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RESUMEN

La empresa objeto de estudio elegida para la investigacion es una entidad peruana
del sector de la banca, que por motivos de mutuo acuerdo con la otra parte se

identificd con el nombre de una “entidad financiera”.

Los problemas que aborda la presente investigacidn, se centran sobre el manejo
del liderazgo y su influencia en la eficiencia laboral, ademas de identificar cuales
son las oportunidades de desarrollo que dispone la entidad financiera hacia sus
colaboradores todo ello con la finalidad de mejorar la productividad en el area de
Canal de Atencién y Promocién de Servicios de una entidad financiera en el distrito

del Cercado de Lima.

Asimismo, el trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar cémo la
motivacion laboral impacta en el desemperio de los empleados de una entidad
financiera en el distrito de Cercado de Lima, es por ello que la investigacion se
enfoco en el area de Canal de Atencion y Promocién de Servicios.

El presente trabajo de investigacion tuvo un alcance metodologico tipo descriptivo
correlacional porque busca determinar el grado de intensidad existente entre dos
variables: variable dependiente motivacién laboral y la variable independiente:
desempefio laboral de una misma muestra, asi como el grado de relacion existente

entre ambas variables.

Sobre el desarrollo de la investigacion, se utilizé una muestra de conformado por
54 empleados que laboran en la entidad bancaria, informacién proporcionar por el
area de Recursos Humanos de la entidad financiera ademas se aplic6 la técnica de
muestreo aleatorio simple para que todos los elementos que forman la poblacion
tengan la misma probabilidad de ser seleccionados en la muestra.

Finalmente, se trabaj6é con una muestra de 50 empleados administrativos que
laboran en el area de Canal de Atencién y Promocion de Servicio de una entidad

financiera en Lima.
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El instrumento de recoleccion de datos que se emple6 en el trabajo de campo fue
un cuestionario estructurado, conformado por 54 preguntas, con respuestas de
escala Likert ademas para medir la validez y confiabilidad de los instrumentos, se
solicitd el apoyo de tres jueces expertos con experiencia en el campo de la

Administracién de Empresas.

Como hipdtesis principal la presente investigacion concluye que la motivacion
laboral si influye favorablemente en el desemperio de los empleados del area de

Canal de Atencién y Promocion de Servicios en una entidad financiera en Lima.

Palabras clave: motivacion laboral, canal de atencién y promocion de servicios,
entidad financiera, oportunidades de desarrollo, liderazgo, y responsabilidad.



ABSTRACT

The company under study chosen for the investigation is a Peruvian entity in the
banking sector, which for reasons of mutual agreement with the other party was
identified with the name of a "financial entity".

The problems addressed by this research focus on the management of leadership
and its influence on labor efficiency, in addition to identifying the development
opportunities available to the financial institution to its collaborators, all with the aim
of improving productivity in the Service Assistance and Promotion Channel of a
financial entity in the Cercado de Lima district. Likewise, the research work aimed
to determine how work motivation impacts the performance of employees of a
financial institution in the district of Cercado de Lima, that is why the research
focused on the area of Care and Promotion Channel of Services.

The present research work had a descriptive correlational methodological scope
because it seeks to determine the degree of intensity existing between two
variables: dependent variable, labor motivation and the independent variable: work
performance of the same sample, as well as the degree of existing relationship
between both variables.

About the development of the research, we used a sample of 54 employees who
work in the bank, information provided by the Human Resources area of the financial
institution, and applied the simple random sampling technique so that all the
elements that form the population have the same probability of being selected in the
sample.

Finally, we worked with a sample of 50 administrative employees who work in the
Service Channel and Service Promotion area of a financial institution in Lima. The
data collection instrument that was used in the fieldwork was a structured
questionnaire, consisting of 54 questions, with Likert-scale responses to measure
the validity and reliability of the instruments, and the support of three expert judges
with experience. in the field of Business Administration.



As a main hypothesis, the present investigation concludes that the labor motivation
if it favorably influences the performance of the employees of the Service Attention

Channel and Promotion of Services in a financial institution in Lima.

Key words: work motivation, channel of attention and promotion of services,

financial institution, opportunities for development, leadership, and responsibility.
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INTRODUCCION

El desempeiio laboral es la manera que un trabajador se desarrolla en su centro de
trabajo poniendo énfasis al rendimiento del trabajador revisado mediante factores
como: capacidad de lider, manejo de sus tiempos, destrezas en la organizacién y
su nivel productivo observada en cada trabajador individualmente.

Por otro lado, la motivacion laboral es la forma de incentivar el comportamiento de
los trabajadores, mantener su desempenio y dirigirlo de manera subjetiva para que
los involucrados sean energizados, dirigidos y sostenidos hacia el logro de la meta.

De este modo, la presente investigacion, determina los resultados del liderazgo y
su influencia en la eficiencia laboral, identificando las oportunidades de desarrollo
que dispone la entidad financiera hacia sus colaboradores, por ello, el trabajo de
investigacion tuvo como objetivo determinar como la motivacién laboral impacta en
el desempeno de los empleados de una entidad financiera en el distrito de Cercado
de Lima, es por ello que la investigacion se centrara unicamente en el area de Canal

de Atencion y Promocién de Servicios.

Por lo tanto, la investigacidén presenta propuestas que intenten mejorar las politicas
de motivacién laboral en la entidad financiera, con la finalidad de revisar y actualizar
los indicadores de desempeno laboral, el cual podrian reflejarse con el incremento
de las utilidades de la entidad financiera, aumento en la productividad y eficiencia
en la entidad financiera.

Asimismo, la investigacién aporta conceptos, teorias e investigaciones referente a
las variables desempefo laboral y motivacién, ademas puede ser utilizado como
fuentes de informacion bibliografica para las siguientes investigaciones que buscan
determinar como la motivacion laboral mejora el desempenio de los trabajadores en

una organizacion.

Sobre la obtencién de los resultados, se ha utilizado un disefio descriptivo
correlacional de tipo cuantitativo porque se busca determinar el grado de intensidad
existente entre las dos variables: motivacion laboral y desempefio laboral de una

misma muestra.
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Para el trabajo de campo el investigador emple6 una encuesta estructurada
cuantitativa, el cual estuvo dirigido a una muestra de empleados administrativos
que laboran en una entidad financiera en Lima y la muestra utilizada fueron 50
empleados administrativos que laboran en el area de Canal de Atencién y

Promocion de Servicio de una entidad financiera en Lima.

Como resultado de la investigacion se concluye que la motivacién laboral no influye
en el desempenfo de los empleados del area de Canal de Atencion y Promocion de
Servicios de una entidad financiera en Lima, debido a la falta de liderazgo y a la

falta de oportunidades de desarrollo profesional.
La presente investigacion esta dividida en 6 capitulos:

El primer capitulo refiere el problema de investigacidon mediante la descripcion de
la situacion problematica, formulacion del problema, objetivos de la investigacion,
ademas de la inclusion de la justificacién y delimitacién de la investigacién.

En el segundo capitulo, se presenta el marco teérico con los antecedentes de la
investigacién tanto nacionales e internacionales y bases teéricas que dan base a la
investigacién, por ultimo, se definen los principales términos basicos para la mejor

explicacion de la problematica.

El tercer capitulo, se muestran la formulaciéon de hipoétesis general y especificas y

la definicién operacional de las variables.

El cuarto capitulo, se muestra la metodologia de la investigacidn empleada,
indicando el disefo de la investigacion, la poblacién y el procedimiento muestral,
instrumentos y los procedimientos que permitieron obtener la informacién.

En el quinto capitulo, se demuestran los resultados de la investigacion obtenidos a
través del trabajo de campo, identificando la muestra, andlisis exploratorio y la

verificacién analisis de los resultados.

En el sexto capitulo, se demuestran la discusién de los resultados, los resultados
encontrados con los antecedentes de la investigacion, validez y generalizacién y la
contrastacion de hipotesis especificas del estudio de campo.

Xl



Finalmente, se presentan las conclusiones y las recomendaciones del estudio
encontrados con los antecedentes de la investigacion; referencias y los anexos que
permiten dar a conocer los origenes que validan la informacién encontrada en el

presente informe de tesis.

XV



CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion de la situacion problematica

En las organizaciones, el factor que le afade valor agregado al servicio es el capital
humano, en este sentido diversas investigaciones han coincidido que la motivacion
laboral influye directamente en la productividad y eficiencia de los trabajadores,
ademas las nuevas formas organizacionales colocan el desempefio como una

herramienta para promover el crecimiento del capital humano. (Arce, 2017)

Segun Astete, (2014) presidente del Comité de Recursos Humanos de la Camara
de Comercio Americana en el PerU, se estima que 4 de cada 5 empresas asignan
recursos con la finalidad de motivar a sus colaboradores, esta cifra revela la
importancia que ha alcanzado para las organizaciones, aun los montos de inversion
destinados para este fin son muy bajos y son pocas las empresas que han decidido
aplicar estas politicas de manera sostenida.

Asimismo, el autor sefala que a nivel internacional se estima que las
organizaciones invierten entre 4% a 5% del total del costo de mano de obra, en
cambio en el Peru estamos todavia en proceso de cambio, apenas alcanzamos
niveles por debajo del 1% del costo laboral, las empresas peruanas tienen un largo
camino por recorrer para mejorar su competitividad y productividad, considerando
que los sectores retail, consumo masivo y banca son los que mas dinero destinan

en dar capacitacion y asistencia técnica para sus empleados.

La empresa objeto de estudio elegida para la investigacion es una entidad peruana
del sector de la banca, que por motivos de mutuo acuerdo con la otra parte se

identificara con el nombre de una “entidad financiera”.

Entre las medidas que adoptan las entidades bancarias para motivar a sus
empleados, la entidad financiera asigna un bono por competitividad a todos los
trabajadores que alcancen y superen la meta por recaudacion establecida, lo que
permite el incremento del salario a los trabajadores con buen desempefio.

Entre los problemas que aborda la presente investigacion, primero se centra sobre

el manejo del liderazgo y su influencia en la eficiencia laboral, ademas se identificd

cuales son las oportunidades de desarrollo que dispone la entidad financiera a sus
2



colaboradores todo ello con la finalidad de mejorar la productividad del area de
Canal de Atencién y Promocién de Servicios de una entidad financiera en el distrito

del Cercado de Lima.

Por lo tanto, el trabajo de investigacién utiliz6 como variable dependiente la
motivacion laboral, y como variable independiente el desemperio laboral.

Las razones que llevaron para abordar la investigacion es que el tema de la
motivacion laboral constituye una herramienta importante para el logro de los
objetivos institucionales y ademas de desarrollo del colaborador.

La importancia de investigar sobre la motivacién laboral de los empleados en una
entidad financiera se debe a que en este se reflejan las necesidades que tienen las
personas de sentirse bien en su centro de labores, de saber que las funciones que
realizan estan siendo reconocidas por la jefatura del area.

La importancia del capital humano dentro del sector bancario es relevante porque
permite en funcion a las necesidades e intereses, planificar e implementar
programas de motivacién laboral adecuados que logren estimular la fuerza de
trabajo con la finalidad de obtener un desemperio favorable en cada empleado

dentro de la organizacién.

La presente investigacion es importante porque permite aportar motivaciéon y el
desempefio laboral que sirve como apoyo a los empleados del area de Canal de
Atencion y Promocién de Servicios en una entidad financiera en Lima. Por otro lado,
esta investigacion es viable porque se contdé con el apoyo y colaboracion del
Gerente del area

Asimismo, se han encontrado investigaciones en el ambito nacional referidos al
tema, que han explicado la importancia de medir los indicadores de productividad
y eficiencia en las empresas, también se analiz6 la relacion entre el desemperio
laboral y los niveles de inteligencia emocional en el area de Produccién de una
empresa industrial ubicada en Lima, otra investigacién realizado por (Orué, 2011),
en donde el Instituto Nacional de Estadisticas e Informéatica mediante una
investigacién descriptiva comparé6 el desempenio del personal CAS de las oficinas
de Organizacion y Métodos a nivel nacional (INEIl, 2012), por dultimo, una
3



investigacion realizada en la provincia de Yanacocha en Pucallpa, analizé la
relacion que existe entre la motivacion y el desemperio laboral a una muestra de

enfermeros, técnicos y auxiliares de un hospital.

También, se han encontrado investigaciones en el ambito internacional sobre el
tema de motivacién en el desemperio laboral, como en la provincia de Ponce en
Puerto Rico (Pérez & Amador, 2015) ambos realizaron una investigacion descriptiva
correlacional con el objetivo de medir como la motivacion laboral afecta el
desempefio de los trabajadores, en la ciudad de Nuevo Le6n en Guatemala (Viera,
2008) realiz6 una investigacion descriptiva a las principales instituciones educativas
de nivel secundaria en la ciudad de Nuevo Ledn con la finalidad de identificar como
la motivacion y sus expectativas personales afecta su desempefio laboral para una
muestra de auxiliares, docentes y personal administrativo.

Por ello, el trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar como la
motivacion laboral impacta en el desempeno de los empleados de una entidad
financiera en el distrito de Cercado de Lima, es por ello que la investigacién se

centrara unicamente en el &rea de Canal de Atencidn y Promocion de Servicios.

Por lo tanto, de acuerdo a lo expuesto anteriormente, se formularan los siguientes

problemas de investigacién.

1.2 Formulacion del problema
Segun lo expuesto nos planteamos el siguiente problema:

1.2.1. Problema general:
¢, Coémo influye la motivacion laboral en el desempeno de los empleados del area
de Canal de Atencién y Promocién de Servicios de una entidad financiera en Lima?

1.2.2. Problemas especificos:
1. ¢De qué manera el liderazgo influye en la eficiencia de los empleados del area
de Canal de Atencidén y Promocidén de Servicios de una entidad financiera en

Lima?



2. ¢(De qué manera la responsabilidad influye en las competencias de los
empleados del drea de Canal de Atencion y Promocidén de Servicios de una
entidad financiera en Lima?

3. ¢De qué manea las oportunidades de desarrollo influyen en la productividad de
los empleados del area de Canal de Atencién y Promocion de Servicios de una

entidad financiera en Lima?

1.3 Objetivos de la investigacion
Segun lo expuesto se plantea el siguiente objetivo:

1.3.1. Objetivo general:
Determinar cémo impacta la motivacién laboral en el desemperio de los empleados
del area de Canal de Atencién y Promocién de Servicios de una entidad financiera

en Lima.

1.3.2. Objetivos especificos:

1. Establecer como influye el liderazgo en la eficiencia de los empleados del area
de Canal de Atencidén y Promocidén de Servicios de una entidad financiera en
Lima.

2. Determinar cémo influye la responsabilidad en las competencias de los
empleados del area de Canal de Atencion y Promocidén de Servicios de una
entidad financiera en Lima

3. ldentificar cdmo influyen las oportunidades de desarrollo en la productividad de
los empleados del area de Canal de Atencion y Promocion de Servicios de una

entidad financiera en Lima.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1. Importancia de la investigacion

El presente proyecto de investigacion permite conocer como la motivacion laboral
influye en el desempeno de personal administrativo, ademas presenta propuestas
con el proposito de mejorar la productividad y eficiencia del area de Canal de

Atencién y Promocién de Servicios de una entidad financiera.

La presente investigacion, tuvo como finalidad estimar el desemperio laboral de los

empleados administrativos del &rea de Canal de Atencién y Promocion de Servicios
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de una entidad financiera, siendo esto de vital importancia para la entidad debido a
gue en los ultimos meses se ha incrementado el nivel de reclamos por parte de los
clientes, se han incrementado las tardanzas e inasistencia del personal segun
indica la Gerencia de Recursos Humanos de la entidad financiera el cual es objeto

de estudio, siendo necesario por ello realizar este proyecto de investigacion.

Por lo tanto, la investigacion tiene como fin presentar propuestas que intenten
mejorar las politicas de motivacion laboral por parte de la entidad financiera, esto
permitird elevar los indicadores de desemperfio laboral, el cual podrian reflejarse
con el incremento de las utilidades de la entidad financiera en el mediano plazo,

asimismo un aumento en la productividad y eficiencia en la entidad financiera.

La presente investigacién, aporta informacion sobre conceptos, teorias e
investigaciones referente a las variables desempenio laboral y motivacién, ademas
servira como fuente de informacion bibliografica para las siguientes investigaciones
que buscan determinar como la motivacion laboral mejora el desempefio de los

trabajadores en una organizacion.

1.4.2. Viabilidad de la investigacion

Viabilidad técnica

El proyecto de investigacién es viable técnicamente porque existe informacion
sobre el tema, se han encontrados estudios realizados en tesis nacionales e
internacionales, se han obtenido fuente de libros y revistas cientificas.

