion de los valores corporativos que
la organizacion desee asumir, para el cual es indispensable, continuar con el trabajo de
analisis sobre personas externas a la organizacion, con la cual sélo se tiene un contacto
netamente comercial (Proveedores), es importante tener en cuenta que en el foro a realizar
deben estar presentes personas de la academia, del clero, y reconocimiento empresarial

para obtener datos amplios sobre la percepcion que se tiene desde la periferia.



Valores Corporativos Financiera Comultrasan 58

Se sugiere elegir un namero igual y no superior a 7 valores con los cuales es importante
iniciar una campafa de socializacion, por tanto, es indispensable generar estrategias de
comunicacion, tanto visuales, auditivos, interactivos, y preferiblemente vivenciales a cada
uno de los miembros de la organizacion, con el fin de socializarlos, darlos a conocer, y

posteriormente evaluarlos.

Dentro del proceso de Caracterizacion de los Valores Corporativos, participantes del
mismo exponen ideas que pueden permitir la comunicacion, dentro de las cuales se
encuentra el plasmar en los calendarios, agendas libretas que anualmente se distribuyen en
la organizacion los valores que deben estar presentes para alcanzar la mision y la vision
organizacional, al igual que trabajar semanalmente cada uno de los valores, por agencias y
areas, distribuir adhesivos que contienen el valor junto con una frase representativa y
anexarla en el carné institucional, entregar a cada uno de los colaboradores una especie de
credenciales institucionales que contiene dos caras, es una de ellas se plasma la visién y

mision de la empresa y en la segunda los valores de la misma.
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10. ANEXOS

Anexo 1. Desgloso de Mision y Vision Financiera Comultrasan

DESGLOSO DE LA MISION
Mision:

Nuestra pasion es mejorar su vida generando desarrollo social y soluciones financieras

Significado de palabras clave:

Nuestra Pasion:
La pasion se refiere a una disposicion permanente a desarrollar de manera comprometida y
entusiasta las actividades y objetivos propuestos. Significa un accionar con la férrea

conviccion de servir a los demas y un vivo anhelo por ser los mejores.

Mejorar su vida

Alude a la conciencia social de ofrecer, a través de nuestros servicios financieros,
oportunidades y condiciones de vida mas dignas para disfrutar de las opciones o de los
suefios a los cuales otros pueden acceder facilmente. La vida en toda su dimension
significa las diferentes etapas -desde la concepcion, la nifiez, hasta llegar al adulto mayor- y
todos los proyectos que se emprendan en: educacion, vivienda, negocios, recreacion, salud,

etc.

Desarrollo social

Mas alla del crecimiento econdémico, el desarrollo implica lo social, es decir, incluye el
incremento de las posibilidades de superacion en el plano familiar, en la comunidad, la
region y el pais. Conlleva integralidad, avanzar en los diferentes propdsitos de la personay
la sociedad de manera equilibrada. Financiera Comultrasan busca directamente contribuir
con este fin a través de su objeto social y complementa su trabajo en pro del desarrollo con
las actividades ejecutadas por la Fundacion Comultrasan, para construir una sociedad mas

equitativa y justa.



Valores Corporativos Financiera Comultrasan 62

Soluciones financieras
Dar respuesta efectiva y oportuna a las necesidades econdmicas de las personas, a través de

un innovador y adecuado portafolio de productos y servicios con valor agregado.

DESGLOSO DE LA VISION
Vision
Su Confianza y nuestro compromiso nos inspiran a ser la cooperativa modelo del pais con

actividad financiera

Significado de palabras clave:

Su Confianza y nuestro compromiso

“Su confianza” representa la seguridad, conviccion, claridad y tranquilidad de los asociados
y publico en general al saber que la cooperativa cumple cabalmente con su actividad de
intermediacion financiera. “Nuestro compromiso” alude a una responsabilidad conjunta
para cumplir con los acuerdos pactados, haciendo el mejor esfuerzo con la conviccion de
estar aportando efectivamente a la consolidacion y permanencia del negocio. Compromiso
es sinénimo de alto desempefio, iniciativa, responsabilidad y aporte efectivo a los
resultados. La confianza y el compromiso son pilares fundamentales y complementarios

para el buen desarrollo de la actividad financiera.

Nos inspiran a ser
Inspirar significa la fuerza para la accion, es el motor de motivacion que lleva a acciones

efectivas, es el estimulo hacia una meta que se comparte y se desea alcanzar.

Cooperativa modelo del pais

Ser cooperativa modelo implica avanzar permanentemente por el camino de la adopcion a
todo nivel de las mejores practicas empresariales tales como: componente humano,
financiamiento, tecnologia, gestion, Activos y comunidad. Modelo implica ser un ejemplo
a seguir por otros y una cabeza visible o reconocida publicamente.



Valores Corporativos Financiera Comultrasan 63

Actividad financiera
Es el centro del negocio, si bien el corazén que mueve todo es la solidaridad para lograr un
bienestar o desarrollo social, la actividad financiera es la herramienta de intermediacion que

genera o posibilita el bienestar del individuo y la comunidad.
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Anexo 2: Campafa de Expectativa:
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Anexo 2: Camparia de Expectativa:
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Anexo 3: Test Rokeach utilizado para la fase 1: Diagnostico de Valores
VALORES TERMINALES

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:
-Valor: Amistad Verdadera: Relaciones profundas, compafierismo.

1

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:
-Valor: Amor Pleno: Amor maduro, intimidad espiritual y sexual.

1

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: Armonia Interna: Libre de conflictos internos
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Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: Felicidad: Estar contento, satisfecho.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: lgualdad: Fraternidad, igualdad de oportunidades para todos.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:
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-Valor: Libertad: Independencia, libertad de eleccion.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: Placer: Una vida divertida y con suficiente tiempo libre.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: Reconocimiento Social: Respeto por parte de los otros, ser admirado.
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Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: Respeto de si mismo: Autovalorarse, conciencia de la dignidad personal.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor Sabiduria: Comprension madura de la vida, encuentro del sentido de la vida.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor Salvacion: Vida eterna, encuentro con Dios.
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Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: Seguridad Social y Familiar: Amor y cuidado por parte de los seres queridos.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: Seguridad Nacional: Proteccidn frente a posibles ataques.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: Sentido del Cumplimiento: Autorrealizacion, logros personales duraderos.
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Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: Un mundo Bello: Belleza de la naturaleza y de las creaciones artisticas.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:

-Valor: Una vida emocionante: Una vida activa, llena de emociones.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:
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-Valor: Una vida confortable: una vida con todas las comodidades necesarias para

alcanzar el bienestar, prosperidad y calidad de vida.

