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RESUMEN

En la presente investigacion se desarrollé una propuesta de mejora del nivel
motivacional de los trabajadores que laboran en el area de créditos de la
Caja Trujillo en Chiclayo, y para alcanzar el mencionado objetivo se tuvo
diagnosticar el nivel de motivacion de los empleados de la institucion
financiera evaluada, por lo que se necesito utilizar como instrumento de
medicion un cuestionario bajo la forma de encuesta, que fue construida,
bajo el sustento de la Teoria de los Dos Factores desarrollada por Frederick
Herzberg, en donde se midieron los factores motivacionales e higiénicos.

La conclusién principal a la que se arrib6é en la presente investigacion, fue
que el nivel motivacional de los de los trabajadores que laboran en el area
de créditos de la Caja Trujillo en Chiclayo, se encuentra en un nivel medio
alto. En este sentido, los factores motivacionales e higiénicos se encontraron
en un nivel similar. En base a los resultados obtenidos en cada indicador, se
elabord una propuesta de mejora orientada a optimizarlos, especialmente a

los que se encuentran en un nivel medio, bajo e inclusive muy bajo.

Palabras claves: Motivacion, factores motivacionales, factores higiénicos



ABSTRACT

In this research a proposal for improving the motivational level of employees
working in the area of credits Trujillo box in Chiclayo develops, and to
achieve the stated objective was to diagnose the level of motivation of the
employees of the financial institution evaluated, so it was necessary to use
as a measuring tool a questionnaire in the form of survey, which was built
under the support of two-factor theory developed by Frederick Herzberg,

where the motivational and hygienic factors were measured.

The main conclusion was reached in this investigation; it was that the
motivational level of employees working in the area of credits Caja Truijillo
Chiclayo is at a medium level. In this sense, the motivational and hygienic
factors were found at a similar level. Based on the results of each indicator, a
proposal aimed at optimizing improvement, especially those who are at a

medium level, low and even very low was developed.

Keywords: Motivation, motivating factors, hygiene factors



I. INTRODUCCION

Hace mas de 30 afios desde que la Caja Trujillo inicia operaciones con el
claro objetivo de atender a los pequefios y medianos empresarios
facilitandoles el acceso a créditos, y sirviéndoles de apoyo para poder hacer
empresa en el Perd. Como entidad microfinanciera, Caja Truijillo fue fundada
el 19 de octubre de 1982, pero el 12 de noviembre de 1984 iniciaron

formalmente sus operaciones (Caja Trujillo, 2015).

Desde esa fecha, un largo trecho ha recorrido la institucion financiera en
estudio. El crecimiento de la empresa ha ido de la mano con la busqueda
continua de la satisfaccién del cliente, posicion claramente definida en los

valores declarados por la organizacion (Caja Trujillo, 2015).

La Caja Trujillo, durante los ultimos 30 afios, ha colaborado con el
crecimiento microempresarial de miles de clientes, logrando consolidarse
como una institucién orientada al apoyo crediticio a las PYME. En estos
afos, también ha sabido extenderse en diversas provincias del pais, con el
anico objetivo de estar cerca de sus clientes, brindandoles el mejor servicio y

ofreciéndoles productos de acuerdo a sus necesidades (Caja Trujillo, 2015).

El proceso de expansion de la institucion financiera materia de la presente
tesis, se inici6 en 1990 con la puesta en funcionamiento de la primera
agencia en el centro comercial Las Malvinas, la misma que luego fue
trasladada al CC Zona Franca (Trujillo). En 1991 se iniciaron operaciones en
El Porvenir, y en 1994 se aperturd la primera agencia fuera de Trujillo,
siendo Chepén la ciudad escogida. En el afio 2001 se inaugur6 su primera
agencia fuera de la region, en la emprendedora ciudad de Chiclayo,
iniciando asi la expansion hacia otras regiones. Actualmente se encuentran
presentes en la costa, sierra y oriente del pais, con 69 agencias y mas de 59

oficinas informativas (Caja Trujillo, 2015).



En base a lo mostrado en los parrafos anteriores, es que se puede ver que la
institucion financiera estudiada en la presente investigacion se encuentra
orientada a desarrollar una fuerte relacion con su clientes y para lograr este
objetivo requiere de personal involucrado asi como comprometido, con altos
niveles motivacionales, que como se sabe provocard un impacto
representativo en la satisfaccion de los clientes de la organizacion y por

supuesto en la productividad de la misma. (Amordés, 2013).

A través de una serie de entrevistas exploratorias realizadas al personal de
la entidad financiera en evaluacion, especificamente en cuanto al nivel
motivacional que perciben los empleados, relacionado a los factores
motivacionales propuestos por Herzberg (1968), comentaron que ellos
sienten que en la institucién financiera, sus jefes no suelen reconocerlos por
un trabajo bien realizado o por alcanzar sus metas personales. Asi mismo,
casi todos los trabajadores sienten que su labor es rutinaria y que la
empresa no suele asignar mayor responsabilidad a su gente en un puesto de

trabajo determinado.