Viabilidad econémica

El proyecto de investigacién es viable econémicamente porque el investigador
contara con los recursos propios para solventar los gastos que incurren la busqueda

de informacién de diversas fuentes y la realizacion del trabajo de campo.

1.5 Delimitacion del estudio

Espacial
El desarrollo de la presente investigacién alcanza unicamente a los empleados

administrativos que laboran en el &rea Canal de Atencion y Promocion de Servicios

de una entidad financiera ubicada en el distrito del Cercado de Lima.



Temporal
La duracion de estudio estuvo limitada en el tiempo y esto comprendié desde el

mes de marzo hasta octubre del periodo académico 2018.

Tedrica

Las fuentes que fueron utilizadas el proyecto de investigacion, son libros, tesis,
revistas cientificas, notas periodisticas y la informacién que se obtendra del trabajo
de campo.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

El presente proyecto de investigacidén presenta antecedentes realizados tanto en el
ambito nacional como internacional, se han encontrado diversos estudios empiricos
referentes a los conceptos de desempefio laboral y motivacién laboral en las
empresas del sector empresarial e industrial, ademas proyectos realizados en

instituciones educativas.

A continuacién, se presenta un breve resumen de los diversos estudios
encontrados propuestos por autores nacionales e internacionales con la finalidad
de conocer experiencias que mejoren el desempeno laboral de las personas en las

organizaciones.

2.1.1 Antecedentes Nacionales
A continuacioén, se presentan algunas investigaciones realizadas en el ambito

nacional:

Orué (2011). Realizé una investigacidon con el objetivo de analizar la relacién entre
el desemperio laboral y los niveles de inteligencia emocional en el area de
Producciéon en una empresa industrial ubicada en Lima, la metodologia de
investigacién utilizé un disefio de investigacion de tipo explicativo, para el trabajo
de campo se utilizd una encuesta semiestructurada con la finalidad de medir las
variables productividad, liderazgo, eficiencia y control de las relaciones
interpersonales, a una muestra de 187 trabajadores, los resultados del trabajo de
campo determinaron que existe una relacion directa entre el desempenio laboral y
los niveles de inteligencia emocional en el &rea de produccion, son altos los niveles
de desemperio laboral en la empresa, el autor concluye que la relacién entre la
inteligencia emocional y el desempeno es directamente proporcional y recomendd
ala Gerencia de la empresa objeto de estudio medir periddicamente los indicadores
de productividad y eficiencia a los trabajadores.



INEI (2012). El Instituto Nacional de Estadisticas e Informdtica, realizé una
encuesta con la finalidad de medir el desempefio del personal CAS en la Oficina
Ejecutiva de Organizacién y Métodos del INEI, la encuesta tuvo por objetivo
identificar cuales son las habilidades y destrezas del personal administrativo en su
area de trabajo, mediante los indicadores: eficiencia, comportamiento personal,
trabajo en equipo y liderazgo; el trabajo de campo utiliz6 una muestra de 388
personas estratificado en 25 oficinas descentralizadas en todo el Peru, los
resultados de la encuesta permitieron conocer 3% de trabajadores no cubre el perfil
del puesto, 7% tiene un nivel de productividad deficiente, 4% tiene un bajo nivel en
conocimiento, entre los indicadores de asistencia y puntualidad 2% del personal
registra un calificacion deficiente, el autor recomienda disefiar un programa para
motivar a los trabajadores, redefinir la carga laboral para que sea equitativa a todos
los trabajadores y realizar eventos que incentiven al personal en la participacion

activa de los problemas.

Torres (2015). Elaboré un estudio descriptivo correlacional con un enfoque
cualitativo, en un hospital nacional en la provincia de Yanacocha en Pucallpa, en
donde analizé la relaciéon que existe entre la motivacion y el desemperio laboral del
personal de enfermeros, técnicos y auxiliares del hospital, para la muestra se utilizd
a toda la poblaciéon de trabajadores del hospital, para el trabajo de campo el
investigador utilizé una encuesta semiestructurada con una guia de observacion
directa, con ello los resultados del estudio permitieron conocer que el canal mas
caracteristico para obtener una alta retribucién seria mediante la motivacion laboral,
en relacidn con los factores de motivacion externa, ademas el factor mas importante
qgue eleva la motivacién al personal fue la supervision, por ultimo, el autor concluye
que existe una correlacidn positiva entre la motivacién y el desempefio laboral en
donde existe un 95% de trabajadores del hospital que tienen un alto desempefio
laboral debido a las estrategias de motivacién desarrollados en el hospital.

2.1.2 Antecedentes Internacionales
A continuacion, se presentan algunas investigaciones realizadas en el ambito

internacional:

Pérez & Amador (2005). Los autores realizaron una investigacién descriptiva

correlacional tipo cuantitativa con el objetivo de medir como la motivacion laboral
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afecta el desempeno de los trabajadores en una empresa del sector industrial en la
provincia de Ponce en Puerto Rico, para la metodologia de la investigacion se
encuesto a una muestra 639 personas utilizando como herramienta de datos un
cuestionario con escala de Likert para medir la motivacidn laboral, los resultados
del trabajo de campo determinaron que a 49.7% de encuestados mujeres la
motivacion laboral de la empresa afecta en el desempeno laboral, por otro lado a
69.1% de encuestados varones la motivacion laboral de la empresa afecta en su
desempefio laboral concluyendo que las politicas de motivacién laboral de la
empresa no se ajusta a los requerimientos de los trabajadores obreros y que las
politicas de la empresa para motivar al personal estdn enfocados a elevar los

indicadores de competencia, esfuerzo y reconocimiento de sus labores.

Viera (2008). Realizd una investigacién empirica con un enfoque descriptivo tipo
cuantitativo, en las principales instituciones educativas de nivel secundaria en la
ciudad de Nuevo Ledén en Guatemala, con la finalidad de identificar como la
motivacion y sus expectativas personales afecta su desempefio laboral para una
muestra de 837 trabajadores auxiliares, docentes y personal administrativo, el
trabajo de campo utilizé 28 centros educativos de la ciudad de Nuevo Leédn, y se
emple6 como herramienta para el trabajo de campo una encuesta estructurada
compuesta por 42 preguntas con escala Likert con la finalidad de medir el nivel de
motivacion de la muestra, los resultados del trabajo de campo determinaron que el
personal administrativo y auxiliares de los centros educativos tiene un bajo nivel de
desempefio laboral debido a la poca motivacién laboral de sus instituciones que no
se ajustan a sus expectativas personales, el personal de docentes de nivel
secundaria de los centros educativos tiene un alto nivel de desempefio laboral
debido a la alta motivacidén que reciben de sus centros educativos y que se ajustan
a sus expectativas personales, el autor concluye que el bajo nivel de desempeio
laboral es causado por el factor econémico y recomienda a los directores de los
centros educativos ajustar los salarios o reducir las horas de trabajo sin que afecte
el desempeno de los centros educativos.

Rivas (2009). Realiz6 una investigacién descriptiva tipo mixto con la finalidad de
determinar la relacién que existe entre el desemperio laboral en la motivacion del

personal de docentes en 12 instituciones educativa religiosa de la Asociacion
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Oriental Salvadorefia y la Mision Paracentral en El Salvador, la muestra utilizada
fueron 65 personas que ocupan el cargo de docentes, directores y personal
administrativo, el trabajo de campo utiliz6 2 cuestionarios estructuradas, la primera
fue dirigido al personal docentes y administrativo con la finalidad de medir el
desempefio laboral en el centro educativo, la segunda herramienta fue un
cuestionario estructurado dirigido al personal de directores y subdirectores con la
finalidad de medir el nivel de motivacion impuesto en su gestion, los resultados del
trabajo de campo determinaron que el personal de docentes y administrativos
tienen un nivel de desempefio entre satisfecho y muy satisfecho, ademas el
personal de directores y subdirectores de los centros educativos tienen un nivel de
motivacion entre bueno y excelente, el investigador recomendo a los directores que
continien con la evaluacién y soliciten al personal a su cargo propuestas para
mantener la continuidad del buen desempenfio laboral de los trabajadores.

2.2 Bases tedricas

2.1.1 Desempeiio laboral

2.1.1.1 Concepto de desempeio laboral

Soto (2001). Define el desemperio laboral como la manera en que un trabajador se
desarrolla en su centro de trabajo. El andlisis del rendimiento del trabajador es
revisado mediante factores: capacidad de lider, manejo de sus tiempos, destrezas
como la organizacion y nivel productividad observada en cada trabajador individual.

Robbins & Decenzo (2009). Define el termino desempefo laboral como el
crecimiento técnico continuo del trabajador, evaluando actitudes, rendimiento y
comportamiento en el desempefio de sus deberes, referidos a la oportunidad,
cantidad y calidad de sus actividades.

2.1.1.2 Factores que influyen el Desempeno Laboral

Queipo & Useche (2013). El desempefio laboral en el puesto de trabajo varia segun
el tipo de persona, dado que intervine en la capacitacion del trabajador, supervision,
trabajo grupal, motivacién, habilidades y demas factores personales de cada
individuo; ya que la habilidad muestra las capacidades y técnicas de trabajo, las
capacidades y conocimiento del puesto del trabajo.
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Quintero &. Africano (2013) las empresas deben vincularse en mayor medida a los
factores que estan correlacionados e influyen directamente en el desempeno de los
trabajadores y estos elementos que influye el desempefio al trabajador; en breve
se detallan en la tabla 2:

Tabla 1: Factores que influyen el desempenfio laboral

Factores Descripcion de los factores
L Es un factor que motiva a los
Motivacion . . . _—
trabajadores si se trabaja por objetivos.
La comodidad en el trabajo aumenta las
Ambiente posibilidades de desempefarse
correctamente.
Técnica para motivar al empleado, se
Objetivos forman objetivos para mejorar en un

periodo de tiempo.

Técnicas donde los empleados
Reconocimiento  manifiestan quejas cuando hacen un

trabajo bien y el jefe no lo reconoce.

El empleado participa en la planificacién
Participacion y control de las tareas que pueda

modificar o mejorar sus actividades.

La formacidén mejorar su rendimiento y

prevenir riesgos de naturaleza
Formacion psicosocial, tiene como ventaja elevar la

autoestima, la satisfaccién laboral y

mejorar su desempeno.

Tiene que ver con la consecucion de

resultados, una persona es eficaz
Eficiencia cuando cumple una meta, en cambio
eficiente si logra maximizar estos
recursos.
Capacidad de poner en marcha y de
forma integrada aquellos conocimientos

Competencias i ., .
adquiridos en la formacién profesional y
laborales .
laboral; y rasgos de personalidad para
solucionar situaciones diversas.
- Uso eficiente de los recursos para la
Productividad P

produccién de bienes y servicios.
Fuente: Quintero & Africano (2013); Arbaiza (2011)
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2.1.1.3 Evaluacion del Desempeno Laboral
Segun Puchol, (2005) la evaluacién del desemperio se refiere al proceso que
utilizan los administradores y gerentes para hacer una comparacion entre el nivel

de desempefio y los objetivos que el trabajador requiere para el puesto.

Ademas, el autor sefiala que la evaluacién es un proceso que usa la empresa para
la tomar decisiones con relacién al personal que trabaja ahi en cuanto a ascensos,
transferencias y despidos. Asimismo, de ayudar a encontrar necesidades existentes
de capacitacion y desarrollo de esa manera activar los programas con los que
cuenta la empresa para la seleccion y capacitacién, ademas incluye el cumplimiento
de objetivos para retroalimentar al trabajador a través del informe de los resultados

conseguidos con el proceso de la evaluacion.

Solis (2000). El proceso de evaluacién del desempeiio laboral esta compuesto por
dos fases: evaluacion Intermedia y evaluacién final; cada una de estas con un
periodo de duracion aproximado de seis meses, segun las evaluaciones se
consigue la evaluacién anual, un resumen cuantitativo y cualitativo de los resultados

logrados en todo el periodo de evaluacién, segun la siguiente tabla 3:

Tabla 2: Etapas de la evaluacion del desempeno laboral
Evaluacioén Desarrollo
Permitira al servidor y a su jefe inmediato
descubrir en qué medida aquel ha alcanzado
mejorar el desempefo cotidiano a causa de la
capacitacién o las otras opciones de
mejoramiento proyectadas al final del ciclo
anterior.
Los resultados que aqui se consigan deben
reflejar el desenvolvimiento logrado por el
servidor durante el segundo semestre del afo, a
partir de las ideas formuladas para mejorar, para
este segundo periodo, en la entrevista de la
evaluacion Intermedia.
La evaluacion Anual del desempefio, mas que
eso es una combinacién cualitativa y cuantitativa
Anual de los resultados logrados por el servidor en las
dos evaluaciones anteriores como la intermedia y
la final.
Fuente: Solis (2000)

Intermedia

Final
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Werther & Davis (2000). Enfatiza los beneficios significativos que se logra en la

Importancia de la Evaluacion del Desempefio

utilizacion de las evaluaciones a los trabajadores considerando un &ptimo
planeamiento y coordinacion interna en las empresas, consiguiendo beneficios en
el corto, mediano y largo plazo.

La importancia de la evaluacion del desempenfio en las organizaciones, se presenta

mediante ocho factores:

Tabla 3: Importancia de la evaluacion del desemperio

Indicadores

Interpretacion

Mejoramiento
del desemperio

La retroalimentacién se efectua
debidamente, se toma acciones para
optimizar el rendimiento de cada
trabajador

Politicas de
compensacion

Facilita el incremento de sus salarios a
quiénes se merecen en base al resultado
de la evaluacion.

Decisiones de

Proporciona promociones, transferencias y

ubicacién despidos.
Necesidades de Cuando el desempefio es bajo, puede ser
capacitacion indicador de una falta de capacitacién
. A través de la retroalimentacion se
Planeacién y . -
orientan las decisiones de apoyo a
desarrollo

posibilidades profesionales.

Imprecisién de
la informacion

El bajo desempefio puede revelar una
ausencia de informacion para el desarrollo
de sus funciones.

Errores del Encuentra la forma en como se entienden
puesto las actividades que el puesto incluye.
] Otorga la oportunidad de apoyar a los
Desafios g P . poy
empleados con relacion a los problemas
externos

externos que afecte su desemperio.

Fuente: Werther & Davis (2000)

Segun la tabla 3, elaborado por (Werther & Davis, 2000) la evaluacion se refiere a
brindar retroalimentaciéon que estudia las fortalezas y debilidades organizacionales
y mejora el rendimiento de quienes la conforman, y permite conocer las areas y a
los empleados que requieren solucionar sus potenciales problemas y construir
nuevas metas de desarrollo.
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2.1.1.2 Niveles del desempeio laboral

Solis (2000). El propésito es que el especialista y el trabajador puedan valorar los
resultados y referir sus fortalezas y debilidades de su desempefio sefalado durante
el periodo de evaluacién, en la siguiente tabla, se indica diferentes los niveles del

desempefio verificados con las correspondientes categorias cualitativas.

Tabla 4: Niveles del desemperio laboral

Nivel Desempeno Categoria
Muy por debajo del .-

1 esperado® Deficiente

5 Ligeramente por debajo del Regular
esperado

3 Conforme con el minimo Bueno
esperado

4 Por encima del esperado Muy bueno

5 Excepcional Excelente

Fuente: Solis, (2000)

Segun la tabla anterior el desempenio laboral esperado sera determinado por el jefe
inmediato con apoyo en el potencial laboral del servidor, los recursos disponibles y

la complejidad o dificultad de las tareas.

2.1.1.3 Métodos de evaluacion del desempeio
Robbins (2005). Indica que, para medir el desempefo laboral, se necesitan 4
fuentes de informacion: informacién personal, informes estadisticos, informes

orarles y escritos.

La evaluacidén del desempefio es parte sustancial del sistema de administracién,
existen métodos que miden el desempeno siendo: escala de calificacion gréfica,
comparacién multi personal, ensayos, uso de incidentes criticos, administracién por

objetivos y evaluacion 360 grados, segun Robbins, (2005)

A continuacién, se detalla los principales métodos de evaluacién del desempefio:
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Tabla 5: Métodos de evaluacion del desemperio
Métodos Descripcion

Los factores considerados para

evaluar se involucran en cantidad y

Escala . ) .
cafica calidad del trabajo, conocimiento en
g cuanto al puesto, cooperacion y
lealtad.
. Evaluacion integral al colaborador por
Evaluacién .
3602 parte del jefe, colegas, personal a
cargo y clientes desde varios angulos.
Actividad sistematica acerca de la
propia accién del individuo
desarrollada sobre la base de
Auto . . . _—
. informacion confiable cuyo objetivo
evaluacién

permite alentar el desarrollo individual
y emitir juicios valorativos
fundamentados y comunicable.
Método sistematico para determinar la
Evaluacibn  congruencia entre trabajo y obijetivo, el
por supervisor como el empleado
objetivos determinan los objetivos de
desempefo deseables.
Consiste en incluir a psicélogos para
las evaluaciones, la finalidad de la
evaluacion es medir el potencial del
individuo obviando su desemperio de
su anterior trabajo.