1

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que tiene el

siguiente valor segun los principios que orientan su vida personal:
-Valor: Un mundo en paz (libre de guerras y conflictos)

1

VALORES INSTRUMENTALES

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:
-Valor: Afectuoso: Amable, amoroso, afable en su comportamiento

1
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Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Alegre: estado de animo grato y vivo producido por un motivo placentero, que

por lo comun se manifiesta con signos externos.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Ambicioso: Deseo ardiente de conseguir poder, dinero, riquezas o fama.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segin su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:
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-Valor: Autocontrolado: Capacidad de controlar o regular la propia conducta.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segln su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Capaz: Capacidad de sentirse con la preparacion necesaria para conseguir algo.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Cortés: Demostracion o acto con que se manifiesta atencion y respeto.
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Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Honrado: Rectitud de animo, integridad en el obrar, respeto por las normas que

se consideran adecuadas.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Independiente: que no depende de otro, autbnoma.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Imaginativo: representa idealmente una cosa, creatividad.
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Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segln su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Intelectual: Que realiza actividades que requieren del empleo de las facultades

del intelecto (comprender, razonar, entendimiento, inteligencia).

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Limpio: Despojado de lo superfluo o inatil.
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Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Légico: Cualidad o método de lo razonable, lo que recobra un sentido coman.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Magnanimo: Noble temperamento, grandeza de espiritu, comportamiento

bondadoso y generoso.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que seguin su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Obediente: Acatar ordenes y Cumplir lo que se manda.
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Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segin su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la visién

institucional:

-Valor: Responsable: Cumplimiento de sus obligaciones y presta cuidado y atencion al

hacer o decidir algo.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Servicial: Disposicion para satisfacer y servir a las necesidades del otro.
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Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Valiente: Esforzado, decidido, vigoroso.

Seleccione de 5 a 1 (siendo 5 mayor y 1 menor) el grado de importancia que segun su
criterio la Cooperativa enfatiza en sus colaboradores para el cumplimiento de la vision

institucional:

-Valor: Tolerante: Demostracidn de respeto hacia las opiniones o practicas de los demas.
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Anexo 4. Instrumento Talleres Grupo Focales

HOJA DE TRABAJO
CARACTERIZACION DE VALORES CORPORATIVOS

Ordenar por rangos o jerarquicamente los valores que considere necesarios para
efectuar el item planteado, siendo 1 el valor mas importante y 5 el de menor

importancia.

1. Para formar parte de un grupo y participar activamente en el logro de una meta en comun

es indispensable:

No__ Responsabilidad: Cumplimiento de las obligaciones o cuidado al hacer o decidir

algo.

No__ Cooperacion: Colaboracion con otro u otros para un mismo fin.

No__ Compromiso: Obligacion contraida por medio de acuerdo, promesa o contrato frente

a los objetivos de la organizacion (Hacerlos propios)
No__ Respeto: Manifestaciones de acatamiento que se hacen por cortesia.
No__ Prudencia: Sensatez y moderacion en todos sus actos, sabiendo actuar con reflexion

y precaucion para evitar posibles dafios, discernir entre lo bueno y lo malo para seguirlo o

huir.

Otros:
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2. Para iniciar acciones proactivamente, sugerir mejoras en procesos con el fin de realizar
trabajos de mejor calidad y costo o brindar soluciones de manera eficaz, es necesario que
exista:

No__ Seguridad: Certeza, garantia de que algo va a cumplirse o sera posible.

No__ Valentia: Esfuerzo, vigor, decision.

No__ Confianza: Esperanza firme o seguridad que se tiene en que una persona va a actuar

0 una cosa va a funcionar como se desea.

No__ Fortaleza: Definida como el punto medio de vencer.

No__ Calidad del Trabajo: Excelencia en la tarea a realizar.

Otros:

3. Para tener la capacidad de controlar las propias emociones actuando con calma, evitando
las reacciones negativas ante situaciones de oposicion u hostilidad y mantener la vitalidad
bajo continuo estrés con el fin de lograr los objetivos propuestos, es necesario la existencia

de los siguientes valores:

No__ Tolerancia: Respeto hacia las opiniones o practicas de los demas.

No__ Temple: Serenidad y dominio en todas las circunstancias.

No__ Flexibilidad: Disposicion para adaptarse facilmente a nuevas circunstancias o

situaciones.
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No_ Humildad: Actitud de la persona que no presume de sus logros, reconoce sus

fracasos y debilidades y actta sin orgullo.

No__ Integridad: Obrar con rectitud de comportamiento inalterables.

Otros:

4. Para tener la capacidad de administrar y actualizar sus propios conocimientos es

necesario mantener los valores de:

No__ Disciplina: Actitud de las personas que acatan un conjunto de normas que rigen una

actividad o una organizacion.

No__ Aprendizaje Continuo: Interés por la Adquisicion de conocimientos, especialmente

en algun arte u oficio:

No__ Orden: Forma coordinada y regular de funcionar o desarrollarse algo, estableciendo

método y el tiempo para cumplir satisfactoriamente con el objetivo.

No__ Orientacion a los resultados: Encaminar los propios actos a lo esperado.

No__ Perseverancia: Constancia, firmeza o teson en la realizacion de algo.

Otros:

5. Para atender efectivamente las necesidades de las personas que requieren de sus

productos y/o Servicios se debe tener en cuenta:

No__ Honestidad: Compostura, moderacion, respeto a la conducta moral y social que se

considera apropiada:
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No__ Empoderamiento: Dar poder al equipo de trabajo, potenciacion del propio equipo de

trabajo.

No__ Servicio: Brindar soluciones espontaneas y oportunas al publico, con una actitud
permanente de colaboracién a los demaés, con el fin de satisfacer las necesidades presentes.

No__ Sencillez: Actuar en forma llana y directa, sin ostentacion.

No__ Responsabilidad: Cumplimiento de las obligaciones o cuidado al hacer o decidir

algo.

Otros:

6. La cooperativa para mantenerse en el mercado, debe proyectar a sus colaboradores y

asociados los siguientes valores:

No__ Transparencia: Que se deja vislumbrar o se muestra sin declararse o manifestarse.

No__ Liderazgo ante la comunidad: Situacion de superioridad en que se halla una

empresa, un producto o un sector econémico, dentro de su ambito.

No__ Compromiso: Obligacion contraida por medio de acuerdo, promesa o contrato frente

a los objetivos de la organizacién (Hacerlos propios)

No__ Confianza: Esperanza firme o seguridad que se tiene en que una persona va a actuar

0 una cosa va a funcionar como se desea.

No__ Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una persona o cosa que

permiten apreciarla con respecto a las restantes de su especie.

Otros:
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7. Los valores que se deben reflejar de los productos que ofrece la cooperativa a todos sus

asociados es:

No__ Tecnologia Empleada: Conjunto de los conocimientos, instrumentos y métodos
técnicos empleados en un sector profesional.

No__ Oportunidad: Ejecucion de los procesos en el momento propicio y efectivo.

No__ Rentabilidad: Capacidad de rentar o producir un beneficio suficiente.

No__ Cumplimiento: Realizacion de un deber o de una obligacion en tiempos acordados.

No__ Excelente Servicio Post Venta: Seguimiento y cubrimiento de la satisfaccion del

cliente, la cual se realiza luego de la adquisicion de un producto o servicio ofrecido.

Otros:

8. ¢Cuaél cree que es el valor diferencial de los colaboradores de la cooperativa?

9. ¢Cual cree que es el valor diferencial de los productos que ofrece la cooperativa?

10. ¢(Cual cree que es el valor diferencial de la cooperativa como institucion y entidad

financiera?
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Anexo 5. Invitacion Taller Caracterizacidn de los Valores Corporativos

Yo s0y Einancieva

Porque encuentro en Jos retos una oportunidad para crecer.