De otro lado, aproximadamente la mitad de los empleados expresaron,
siempre a nivel exploratorio, que la institucion financiera en estudio suele
darles las facilidades para crecer y desarrollarse a nivel personal y
profesional, pero perciben que su programa anual de capacitacion y
entrenamiento del personal no se encuentra enfocado en convertir las
debilidades de su gente en fortalezas, y que al parecer no toman en cuenta
la evaluacién de desempefio para programar las capacitaciones y posterior

entrenamiento, necesarios para los trabajadores.

De otro lado, en cuanto a los factores higiénicos, los trabajadores que
laboran en Caja Trujillo — Chiclayo, comentaron su incomodidad en
referencia al estilo de supervision por parte de sus jefes, pues perciben que
no tienen ni las capacidades ni las actitudes necesarias, para ejercer sus

puestos.
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De otro lado, en cuanto a la relacion con sus compafieros dentro de la
organizacion, casi todos los empleados sienten que no es la mejor, aunque
no es mala, pero perciben que existe comunicacién informal negativa
(chismes). Asi mismo, en cuanto a su nivel remunerativo perciben que no se
encuentra a la altura del mercado laboral en el sector financiero, aunque
satisfacen medianamente sus necesidades tanto personales como
familiares. Para terminar, la mayoria de los trabajadores entrevistados
comentaron que el ambiente fisico donde realizan su trabajo es

relativamente comodo y funcional.

Bajo el sustento de lo expuesto en los péarrafos anteriores, se puede afirmar
que es basico en primer lugar, diagnosticar la situacion en la que se
encuentra el nivel motivacional de los trabajadores que laboran en el area de
créditos de la Caja Trujillo en Chiclayo.,, y a partir de los resultados
recopilados, desarrollar una propuesta de mejora de la motivacion para los

mismos.

En base a lo expuesto en los parrafos anteriores es que se puede definir el
problema de la presente investigacion como: ¢Cual es la propuesta de
mejora del nivel motivacional de los trabajadores que laboran en el area de

créditos de la Caja Truijillo en Chiclayo?

En este sentido, se determin6 como objetivo general, desarrollar una
propuesta de mejora adecuada del nivel motivacional para los trabajadores

que laboran en el area de créditos de la Caja Trujillo en Chiclayo.

Asi mismo, los objetivos especificos para la presente tesis fueron para
comenzar, determinar el nivel motivacional sustentado en los factores
higiénicos y motivacionales, para los trabajadores que laboran en el area de

créditos de la Caja Trujillo en Chiclayo.

La presente tesis se justifica, aparte de ser la base para investigaciones

similares y complementarias para empresas de mismo sector, por la
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generacion de una propuesta de mejora del nivel motivacional para los
trabajadores que laboran en el area de créditos de la Caja Trujillo en
Chiclayo, y en la medida en que se pudiera aplicar en la institucién financiera
antes mencionada, se considera que definitivamente provocaria un
incremento de la motivacion y de la satisfaccion en el trabajo de los
colaboradores de la entidad financiera en estudio e impactaria en la

satisfaccion de los clientes de la misma.

En este sentido, se puede afirmar que la propuesta de mejora que se ha
desarrollado, presenta un enfoque diferente que haria posible, en caso la
empresa decida aplicarla, el logro de un alto nivel motivacional en los
trabajadores, beneficiAndolos a ellos mismos y por supuesto también a la

institucion financiera en estudio.
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Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del problema

En la presente tesis se hizo una evaluacion integral de una serie de
documentos de investigacion relacionados con la variable en estudio y bajo
el sustento de las mismos, se construyeron los antecedentes de la presente
investigacion, que a su vez sirvieron como base para la comprension de la

problemética a evaluar en la presente tesis.

Para comenzar los investigadores Pin y Susaeta (2003), expresaron que la
accion de determinar los factores que motivan al directivo es un tema
ampliamente estudiado por la bibliografia en los dltimos afios, y a partir de
este hecho, plantearon su investigacion sustentandola en base a la teoria
sobre las expectativas de Vroom, desarrollado por Porter y Lawyer (1968),
citado por Pin y Susaeta (2003), y el desarrollo de la teoria sobre la
motivacion humana de Pérez Lépez (1996), a partir de las cuales han

elaborado un nuevo modelo especifico.

La muestra tomada para contrastar el modelo en el estudio empirico es de
156 directivos esparioles, 100 de la banca privada y 56 de la banca publica.
Para cada uno de estos colectivos se analizaron las siete variables que
figuran en nuestro modelo motivacional: instrumentalidad y valencia
correspondiente a la motivacion extrinseca, intrinseca y trascendente, asi
como el nivel de expectativas, realizdndose por dltimo un analisis

comparativo.