Evaluacion
psicoldgica

Fuente: Psicologia y Empresa (2011)

Asimismo, Robbins (2005), presenta otros métodos de evaluacion de desempenio:

Evaluacion 360 grados

Herramienta de gestidn de talento humano que consiste en medir las competencias
del colaborador en una empresa para determinar el comportamiento y habilidades
en un entorno profesional, mediante la retroalimentacion de las relaciones que
tienen el empleado con sus comparferos, subordinados, supervisores, jefes
directos y clientes externos. La evaluacién 360 grados otorga al trabajador retro
alimentacion para mejorar su desempefio de una manera mas objetiva al

considerar dentro de la evaluacion diferentes puntos de vista.
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Evaluacioén por objetivos

Es una herramienta que permite valorar el desempeno de los trabajadores y la
consecucidn de los objetivos, para ello la empresa fija anualmente objetivos a sus
empleados alineandose con las estrategias de la empresa, el cual cada trabajador
cumple los objetivos del puesto de trabajo que desempefia, asi como los recursos

que utiliza para conseguir los objetivos.

El desempefio por objetivos permite a las empresas evaluar al empleado en base
a los objetivos e indicadores que deben alcanzar en un determinado periodo de

tiempo segun las exigencias del puesto.

Evaluacioén por objetivos Smart

(Doran, 2011). Es un indicador que utilizan las empresas modernas mediante la
fijacibn anual de objetivos a un nivel de top management y se desplazan en
cascada hacia a los equipos secundarios. El acrénimo smart significa inteligente:
Specific (Especifico), Measurable (Medible), Attainable (Alcanzable), Relevant

(Relevante) y Timely (Acotado en el tiempo)

Es un mecanismo que permite a las organizaciones disminuir el riesgo de
perjudicar tanto a sus clientes como a negocios potenciales en la toma de
decisiones, identificando las fortalezas, debilidades, oportunidades para mejorar

Sus procesos en torno a la proteccion de sus clientes.

Las ventajas en la aplicacion de una evaluacion Smart enfoca directamente en la

proteccion al cliente:

» Proteccién al cliente fuertes significa una mayor retencién de clientes

 El conocimiento de las fortalezas y debilidades ayuda a que una organizacion
adopte medidas para mitigar los riesgos

* Ayuda a retener al personal, poniendo en practica los valores corporativos de la
institucion

» Atrae inversiones de inversionistas sociales y donantes

» Construye una marca para la institucién financiera en donde se reconoce la
lealtad que tiene con sus clientes

* Prepara a una institucion financiera para una misién de certificacion
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2.1.1.4 Propuesta para mejorar las condiciones del trabajador

Propuestas para mejorar la productividad laboral

A continuacién, se mencionan algunas propuestas de Cohen (2005), para mejorar

la productividad laboral de los trabajadores en una empresa:

Cambiar la mentabilidad laboral, debido a que un trabajador no es mejor por estar
mas horas en su puesto de trabajo, cada trabajador debe tener unos objetivos
que cumplir y mediante ello debe ser evaluado.

Retener al mejor talento humano ofreciendo mejores condiciones de trabajo que
le permitan disfrutar de su trabajo y continuar en la empresa.

Fomentar la creatividad y motivacién de los empleados evitando repartir el
trabajo mecanicamente que estrese al trabajador; sino conciliar otorgando
flexibilidad en la jornada laboral.

Fomentar el trabajo en equipo y reconocer al trabajador como un cliente interno
gue necesita saber qué y porque hace las cosas.

Es necesario gestionar las responsabilidad y funciones de cada trabajador
mediante un manual de funciones desde el ingreso al centro laboral.

Convocar a reuniones en el centro laboral es recomendable incluso si tuviera
una duracién limitada, necesario hacerlas a primera hora de la mafiana evitando

hacerla antes de finalizar la jornada laboral.

Propuestas para mejorar la eficiencia laboral

A continuacion, se mencionan algunas propuestas por Chiang, (2010), para mejorar

la eficiencia laboral de los trabajadores en una empresa:

Una correcta direccion mediante la colocacién de un lider, quien armara una
estructura adecuada seleccionando a trabajadores eficientes.

Definir los objetivos y estrategias para cumplirlo, debiendo estar claramente
entendidos por todos los trabajadores.

Establecer las responsabilidades a cada trabajador para llevar a cabo cada
estrategia de la mejor manera en la empresa.

Administrar la jornada laboral de los trabajadores evitando las horas extras que
generan estrés laboral, o establecer horarios para el esparcimiento del

trabajador.
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e Es importante que la Gerencia de la empresa consideren las ideas de los
trabajadores e integrarlo al plan estratégico.
e Automatizar los procesos productivos o administrativos en la empresa mediante

el uso de la tecnologia que facilite el trabajo y metas de la empresa.

2.1.2 Evaluacién por competencias

Beckett (2018). Es un proceso de retroalimentacién de recogida de datos vy
evidencias del desempeno del trabajador el cual el evaluador trabaja con el
colaborador para recabar evidencias de competencia, empleando estandares que

definen esas evidencias.

El proceso de evaluacién es considerado parte del proceso de aprendizaje de
manera que logra detectar las debilidades como oportunidades para desarrollar las
habilidades del trabajador.

El objetivo de la evaluacion consiste en identificar el problema mediante el
desempeno del empleado para corregir estos problemas antes de que influyan en
los resultados. (Beckett, 2018)

Un beneficio importante del mapeo de competencias es que permite crear una lista
de habilidades especificas que se requieren para realizar un trabajo en comun:

e Proporciona una herramienta de evaluacién

e Brinda capacitacién continua de desempeno

e Reconoce un desempefio satisfactorio

e Analiza el déficit de rendimiento por objetivo

e Resalta las habilidades que requiere capacitacion

e Evalla el rendimiento del empleado

e Define las competencias dentro de la empresa

2.1.2.1 Tipos de evaluaciones de competencias:
Las empresas desarrollan evaluaciones por competencias a sus colaboradores, a

continuacion, se detallan:
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Tabla 6: Evaluaciones por competencias

Evaluaciones

Descripcion

Listas de Se usan para programas de aprendizaje, tutoria

verificacion de y capacitacioén en el trabajo, donde los

habilidades empleados notan su progreso para lograr el
desempenio laboral deseado.

Pruebas de Las pruebas de evaluacién de competencias

evaluacion de
competencia

pueden utilizarse como base para la
certificacidn en una ocupacion, para la gestion
del rendimiento y para la validacion de
conocimientos y habilidades

Evaluaciones de
competencia en
linea

Las listas de habilidades laborales combinadas
con estandares de desempefo son adecuadas
para ser entregadas como evaluaciones de
competencias en linea

Entrevistas
basadas en
competencias

medios efectivos para seleccionar a los
candidatos que califican para el trabajo al
enfocarse en las competencias especificas
requeridas para el puesto

Andlisis de
brecha de
habilidades

Identifica lagunas en los programas de
capacitaciéon y las habilidades de los
empleados.

Fuente: Beckett, S. (2018)

2.1.3 Motivacion laboral

2.1.3.1 Concepto de motivacion

Arbaiza (2010).
comportamiento, darle energia, mantenerlo y dirigirlo, asi como el tipo de reaccion

Menciona que la motivaciébn es la forma de incitar un

subjetiva que mana cuando esto ocurre. La motivacién estd vinculada con el
recorrido del comportamiento, con la fuerza de la respuesta que la persona ha
seleccionado el recorrido de accion y con la persistencia del comportamiento.

Quintero (2014). Defini6 la motivacion como voluntad por conseguir las metas de la
organizacion, condicionada por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna

necesidad personal.
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Robbins & Coulter (2010). Sostuvieron que la motivacion es el proceso a través el
cual los esfuerzos de una persona se ven energizados, dirigidos y sostenidos hacia

el logro de una meta.

2.1.3.2 Estrategias de motivacion laboral

Quintero (2014). En las organizaciones para que los colaboradores se sientan
valorados y que sus esfuerzos sean reconocidos se necesita de un plan de
motivacion laboral, asimismo, se debe considerar que el incremento de los sueldos
no es una medida Unica que motiva a un trabajador a incrementar su desempefo
sino debe ir acompafnado de una serie de acciones que estén relacionados con la
seguridad laboral, ambiente laboral y el reconocimiento al colaborador, resultado

de ello un incremento en su desemperio laboral.

A continuacion, se explican las estrategias de motivacion laboral que permitira
elevar los indicadores de desempeno en una organizacion:

e Recompensar los logros, premiando los buenos resultados en el centro de
trabajo tanto econdmicamente como también entregar incentivos: viajes, becas
de estudios o algun bien al trabajador.

e Programa de ascensos, los empleados deben reconocer que su centro de
trabajo esta permitido los ascensos en base a méritos y estudios logrados.

o Establecer retos, una forma de demostrar que un colaborador quiera superarse
es alcanzando retos que son establecidos por la propia empresa.

e Formacién y capacitacion, promover la profesionalizacién constante dentro del

centro laboral permite una mayor calidad en el trabajo.

2.1.3.3 Tipos de motivacion laboral
Hernandez (2009). Los motivos pueden clasificarse de acuerdo a los distintos
criterios contrapuestos o complementarios, como los que se mencionan a

continuacioén:

Fisiolégicos o psicologicos

Los motivos fisiologicos se ubican a la satisfaccion de necesidades biologicas o
corporales, tales como el hambre o la sed. Los psicolégicos se concentran en la
satisfaccion de necesidades animicas, como el saber, la amistad, etc. Los
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empleados trabajan para cubrir ciertas necesidades principales como la
alimentacion, vestimenta, pero también para satisfacer necesidades animicas como

la educacion de sus familiares.

Racionales o emocionales

Los motivos racionales se vinculan generalmente con caracteristicas observables
y objetivas del producto, tales como el tamafo, el consumo, la duracion, el precio,
etc. Las emocionales se vinculan con sensaciones subjetivas, como el placer o el
prestigio que se espera que se procedan del bien o servicio obtenido; otro tipo de
motivacion es la racional o emocional todo colaborador espera ser reconocido que

su trabajo o labor y que gane prestigio dentro de la empresa.

Primarios o selectivos

Los motivos primarios rigen el comportamiento de compra hacia productos
genéricos, tales como un televisor, una comida, entre otros. Los selectivos
contemplan a los anteriores y guian la eleccion entre marcas y modelos de los

productos genéricos o entre establecimientos en los que se venden.

Conscientes o Inconscientes

Los motivos conscientes son los que el consumidor observa que determina en su
decisién de compra, mientras que los inconscientes son los que intervienen en la
decisidn sin que el comprador se dé cuenta de ello. El comprador puede no ser
consciente de algunos motivos porque no quiere plantarse a la verdadera razén de

su compra.

Positivos o negativos

Los motivos positivos llevan al consumidor al efecto de los objetivos deseados,
mientras que los negativos lo apartan de las consecuencias no deseas. Los motivos
positivos despliegan un dominio en las decisiones de compra, pero en algunos

casos los motivos negativos son los que mas intervienen.

2.1.3.4 Ciclo motivacional
Hernandez (2009). La motivacién es como un proceso que satisface necesidades,

las que denomina el ciclo motivacional, cuyas etapas son las siguientes:
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Tabla 7: Etapas del ciclo motivacional

Etapas Interpretacion

Es decir, en cierto momento el
Homeostasis organismo humano persiste en estado de
equilibrio.
] Es cuando surge un estimulo y genera
Estimulo una necesidad.

_ Esta necesidad (insatisfecha aun),
Necesidad  estimula un estado de tension.

La tension origina un impulso que da

Tension lugar a un comportamiento o accion.

El comportamiento, al activarse, se dirige
C(_)mporta- a satisfacer dicha necesidad obtiene el
miento objetivo satisfactoriamente.

Si se satisface la necesidad, el
Satisfaccidbn  organismo retorna a su estado de
equilibrio.
Fuente: Hernandez, (2009)

Hernandez, (2009). Cuando una necesidad no es satisfecha dentro de un tiempo
razonable, puede llevar a ciertas reacciones como la desorganizacion del
comportamiento (conducta ilégica y sin explicacién aparente), agresividad (fisica,
verbal, etc.); reacciones emocionales (ansiedad, afliccion, nerviosismo y otras
expresiones como insomnio, problemas circulatorios y digestivos etc.) y una

alineacion de apatia y desinterés.

2.1.3.5 Dimensiones de la motivacioén
Davis & Newstrom (2008). Para motivar el desempefio, una empresa debe disefar
e implementar un sistema de evaluacion del desempeno confiable y después

recompensar en la misma medida a los trabajadores y equipos mas productivos.

Davis & Newstrom (2008). La recompensa o incentivo es alguna gratificacién,
tangible o intangible, a cambio de la cual las personas se hacen miembros de la
organizacion (decisién de participar) y, una vez en la organizacién, ayudan con
tiempo, esfuerzo u otros recursos validos. Cualquiera que sea el objetivo, el
producto o la tecnologia de la organizacion, es fundamental mantener el equilibrio

entre incentivos/contribuciones.
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Tabla 8: Dimensiones de la motivacion

Dimensiones Desarrollo
Los estimulos pueden ser positivos 0

Estimulo laboral | negativos, que ayudaran a reforzar,
disminuir o extinguir una conducta.
Pagos hechos por la organizacién a
sus trabajadores (salarios, premios,
Incentivos beneficios sociales, oportunidades de
progreso, estabilidad en el cargo,
elogios.

Pagos que cada trabajador hace a la
organizacion, tiene un valor de
beneficio que varia segun la
organizacion.

Involucra un paquete de beneficios
Recompensas gue la organizacion pone en practica
a sus integrantes.

Involucra una serie de medidas
Castigos disciplinarias inclinados a orientar el
comportamiento de las personas.
Proceso en el cual una persona
influye en las actividades de un grupo
de personas para dirigir y coordinar
esfuerzos hacia el logro de metas.

Es responder con sabiduria y
habilidad ante aquello que solamente
a uno le compete, es decir que lo
puede delegar mas solo compartir.
Se denomina a todo suceso en la cual
existe la oportunidad de lograr algun
tipo de mejora de indole laboral
Fuente: Davis & Newstrom (2008); Arbaiza (2011)

Contribuciones

Liderazgo

Responsabilidad

Oportunidades
de desarrollo

2.1.4 Manual Organizacion Funciones del Canal de Atencion y Promocién

2.1.4.1 Concepto de Manual Organizacion Funciones

El manual de organizacion funciones es un documento formal técnico normativo de
gestion empresarial donde se detalla y constituye la funcién basica, especificas, las
relaciones de autoridad, dependencia y coordinacién, asi como los requisitos y
restricciones de los cargos o puestos de trabajo. (Rios, 2012)
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2.1.4.2 Canal de Atencion y Promocion

La entidad financiera es una entidad peruana creado por un grupo de comerciantes
de origen italiano en el afno 1989 bajo el nombre de Banco ltaliano, actualmente la
sede principal se encuentra en el distrito de La Molina en Lima. Los principales
rubros que desempefia el Banco de Crédito del Peru son: depdsitos, transacciones,

prestamos entre otros.

Finalidad

El Manual Organizacion Funciones establece la estructura organica del area de
Canal de Atencién y Promocion de la entidad financiera Banco de Crédito del Peru
(BCP) precisando las funciones del personal que la componen, indicando las lineas
de responsabilidad, autoridad, y coordinacién.

Alcance

Las disposiciones presentadas en el Manual Organizacion Funciones (MOF)
abarcan la jurisdiccion funcional del &rea de Canal de Atencién y Promocién el cual
comprende el conocimiento, obligacion y desarrollo a cargo del personal.

Capacitacion
La entidad financiera motiva de manera permanente a sus colaboradores en el
trabajo y con una frecuencia diaria se reunen para ajustar que actividades se van a

priorizar durante la semana.

Frecuencia

Realiza un evento de capacitaciéon presencial anualmente y dos capacitaciones al
ano a través de la modalidad a distancia dirigidos a sus colaboradores en las areas
que considera de mayor riesgo: banca institucional, banca privada, banca de

negocios, y canales de atencidén y promocion.

Rotacion de personal

El nivel de rotacién de los colaboradores del Banco de Crédito del Peru (BCP) se
originan por dos motivos principales, el primero cuando un personal es ascendido
a otro puesto de trabajo y segundo cuando el personal es retirado de la empresa
por renuncia voluntaria o acuerdo la entidad financiera ya no pretende los servicios

del colaborador.
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Entre los puestos que mayor nivel de rotacién presenta el Banco de Crédito del
Peru (BCP) son de: Promotor de servicios y Representantes de ventas, el nivel
aproximado de rotacion de estos puestos es de 10% a 15% aproximado y cuentan

con un contrato a plazo finjo renovable normalmente de 6 meses.