"En lugar de ser un hombre exitoso, busca ser un hombre valioso:
lo demds llegard naturalmente.”
Albert Einstein

Conocedores de la importancia del fortalecimiento de la
cultura organizacional y del desarrollo integral de nuestros
colaboradores, el Departamento de Gestién Humana ha
organizado un encuentro, el cual tiene como fin continuar con
el proceso de Caracterizacion de los Valores Institucionales.

Por esta razon, le informamos que usted participara
-en calidad de invitado- de esta importante actividad la cual
esta programada asi:

Dia: Viernes 12 de junio de 2009
Lugar: Auditorio Menor 6to piso
Hora: 2:00 p.m. a 4:00 p.m.

Agradecemos su puntual asistencia.

»3PARA MAS INFORMACION
Claudia Patricia Montagut Ortega

Psicdloga Pasante / Seccion de Desarrollo Humano
Teléfono: 6802000 Ext. 3614 - 3610
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Anexo 6. Instrumento utilizado en la Definicion de los Valores Corporativos:

CONCEPTUALIZACION DE LOS VALORES CORPORATIVOS EN
FINANCIERA COMULTRASAN

A continuacion encontrara una lista de valores cada uno de ellos con una definicion
general, éstos se preseleccionaron teniendo en cuenta los resultados obtenidos mediante el
Test Diagnostico de Valores aplicado a través de la herramienta tecnoldgica de la
organizacion el dia 16 de abril del presente afio, logrando la respuesta de 500 funcionarios
de la organizacion; de igual manera, se incluyen los datos derivados de los Grupos Focales
del cual fueron participes 106 funcionarios de la organizacion, distribuidos en un total de 9
grupos, teniendo como informacion relevante los valores de los colaboradores, de la

institucién y de los productos de la Cooperativa.

Para elegir finalmente los valores que permitirdn el fortalecimiento de la cultura
organizacional de Financiera Comultrasan es de suma importancia que se participe
activamente de la siguiente actividad, para lo cual se necesita ordenar por rangos o
jerarquicamente los valores que se presentan a continuacion, siendo el numero 1 el valor de
mayor importancia y el nimero 14 el valor de menor importancia para el cumplimiento de

la mision y la vision de la empresa.

VALORES DEFINICION JERARQUIZACION
PRESELECCIONADOS

Rectitud de animo, integridad en el
Honradez obrar, respeto por las normas que se

consideran adecuadas.

Demostracion de respeto hacia las

Tolerancia opiniones o précticas de los demas.

Cumplimiento de sus obligaciones y
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Responsabilidad

presta cuidado y atencion al hacer o
decidir algo.

Es el reconocimiento de que algo o

Respeto alguien tiene valor.
Demostracion o0 acto con que se
Cortesia manifiesta atencion y respeto.

Aprendizaje continuo

Interés por la adquisicion de

conocimientos, especialmente en

algun arte u oficio.

Que realiza actividades que requieren

Intelectual del empleo de las facultades del
intelecto  (comprender,  razonar,
entendimiento, inteligencia).
Propiedad o conjunto de propiedades

Calidad inherentes a una persona o cosa que

permiten apreciarla con respecto a las

restantes de su especie.

Oportunidad

Ejecucion de los procesos en el

momento propicio y efectivo.

Transparencia

Que se deja vislumbrar o se muestra

sin declararse o manifestarse.

Servicio

Disposicion continua para satisfacer
y atender oportunamente a las

necesidades del otro.

Confianza

Esperanza firme o seguridad que se
tiene en que una persona va a actuar
0 una cosa va a funcionar como se

desea.

Compromiso

Obligacion contraida por medio de
acuerdo, promesa o contrato frente a

los objetivos de la organizacion
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(hacerlos propios).

Realizacion efectiva de un deber o de

Cumplimiento una obligacion en tiempos acordados.

De la lista de valores previamente jerarquizada en orden de importancia, tome los 7
primeros que usted seleccion6 y segun su criterio deberian ser los que enmarquen el
direccionamiento de la cultura de Financiera Comultrasan; posteriormente, construya la
definicion que considere pertinente para cada uno de los valores elegidos; para ello, se

facilitard material escrito que servird como guia en la definicion de los mismos.

Valores Elegidos Definicion Propuesta
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Anexo 7. Conceptualizacion valores preseleccionados por la alta direccion.
Valores Propuestos por: Dr. Jaime Chévez

1. Innovacion: Permanente interés por mejorar el desempefio y las tareas asignadas,

sorprender las expectativas de los usuarios.
2. Transparencia: Aplicacién de los principios éticos en el ejercicio de las funciones.

3. Servicio: Esfuerzo continuo para hacer las cosas bien, buscando la satisfaccion de la

sociedad.
4. Confianza: En foque al afianzamiento y confiabilidad institucional en el entorno.
5. Responsabilidad: Fuerte compromiso en el desarrollo de las actividades asignadas.

6. Tolerancia: Entendimiento y aceptacion de las opiniones ajenas. Respeto a los

demas.

7. Humildad: Hay otros mejores que nosotros, todos los dias podemos crecer si no los

proponemos.
Valores Propuestos por: Dr. Rafael Afanador

1. Confianza: Sentimiento de seguridad, credibilidad, tranquilidad generado por la
Cooperativa frente a sus asociados y publico en general, en el manejo de los recursos como

mediadora financiera.

2. Compromiso: Responsabilidad para el cumplimiento cabal de los acuerdos pactados

para que nuestra Cooperativa tenga vigencia a perpetuidad.

3. Servicio: Disposicion continua encaminada a satisfacer y atender oportunamente las

necesidades de sus asociados incluyendo su desarrollo social.

4. Aprendizaje continuo: Interés de sus directivos para que sus funcionarios adquieran
los conocimientos necesarios en la actividad financiera para ponerlos al servicio de nuestros

asociados y publico en general.
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5. Respeto: Reconocimiento del ser humano para escuchar y ser escuchado, para ser

tratados dignamente. Relacion primordial de los seres humanos.

6. Responsabilidad: Relacionada con el quehacer de la Cooperativa con el contexto
social que actia y que le permite contribuir con la calidad de vida de sus asociados y

publico en general.

7. Transparencia: Relacionada con la reputacion y credibilidad que tienen nuestros

directivos y empleados en el manejo de la Cooperativa.
Valores Propuestos por: Dr. Orlando Avila
1. Servicio: Superar las expectativas de clientes internos y externos.
2. Honradez: Integridad en cualquier escenario. El comportamiento lo hace confiable.
3. Confianza: Creer en alguien por la seguridad de su actuar segun lo deseado.

4. Calidad: Propiedad o caracteristicas que hace sobresalir a alguien o una cosa sobre

otra.
5. Cumplimiento: Realizar una tarea o un deber en el tiempo y en la forma acordada.

6. Transparencia: No ocultar comportamiento real, mostrar la realidad de las cosas y

de los actos.
7. Responsabilidad: Cumplir con lo acorado, responder por los actos
Valores Propuestos por: Dra. Margarita

1. Honradez: Calidad de una persona que actla integramente conforme a la moral y a

las leyes, con rectitud y respeto por los bienes materiales y morales de los demas.