Ambiente Laboral

Para obtener resultados favorables el Banco de Crédito del Pert (BCP) ofrece un
ambiente laboral favorable para sus colaboradores brindando capacitacion
constante con la finalidad de que sus trabajadores logren mayor efectividad en sus
puestos de trabajo y la reduccion de errores que asimismo se replica en la

minimizacién de costos y maximizacién de la rentabilidad.

Linea de carrera

Las expectativas que podria tener los colaboradores en el Banco de Crédito del
Peru (BCP) es seguir una linea de carrera que podria llegar a donde se proponga
el trabajador Dependiente de su capacidad y efectividad en el resultado de sus
evaluaciones considerando necesario contar con una antigliedad minima de un ano

en el puesto de trabajo como requisito indispensable.

2.1.5 Ley 30709
Ley Nro. 30709, ley que prohibe la discriminacion remunerativa entre varones y
mujeres (El Peruano, 2018)

Articulo 1.- Ambito de aplicacién
1.1. Reglamento que se aplica a todos los trabajadores y empleadores del régimen
laboral de la actividad privada.

Articulo 5.- Prohibicion de discriminacion
5.1. Todos los empleadores tienen la potestad de establecer sus politicas
remunerativas, o beneficios de cualquier otra indole y determinar sus montos, sin
incurrir en discriminacion directa o indirecta por motivo de sexo.
5.2. En caso se evidencie discriminacion directa o indirecta en las remuneraciones
por motivo de sexo, el empleador debe documentar que los puestos de trabajo
comprometidos no son equivalentes y/o no tienen el mismo valor.
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Articulo 6.- Justificacion de diferencias salariales

6.1. En particular, los trabajadores relacionados a una misma categoria pueden
recibir remuneraciones diferentes, cuando dichas divergencias se encuentren
justificadas en criterios objetivos tales como la antigiiedad, el desemperio, la
negociacion colectiva, la escasez de oferta de mano de obra calificada para un
cargo determinado, el costo de vida, la experiencia laboral, el perfil académico, el

desempeno, el lugar de trabajo, entre otros.

Articulo 10.- Criterios prohibidos de diferenciacion en remuneracion
10.1. En ningun caso se contemplan diferencias objetivas y razonables aquellas
vinculadas directa o indirectamente como embarazo, maternidad, paternidad,

lactancia, responsabilidades familiares o ser victima de violencia.

2.2 Definicion de términos basicos

1. Actitudes, se pueden dar en dos formas: positivas 0 negativas, son
reacciones de la realidad que percibimos ante un objeto o persona.

2. Calidad, niveles en que un conjunto de caracteristicas o elementos
inherentes al producto, cumplen los requisitos 0 aspectos que el producto
tiene que cumplir.

3. Capacitacion, conjunto de medios que se organizan con la finalidad de
conseguir que un individuo obtenga destrezas, valores y conocimientos
necesarios para ejercer una actividad.

4. Comunicacion, proceso por el cual los miembros de la empresa recogen
informacion necesaria sobre sus funciones y cambios que ocurren en ello.

5. Competencia, define la capacidad y disponibilidad para el desempefio e
interpretacién que permita llevar a cabo adecuadamente una actividad.

6. Compromiso, es un tema de voluntad por parte de la persona que quiere
cumplir un propdésito, con metras propios u otras personas.

7. Escala salarial, grafico o matriz de salarios que permite conocer como
los ingresos de un trabajo aumenta en el tiempo.

8. Estructura Organizativa, marco en el que se desarrolla la empresa, de
acuerdo a las tareas fraccionadas, agrupadas, coordinadas y controladas,
para el cumplimiento de los objetivos
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9. Habilidades, conjunto de conductas, pensamiento y emociones que se
ponen en juego cuando se relacionan con otras personas.

10.Informacion, conjunto de datos revisados y ordenados, para transformar
un mensaje para resolver problemas y mejorar la toma de decisiones.

11.Iniciativa, competencia emocional que consiste en la actitud y el acto de
anticiparse a los acontecimientos.

12.Trabajo en Equipo, conjunto de individuos o personas que se organizan
de una forma determinada para lograr un objetivo en comun.

13.Valores, principios que permite orientar el comportamiento en funcién de

realizarlo como persona.
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CAPITULO Ill: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Formulacidn de hipétesis general y especificas

Segun lo expuesto se plantea la siguiente hipétesis:

3.1.1 Hipotesis general

La motivacién laboral influye favorablemente en el desempefio de los empleados
del area de Canal de Atencién y Promocién de Servicios en una entidad financiera

en Lima.

3.1.2 Hipotesis especificas

1. El liderazgo influye favorablemente en la eficiencia de los empleados del area
de Canal de Atencidén y Promocidén de Servicios de una entidad financiera en
Lima

2. La responsabilidad influye favorablemente en las competencias de los
empleados del area de Canal de Atencién y Promocién de Servicios de una
entidad financiera en Lima

3. Las oportunidades de desarrollo influyen favorablemente en la productividad de
los empleados del area de Canal de Atencién y Promocion de Servicios de una

entidad financiera en Lima.

3.2 Variables y definicidon operacional
3.2.1 Variable Dependiente

Motivacion laboral, es la capacidad que tienen las empresas para mantener el
impulso positivo de sus trabajadores en relacion a todas las actividades que
realizan para llevar a cabo los objetivos de la misma. (Robbins & Coulter, 2010)

Dimensiones:

Liderazgo, es la funcion que ocupa una persona diferenciandose del resto del
equipo, con la capacidad de tomar decisiones con un objetivo en comun (Rajeli,
2015)
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Oportunidades desarrollo, las oportunidades de desarrollo buscan el crecimiento y
la auto realizacion del colaborador para alcanzar los objetivos planteados (Flérez,
2012)

Responsabilidad, se refiere a la persona capaz de tomar decisiones
conscientemente, para llevar a cabo conductas que persigan mejorarse a uno

mismo y a los demas. (Rajeli, 2015)

3.2.2 Variable Independiente

Desempernio laboral, es el rendimiento y actuacién que expresa un colaborador al
realizar las funciones y tareas principales que exige su cargo en el contexto laboral

establecido en la empresa (Murillo, 2012)

Dimensiones:
Eficiencia, es la capacidad de hacer las cosas bien, comprende un sistema de
instrucciones que garantiza la calidad del producto final (Benavides, 2002)

Competencias, son todas aquellas habilidades y aptitudes que tienen las personas
que les permiten desarrollar un trabajo de forma exitosa. (Arbaiza, 2010)

Productividad, es la relacion entre la cantidad de algo producido entre la cantidad
de recursos que se ha utilizado para producir (Arbaiza, 2010)
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1 Disefio metodologico

El presente trabajo de investigacién tuvo un alcance metodoldgico tipo descriptivo
correlacional porque busca determinar el grado de intensidad existente entre dos
variables: variable dependiente motivacion laboral y la variable independiente:
desempefio laboral de una misma muestra, asi como el grado de relacidn existente

entre ambas variables.

Por la profundidad del estudio la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo debido
a que la investigacidon implicara el uso de encuestas estructuradas y para el analisis
de los resultados se utilizara software estadistico, asimismo el disefo fue no
experimental porque el estudio no manipulara las variables.

Para el estudio de campo, el investigador emple6 una plantilla de encuesta
semiestructurada cuantitativa, el cual estuvo dirigido a una muestra de empleados

administrativos que laboran en una entidad financiera en Lima.

El tipo de investigacidn fue aplicada, porque este proyecto tiene como proposito
generar conocimiento nuevo sobre un hecho o un objeto y la unidad de analisis para
el presente trabajo de investigacion, fueron los empleados administrativos del area
de Canal de Atencién y Promocion de Servicio de una entidad financiera en Lima.

4.2 Disefio muestral
A continuacién, se identifica la poblacién de estudio y los procedimientos que se
utilizé para el calculo del tamano y seleccidén de la muestra.

4.2.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por todos los empleados administrativos del area
de Canal de Atencién y Promocién de Servicio de una entidad financiera en Lima,
aplicando el criterio de inclusién y exclusidn se detallan las caracteristicas basicas
de la poblacién:

1. Seincluyeron todos los empleados del area del Canal de Atencién y Promocién

de Servicio de una entidad financiera en Lima
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2. Se incluyeron a todos los empleados del area que figuren en la planilla de la
entidad bancaria.

3. Se incluyeron a todos los empleados con una antigliedad laboral minima de 6
meses.

4. Se incluyeron a los trabajadores del area de mantenimiento de la entidad
bancaria
Se excluyeron al personal del area de Seguridad.
El sexo de la muestra fue indiferente, ademas
Se excluyeron de la muestra a los practicantes o quienes estén en la condicién

de induccién.

4.2.2. Muestra

Para el calculo del tamafio de la muestra se incluyeron a todos los empleados
administrativos que laboran en el drea de Canal de Atencién y Promocion de
Servicio de una entidad financiera en Lima, el tamafno de la poblacién estuvo
conformado por 54 empleados que laboran en la entidad bancaria, informacion
proporcionar por el area de Recursos Humanos de la entidad financiera.

Se aplico la técnica de muestreo aleatorio simple, con la finalidad de que todos los
elementos que forman la poblacibn tengan la misma probabilidad de ser
seleccionados en la muestra. A continuacion, se presenta la formula para obtener

el tamano de la muestra para el trabajo de campo:

Para obtener la muestra se considerara los siguientes datos:

Z (0.975) = 1,95996
72 - 3,84146

= 54
N-1 = 53
P- 0,5
Q- 0,5
E - 0,04
E2 - 0,0016

Formula de muestreo aleatorio simple:

o Z! . xPxQxN
Ex(N-D)+Z,,xPxQ| 32




Reemplazando valores en la formula:
n= 51,85969 = 49.62=50
1,04516
La muestra utilizada para el trabajo de campo fueron 50 encuestas, por lo tanto, se
encuestaron a 50 empleados administrativos que laboran en el area de Canal de

Atencion y Promocién de Servicio de una entidad financiera en Lima.

4.3 Técnicas de recoleccion de datos

La técnica para la recoleccidén de datos fue una encuesta de profundidad, dirigidas
a todos los empleados administrativos que laboran en el area de Canal de Atencion
y Promocion de Servicio de una entidad financiera en Lima.

El instrumento de recoleccion de datos que utilizé el trabajo investigacion fue un
cuestionario estructurado, conformado por 54 preguntas, con respuestas a escala
de Likert.

El instrumento tuvo como finalidad conocer de fuente directa como impacta la
motivacion laboral en el desempeno de los empleados del area de Canales de

Atencion y Promocidn de Servicios de una entidad financiera en Lima.

4.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacién y tabulacién de datos cuantitativos se
utilizé el software Excel, luego de obtener la informacién tabulada se empleé el
software estadistico SPSS para el analisis de los resultados, por ultimo, para
determinar la fiabilidad de la informacidn se aplicé el valor alfa de Cronbach a través
del software estadistico SPSS.

La presente investigacion se efectué cumpliendo el siguiente procedimiento:

1. Se envié una solicitud dirigido a la Gerencia de Recursos Humanos de la
entidad financiera

2. Se solicité una reunién con el Gerente del area de Recursos Humanos de la
entidad financiera, para los permisos correspondientes.

3. Endicha reunidn, se explicé los objetivos que busca el trabajo de investigacion.
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4. Se programo la fecha y hora para la realizacién del trabajo de campo, previa
conformidad y aprobacién del Gerente del area de Recursos Humanos de la
entidad financiera.

5. Se procedi6 a realizar las encuestas en el area de Canal de Atencién y

Promocién de Servicio de una entidad financiera

Durante las encuestas se explicd el propésito de la investigacion.

Se evidencia el trabajo en el campo mediante tomas fotograficas

Se procedio a tabular la informacidn en una base de datos de Excel.

Se analiz6 la tabulacién de datos con el software estadistico SPSS

= © © N O

0.Se disefno los graficos para el analisis de los resultados de la investigacion

empleando el software estadistico SPSS version 21.

4.5 Analisis de Fiabilidad

El trabajo de investigaciéon emple6 un cuestionario compuesto por 54 items y ha
sido aplicado mediante un trabajo de campo a los colaboradores en el area de
Canal de Atencién y Promocion de Servicio de una entidad financiera en Lima a
una muestra de 50 personas, el instrumento fue elaborado por el propio
investigador y validado por criterio de 3 jueces expertos, docentes de la Universidad
de San Martin de Porres.

Empleando el software estadistico SPSS, se aplico el andlisis de Alpha de
Cronbach, para validar la encuesta y determinar que la fiabilidad sea superior a 0,6,

gue demuestra que tengamos una fiabilidad buena, segun la siguiente formula:

Formula de Alpha de Cronbach:

_ K [y_xvi
@_K—1[1 vt

@ = Alpha de Cronbach

K = NUmero de items

Vi = Varianza de cada item
Vt = Varianza del total
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@ = 50 [1

50-1

L02040816]
0,624724

@ =0,638

El valor Alpha de Cronbach supera el 0,638 por lo tanto, tenemos una confiablidad
buena en lo que respecta la encuesta.

4.6 Aspectos éticos

La presente investigacion estd disefada teniendo en cuenta las normas
establecidas por la Universidad de San Martin de Porres segun el marco normativo
de la Ley N° 30220 - Ley Universitaria.

El presente trabajo de investigacion cita todas las fuentes que se han utilizado en
la redaccién del informe, conforme a los requisitos establecidos por la universidad,
también se cita a los autores, en todas las partes de la referencia que corresponde,
incluso en los textos parafraseados.
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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1. Resultados de la investigacion

El presente capitulo demuestra los resultados obtenidos en el trabajo de campo
realizado en el area de Canal de Atencion y Promocién de Servicio de una entidad
financiera en Lima, asi como la revision documentaria correspondiente, por lo tanto,
el presente estudio tuvo como finalidad determinar el impacta la motivacion laboral
en el desempeno de los empleados del area de Canal de Atencién y Promocion de

Servicios de una entidad financiera en Lima.

5.1.1. Descripcion de la muestra

La informaciéon fue obtenida empleando como herramienta una encuesta
estructurada compuesta por 54 preguntas y estuvo dirigido a una muestra de 50
empleados que laboran en el area de Canal de Atencion y Promocion de Servicios

de una entidad financiera en Lima.

Se aplico la técnica de muestreo aleatorio simple, con la finalidad de que todos los
elementos que forman la poblacibn tengan la misma probabilidad de ser

seleccionados en la muestra,

5.1.2. Analisis exploratorio
Para el analisis exploratorio del trabajo de campo realizado en el area de Canal de
Atencién y Promocion de Servicio de una entidad financiera en Lima, se encuesto

a una muestra de 50 empleados administrados.

Para el procesamiento de la informacion y tabulacién de datos cuantitativos se
utilizé el software Excel, ingresando la informacion en una matriz de tabulacion,
luego de obtener la data tabulada se import6 los datos al software estadistico SPSS
version 21 para el andlisis de los resultados.

Para determinar la fiabilidad de la informaciéon se calculd el valor de alfa de
Cronbach a través del software estadistico SPSS, obteniendo como resultado un
indicador de 0,638 lo que indica que el valor se acerca a la unidad demostrandose
que la informacién es fiable para el analisis de los resultados.
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Para determinar la confiabilidad de los instrumentos, se aplicé la técnica del criterio
de tres jueces expertos, solicitando la validacion de los instrumentos a 3 docentes
de la Universidad de San Martin de Porres, con experiencia en el campo de la
Administracion de Empresas y Gestion de Recursos Humanos, lo cual
recomendaron adicionar a tres preguntas cada variable para que la obtencion de
resultados sean mas exactos y objetivos, ademas garantizaron que los

instrumentos eran confiables para los objetivos del estudio.

5.2. Verificacion de los objetivos
5.2.1. Establecer la influencia entre el liderazgo y la eficiencia del area de
Atencién y Promocion de Servicios de una entidad financiera en Lima.

Liderazgo en Canal de Atencion y Promocion de Servicios

Segun la encuesta realizada al &rea de Canal de Atencién y Promocién de Servicios
en una entidad financiera en Lima, respecto del apoyo que reciben de su jefe ante
los problemas que se presentan en el &rea, se observé que 46% de encuestados
Pocas veces reciben apoyo de su jefe inmediato, 40% afirmaron que Algunas veces
reciben apoyo de su jefe, por ultimo 14% de encuestados indicaron que La mayoria
de veces reciben apoyo de su jefe. (Ver figura 1)

BFaocas veces []La mayaria de veces
Bl Algunas veces

Figura 1: Apoyo de la jefatura
Fuente: Elaboracion en base a encuestas
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Segun la encuesta realizada al area de Canal de Atencion y Promocién de Servicios
en una entidad financiera en Lima se determiné la capacidad de convocatoria de su
jefe inmediato, observando que 58,00% de los empleados Algunas veces muestra
una capacidad de convocatoria del jefe, en cambio el 30,00% de los empleados
afirmaron que La mayoria de veces denotan una capacidad de convocatoria del
jefe, pero 12,00% de empleados indicaron que son Pocas veces en al jefe se nota

tener una capacidad de convocatoria frente a sus subordinados. (Ver figura 2)

BFaocas veces [CJLa mayaria de veces
B Algunas veces

Figura 2: Capacidad de Convocatoria
Fuente: Elaboracién en base a encuestas

Segun la encuesta realizada al &rea de Canal de Atencién y Promocién de Servicios
en una entidad financiera en Lima, con relacién al compromiso del colaborador con
la empresa donde labora, y se encontr6é que el 52,00% de los empleados afirmaron
que Algunas veces se sienten comprometidos con la empresa, por otra parte el
28,00% de los empleados afirmaron que Pocas veces se sienten comprometidos
con la empresa, 18,00% de empleados indicaron que La mayoria de veces se siente
comprometido con la empresa, por ultimo, 2,00% afirmaron que Siempre se sienten

comprometido con la empresa. (Ver figura 3)
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[[]La mayaria de veces
B sSiempre

B Pocas veces
Bl Algunas veces

Figura 3: Actitud frente a la empresa
Fuente: Elaboracién en base a encuestas

Eficiencia del Canal de Atencion y Promocion de Servicios

Segun la encuesta realizada al area del Canal de Atencion y Promocion de
Servicios en una entidad financiera en Lima, sobre el cumplimiento de los objetivos
en el area, se determiné que 40,00% de empleados La mayoria de veces cumplen
con los objetivos propuestos por la jefatura del area, 32% indicaron que Algunas
veces llegan a cumplir sus objetivos, en cambio 28% de encuestados Pocas veces
los trabajadores cumplen con los objetivos que la jefatura del area ha asignado

periddicamente. (Ver figura 4)

39



B Focas veces [[]La mayoria de veces
Bl Algunas veces

Figura 4: Cumplimiento de los objetivos
Fuente: Elaboracion en base a encuestas

En cuanto a la disponibilidad de informacidén que requieren los trabajadores en una
entidad financiera para el normal cumplimiento de sus funciones, segun la encuesta
realizado a los trabajadores del area del Canal de Atencion y Promocion de
Servicios de la entidad financiera en Lima, el 54% afirman que Algunas veces esta
disponible el acceso a la informacién para la ejecucién de operaciones bancarias,
46% indicaron que son Pocas veces que encuentran disponible la informacion
necesaria que involucra operaciones bancarias del banco. La entidad financiera
cuenta con un software compartido a todos los usuarios del banco, aunque para la
ejecucidn de diversas operaciones bancarias requieren de informacion actualizada
que lo encuentran en sus correos electrdnicos, o en documentos fisicos entregados
a cada personal, aunque, en la actualidad, este procedimiento no se ha estado
cumpliendo adecuadamente. (Ver figura 5)
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BFocas veces [ Algunas veces

Figura 5: Disponibilidad de informacion

Fuente: Elaboracion en base a encuestas

En el area del Canal de Atencion y Promocién de Servicios la eficiencia en el trabajo
los colaboradores no han requerido muchas veces el apoyo de un comparero para
terminar con sus funciones del cargo, como se observa 64% de encuetados
Algunas veces han solicitado el apoyo de otros comparneros para la culminacién de
sus actividades dentro de la entidad bancaria, ademas 36% afirmaron que son
Pocas veces que han solicitado el apoyo de un comparero para poder terminar con
sus actividades diarias, segun se muestra en la figura son pocas o algunas veces

gue solicitan apoyo de un personal adicional. (Ver figura 6)
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BPocas veces B Algunas veces

Figura 6: Solicito apoyo de otros comparieros

Fuente: Elaboracion en base a encuestas

5.2.2. Determinar como influye la responsabilidad en las competencias de los
empleados del area de Canal de Atencion y Promocion de Servicios de una
entidad financiera en Lima

Responsabilidad del Canal de Atencion y Promocién de Servicios

Segun la encuesta realizada en el area del Canal de Atencién y Promocion de
Servicios en una entidad financiera en Lima, se encontré que los trabajadores no
estan motivados para continuar con su trabajo debido a la carga laboral que se le
asigna, asi lo demostré la encuesta en donde 68% de colaboradores indicaron que
Pocas veces se encuentran motivados en su trabajo, 26% indicaron que Algunas
veces sienten estar motivados con su trabajo, en cambio solo 6% de encuestados
indicaron que La mayoria de veces se encuentran motivado en su trabajo. (Ver

figura 7)
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B Focas veces []La mayoria de veces
B Algunas veces

Figura 7: Motivacion en el trabajo

Fuente: Elaboracion en base a encuestas

Sobre la informacién que reciben los colaboradores en una entidad bancaria para
asumir las funciones del cargo en el area del Canal de Atencion y Promocion de
Servicios, se observa que no se estd dando importancia en proporcionar la
informacién necesaria a los colaboradores para el cumplimiento de sus funciones,
debiendo recibir manuales de funciones actualizados referente al cargo.

Segun la encuesta realizada tenemos que el 54% de encuestados algunas veces
han recibido informacién referente a las funciones del cargo que ocupan, 26%
indicaron que Pocas veces recibieron informacién sobre las funciones del cargo, y
20% de encuestados aseguraron que la mayoria de veces que ocupé un puesto
distinto recibi6 la informacion necesaria para el cumplimiento de sus funciones. (Ver

figura 8)
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BFocas veces [[]La mayaria de veces
Bl Algunas veces

Figura 8: Informacion sobre funciones del cargo

Fuente: Elaboracion en base a encuestas

Competencias del Canal de Atencion y Promocion de Servicios

Segun la encuesta realizada en el area del Canal de Atencién y Promocion de
Servicios en una entidad financiera en Lima, se conocié que existe un alto
porcentaje de colaboradores que sus habilidades estan acorde a las funciones que
realizan dentro de la entidad financiera, ellos sienten que la carrera que han
estudiado esta acorde con el puesto donde trabajan, asimismo, en la encuesta se
determina que el 88% de colaboradores algunas veces sienten que sus habilidades
estan en funcion con las actividades que realiza en una entidad financiera, pero
12% de encuetados afirmaron que pocas veces se sienten identificado sus
habilidades con las funciones que realizan en la entidad bancaria. (Ver figura 9)
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B Focas veces [ Algunas veces

Figura 9: Habilidades con las funciones que realiza
Fuente: Elaboracion en base a encuestas

Los colaboradores que laboran en el area del Canal de Atencion y Promocion de
servicios de una entidad financiera tienen una fuerte actitud positiva respecto a las
actividades que realiza dentro del banco, asimismo segun la encuesta se tiene que
el 44% la mayoria de veces demuestran una actitud favorable frente a las
actividades que realiza, 42% de encuestados indicaron que algunas veces mm

demuestra actitud frente a las tareas que realista en el banco. (Ver figura 10)
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BFocas veces [lLa mayoria de veces
B Algunas veces

Figura 10: Actitud frente a las actividades que realiza
Fuente: Elaboracion en base a encuestas

5.2.3. Identificar como influyen las oportunidades de desarrollo en la
productividad de los empleados del area de Canal de Atencion y Promocion

de Servicios de una entidad financiera en Lima.

Oportunidades en el Canal de Atencién y Promocion de Servicios

Segun la encuesta realizada en el area del Canal de Atencion y Promocién en una
entidad financiera considera que el sueldo que percibe no satisface sus
necesidades, consideran que el salario que perciben estdn por debajo del
promedio, segun muestra la encuesta 50% respondieron que algunas veces el
sueldo que perciben satisface sus necesidades, 24% indicaron que pocas veces el
sueldo satisface sus necesidades, 18% indicd que la mayoria de veces el sueldo
satisface sus necesidades basicas, en cambio, solo se obtuvo 8% de encuestados
que afirmaron que siempre el sueldo que recibe satisface sus necesidades. (Ver
figura 11)
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[]La mayoaria de veces
B Siempre

BFaocas veces
B Algunas veces

Figura 11: Sueldo satisface mis necesidades

Fuente: Elaboracion en base a encuestas

En la encuesta realizada al area del Canal de Atencién y Promocion en una entidad
financiera se observé que el ambiente laboral de trabajo es confortable por la
infraestructura moderna y comodidad de sus instalaciones tal como se percibi6 en
primera vista, aunque la encuesta reflejé otra realidad, obteniéndose que 56% de
encuestados consideran que algunas veces estan conforme con el ambiente
laboral, 34% afirmaron que pocas veces encuentran un grato ambiente laboral, 8%
de encuestados calificaron que siempre se encuentran con un grato ambiente
laboral en sus oficinas, por ultimo 2% de encuestados consideran que la mayoria
de veces encuentran un grato ambiente laboral en el trabajo. (Ver figura 12)
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[]La mayoria de veces
B Siempre

BFocas veces
B Algunas veces

Figura 12: Grato ambiente laboral en el area de trabajo

Fuente: Elaboracion en base a encuestas

Las oportunidades de linea de carrera en una entidad financiera es una de las
principales ventajas que ofrece un banco sobre todo a las profesiones vinculada
con la administracion bancaria, financiera, economia, contabilidad e incluso en
otras areas profesionales, segun la encuesta existe un bajo margen de
colaboradores que encuentran oportunidades de linea de carrera en el area donde
laboran, segun muestra el grafico 48% de encuestados algunas veces encuentran
oportunidades de acogerse a una linea de carrera segun la profesion que eligieron,
38% indicaron que pocas veces encuentran oportunidades de linea de carrera en
la entidad bancaria, por ultimo, 14% de encuestados indicaron que la mayoria de
veces encuentran oportunidades de linea de carrera en la entidad bancaria donde

laboran. (Ver figura 13)
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Bl Focas veces []La mayaria de veces
B Algunas veces

Figura 13: Oportunidades de linea de carrera

Fuente: Elaboracion en base a encuestas

Productividad del Canal de Atencion y Promocion de Servicio

La iniciativa es la predisposicion para emprender acciones y mejorar los resultados
sin necesidad de un requerimiento externo que lo exige, y ese escenario no se ve
reflejado en el area del Canal de Atencién y Promocidn de Servicio de una entidad
financiera en Lima, se observa, ademas, que la mayoria de veces los colaborares
esperan las indicaciones de sus jefes inmediatos, para iniciar con las actividades,
segun la encuesta se observa que 80% de empleados del banco algunas veces
toman a iniciativa con las funciones que tiene a cargo 18% indicaron que pocas
veces toman la iniciativa con las actividades relacionados a sus funciones, pero
solo se observo que 2% de encuestados la mayoria de veces, toma la iniciativa en

sus funciones diarias. (Ver figura 14)
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B Focas veces []La mayaria de veces
Bl Algunas veces

Figura 14: Iniciativa con las funciones del cargo

Fuente: Elaboracion en base a encuestas

Asumir la responsabilidad dentro de un entorno laboral esta en funcién al cargo que
ocupa y a las funciones que tienen que realizar en su actividad diaria, cuando un
empleado nuevo ingresa a laboral a la entidad bancaria, ingresa a un programa de
induccién y capacitacién, en la cual le determinan que tareas exactamente son de
su responsabilidad, que funciones debe realizar y cuales requieren la conformidad
y el visto bueno del jefe inmediato, asimismo, en la encuesta realizada en el area
del Canal de Atencién y Promocion de Servicio de una entidad financiera en Lima,
se observa que existe un bajo margen de personas que conocen exactamente que
tareas son de su responsabilidad, segun se observa en la figura siguiente que 42%
de encuestados pocas veces conoce que tareas son de su responsabilidad, 36%
indicaron que la mayoria de veces sabe que tareas son de su responsabilidad en
cambio, 22% afirmaron que algunas veces conoce que tareas estan bajo su

responsabilidad. (Ver figura 15)
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B FPocas veces []La mayaria de veces
B Algunas veces

Figura 15: Conoce que tareas son de su responsabilidad
Fuente: Elaboracion en base a encuestas

En el area del Canal de Atencién y Promocion de Servicio de una entidad financiera
en Lima, es poco notorio las relaciones cordiales y reciprocas entre los companeros
de trabajo en el area, se observa un ambiente laboral sesgado, dividido en grupos
podria decirse una rivalidad no muy pronunciada entre el personal antiguo y el
personal nuevo debido a la poca comunicacion, aunque no se observa ningun tipo
de hostigamiento, como se observa en la figura 54% de colaboradores algunas
veces mantienen relaciones cordiales con sus comparneros y jefes, 32% de
encuestados la mayoria de veces mantienen relaciones cordiales con sus
companeros y jefes y 14% de los trabajadores manifestaron que pocas veces

mantienen relaciones cordiales con sus comparneros y jefes. (Ver figura 16)
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B Focas veces [[]La mayaria de veces
B Algunas veces

Figura 16: Relaciones cordiales con sus comparnieros y jefes
Fuente: Elaboracién en base a encuestas
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CAPITULO VI: DISCUSION

6.1. Discusion de resultados

Para esta investigacién los resultados obtenidos se recabaron utilizando como
instrumento una encuesta estructurada aplicada en el area de Canal de Atencion y
Promocion de Servicios en una entidad financiera en Lima. En la realizacion del
trabajo de campo se registraron mediante tomas fotograficas durante las entrevistas
estableciendo la fiabilidad de los instrumentos utilizados.

Los instrumentos empleados en la investigacion fueron sometidos al criterio de tres
jueces expertos, lo cual garantiza la calidad del trabajo quienes también observaron
y recomendaron mejoras y modificar las preguntas del cuestionario para la
obtencién de los resultados sean exactos y objetivos.

Respecto a las limitaciones que se encontraron en la investigacion, fue la solicitud
de los permisos a la jefatura del area, debido a que las actividades de una entidad
financiera son muy restringidas y observadas, los tiempos de los trabajadores estan
muy recargados de trabajo, sin embargo, se pudo realizar las encuestas entregando
a cada colaborador para que completara la informacién y lo entregue al término de
la misma en su respectivo puesto de trabajo, lo cual se pudo concluir con el trabajo
de campo lo que permitié obtener informacién confiable y real de una entidad

financiera en Lima.

6.1.1. Resultados encontrados con los antecedentes de la investigacion

Segun lo hallado en los antecedentes se puede resumir que los resultados del
trabajo de campo presentan aspectos semejantes, dichas investigaciones muestran
la relacion entre el desempenio laboral y motivacion laboral de los trabajadores en
las empresas, a continuacién, se detalla la relacién entre los antecedentes, bases
tedricas y los resultados obtenidos en el trabajo de campo:

En una investigacion realizado por Orué (2011), identificd la relacion entre el
desemperno laboral y los niveles de inteligencia emocional en el area de Produccién
en una empresa industrial ubicada en Lima los resultados del trabajo de campo

determinaron que en el area de produccién son altos los niveles de desempefio
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laboral en la empresa, el autor concluye que la inteligencia emocional y desempefio
laboral es directamente proporcional recomendando incluir en sus evaluacion los

indicadores de productividad y eficiencia.

Los resultados del trabajo de campo realizado por Orué, (2011), tiene semejanzas
con la investigacion elaborado en el area de Canal de Atencion y Promocién de
Servicios en una entidad financiera en Lima, porque se observa que el nivel de
desempefio es favorable para la entidad bancaria, los trabajadores en el area son
capacitados y evaluados periédicamente con la finalidad de asegurar un alto niel

de desempefio con relacién a sus funciones.

El Instituto Nacional de Estadisticas e Informética INEI (2012), evalué mediante una
encuesta el nivel de desempeio que demuestra el personal CAS en la Oficina
Ejecutiva de Organizacién y Métodos del INEIl a una muestra de 388 personas de
las 25 sedes descentralizadas en todo el Peru, los resultados demostraron que 3%
de trabajadores no cubre el perfil del puesto, 7% tiene un nivel de productividad
deficiente, 4% tiene un bajo nivel en conocimiento, los indicadores de asistencia y
puntualidad 2% del personal registra una calificacién muy deficiente y que la carga
laboral es la principal factor que limita el desempefio del personal CAS en las

Oficinas Ejecutiva de Organizacion y Métodos del INEI.

Los resultados del trabajo de campo realizado por el INEI, (2012), no tienen cierta
similitud con la investigacién hecha en el &rea de Canal de Atencién y Promocién
de Servicios en una entidad financiera en Lima, porque, en la entidad bancaria los
trabajadores si cubren el perfil para ocupar el puesto que el area lo requiere,
ademas su nivel de productividad es del favorable y tienen un buen nivel de

conocimiento acerca de sus funciones que realizada diariamente.