2. Transparencia: Claridad que debe mostrar las actuaciones de las personas,

consistencia entre el obrar, sentir y pensar, actuar con la verdad y sinceridad, sin engafos.

3. Responsabilidad: Valor que identifica el cumplimiento de los compromisos

acordados por la persona.
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4. Respeto: Reconocimiento, aceptacion y aprecio por las cualidades y diferencias de
los demas como también por sus derechos. Acatar la autoridad y consideracion por la

dignidad del projimo.

5. Sencillez o Humildad: Es el reconocer que tenemos errores y defectos sin hacer

alarde de los logros y aciertos.

6. Lealtad: Valor que representa la entrega, sentido de pertenencia por unos ideales

preconcebidos, que generan confianza a los demas.

7. Justicia: Disposicién de una persona para dar a cada uno lo que corresponde,
premiando o sancionando de acuerdo a la proporcionalidad de los hechos. Ser imparcial.

Valores Propuestos por: Dra. Socorro Neira

1. Servicio: Brindar ayuda de manera continua con alto sentido de colaboracién para

satisfacer las necesidades de | otro.

2. Confianza: Sentimiento que se genera en nuestro interior y de cuyo desarrollo

somos responsables.

3. Calidad: Satisfaccion sobre aquel producto o servicio frente a las expectativas del

cliente interno y externo.

4. Oportunidad: Momento y frecuencia con el cual la informacion debe ser

suministrada al cliente interno y externo.

5. Responsabilidad: Capacidad para poder optar entre las diferentes opciones y actuar

dentro de los lineamientos trazados.

6. Respeto: Reconocimiento de aprecio y valoracién de las cualidades de los demaés, ya

sea por su experiencia o valor como persona.

7.  Compromiso: Capacidad para sacar adelante todo aquello que se nos ha confiado.
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Valores Propuestos por: Dra. Martha Eugenia Ardila

1. Honradez: Rectitud e integridad en el obrar reflejando consistencia con los

principios de la organizacion y el cumplimiento de las leyes.

2. Transparencia: Dentro del marco de las restricciones legales, entregar informacion
correcta, amplia y adecuada que contribuya al aumento de la confianza en la Cooperativa y

al autocontrol organizacional.

3. Responsabilidad: Actuar de manera prudente y adecuada frente a las tareas que le
corresponden respondiendo por los actos propios frente a la institucién, los asociados,
autoridades de control y la comunidad en general.

4. Respeto y Tolerancia: Reconocimiento de los valores de los demas, actuando de
manera justa y digna frente a asociados, clientes, empleados y compafieros,

independientemente de su origen, raza, genero o creencias.

5. Servicio: Disposicién continua para satisfacer y atender con oportunidad y calidad

las necesidades de los asociados y clientes internos y externos.

6. Compromiso: Dar el mayor esfuerzo para cumplir de manera optima con las
expectativas de la institucion, siendo responsable con la calidad de trabajo y poniendo todo

el empefio para mejorar constantemente.

7. Confianza: Credibilidad generada por la actuacion integra, honesta, Transparente y

comprometida con la misién de la organizacion y la satisfaccion de los clientes.
Valores Propuestos por: Dra. Luz Imelda Latorre

Los siguientes son los 7 valores que en su orden escogi, traté de reunir en un valor a

varios de los mencionados en la lista que Usted nos entrego.
1. Compromiso — cumplimiento — honradez - lealtad
2. Confianza - Equidad

3. Respeto - cortesia — tolerancia



Valores Corporativos Financiera Comultrasan 93

>

Responsabilidad — Medio ambiente
5. Transparencia - honestidad

6. Servicio — calidad — oportunidad - cortesia - satisfaccion del asociado

~

Aprendizaje continuo — Innovacion - creatividad

Compromiso: Responsabilidad conjunta de Financiera Comultrasan y de cada uno de
sus directivos, funcionarios y asociados para cumplir con los acuerdos pactados, haciendo
el mejor esfuerzo con la conviccidn de estar aportando efectivamente a la consolidacion y

permanencia del negocio.

Compromiso es sinonimo de cumplimiento, lealtad, honradez, alto desempefio, iniciativa

y aporte efectivo a los resultados.

Toda operacidn que realice la cooperativa estara enmarcada dentro del cumplimiento de
normas legales que la rigen y todos sus directivos y funcionarios estan obligados a acatarlas

e informar de cualquier situacion que ponga en riesgo a la Cooperativa.

Sus directivos y funcionarios deben enmarcar sus actuaciones dentro de los principios de
lealtad, honorabilidad, confidencialidad de la informacion entrega por los asociados y al
cuidado y reserva de la informacion Institucional, sin omitir el cumplimiento de las normas
referentes al lavado de activos o actos ilicitos que atenten con el buen nombre de la
Entidad.

Confianza: Es la seguridad, la conviccion, la claridad y la tranquilidad de los asociados
y publico en general que tienen de la cooperativa, de sus directivos y funcionarios de que

cumplen cabalmente con la actividad de intermediacion financiera de forma transparente.

Asi mismo, la Cooperativa y todos sus integrantes actuaran con condiciones equitativas
para el acceso a los productos y servicios que ofrece, acatando y respetando los derechos y

deberes de sus asociados.

Respeto por las personas: Somos una entidad integrada por personas, con deberes y

derechos mutuos, por la tanto la Cooperativa respeta a sus miembros, creencias y
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expectativas y espera de todos sus funcionarios cumplimiento de sus responsabilidades,

honestidad, pertenencia y lealtad organizacional.

En el trato diario de sus directivos, funcionarios, asociados y demas personas o entidades
que interactlen con la Cooperativa se observara mutuo respecto, conductas de cortesia y de

tolerancia.

Responsabilidad: La responsabilidad en todos sus frentes —econdmico, social, juridico,

ambientad- sera un elemento fundamental en la Cooperativa.

Su actividad se desarrollara acatando y cumpliendo todas las normas legales que la
rigen, observando normas de buen gobierno e implementando mecanismos para la

prevencion y control del lavado de activos o actos terroristas.
La familia Comultrasan estara comprometida con la conservacion del medio ambiente.

Transparencia: En todos sus estados financieros se observara total transparencia de las
cifras institucionales y procurara cumplir cabalmente con lo que promete en la prestacion

de sus servicios y productos ofrecidos.

Servicio: El servicio serd un factor diferenciador en el desempefio de la actividad
financiera. Satisfacer las necesidades y expectativas de los asociaos con excelente calidad,
oportunidad, con amabilidad, con empatia, adecuados costos, es la tarea diaria de todos sus

directivos y funcionarios.

Aprendizaje continuo: mantener una actitud abierta al aprendizaje continuo serd una
norma en la Cooperativa. ~ Este valor nos debe llevar a ser una empresa innovadora,
creatividad, con personal de buen nivel profesional, dispuesta al cambio y a asumir retos

permanentemente
Valores Propuestos por: Ing. Haiber Alberto Baron Pinto

En resumen los siete (7) valores seleccionados serian: Compromiso, Respeto, Servicio,

oportunidad, Honradez, intelectual e Innovacion.