Torres (2015), mediante un estudio descriptivo correlacional cualitativo, analizé la
relacion entre la motivacion y el desempefio laboral del personal de enfermeros,
técnicos y auxiliares del hospital en un Hospital Nacional en la provincia de
Yanacocha en Pucallpa, en donde resultados del estudio permitieron conocer que
el canal méas caracteristico para obtener una alta retribucién desempeno laboral
seria mediante la motivacion al personal, ademas se obtuvo que 95% de
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encuestados tienen un alto nivel de desemperio laboral debido a las estrategias de

motivacion que vienen desarrollandose en el hospital.

Los resultados del trabajo de campo realizado por Torres, (2015), tiene semejanzas
con la investigacidon hecha en el area de Canal de Atencion y Promocion de
Servicios en una entidad financiera en Lima, porque los empleados administrativos
reciben charlas, capacitaciones, bonificaciones y demas incentivos para crear un
grato ambiente laboral, siendo esto una principal caracteristica que diferencia con
otros sector de empresas privadas, aunque el nivel de desempefio laboral estan en
el promedio, se observa que la entidad financiera emplean estrategias de
motivacion, esto como parte de una politica del banco.

Con la finalidad de identificar como la motivacién laboral afecta el desemperio de
los trabajadores en una empresa del sector industrial en la provincia de Ponce en
Puerto Rico, los autores Pérez & Amador (2005), determinaron la relacién entre la
motivacion laboral y el desemperio laboral, obteniéndose que en 49.7% de mujeres
la motivacién laboral afecta en su desempefio laboral, asimismo 69.1% de hombres
encuestados la motivacion laboral afecta en su desempeno laboral concluyendo
que las politicas de motivacion laboral de la empresa no se ajustan a las exigencia

gue el cargo requiere en su centro de trabajado.

Los resultados del trabajo de campo realizado por Pérez & Amador, (2005), no tiene
semejanzas con la investigacion ejecutada en el area de Canal de Atencion y
Promocién de Servicios en una entidad financiera en Lima, porque las estrategias
de motivacién laboral no afectan en el desempefio laboral de los colaboradores,
aunque esta investigacion no diferencio los resultados entre hombres y mujeres
pero si generaliz6 como trabajador propio, encontrandose ademas que la
motivacion laboral que brinda la entidad financieras influye favorablemente no en
todos los aspectos, pero si permite un mejor desemperio de los empleados.

Viera (2008), realizé una investigacion en 28 instituciones del sector educativo del
nivel secundario en la ciudad de Nuevo Le6n en Guatemala, para identificar como
la motivacién y sus expectativas personales afecta el desempeno laboral a una
muestra de 837 trabajadores auxiliares, docentes y personal administrativo, los

55



resultados del trabajo de campo determinaron que el personal administrativo y
auxiliares de los centros educativos tiene un bajo nivel de desemperno laboral por
la poca motivacion laboral que las instituciones brindan a sus colaboradores,
ademas que el salario no se ajustan a sus expectativas personales.

Los resultados del trabajo de campo propuesto por Viera, (2008), no tiene relacion
con la investigacion realizado en el area de Canal de Atencién y Promocion de
Servicios en una entidad financiera en Lima, porque el personal administrativo no
tiene un bajo nivel de desempefo laboral y reciben incentivos, capacitaciones,
charlas, bonificaciones entre otros con la finalidad de motivar favorablemente su

desempeno en el cumplimiento de sus funciones.

En una investigacién descriptiva realizada por Rivas, (2009), acerca de la influencia
del desempenio laboral en la motivacién del personal a una muestra de 65 personas
que laboran en la Asociacién Educativa Oriental Cristiana en El Salvador, los
resultados del trabajo de campo determinaron que el personal de docente y
administrativo tienen un nivel de desempeno entre satisfecho y muy satisfecho; el
personal de directores y subdirectores tienen un nivel de motivacioén entre bueno y

excelente, recomendando la continuidad de estas evaluaciones.

Los resultados del trabajo de campo elaborado por Rivas, (2009), tiene semejanza
con la investigacion realizado en el &rea de Canal de Atencion y Promocion de
Servicios en una entidad financiera en Lima, debido a que también el personal
administrativo en el area tiene un nivel de desempeno favorable y las evaluaciones
al personal es continuo y perioddico, tanto al personal nuevos que se integra a la
entidad financiera como a los trabajadores antiguos.

6.1.2. Validez y generalizacion

En cuanto a la generalizacion de los resultado, se deben considerar que las
entidades financieras buscan y retienen a trabajadores con estudios y altos niveles
de cualificacion y que a su vez esperan que sus empleados se identifiquen con la
empresa, es por ello que una principal medida para asegurar un alto desempefio
laboral es mediante la motivacién al personal en cuanto a horario de trabajo, carga

de trabajo, planes de carrera, responsabilidad en el cargo, escala salarial, entre
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otros factores que influyen en el desempefio de sus funciones y esta practica es
comun en todas en entidades financieras por ello, estos resultados se pueden

generalizar a otras entidades financieras de los distrito de Lima Metropolitana.

6.1.3. Contrastacion de hipétesis del estudio de campo

Contrastacion de la primera hipétesis
El presente trabajo de investigacion plante6 como primera hipétesis para su

contrastacion de resultados que: “el liderazgo influye favorablemente en la
eficiencia de los empleados del area de Canal de Atencién y Promocion de
Servicios de una entidad financiera en Lima” y se encontré que es bajo el nivel de
apoyo de la jefatura ante los problemas que se presentan en el area, ademas son
pocas las veces que al jefe se nota una capacidad de convocatoria frente a sus
subordinados, y es bajo el nivel de compromiso de los colaboradores frente a la

entidad financiera.

En cuanto a la eficiencia de los trabajadores en el area de Canal de Atencion y
Promocion de Servicios de una entidad financiera, se determin6 que es bajo el nivel
de cumplimiento con los objetivos planteados, y que no es frecuente contar con

informacion actualizada para la realizacion de sus actividades.

Por lo tanto, no se acepta esta primera hipétesis porque el liderazgo del jefe y los
supervisores en el area de Canal de Atencién y Promocién de Servicios de una

entidad financiera en Lima no ha permitido mejorar la eficiencia de sus empleados.

Contrastacion de la segunda hipoétesis
El presente trabajo de investigacion plante6 como segunda hipdtesis para su

contrastacion de resultados: “la responsabilidad influye favorablemente en las
competencias de los empleados del area de Canal de Atenciéon y Promocion de
Servicios de una entidad financiera en Lima” y se encontr6é que un alto porcentaje
de trabajadores no se encuentran motivados en su puesto de trabajo, ademas los
empleados indicaron que no cuentan con informacion referentes a las funciones

que el cargo exige.

En cuanto a las competencias, se encontr6 que existe un alto porcentaje de

colaboradores que sus habilidades estan acorde a las funciones que realizan dentro
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de la entidad financiera y tienen una actitud positiva respecto a las actividades que
realizan dentro del banco.

Por lo tanto, se acepta esta segunda hipdtesis porque la responsabilidad influye
favorablemente en las competencias de los empleados del area de Canal de
Atencién y Promocidén de Servicios de una entidad financiera en Lima, se ha
demostrado que los trabajadores tienen un alto nivel de responsabilidad con la

entidad financiera y que los niveles de competencia son altos.

Contrastacion de la tercera hipotesis
El presente trabajo de investigacion plante6 como tercera hipbtesis para la

contrastacion de los resultados que: “las oportunidades de desarrollo influyen
favorablemente en la productividad de los empleados del &rea de Canal de Atencion
y Promocién de Servicios de una entidad financiera en Lima”, encontrandose que
el sueldo que perciben los colaboradores no satisface sus necesidades, ademas
indicaron que el salario que perciben estan por debajo del promedio del mercado,
también se observdé que el ambiente laboral es confortable, la infraestructura
moderna y hay comodidad en sus instalaciones aunque segun los colaboradores

no ven muchas oportunidades de hacer linea de carrera en el area donde laboran.

En cuanto a la productividad del area del Canal de Atencion y Promocion de
Servicio en una entidad financiera se observa que los colaborares esperan las
indicaciones de sus jefes inmediatos para iniciar con las actividades, ademas se
observé que hay un bajo margen de personas que conocen exactamente que tareas
son de su responsabilidad, debido a que por iniciativa de la jefatura son cambiados
de puesto de trabajo debido a la carga laboral y rotacién de personal, por ultimo, se
noté que las relaciones cordiales y reciprocas entre los comparneros de trabajo en
el area es sesgado, dividido en grupos entre el personal antiguo y el personal nuevo
por lo tanto, se observa que es poco notorio las relaciones cordiales y reciprocas
entre los companieros de trabajo en el area.

Por lo tanto, no se acepta esta tercera hipétesis porque los colaboradores no ven
oportunidades de desarrollo lo que influyen desfavorablemente en la productividad
de los empleados del area de Canal de Atencion y Promocidn de Servicios de una

entidad financiera en Lima
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CONCLUSIONES

. Se concluye que, el liderazgo influye negativamente en la eficiencia de los
empleados del area de Canal de Atencion y Promocién de Servicios de una
entidad financiera en Lima, debido al bajo nivel de apoyo de la jefatura frente
a los problemas que presentan los trabajadores en el area, obteniéndose un

bajo nivel en el cumplimiento de los objetivos.

. Se concluye que los trabajadores tienen un alto nivel de competencias, lo
que influye en la responsabilidad con el cumplimientos de las actividades del
area de Canal de Atencién y Promocién de Servicios de una entidad

financiera en Lima.

. Se concluye que los colaboradores no ven oportunidades de desarrollo en
su centro de labores, lo que influyen en la disminucién de la productividad
de los empleados del area de Canal de Atencién y Promocion de Servicios

de una entidad financiera en Lima.

. Se concluye que la motivacién laboral no influye en el desempefio de los
empleados del area de Canal de Atencion y Promocién de Servicios de una
entidad financiera en Lima, debido a la falta de liderazgo y a la falta de
oportunidades de desarrollo profesional.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las entidades financieras en Lima, considerar dentro de las
evaluaciones al personal de jefatura y considerar dentro de la misma la
percepcién de su personal subordinado.

Se recomienda a las entidades financieras en Lima, reconocer pubicamente
al personal que tengan indicadores con altos niveles de responsabilidad y

asignarle una bonificacion.

Se recomienda a las entidades financieras en Lima, difundir al personal de
todos los niveles que el banco tiene diferentes propuestas para desarrollarse

profesionalmente y hacer linea de carrera.

Se recomienda a las entidades financieras en Lima, revisar y actualizar su
programa de motivacidn laboral y considerar la participacidén del personal en
el desarrollo del programa.

Se recomienda a los colaboradores de las entidades financieras informar a
su jefe inmediato cualquier anomalia o actos que pudieran dafar la imagen

del banco.

Se recomienda a los colaboradores de las entidades financieras denunciar
cualquier acto de violencia fisica, psicolégica o sexual que pudiera influenciar

negativamente en el desempefio de sus funciones.
Se recomienda a la Universidad de San Martin de Porres fomentar proyectos

de investigacién en coordinacién con el sector privado para promover el

desarrollo de las empresas.
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ANEXO 1: MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

AREA: CANAL DE ATENCION Y PROMOCION DE SERVICIOS DE UNA
ENTIDAD FINANCIERA EN LIMA

MOF - BCP-MOF-7200-018-01
AUXILIAR DE BANCA DE SERVICIO Rev. 2 30 JULIO 2015
' FECHA DE
Mo Ccobleo PUBLICACION

Denominacién del Cargo Especifico: Auxiliar de Banca de Servicio

Funciones Especificas:

a.

Distribuir la correspondencia enviada por la Gerencia de Banca de Servicio
a las unidades orgéanicas del Banco de manera adecuada y adoptando las
medidas de seguridad que se requiera.

Realizar el envio y recojo de la documentacion de la Gerencia de Banca de
Servicio al area de fotocopiado, para su reproduccion.

Preparar las carpetas de trabajo que se le encomienden para las reuniones
de trabajo.

Acondicionar las salas de reuniones de la Gerencia de Banca de Servicio e
instalar los equipos que se requieran.

Apoyar en la recepcion, registro y distribucion en el Sistema de Tramite
Documentario — STD de la correspondencia que ingresa a la Gerencia de
Banca de Servicio.

Apoyar en el control del nivel de stock de utiles de oficina, para su reposicion.
Apoyar en la recepciéon de los requerimientos de bienes muebles, bienes
corrientes, servicios y otros y distribuirlos a los usuarios de la Gerencia de
Banca de Servicio.

Realizar otras funciones afines a la misién de la Gerencia y las que le asigne

el Gerente.

Linea de Autoridad y Responsabilidad:

e Depende directamente del: Gerente de Banca de Servicio.

e Tiene mando directo sobre los siguientes cargos: Ninguno.
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MOF —
SUPERVISOR ADMINISTRATIVO BCP'MOS;Z?'OW'N 30 JULIO 2015
DE BANCA DE SERVICIO .
, FECHA DE
TITULO CODIGO UBLIAGIEN

Denominacién del Cargo Especifico: Supervisor Administrativo de Banca

de Servicio

Funciones Especificas:

a.

Organizar, controlar, orientar y supervisar el cumplimiento de las actividades
de la Gerencia de Banca de Servicio.

Coordinar la ejecucién de las politicas de descentralizacidén definidas por el
Directorio; asi como la delegaciéon de facultades hacia las Subgerencias
Macro Regiones, concerniente, entre otros aspectos, a recursos humanos,
materiales, financieros, contables y de servicios financieros.

Supervisar que las Subgerencias Macro Regiones y las oficinas de la
Gerencia de Banca de Servicio posean la suficiente dotacion y/o asignacion
de presupuesto, fondos, valores, recursos humanos, bienes, recursos
informaticos y logisticos, para que realicen en forma oportuna y eficiente una
adecuada atencién de los servicios bancarios.

Velar por el cumplimiento de las politicas y estrategias financieras,
comerciales, crediticias, de riesgos, de atencién al cliente, de seguridad
integral y calidad de servicio en las unidades orgénicas a su cargo, en
coordinacion con las Gerencias correspondientes.

Participar en la formulacién de normas y disposiciones administrativas que
sean de su competencia.

Participar en la elaboracion y ejecucion del Plan Estratégico del Banco;
elaborar y ejecutar el Plan Operativo Institucional — POI, los proyectos
internos y las actividades de la Gerencia de Banca de Servicio.

Formular, controlar y consolidar el presupuesto de la Gerencia de Banca de
Servicio.

Formular la modificacién del presupuesto asignado a la Gerencia de Banca
de Servicio y consolidar la informacion sobre la ejecucién del Presupuesto
de las Subgerencias Macro Regiones.
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i. Revisar y consolidar los informes de gestion de las Subgerencias Macro
Regiones para la Gerencia de Banca de Servicio y elaborar el informe de
gestién de la Gerencia para la Gerencia Central de Negocios.

j. Elaborar el informe sobre la implementacidn de las estrategias de proyeccion
y responsabilidad social, orientadas a fortalecer y consolidar la presencia del
Banco en el ambito nacional y promover la bancarizacion con inclusion
social, disefiadas por la Subgerencia Imagen Corporativa.

k. Participar en la formulaciéon de ROF, MOF y MAPRO's de la Gerencia de
Banca de Servicio.

|.  Elaborar los Indicadores de Gestion de la Gerencia de Banca de Servicio.

m. Elaborar cuadros estadisticos de la Gerencia de Banca de Servicio.

n. Consolidar e informar sobre la atencion de los servicios de recaudacion con
empresas del Sector Publico, cobranza por encargo, corresponsalia y con
las Instituciones Financieras de Intermediacion.

0. Monitorear e informar el cumplimiento de los acuerdos estipulados en los
convenios Interinstitucionales de las IFl’s, recaudacién, pagaduria vy
préstamos, realizados por las Subgerencias Macro Regiones.

p. Velar que las Subgerencias Macro Regiones cumplan las metas de
colocaciones de productos y servicios asignadas por la Gerencias
correspondientes.

g. Velar que las Subgerencias Macro Regiones cumplan con promover e
incentivar la gestién comercial de productos y servicios en las Oficinas de la
Gerencia de Banca de Servicio.

r. Supervisar que se realice en forma adecuada y oportuna, el registro y
canalizacion de los reclamos presentados y que se coordine con la unidad
correspondientes para su atencion.

s. Elaborar y consolidar los requerimientos de personal, las propuestas de
ascensos, promocion y pasantias, los planes de rotacién, capacitacion y
evaluacion de funcionarios, Administradores y personal de las unidades
organicas a su cargo.

t. Proponer y ejecutar actividades de integracion entre el personal de la
Gerencia de Banca de Servicio.
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Consolidar e informar las necesidades de capacitacion de la Gerencia de
Banca de Servicio, coordinar su ejecucion; y velar que el nuevo personal
realice los cursos de induccion.

Proponer las condiciones y parametros para que los Subgerentes de las
Macro Regiones aprueben y realicen los desplazamientos de personal y la
rotacion de Administradores de las Agencias bajo su jurisdiccion.

Controlar el desplazamiento de personal y la rotacion de Administradores de
una Subgerencia Macro Regidén a otra, informando del hecho a la Gerencia
de Recursos Humanos.

Proponer las condiciones y parametros para que los Subgerentes de las
Macro Regiones planifiquen, ejecuten y controlen los procesos de
contratacion de bienes, servicios y obras en el @mbito de su jurisdiccion, en
su calidad de Organo Encargado de las Contrataciones - OEC.

Analizar y presentar la propuesta sobre los requerimientos de remodelacién
de oficinas en el ambito nacional, en coordinacién con las Gerencias de
Logistica y de Planeamiento y Desarrollo.

Velar por el cumplimiento del envio mensual de los informes de consumo,
debidamente consolidado de las Subgerencias Macro Regiones hacia la
Gerencia de Banca de Servicio.

Velar por el cumplimiento adecuado y oportuno de las estrategias de
comunicacion, marketing, publicidad, atencion de reclamos, relaciones
publicas en la red de oficinas, ATM’s, Cajeros Corresponsales y otros
canales de atencidon administrados por la Gerencia, garantizando la
transparencia y el acceso a la informacion.

Consolidar la informacién para determinar la ubicacion (direcciéon o espacio
fisico exacto) de los ATM’s en el ambito nacional, en coordinacién con la
Gerencia de Logistica y la Subgerencia de Seguridad.

Informar sobre el estado de operatividad de los Medios Electrénicos de
Autoservicio (ATM’s) ubicados en los ambientes de las oficinas a nivel
nacional, asi como de los ATM’s Islas ubicados dentro del ambito

jurisdiccional de las oficinas de provincias.

68



ee.

ff.

g9.

hh.

USMP

SAN MARTIN DE PORRES

. Informar sobre la gestidon de abastecimiento de efectivo de los Medios

Electronicos de Autoservicio (ATM’s) ubicados en los ambientes de las
oficinas en el &mbito nacional.

Supervisar y consolidar la informacion remitida por las Subgerencias Macro
Regiones, referidas al abastecimiento de efectivo en la red de ATM’s de
provincias, a cargo de las empresas transportadoras de valores - ETV's.
Supervisar que se cumpla la aplicacién de las politicas y procedimientos del
Sistema de Prevencién del Lavado de Activos en las Oficinas de la Banca de
Servicio.

Monitorear el proceso de evaluacion de la gestion administrativa de las
Subgerencias Macro Regiones y de la red de oficinas en el ambito nacional.
Consolidar los riesgos de la Gerencia, relacionados al logro de los objetivos
de las dependencias a su cargo, dentro de las politicas de riesgo, limites y
procedimientos establecidos para la Gestion Integral de Riesgos,
considerando adicionalmente la gestion de continuidad del negocio y
seguridad de informacién en el Banco.

Preparar el Informe para la Gerencia de Riesgos de las sefales de alerta
temprana identificadas que podrian afectar el cumplimiento de las
obligaciones crediticias.

Supervisar el cumplimiento de los contratos de los servicios solicitados por
la Gerencia.

. Verificar la implementacién de las medidas preventivas y correctivas

recomendadas por la Gerencia de Auditoria Interna, el Organo de Control
Institucional y los organismos de control externo.

Supervisar el proceso de gestidon de accesos de usuarios a los diferentes
Sistemas de Informacion, Servicios Informaticos y Plataformas Tecnolégicas
de las Subgerencias Macro Regiones y sus Oficinas dependientes.

Linea de Autoridad y Responsabilidad:

Depende directamente del: Gerente Banca de Servicio.

Tiene mando directo sobre los siguientes cargos: Ninguno.
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MOF — BCP-MOF-7200-018-01
ANALISTA DE BANCA DE SERVICIO Rev. 2 30 JULIO 2015
, FECHA DE
TTULo Ccobleo PUBLICACION

Denominacion del Cargo Especifico: Analista de Banca de Servicio

Funciones Especificas:

a.

Desarrollar en coordinacion con las Subgerencias Macro Regiones el
sistema de monitoreo para realizar el seguimiento del cumplimiento de las
politicas, y estrategias financieras, comerciales, crediticias, de riesgos, de
atencién al cliente, de seguridad integral y calidad de servicio.

Apoyar en el procedimiento de formulacion de normas y disposiciones
administrativas.

Orientar la elaboracién y ejecucion del Plan Operativo Institucional — PO, los
proyectos internos y las actividades de la Gerencia de Banca de Servicio.

. Apoyar en la elaboracion del presupuesto de la Gerencia de Banca de

Servicio.

Centralizar la informacion sobre la ejecucion del presupuesto de las
Subgerencias Macro Regiones.

Apoyar en la consolidacion de los informes de gestién de las Subgerencias
Macro Regiones y participar en la elaboracién del informe de gestion de la
Gerencia para la Gerencia Central de Negocios.

. Monitorear e informar sobre la implementacidon de las estrategias de

proyeccidn y responsabilidad social orientadas a fortalecer y consolidar la
presencia del Banco en el &mbito nacional y promover la bancarizacién con

inclusién social, disefiadas por la Subgerencia Imagen Corporativa.

. Preparar la informacion para la formulacién del ROF, MOF y MAPRO de la

Gerencia de Banca de Servicio.

Preparar la informacion para la elaboracion de los Indicadores de Gestion de
la Gerencia.

Mantener actualizada la informacion estadistica de la Gerencia.
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k. Consolidar la informacion sobre la atencidon de los servicios de recaudaciéon
con empresas del sector publico, cobranza por encargo, corresponsalia y
con las instituciones Financieras de intermediacién.

|.  Consolidar la informacion de los acuerdos estipulados en los convenios
Interinstitucionales de las IFl’s, recaudacion, pagaduria y préstamos,
realizados por las Subgerencias Macro Regiones.

m. Comunicar y monitorear a las Subgerencias Macro Regiones el cumplimiento
de las metas de colocaciones de productos y servicios asignadas por las
Gerencias correspondientes.

n. Coordinar con las Gerencias involucradas la promocion e incentivo de la
gestiéon comercial de productos y servicios en las Oficinas de Banca de
Servicio.

0. Analizar el resultado de los reclamos presentados, identificar y proponer
oportunidades de mejora de los procesos de atencion al cliente en las
oficinas.

p. Preparar la documentacion necesaria para las acciones de personal de la
Gerencia de Banca de Servicio y de las Subgerencias Macro Regiones.

g. Apoyar el desarrollo de actividades de integracion del personal de la Red de
Oficinas.

r. Apoyar en la elaboracién de las condiciones y parametros para que los
Subgerentes de las Macro Regiones planifiquen, ejecuten y controlen los
procesos de contratacion de bienes, servicios y obras en el ambito de su
jurisdiccion, en su calidad de Organo Encargado de las Contrataciones -
OEC.

s. Centralizar la informacion mensual del consumo en los rubros relacionados
a energia, agua, papel y combustible de todas sus dependencias (incluidos
ATM'’s) de las Subgerencias Macro Regién.

t. Desarrollar en coordinacién con las Subgerencias Macro Regiones el
sistema de monitoreo para realizar el seguimiento oportuno del cumplimiento
de las estrategias de comunicacién, marketing, publicidad, atencién de
reclamos y relaciones publicas en la red de oficinas, ATM’s, Cajeros
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Corresponsales y otros canales de atencién administrados por la Gerencia,
garantizando la transparencia y el acceso a la informacién.

Consolidar los Informes remitidos por las Subgerencias Macro Regiones
sobre el estado de operatividad de los Medios Electronicos de Autoservicio
(ATM’s) ubicados en los ambientes de las oficinas a nivel nacional, asi como
de los ATM’s Islas ubicados dentro del ambito jurisdiccional de las oficinas
de provincias.

Consolidar y analizar los informes sobre el abastecimiento de efectivo de los
Medios Electronicos de Autoservicio (ATM’s) ubicados en los ambientes de
las oficinas en el ambito nacional.

Monitorear los riesgos relacionados al logro de los objetivos de las
dependencias de la Gerencia, dentro de las politicas de riesgo, limites y
procedimientos establecidos para la Gestion Integral de Riesgos.
Consolidar la informacién de las Subgerencias Macro Regiones sobre las
senales de alerta temprana identificadas que podrian afectar el cumplimiento
de obligaciones crediticias.

Elaborar un Informe sobre el cumplimiento de los contratos de los servicios
solicitados por la Gerencia.

Proporcionar la informacion y documentacién solicitada por la Gerencia de
Auditoria interna, el Organo de Control Institucional y los organismos de

control externo, de conformidad con las normas pertinentes.

aa.Realizar otras funciones afines a la misién de la unidad organica a la que

pertenece y las que por norma sean de su competencia.

Linea de Autoridad y Responsabilidad:

Depende Directamente del: Gerente Banca de Servicio.

Tiene mando directo sobre los siguientes cargos: Ninguno.
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MOF — BCP-MOF-7200-018-01
TECNICO DE BANCA DE SERVICIO Rev. 2 30 JULIO 2015
, FECHA DE
Mo cobiGo PUBLICACION

Denominacion del Cargo Especifico: Técnico de Banca de Servicios
Funciones Especificas:

a.

Monitorear el cumplimiento de las politicas y estrategias financieras,
comerciales, crediticias, de riesgos, de atencién al cliente, de seguridad
integral y calidad de servicio y emitir los informes correspondientes.

Brindar apoyo en la formulacion de normas y disposiciones administrativas.
Consolidar la informacién para la elaboracién del POI, los Proyectos Internos
y las Actividades de la Gerencia de Banca de Servicio

Participar en la elaboracion del Informe de Gestion de la Gerencia para la
Gerencia Central de Negocios.

Consolidar la informacion para la elaboracién del ROF, MOF y MAPRO de la
Gerencia de Banca de Servicio.

Consolidar la informacion para la elaboracién de los Indicadores de Gestidn
de la Gerencia.

Consolidar la informacién para la elaboracién de cuadros estadisticos de la
Gerencia.

Monitorear e informar la atencidén de la demanda de servicios de recaudacion
con empresas del Sector Publico, cobranza por encargo, corresponsalia y
con Instituciones Financieras de Intermediacion.

Levantar incidencias y elaborar informes respecto al incumplimiento de los
convenios interinstitucionales IFl’s, de recaudacién, de pagaduria, de
préstamos, realizados por las oficinas a nivel nacional.

Monitorear a las Subgerencias Macro Regiones el nivel de cumplimiento de
las metas de colocaciones de productos y servicios asignadas por las
Gerencias correspondientes, asegurando su cumplimiento.

Monitorear que las Subgerencias Macro Regiones cumplan con promover e
incentivar la gestién comercial de productos y servicios en las Oficinas de
Banca de Servicio.
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Realizar el monitoreo de las actividades de integracién del personal de la
Red de Oficinas.

. Apoyar en la consolidacion de la informacién mensual del consumo en los

rubros relacionados a energia, agua, papel y combustible de todas sus
dependencias (incluidos ATM’s) de las Subgerencias Macro Regiones.
Monitorear la implementacién y el cumplimiento de las politicas y estrategias
de comunicacion, marketing, publicidad, atencion de reclamos, relaciones
publicas en la red de oficinas, ATM’s, Cajeros Corresponsales y otros
canales de atencion administrados por la Gerencia, garantizando la
transparencia y el acceso a la informaciéon y emitir los informes
correspondientes.

Realizar el seguimiento al cumplimiento de los contratos de los servicios
solicitados por la Gerencia.

Preparar la informaciéon y documentacion solicitada por la Gerencia de
Auditoria Interna, el Organo de Control Institucional y los organismos de
control externo, de conformidad con las normas pertinentes.

Realizar otras funciones afines a la misién de la unidad organica a la que

pertenece y las que por norma sean de su competencia.

Linea de Autoridad y Responsabilidad:

Depende Directamente del: Gerente de Banca de Servicio.

Tiene mando directo sobre los siguientes cargos: Ninguno.
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo de la tesis:

Influencia de la motivacion laboral en el desemperio de los empleados del area de canal de atencién y promocion de servicios
en una entidad financiera en Lima, 2018

Linea de investigacion

Mypes Y Emprendimiento

Autor:

Salomén Enrique, Chico Reyes

Problema general Objetivo general Hipotesis general VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
¢ Coémo influye la Determinar como influye la La motivacién laboral Variable o Liderazgo o Enfoque: Cuantitativa
motivacion laboral en el motivacion laboral en el influye favorablemente en | Dependiente: « Responsabiidad e Tipo: Aplicada
desemperio de los desemperio de los el desempefio de los , e Alcance: Descriptivo correlacional
empleados del area de empleados del area de empleados del area de Motivacion laboral * Oportunidades e Disefio:
Canal de Atencion y Canal de Atencion y Canal de Atencion y desarrollo No exp.erimental
Promocion de Servicios de | Promocion de Servicios de | Promocion de Servicios de | Variable Independiente: o o Unidad de investigacion:
una entidad financieraen | una entidad financiera en una entidad financiera en * Eficiencia . Area Canal de Atencion y
Lima? Lima Lima Desempefio laboral * Competencias Promocion de Servicios en una
¢ Productividad
entidad financiera en Lima
Problemas especificos Objetivos especificos Hipoétesis especificas Indicadores Fuente de Informacion

¢De qué manera el
liderazgo influye en la
eficiencia de los
empleados del area de
Canal de Atencion y
Promocion de Servicios de
una entidad financiera en
Lima?

Establecer como influye el
liderazgo en la eficiencia de
los empleados del area de
Canal de Atencion y
Promocion de Servicios de
una entidad financiera en
Lima

El liderazgo influye
favorablemente en la
eficiencia de los
empleados del area de
Canal de Atencion y
Promocién de Servicios de
una entidad financiera en
Lima

Variable
Dependiente:
Liderazgo

Apoyo jefatura
Capacidad de
Convocatoria
Actitud a la empresa

Variable Independiente:

Eficiencia

Cumplimiento
Recursos
Tiempo

e Encuesta semi Estructurada
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¢ De qué manera la Determinar como influye la La responsabilidad influye | Variable . Encuesta semi Estructurada
U . . Compromiso
responsabilidad influye en | responsabilidad en las favorablemente en las Dependiente: .
. . . . Formacion
las competencias de los competencias de los competencias de los Responsabilidad Val
empleados del area de empleados del area de empleados del area de alores
Canal de Atencion y Canal de Atencion y Canal de Atencion y Variable Independiente: -
- - - - - L , Conocimiento
Promocion de Servicios de | Promocion de Servicios de Promocion de Servicios de | Competencias "
: . . : . . : . . Habilidades
una entidad financiera en una entidad financiera en una entidad financiera en ,
Lima? Lima Lima Actitudes
¢;De qué manea las Identificar como influye las Las oportunidades de Variable Escala Salarial e Encuesta semi Estructurada
oportunidades de oportunidades de desarrollo | desarrollo influyen Dependiente: .
. - . Condiciones
desarrollo influyen en la en la productividad de los favorablemente en la Oportunidades de Laborales
productividad de los empleados del area de productividad de los desarrollo

empleados del area de
Canal de Atencion y
Promocién de Servicios de
una entidad financiera en
Lima?

Canal de Atencion y
Promocién de Servicios de
una entidad financiera en
Lima

empleados del area de
Canal de Atencion y
Promocién de Servicios de
una entidad financiera en
Lima

Linea de carrera

Variable Independiente:

Productividad

Iniciativa
Procesos
Calidad del trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 9: Operacionalizacion de la variable 1

Variable: Motivacién laboral

Definicion conceptual:

Es la capacidad que tienen las empresas para mantener el impulso positivo de sus trabajadores en
relacion a todas las actividades que realizan para llevar a cabo los objetivos de la misma (Robbins

& Coulter, 2010)

Instrumento: Guia de entrevista

\ Técnica: La entrevista en profundidad

Dimensiones Indicadores

ltems del instrumento

Indicador 1:

* Apoyo jefatura
Termino que procede
de apoyar en las
actividades sugeridas
por una jefatura.