Definiciones:
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Compromiso: Promesa contractual frente a los objetivos de la organizacidn para hacerlos

realidad.

Respeto: Reconocimiento de las demas personas, mediante un tratamiento deferencial

igual al que le gustaria recibir.

Servicio: Accion permanente de satisfaccion para quienes frecuentan la institucion, que

produzca en ellos fidelidad.

Honradez: Integridad al pensar y al obrar, congruente con la confianza que despertamos

como institucion financiera.
Oportunidad: Servir en el tiempo y lugar requerido.

Intelectual: Capacidad de entender y responder dentro del marco filoséfico, social,

normativo y regulatorio, las expectativas de nuestros clientes.

Innovacion: Pasion vital que lleva al entendimiento de las fronteras del entorno y su

superacion.
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ANEXOS DE TABLAS:

Tabla 1. Test diagnostico valores existenciales o terminales por cargo

Valores Terminales por nivel de planta de personal

Terminale Terminale Terminales Terminales Terminales Terminale

sl s2 3 4 5 s6

Baj

Bajo Alto o Alto Bajo Alto Bajo Alto Bajo Alto Bajo Alto
Alta f 2 1 0 3 0 3 0 3 0 3 1 2
direccion ¢ . . . . . . : . .
Yo 660/?) 330/13 0/00 1000/00 0% 1000/00 0% 1000/00 0% 1000/00 330/30 66(;)
Media f 26 34 3 57 14 46 14 46 11 49 6 54
direccion % 43.3 56.7 5.0 95.0 23.3 76.7 23.3 76.7 183 81.7 10.0 90.0
% % % % % % % % % % % %
Profesion f 43 76 1 118 12 107 24 95 14 105 5 114
ales % 36.1 639 .8 99.2 10.1 89.9 20.2 79.8 11.8 882 4.2 958
% % % % % % % % % % % %
Personal f 95 223 13 305 37 281 83 230 29 289 36 282
deapoyo % 299 70.1 4.1 959 116 884 277 723 9.1 909 11.3 88.7
% % % % % % % % % % % %
f 166 334 17 483 63 437 126 374 54 446 48 452
Total % 33.2 66.8 3.4 96.6 126 87.4 252 748 108 89.2 9.6 90.4

%

%

% % % %

%

%

%

%

% %
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Tabla 2. Test diagndstico valores existenciales o terminales por regién

Valores Existenciales por Region

Terminale Terminale Terminales Terminale

Terminales Terminale

sl s2 3 s4 5 S6
Baj
Bajo Alto o Alto Bajo Alto Bajo Alto Bajo Alto Bajo Alto
Atlantico f 7 16 2 21 4 19 11 12 3 20 8 15
% 304 69.6 87 913 174 826 47.8 522 13.0 87.0 34.8 65.2
% % % % % % % % % % % %
Centro, f 15 28 O 43 5 38 6 37 3 40 2 41
Zl:ire)r/]te de % 349 651 .0 1000 11.6 884 140 860 7.0 93.0 47 953
% % % % % % % % % % % %
Santander

César f 24 29 1 52 4 49 12 41 7 46 3 50
% 453 547 19 981 75 925 226 774 132 86.8 57 943
% % % % % % % % % % % %
Cundinam f 10 18 O 28 4 24 7 21 1 27 3 25
arca % 35.7 643 .0 100.0 143 857 25.0 75.0 3.6 96.4 10.7 89.3
% % % % % % % % % % % %
Magdalen f 17 30 1 46 3 44 7 40 5 42 1 46
amedio % 36.2 638 21 979 64 936 149 851 106 894 21 979
% % % % % % % % % % % %
Norte de f 2 6 0 8 0 8 1 7 0 8 1 7
Santander 9% 25.0 75.0 .0 100.0 0% 100.0 125 875 0% 100.0 125 875
% % % % % % % % % %
Santander f 91 207 13 285 43 255 82 216 35 263 30 268
% 305 695 44 956 144 856 275 725 11.7 883 10.1 89.9
% % % % % % % % % % % %
f 166 334 17 483 63 437 126 374 54 446 48 452
Total % 33.2 66.8 34 96.6 126 874 252 748 108 89.2 9.6 904

% % %

%

%

%

% %

%

%

%

%
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Tabla 3. Test diagnéstico valores de competencia o instrumentales por nivel de

planta de personal

Valores de competencia o Instrumentales por nivel de Planta de Personal
Instrumentales Instrumentales Instrumentales Instrumentales

1 2 3 4

Bajo Alto Bajo Alto Bajo Alto Bajo Alto

Alta f 0 3 0 3 1 2 1 2
Ita !

direccion C/;rgo 0% 100.0% .0% 100.0% 33.3% 66.7% 33.3% 66.7%

Media f 5 55 3 57 13 47 17 43
ledia !

direccion C/;rgo 83% 91.7% 50% 95.0% 21.7% 78.3% 28.3% 71.7%

Profesionales f 7 112 5 114 20 99 37 82
0,

C/;rgo 50% 94.1% 4.2% 95.8% 16.8% 83.2% 31.1% 68.9%

Personal de  f 16 302 11 307 39 279 77 241
0,

apoyo C/;rgo 50% 95.0% 3.5% 96.5% 12.3% 87.7% 24.2% 75.8%

f 28 472 19 481 73 427 132 368
Total %

5.6% 94.4% 3.8% 96.2% 14.6% 85.4% 26.4% 73.6%
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Tabla 4. Test diagndstico valores de competencia o instrumentales por region

Valores de competencia 0 Instrumentales por Region

Instrumentales Instrumentales Instrumentales Instrumentales

1 2 3 4

Bajo Alto Bajo Alto Bajo Alto Bajo Alto

Atlantico f 4 19 0 23 5 18 8 15
% 17.4% 82.6% .0% 100.0% 21.7% 78.3% 34.8% 65.2%

Centro,sury f 2 41 0 43 5 38 13 30
ggﬁgﬁd‘g N 47% 953% 0% 100.0% 11.6% 88.4% 30.2% 69.8%
César f 2 51 4 49 10 43 11 42
% 3.8% 96.2% 7.5% 925% 18.9% 81.1% 20.8% 79.2%
Cundinamarca f 3 25 3 25 6 22 6 22
% 10.7% 89.3% 10.7% 89.3% 21.4% 78.6% 21.4% 78.6%

Magdalena f 1 46 3 44 7 40 9 38
medio % 21% 97.9% 6.4% 93.6% 14.9% 85.1% 19.1% 80.9%
Norte de San f 0 8 0 8 0 8 2 6
Tander % .0% 100.0% .0% 100.0% .0% 100.0% 25.0% 75.0%

Santander f 16 282 9 289 40 258 83 215
% 54% 946% 3.0% 97.0% 13.4% 86.6% 27.9% 72.1%

f 28 472 19 481 73 427 132 368

Total % 5.6% 944% 3.8% 96.2% 14.6% 85.4% 26.4% 73.6%
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Tabla 5. Encuentros focales item 1, Competencia de Trabajo en Equipo