Dimensioén 1
* Liderazgo

Funcién que ocupa
una persona que se

Compuesta por 3 preguntas:
Recibe informacién sobre el desempefio de
sus funciones
Su jefe inmediato incentiva el trabajo en
equipo
Recibe apoyo de su jefe ante los problemas
que se presentan.

reconoce del resto y | Indicador 2:
es capaz de tomar « Capacidad de

Compuesta por 3 preguntas:
Le comunican con anticipacién sobre la

decisiones Convocatoria extension del horario de trabajo
oportunas para el Habilidad que tiene una Considera que su jefe inmediato tiene
equipo. persona para conseguir capacidad de convocatoria
la atencién de sus Son frecuentes la comunicacién entre tu jefe
colaboradores. y los trabajadores
Indicador 3: Compuesta por 3 preguntas:
* Actitud a la empresa Su jefe resuelve los conflictos internos con los
Manera de estar trabajadores
dispuesto a Ud. se siente comprometido con la empresa
comportarse para hacer Habla con entusiasmo de la empresa con
las labores otras personas
adecuadamente.
Indicador 1: Compuesta por 3 preguntas:
Dimensién 2 » Escala Salarial . Le reconocen las horas extras laborado en su

* Oportunidades
desarrollo

Compensar el sueldo a
los empleados de una
manera justa y

salario

. La remuneracion es atractiva en comparacion

con otras empresas

Son los instantes 0 | equitativa. . Considera que el sueldo que percibe satisface
plazos que resultan sus necesidades
propicios para Indicador 2: Compuesta por 3 preguntas:

+ Condiciones laborales
Representan las
multiples ventajas para
el empleador

realizar una accion.

. Recibe capacitacion en la empresa para

mejorar su desempeno

. Tiene posibilidades de ascender a otros

puestos de trabajo

. El ambiente laboral donde trabajo es

confortable
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Indicador 3:
e Linea de carrera
Herramienta para

Compuesta por 3 preguntas:

. El area donde laboro me ofrece una linea de

carrera

retener a los 2. Lalinea de carrera es una herramienta para
colaboradores y retener a los colaboradores y mantener el
mantener el flujo de flujo de talento
talento humano. 3. No tener una linea de carrera motiva a
presentar mi renuncia.
Dimensién 3 Indicador 1: Compuesta por 3 preguntas:
* Responsabilidad e Compromiso 1. Me proporcionan herramientas que me
Contrato formal al que facilitan mi trabajo
Persona capaz de llegan dos o més partes | 2. Acepto las criticas como oportunidades de
tomar decisiones tras hacer ciertos desarrollo
conscientemente, acuerdos en una de 3. Me siento motivado para continuar con mi
para llevar a cabo ellas. trabajo
conductas que Indicador 2: Compuesta por 3 preguntas:
persigan mejorarse |e Formacion 1. Recibo capacitacion constante en mi puesto
auno mismoy alos | Nivel de conocimientos de trabajo
demas que una persona tiene | 2. He recibido formacién oportuna la
sobre una determinada incorporarme al trabajo
materia. 3. Tengo la formacién adecuada para el puesto
Indicador 3: Compuesta por 3 preguntas:
e Valores 1. Mi comportamiento esta en funcion a las
Son aquellos que reglas de conducta
estructuran el 2. Lajusticia debe ser equitativo y dar a quien lo
comportamiento de las que le corresponde por derecho
personas sin afectar a 3. Elrespeto es un valor reciproco que se debe

quienes nos rodean.

inculcar desde temprana edad.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10: Operacionalizaciéon de la variable 2

Variable: Desemperio laboral

Definicion conceptual:
Es el rendimiento laboral y la actuacion que expresa un colaborador al realizar las funciones y tareas
principales que exige su cargo en el contexto laboral establecido en la empresa (Murillo, 2012)

Instrumento: Guia de entrevista

\ Técnica: La entrevista en profundidad

Dimensiones

Indicadores

items del instrumento

Indicador 1:

Compuesta por 3 preguntas:

Dimension 1 *  Cumplimiento 1. Estan claramente definidas las responsabilidades bajo
* Eficiencia Se refiere a la accién de su cargo

hacer cumplir los objetivos | 2. Observa que sus comparneros de trabajo cooperan
Trabajador exigidos por el area. entre si
que distingue 3. Ladistribucién de funciones ocasiona que se acumule
la su trabajo
profesionalida | Indicador 2: Compuesta por 3 preguntas:
dy * Recursos 1. Ladistribucion fisica del area de trabajo facilita la
competencia Conjunto de bienes realizacién de sus funciones
para realizar materiales o recurso 2. Le informan con anticipacion sobre algun cambio en la
adecuadament | humanos para conseguir empresa
e una funcion. | los objetivos. 3. Recibe la informacion necesaria para realizar bien tu

trabajo

Indicador 3: Compuesta por 3 preguntas:

+ Tiempo 1. Siempre esta ocupado y trabajando

Magnitud fisica que es 2. Suele llevar el trabajo a su casa

medido utilizando en un 3. Solicita apoyo de otras personas para que terminen su

proceso periodico. trabajo
Dimensién 2 Indicador 1: Compuesta por 3 preguntas:
. ¢ Conocimientos 1. He adquirido informacion de las funciones del cargo
Competencias | Datos relacionados a un por mi jefe inmediato.

conjunto de saberes que 2. Recibo informacién necesaria diario para realizar mis
Son todas se tienen en relacion a las actividades en el trabajo.
aquellas actividades que realiza. 3. He obtenido conocimiento en base a mi experiencia en
habilidades y el cargo.
aptitudes que | Indicador 2: Compuesta por 3 preguntas:
tienen las + Habilidades 1. Las labores que realiza le permiten desarrollar como
personas que | Capacidad de una persona persona
les permiten para hacer una cosa 2. Esta al dia con las actividades que realiza en el trabajo
desarrollar un | correctamente y con 3. El perfil profesional esta acorde con las funciones que
trabajo de facilidad. realiza en la empresa
forma exitosa. | Indicador 3: Compuesta por 3 preguntas:

» Actitud 1. Estoy orgulloso de las actividades que realizo en la

Se refiere a un sentimiento empresa

a favor o en contra de una | 2. Intento no reaccionar de diferente forma ante las

persona o hecho social. personas con diferente status o autoridad

3. Considero siempre que el cliente tiene la razéon
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Dimension 3
* Productividad

Es la relacion
entre la
cantidad de
productos
obtenida por
un sistema
productivo y
los recursos
utilizados para
obtener dicha
produccion.

Indicador 1:

* Iniciativa

Se refiere a la proposicion
o idea que sirve para
iniciar alguna cosa.

Compuesta por 3 preguntas:

. Realiza las funciones propias del cargo sin requerir

supervision y control

. Tiene actitud de adelantarse a los demas en sus

funciones

. Conoce todas las actividades que realiza en la

empresa

Indicador 2:

* Responsabilidad
Implica tener la capacidad
de cumplir con unos
compromisos concretos

Compuesta por 3 preguntas:

. Considera que Ud. sea un factor clave para el éxito del

area

. Considera que la empresa es responsable con sus

obligaciones

. Conoce exactamente que tareas son de su

responsabilidad

Indicador 3:

» Calidad del trabajo

Es reconocer que los
puestos de trabajo pueden
suponer riesgos para la
salud del trabajador

Compuesta por 3 preguntas:

. Mantiene relaciones cordiales y reciprocas con

distintas personas en el trabajo

. Realiza sus funciones siempre de acuerdo a los

requerimientos

. Llevarse bien con sus companeros beneficia la calidad

de su trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 4 - INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS

CUESTIONARIO SEMIESTRUCTURADO

Estimado colaborador:
Con la finalidad de determinar el nivel de desempefio de los empleados de una entidad financiera en el distrito de Cercado de Lima,
estoy realizando el siguiente cuestionario, el cual le agradeceré conteste con la mayor sinceridad posible. El cuestionario es

anoénimo. Favor no escriba su nombre. De antemano le agradezco su colaboracion.

Instrucciones:
Le presentd a continuacion una lista de afirmaciones, Ud. debe indicar con que frecuencia se identifica con dichas afirmaciones,

marque sus respuestas escribiendo una cruz (X) en el cuadro que corresponda con la opcién con la que Ud. mas se identifique

Pocas Algunas La mayoria .
Nunca Siempre

veces veces de veces

1. Recibe informacion sobre el desempefio de sus funciones

2. Sujefe inmediato incentiva el trabajo en equipo

3. Recibe apoyo de su jefe ante los problemas que se presentan.

4. Le comunican con anticipacion sobre la extension del horario de trabajo

5. Considera que su jefe inmediato tiene capacidad de convocatoria

6.  Son frecuentes la comunicacion entre tu jefe y los trabajadores

7. Su jefe resuelve los conflictos internos con los trabajadores

8.  Ud. se siente comprometido con la empresa

9. Habla con entusiasmo de la empresa con otras personas

10. Le reconocen las horas extras laborado en su salario

11. La remuneracion es atractiva en comparacion con otras empresas

12.  Considera que el sueldo que percibe satisface sus necesidades

13. Recibe capacitacion en la empresa para mejorar su desempefio

14. Tiene posibilidades de ascender a otros puestos de trabajo

15.  El ambiente laboral donde trabajo es confortable

16. El area donde laboro me ofrece una linea de carrera

17. Lalinea de carrera es una herramienta para retener y mantener el flujo de talento

18. No tener una linea de carrera motiva a presentar mi renuncia.

19.  Me proporcionan herramientas que me facilitan mi trabajo

20. Acepto las criticas como oportunidades de desarrollo

21.  Me siento motivado para continuar con mi trabajo

22. Recibo capacitacion constante en mi puesto de trabajo

23. He recibido formacién oportuna la incorporarme al trabajo

24. Tengo la formacion adecuada para el puesto

25.  Mi comportamiento esta en funcion a las reglas de conducta

26. Lajusticia debe ser equitativo y dar a quien lo que le corresponde por derecho

27. El respeto es un valor reciproco que se debe inculcar desde temprana edad.

28. Estan claramente definidas las responsabilidades bajo su cargo

29. Observa que sus compafieros de trabajo cooperan entre si

30. La distribucién de funciones ocasiona que se acumule su trabajo

31. Ladistribucion fisica del area de trabajo facilita la realizacion de sus funciones

32. Leinforman con anticipacién sobre alglin cambio en la empresa

33. Recibe la informacién necesaria para realizar bien tu trabajo

34. Siempre esta ocupado y trabajando

35.  Suele llevar el trabajo a su casa

36. Solicita apoyo de ofras personas para que terminen su trabajo
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37. He adquirido informacion de las funciones del cargo por mi jefe inmediato.

38. Recibo informacion necesaria diario para realizar mis actividades en el trabajo.
39. He obtenido conocimiento en base a mi experiencia en el cargo.

40. Las labores que realiza le permiten desarrollar como persona

41. Esta al dia con las actividades que realiza en el trabajo

42. El perfil profesional esta acorde con las funciones que realiza en la empresa
43. Estoy orgulloso de las actividades que realizo en la empresa

44. Intento no reaccionar de diferente forma ante personas con diferente autoridad
45, Considero siempre que el cliente tiene la razon

46. Realiza las funciones propias del cargo sin requerir supervision y control

47. Tiene actitud de adelantarse a los demas en sus funciones

48. Conoce todas las actividades que realiza en la empresa

49. Considera que Ud. sea un factor clave para el éxito del area

50. Considera que la empresa es responsable con sus obligaciones

51.  Conoce exactamente que tareas son de su responsabilidad

52. Mantiene relaciones cordiales y reciprocas con distintas personas en el trabajo
53. Realiza sus funciones siempre de acuerdo a los requerimientos

54. Llevarse bien con sus compafieros beneficia la calidad de su trabajo
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ANEXO 5: ANALISIS DE FIABILIDAD

Escala: Todas las variables

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 50 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 50 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,638 54
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ANEXO 6: RESULTADOS DEL ANALISIS ESTADISTICA EN SPSS
Tabla 11: Codificacion de las variables en SPSS

? *tabulacion.sav [o' T

Archive Edicion  Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHEMe~ B H BE B 199
Nombre | Tipo [l Etiqueta | valores |,

VARD0001 Numérico

Alineacion | Medida | Rol

d 8|2 .Recibe informacidn sobre el desempefio de sus funciones .{1,00, Nunca}... 8 Derecha &> Mominal “w Entrada
2 VAR00002 Numérico 8 2 Su jefe inmediato incentiva el trabajo en equipo {1.00, Nunca}... 8 erecha &> Mominal “w Entrada
5 | VAROD003 Numeérico 8 2 Recibe apoyo de su jefe ante los problemas que se presentan. {1.00, Nunca}... 8 erecha &5 Nominal “w Entrada
:4 | VAR00004 Numérico 8 2 Le comunican con anticipacidn sobre |a extensidn del horario de trabajo  {1,00, Nunca}... 8 erecha &> Mominal “ Entrada
5 VAR00005 Numérico 8 2 Considera que su jefe inmediato tiene capacidad de convocatoria {1.00, Nunca}... 8 erecha &> Mominal “w Entrada
6 VAR00006 Numérico 8 2 Son frecuentes la comunicacidn entre tu jefe v los trabajadores {1.00, Nunca}... 8 erecha &> Mominal “w Entrada
T | VARO0DO7 Numérico & 2 Su jefe resuelve los conflictos internos con los trabajadores {1.00, Nunca}... 8 Derecha &> Mominal “ Entrada
8 | VARDOOOE Numérico 8 2 Ud. se siente comprometido con la empresa {1.00, Nunca}... 8 = Derecha &5 Nominal i Entrada
) VAR00009 Numérico 8 2 Habla con entusiasmo de la empresa con otras personas {1.00, Nunca}... |...|8 erecha &> Mominal “w Entrada
10 VAR00010 Numérico 8 2 Le reconocen las horas extras laborado en su salario {1.00, Nunca}... 8 erecha &> Mominal “w Entrada
11 | VARO0011 Numérico & 2 Laremuneracidn es atractiva en comparacion con otras empresas {1.00, Nunca}... 8 Derecha &> Mominal “ Entrada
1._.2 | VARO0012 Numérico 8 2 Considera que el sueldo que percibe satisface sus necesidades {1.00, Nunca}... 8 |= Derecha &> Mominal “ Entrada
13 VAR00013 Numérico 8 2 Recibe capacitacidn en la empresa para mejorar su desempefio {1.00, Nunca}... 8 erecha &> Mominal “w Entrada
14 VAR00014 Numérico 8 2 Tiene posibilidades de ascender a otros puestos de trabajo {1.00, Nunca}... 8 erecha &> Mominal “w Entrada
15 | VARO0015 Numérico & 2 El ambiente laboral donde trabajo es confortable {1.00, Nunca}... 8 Derecha &> Mominal “ Entrada
16 | VARD0016 Numérico 8 2 El drea donde labaro me ofrece una linea de carrera {1.00, Nunca}... 8 |= Derecha &> Mominal “ Entrada
(i VAR00017 Numérico 8 2 Lalinea de carrera es una herramienta para retener y mantener el flujo d...  {1,00, Munca}... 8 erecha &> Mominal “w Entrada
18 VAR00018 Numérico 8 2 Mo tener una linea de carrera motiva a presentar mi renuncia. {1.00, Nunca}... E erecha &> Mominal “w Entrada
19 | VARO0013 Numérico & 2 Me proporcionan herramientas que me facilitan mi trabajo {1.00, Nunca}... ... 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
2[] | VARDD020 Numérico 8 2 Acepto las criticas como oportunidades de desarrollo {1.00, Nunca}... 8 |= Derecha &> Mominal “ Entrada
21 VAR00021 Numérico 8 2 Me siento motivado para continuar con mi trabajo {1.00, Nunca}... 8 erecha &> Mominal “w Entrada
22 VAR00022 Numérico 8 2 Recibo capacitacidn constante en mi puesto de trabajo {1.00, Nunca}... 8 erecha &> Mominal “w Entrada
23 | VARO0023 Numérico & 2 He recibido formacién oportuna la incorporarme al trabajo {1.00, Nunca}... 8 erecha &> Mominal “ Entrada
24- | VAR00024 Numérico 8 2 Tengo la formacion adecuada para el puesto {1.00, Nunca}... 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
ac AADAANTDEL kL Aei o 0 K o+ i 4 £ £ LA 1 1 e el £ 4 00 kil Al D=1 L @ n H 1 N, o o

Vista de datos  Vista de variables

Fuente: Elaboracién propia de las encuestas
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Tabla 12: Tabulacion de Datos en SPSS

Graficos

Archivo  Edicién  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo

Utilidades ~ Ventana  Ayuda

9:1D04

(1001 1002 1003 1004 1005 1006 {1007 | 1008 | 1009 10| 1011 {1012 ] 1013 1014 015 | 1D16 | 017 1018|1019 1020 1021 2] 1023 [1D24 | D25 1025 | D27 | 1028 1023 1030 1D31]|1D32 1033 1D34 | D35 | 1D36 1037 1D381D39 | ID40 101 D42 1043 1044 1045 | 1046 1047 | 1048 1D49 D50 1D5 | D52 ] ID33 | 1D54]

2

B

21

23

Vista de datos | Vista de vaniables

de las encuestas

on propia

7

Fuente: Elaboraci
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