% dentro de grupo. Trabajo en Equipo

Grupo

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Total

Responsabilidad1 54,5% 33,3%25,0%51,9% 9,1%25,0%27,3% 20,0%

2 9,1%33,3%37,5%25,9%72,7%50,0%45,5% 75,0%60,0%
3 18,2%22,2%12,5%18,5% 9,1%16,7%18,2%12,5%20,0%
4 18,2%11,1%25,0% 3,7% 8,3% 12,5%

5 9,1% 9,1%

31,8%
42,1%
16,8%
7,5%
1,9%

Cooperacion

1 18,2%33,3%37,5%22,2%18,2%16,7%27,3%50,0%20,0%
2 9,1%11,1%25,0%14,8% 8,3% 12,5%10,0%
3 36,4%33,3%12,5%40,7%54,5%50,0%45,5%25,0%50,0%
4 27,3%11,1%12,5%11,1%18,2%16,7%27,3% 10,0%
5 9,1%11,1%12,5%11,1% 9,1% 8,3% 12,5%10,0%

25,2%
10,3%
40,2%
15,0%

9,3%

Compromiso

1 18,2%22,2%25,0%29,6%45,5% 50,0%45,5%50,0%60,0%
2 54,5%55,6% 51,9% 9,1%25,0%45,5% 20,0%
3 9,1%22,2%25,0% 3,7% 9,1% 8,3% 37,5%10,0%
4 91% 25,0%11,1%18,2%16,7% 12,5%10,0%
5 9,1% 25,0% 3,7%18,2% 9,1%

37,4%
33,6%
11,2%
11,2%

6,5%

Respeto

1 12,5% 3,7%18,2% 8,3%

2 27,3% 37,5% 9,1% 8,3% 12,5%10,0%
3 36,4%11,1%12,5%25,9% 8,3%27,3%25,0%20,0%
4 9,1%33,3%25,0%63,0%45,5%33,3%63,6%62,5% 70,0%
5 27,3%55,6%12,5% 7,4%27,3%41,7% 9,1%

4,7%
9,3%
19,6%
47,7%
18,7%

Prudencia

1 9,1%11,1% 9,1%

2 7,4% 9,1% 8,3% 9,1%

3 11,1%37,5%11,1%27,3%16,7% 9,1%

4 36,4%44,4%12,5% 7,4%18,2%25,0% 9,1%12,5%10,0%
5 54,5%33,3%50,0% 74,1%36,4%50,0%72,7%87,5%90,0%

2,8%
4,7%
12,1%
17,8%
62,6%
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Tabla 6. Encuentros focales item 2, Competencia de Iniciativa.

% dentro de grupo. Iniciativa

Grupo

1 2 3 4 5 6 7 8 9 Total
36,4% 37,5%40,7%18,2%41,7%27,3%12,5% 10,0% 28,0%
9,1%55,6%50,0%37,0%36,4% 25,0%27,3%37,5% 20,0% 32,7%
18,2%44,4%12,5%11,1%18,2%25,0%36,4%12,5% 30,0% 21,5%
36,4% 11,1%18,2% 8,3% 25,0% 30,0% 14,0%
9,1% 9,1%12,5% 10,0% 3,7%
18,2% 7,4%40,0% 9,1%12,5% 10,0% 10,4%
9,1%11,1% 7,4% 8,3% 12,5% 10,0%  6,6%
27,3% 25,0%11,1%10,0%16,7%18,2%12,5% 20,0% 15,1%
27,3%55,6%37,5%22,2%10,0%41,7%45,5%12,5% 30,0% 30,2%
18,2%33,3%37,5%51,9%40,0%33,3%27,3%50,0% 30,0% 37,7%
9,1%44,4%12,5%18,5% 9,1%33,3%27,3%50,0% 40,0% 25,2%
72,7%22,2%25,0% 25,9%54,5% 25,0%45,5%37,5% 30,0% 36,4%
9,1%33,3%12,5%48,1%18,2%25,0%18,2% 20,0% 25,2%
9,1% 50,0% 3,7%18,2%16,7% 9,1%12,5% 10,0% 12,1%
3,7% 9%
3,8% 9,1% 12,5% 2,8%
18,2% 12,5% 9,1% 10,0% 4,7%
18,2%11,1%25,0%15,4%18,2%16,7% 9,1%37,5% 30,0% 18,9%
9,1%33,3%12,5%57,7%27,3%25,0%27,3% 37,5% 30,2%
54,5%55,6%50,0%23,1%36,4%58,3%63,6%12,5% 60,0% 43,4%
36,4%55,6%50,0%40,7%27,3%25,0%36,4%12,5% 40,0% 36,4%
11,1%12,5%25,9% 41,7%27,3%12,5% 30,0% 19,6%
36,4%11,1%25,0% 11,1%27,3%16,7%18,2% 37,5% 18,7%
18,2%11,1% 3,7%27,3% 8,3%18,2%12,5% 30,0% 13,1%
9,1%11,1%12,5%18,5%18,2% 8,3% 25,0% 12,1%

Seguridad

Valentia

Confianza

Fortaleza

Calidad del
Trabajo
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Tabla 7. Encuentros focales item 3, Competencia de Autocontrol.

% dentro de grupo. Autocontrol

Grupo
1 2 3 4 5 6 7 8 9  Total
Tolerancia 1 27,3%22,2%50,0%59,3%45,5% 41,7%20,0%37,5%60,0% 43,4% A
2 36,4% 25,0%18,5%45,5% 16,7%60,0%37,5%20,0% 27,4%
3 55,6%25,0% 7,4% 33,3%10,0%25,0%10,0% 16,0%
4 18,2%22,2% 14,8% 8,3% 10,0% 9,4%
5 18,2% 9,1% 10,0% 3,8%
Temple 1 36,4%33,3%37,5% 7,7%27,3% 8,3%20,0%12,5%20,0% 20,0% B
2 18,2%22,2%12,5%11,5%18,2% 20,09%12,5%50,0% 17,1%
3 9,1%22,2%12,5%26,9%18,2% 25,0%30,0% 25,0% 20,0%
4 18,2%22,2%25,0%19,2%18,2% 33,3%30,0%25,0%20,0% 22,9%
5 18,2% 12,5%34,6%18,2% 33,3% 25,0%10,0% 20,0%
Flexibilidad 1 18,2%22,2% 11,1% 16,7%20,0% 10,0% 11,3% E
2 9,1% 25,0%14,8%27,3% 25,0% 10,0% 13,2%
3 27,3% 14,8%18,2% 8,3%10,0%25,0%50,0% 17,0%
4 18,2%11,1%37,5%18,5%36,4% 25,0%30,0%50,0%10,0% 24,5%
5 27,3%66,7%37,5%40,7%18,2% 25,0%40,0%25,0%20,0% 34,0%
Humildad 1 9,1%22,2%12,5%14,8% 9,1% 16,7%20,0%25,0%10,0% 15,1% C
2 18,2%22,2%12,5%37,0% 33,3%10,0%50,0%10,0% 23,6%
3 54,5% 18,5%63,6% 8,3%20,0% 19,8%
4 18,2%22,2%37,5%18,5% 9,1% 16,7%20,0% 40,0% 19,8%
5 33,3%37,5%11,1%18,2% 25,0%30,0%25,0%40,0% 21,7%
Integridad 1 19,2%20,0% 16,7%20,0% 25,0% 12,5% D
2 18,2%55,6%25,0% 15,4%10,0% 25,0%10,0% 10,0% 18,3%
3 18,2%22,2%62,5% 30,8% 25,0%30,0%25,0%40,0% 27,9%
4 27,3%22,2% 26,9%30,0% 16,7%20,0%25,0%20,0% 22,1%
5 36,4% 12,5% 7,7%40,0% 16,7%20,0%25,0%30,0% 19,2%
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Tabla 8. Encuentros focales item 4, Competencia de Conocimiento y Experiencia

Técnica.

% dentro de grupo. Conocimiento y Experiencia Técnica

Grupo
1 2 3 4 5 6 7 8 9  Total
Disciplina 1 18,2%55,6%37,5%44,4%27,3%58,3%27,3%37,5%40,0% 39,3% B
2 36,4%22,2%50,0%29,6%45,5%16,7%36,4%37,5% 30,0% 32,7%
3 36,4%11,1% 18,5% 9,1%16,7%18,2%25,0% 15,9%
4 9,1% 125% 7,4% 9,1% 8,3% 9,1% 6,5%
5 11,1% 9,1% 9,1% 30,0% 5,6%
Aprendizaje 1 63,6%33,3%25,09%51,9%54,5%41,7%63,6%12,5% 40,0% 45,8% A
Continuo 2 25,0%33,3% 9,1%33,3%27,3%12,5%10,0% 19,6%
3 18,2%33,3%37,5%11,1%27,3%25,0% 9,1%50,0%40,0% 24,3%
4 9,1%22,2%12,5% 3,7% 12,5% 5,6%
5 9,1%11,1% 9,1% 12,5%10,0% 4,7%
Orden 1 9,1%11,1%37,5% 3,7% 37,5% 8,4% C
2 27,3% 12,5%18,5% 16,7% 9,1%12,5%20,0% 14,0%
3 45,5%44,4%25,0%44,4%18,2% 8,3%27,3%12,5%20,0% 29,9%
4 9,1%44,4%25,0%14,8%45,5%41,7%54,5%25,0% 50,0% 31,8%

5 9,1% 18,5%36,4%33,3% 9,1%12,5%10,0% 15,9%
Orientaciona 1 3,7% 10,0% 1,9% E
los resultados 2 18,2% 11,1% 11,1%18,2% 8,3% 9,1%12,5%30,0% 13,1%

3 11,1%12,5% 3,7% 9,1%16,7% 9,1%12,5%10,0% 8,4%

4 45,5%33,3%12,5%29,6%36,4%25,0%18,2%37,5% 30,0% 29,9%
5 36,4%44,4%75,0%51,9%36,4%50,0%63,6%37,5% 20,0% 46,7%

Perseverancial 9,1% 3,7%18,2% 9,1%12,5%10,0% 6,5% D
2 18,2%66,7%12,5%11,1%27,3%25,0%18,2%25,0% 10,0% 21,5%
3 25,0%18,5%36,4% 33,3%36,4% 30,0% 20,6%
4 27,3% 37,5%40,7% 9,1%25,0%18,2%25,0% 20,0% 25,2%

5 45,5%33,3%25,0%25,9% 9,1%16,7%18,2%37,5%30,0% 26,2%
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Tabla 9. Encuentro grupos focales item 5, Competencia de Orientacién al Cliente

% dentro de grupo. Orientacion al cliente.

Grupo

1 2 3 4 5 6 7 8

9

Total

Honestidad

36,4% 12,5% 14,8% 9,1% 25,0%
18,2% 33,3% 50,0% 18,5% 18,2% 27,3% 37,5%
18,2% 33,3% 12,5% 29,6% 27,3% 41,7% 27,3% 25,0%
27,3% 33,3% 25,0% 22,2% 27,3% 50,0% 36,4%
14,8% 18,2% 8,3% 9,1% 12,5%

10,0%
50,0%
10,0%
30,0%

12,1%
25,2%
26,2%
28,0%

8,4%

Empoderamiento

9,1% 22,2% 3,7% 9,1% 16,7% 9,1%
18,2% 33,3% 12,5% 14,8% 36,4% 50,0% 9,1% 12,5%
18,2% 11,1% 25,0% 14,8% 9,1% 8,3% 27,3% 25,0%
18,2% 11,1% 25,0% 25,9% 9,1% 27,3% 37,5%
36,4% 22,2% 37,5% 37,0% 36,4% 25,0% 27,3% 25,0%

3,7%

10,0%
10,0%
30,0%
10,0%
40,0%

8,4%
21,5%
17,8%
18,7%
32,7%

9%

Servicio

54,5% 77,8% 87,5% 74,1% 63,6% 58,3% 81,8% 62,5%
27,3% 12,5% 18,5% 9,1% 16,7% 12,5%
9,1% 7,4% 27,3% 8,3%
11,1% 16,7% 9,1% 25,0%
9,1% 11,1% 9,1%

70,0%
20,0%
10,0%

70,1%
14,0%
7,5%
5,6%
2,8%

Sencillez

9,1% 3,7% 16,7% 9,1% 12,5%
18,2% 11,1% 14,8% 9,1% 8,3% 36,4% 25,0%
9,1% 11,1% 25,0% 18,5% 9,1% 8,3% 12,5%
27,3% 11,1% 12,5% 25,9% 45,5% 8,3% 9,1% 12,5%
36,4% 66,7% 62,5% 37,0% 36,4% 58,3% 45,5% 37,5%

10,0%
40,0%
50,0%

5,6%
14,0%
12,1%
22,4%
45,8%

Responsabilidad
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11,1% 18,2% 8,3%
18,2% 22,2% 25,0% 33,3% 27,3% 25,0% 27,3% 12,5%
36,4% 44,4% 37,5% 25,9% 27,3% 33,3% 45,5% 37,5%
27,3% 33,3% 37,5% 22,2% 18,2% 25,0% 18,2% 25,0%
18,2% 7,4% 9,1% 8,3% 9,1% 25,0%

10,0%
20,0%
40,0%
20,0%
10,0%

6,5%
25,2%
34,6%
24,3%

9,3%
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Tabla 10. Encuentro grupos focales item 6, Valores de la Institucion como tal

% dentro de grupo. Valores de la Institucion
Grupo
1 2 3 4 5 6 7 8 9  Total
Transparencial 9,1%33,3%12,5% 7,4% 9,1% 8,3%18,2%12,5%20,0% 13,1% D
2 18,2%22,2%25,0%25,9% 9,1%16,7% 9,1%37,5%20,0% 20,6%
327,3%11,1%25,0%14,8%18,2%16,7%18,2%37,5%20,0% 19,6%

4 27,3%11,1%25,0%14,8%45,5%41,7%27,3% 10,0% 22,4%

5 18,2%22,2%12,5%33,3%18,2%16,7%27,3%12,5%30,0% 23,4%

6 3,7% ,9%
Liderazgo 1 27,3%22,2%12,5%22,2% 9,1% 18,2% 10,0% 150% C
ante la 2 18,2%11,1%12,5%11,1%27,3%16,7% 10,0% 12,1%

comunidad 3 18,2%22,2%12,5%14,8%18,2%33,3%27,3%25,0%40,0% 22,4%

4 18,2%11,1%25,0%11,1% 9,1%25,0%27,3%25,0%30,0% 18,7%

5 18,2%33,3%37,5%40,7%36,4%25,0%27,3%50,0%10,0% 31,8%
Compromiso 1 9,1%11,1% 18,5% 9,1%16,7%27,3%25,0%10,0% 150% C

2 36,4% 37,5%14,8%18,2% 8,3%27,3%25,0%20,0% 19,6%

3 36,4%44,4%12,5%33,3%27,3%41,7% 9,1% 10,0% 26,2%

4 18,2%33,3%25,0%25,9% 9,1%16,7%18,2%50,0%30,0% 24,3%

5 11,1%25,0% 7,4%36,4%16,7%18,2% 30,0% 15,0%
Confianza 1 36,4%33,3%12,5%25,9%54,5%66,7%27,3%50,0%60,0% 39,3% A

2 27,3%33,3%12,5%18,5%18,2% 8,3%36,4% 17,8%

3 18,2% 25,0%18,5% 9,1% 18,2%25,0%20,0% 15,0%

4 33,3%25,0%22,2% 9,1% 9,1% 20,0% 14,0%

5 18,2% 25,0%14,8% 9,1%25,0% 9,1%25,0% 14,0%
Calidad 118,2% 62,5%33,3%18,2% 8,3% 9,1%12,5% 19,6% B

2 44,4%12,5%25,9%27,3%50,0%27,3%37,5%50,0% 29,9%

3 22,2%25,0%14,8%27,3% 8,3%27,3%12,5%10,0% 15,9%

4 36,4%11,1% 22,2%27,3%16,7%18,2%25,0%10,0% 19,6%

5 45,5%22,2% 16,7%18,2%12,5%30,0% 14,0%

6 3,7% ,9%
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Tabla 11. Encuentro grupos focales item 7, Valores del Producto

% dentro de grupo

Grupo
1 2 3 4 5 6 7 8 9  Total
Tecnologia 1 11,1%12,5% 3,7%18,2%16,7% 9,1%12,5%20,0% 10,3% E
Empleada 2 27,3%11,1%25,0%14,8% 9,1%16,7%18,2% 14,0%
3 18,2% 25,0%25,9%27,3%16,7%36,4%25,0%10,0% 21,5%
4 54,5%22,2%12,5%18,5%18,2%33,3%27,3%25,0%30,0% 26,2%
5 55,6%25,0%37,0%27,3%16,7% 9,1%37,5%40,0% 28,0%

Oportunidad 1 9,1%11,1%37,5%18,5%36,4%25,0% 9,1%12,5%20,0% 19,6% C

2 9,1%44,4%25,0%14,8%18,2%25,0% 9,1%12,5%20,0% 18,7%

3 36,4%22,2% 29,6%27,3% 8,3%18,2%25,0%40,0% 24,3%

4 11,1%12,5%22,2% 16,7% 9,1%12,5%10,0% 12,1%

5 45,5%11,1%25,0% 14,8%18,2%25,0%54,5%37,5%10,0% 25,2%
Rentabilidad 1 9,1%22,2%25,0%22,2%18,2% 27,3%12,5%10,0% 16,8% D

2 18,2%11,1% 11,1% 9,1%25,0%18,2%12,5%10,0% 13,1%

3 36,4%11,1%37,5%29,6% 9,1%41,7%27,3%25,0%30,0% 28,0%

4 9,1%55,6%25,0%18,5%36,4% 8,3% 9,1%37,5%30,0% 23,4%

5 27,3% 12,5%18,5%27,3%25,0%18,2%12,5%20,0% 18,7%
Cumplimientol 18,2%55,6% 33,3%18,2%50,0%18,2%25,0%40,0% 29,9% A

2 27,3%22,2%50,0%40,7%54,5%25,0%45,5%37,5%30,0% 37,4%

3 18,2%22,2%25,0% 3,7% 9,1% 8,3% 9,1%12,5%10,0% 11,2%

4 36,4% 12,5%14,8%18,2%16,7%27,3%12,5%20,0% 17,8%

5 12,5% 7,4% 12,5% 3,7%
Servicio Post 1 63,6% 25,0%37,0% 9,1% 8,3%36,4%37,5%10,0% 27,1% B
Venta 2 18,2%11,1% 14,8% 9,1% 8,3% 9,1%37,5%40,0% 15,9%

3 9,1%44,4%12,5% 7,4%27,3%25,0% 9,1%12,5%10,0% 15,9%

4 11,1%37,5%22,2%27,3%25,0%27,3%12,5%10,0% 19,6%

5 9,1%33,3%25,0%18,5%27,3%33,3%18,2% 30,0% 21,5%
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Tabla 12. Encuentro grupos focales, Valores de los Colaboradores

% dentro de grupo

5 6 7 8 9 Total

servicio 30,8%

cumplimiento 7,7% 10,0%

calidad 10,0%

7,1% 9,1%

14,3% 18,2% 20,0% 9,7% A

9,1%21,4% 9,1%12,5% 7,1% B

9,1% 12,5% 5,3% C
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Tabla 13. Encuentro grupos focales, Lista de Valores que permiten cumplir con la

mision y la vision de la empresa

Lista de valores

Grupo
1 2 3 4 5 6 7 8 9 Total

servicio 8,2% 7,8% 6,3% 9,3% 6,4% 9,2%10,9% 8,8% 9,0% 8,6%A
compromiso 7,3% 6,7% 6,3% 8,9% 7,3% 5,8% 9,1% 8,8% 6,0% 7,6%B
responsabilidad 7,3% 7,8% 7,5% 6,3% 5,5% 6,7% 5,5% 6,3% 6,0% 6,4%C
confianza 7,3% 6,7% 5,0% 3,0%10,0% 5,8% 8,2% 7,5% 7,0% 6,2%D
honestidad 3,6% 4,4% 3,8% 7,0% 4,5% 5,8% 5,5% 2,5% 5,0% 5,1%E

respeto 45% 6,7% 5,0% 6,3% ,9% 4,2% ,9% 5,0% 8,0% 4,8%F

calidad 56% 3,8% 5,6% 45% 4,2% 55% 5,0% 2,0% 4,2%G
cooperacion 2,7% 5,6% 2,2% 2,7% 5,8% 6,4% 3,8% 4,0% 3,6%H
transparencia 3,6% 10,0% 22% 2, 7% 4,2% 4,5% 3,8% 3,0% 3,6%H

cumplimiento 1,8% 4,4% 2,5% 1,1% 3,6% 3,3% 3,6% 1,3% 4,0% 2,6%]
integridad  2,7% 3,3% 2,5% 2,6% 2,7% 2,5% 3,6% 1,3% 2,0% 2,6%]

seguridad 9% 3,3% 2,5% 1,9% ,9% 58% 2,7% 1,3% 5,0% 2,6%I