Los resultados muestran las fortalezas y debilidades de ambos sistemas
bancarios, destacando como datos mas significativos la importancia de la
motivacion intrinseca sobre la trascendente y la extrinseca en el sector
financiero en general, y una clara superioridad en la motivacion del directivo

de la banca privada sobre la publica.
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Asi mismo, Franco (2008) desarrollé un analisis del nivel de motivacion
generado por los trabajadores de Mercantil Banco Universal, oficinas del
Este de Barquisimeto (C.C. Sambil, C.C. Trinitarias, Este Il y Parque Real)
en referencia a las practicas de responsabilidad social empresarial aplicadas
por la empresa durante el periodo 2006 -2007.

Con el fin de lograr el objetivo planteado, el autor propuso un disefio de
investigacion de campo, no experimental, transaccional y descriptiva toda
vez que el planteamiento del mismo fue describir con precision la situacion
objeto de estudio. La informacion fue recopilada mediante un cuestionario
tipo encuesta que se aplico a la muestra seleccionada en dichas oficinas (30
trabajadores). Lo llamativo de esta investigacion, es que el autor utilizdé una
serie de teoria motivacionales, en la que se incluye la Teoria Bifactorial de
Herzberg. Una vez aplicado el instrumento se procedié a procesar,
interpretar, analizar y evaluar los datos recopilados, cuyos resultados

sirvieron de sustento para la elaboracion de las conclusiones.

En conclusién, se puede afirmar que los colaboradores de Mercantil Banco
Universal de las oficinas ubicadas al Este de Barquisimeto, se encuentran
medianamente motivados con los programas de RSE adoptados por la
organizacion, sin embargo, al analizar a profundidad las dimensiones
externas e internas se observaron variaciones que llevan en algunos casos a

las tendencias de medianamente y no motivados.

De otro lado, Guerrero y Sanchez (2011), desarrollaron un analisis de la
motivacion del talento humano como factor competitivo en el sector bancario
de la ciudad de Tunja en Colombia, investigacion importante como
antecedente de la presente tesis por hacerse realizado en todo un sector

bancarios de una zona importante de nuestro vecino pais.
Los autores mencionan con claridad que la motivacion es un elemento

importante del comportamiento organizacional, que permite canalizar el

esfuerzo, la energia y la conducta en general del trabajador, permitiéndole
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sentirse mejor respecto a lo que hace y estimulandolo a que trabaje mas

para el logro de los objetivos que interesan a la organizacion.

El presente estudio les permitié realizar un diagndéstico situacional inicial
sobre los factores de motivacion y su influencia respecto al desempefio
laboral, asi mismo, permitié identificar nudos criticos que sirven de insumo
para el planteamiento futuro de un plan de accién en el manejo del potencial
humano, que permita mejorar los factores de motivacion de los trabajadores
e incentive un desempefio efectivo y un desarrollo organizacional, que
incidan positivamente en la calidad del servicio al cliente ofrecido en el

sector bancario de la ciudad de Tunja.

Los autores después de analizar los resultados de las encuestas, afirmaron
gue dentro de las entidades bancarias prima el reconocimiento, la valoracién
de opinion, la esencia de las personas, asi como el trato respetuoso,
considerado y amable entre compafieros de trabajo y directivos,
comprometidos con la filosofia del banco, respondiendo al cumplimiento de
los compromisos y funciones asignadas en pro del futuro de la empresa en
colaboracion con el buen desempefio del trabajo en equipo. Finalmente, en
el sector bancario de la ciudad Tunja se ofrece una buena motivacion como
se obtuvo en los resultados del estudio; pero hace falta valorar un poco mas
a la persona en forma integral, es decir, con incentivos no econémicos sino
humanos, que mejoren la calidad de vida emocional sin mirar al trabajador
solamente como un ente productivo aportando lo mejor de si para la

organizacion.

Asi mismo, se ha podido analizar la investigacion realizada por Giovannone
(2011), en donde se evalia a profundidad la gestion de la motivacion
organizacional con el enfoque de la teoria de Herzberg, desde el punto de

vistas empirico

En la investigacion antes mencionada, se buscO definir los factores que

influyen en el nivel de satisfaccion o insatisfaccion del colaborador para una
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muestra de trabajadores del gran La Plata, en Argentina. Para la realizacion
de la misma se tom6 como referencia la Teoria de los Dos Factores de
Frederick Herzberg, en la que se profundizo lo maximo posible para poder
desarrollar su estudio a cabalidad. Asi mismo dentro del presente trabajo, se
afirma que el estudio formal de la satisfaccion laboral no es tema nuevo,
pues durante muchos afios se pensé que los factores fisicos del ambiente
laboral eran las principales variables que generaban la satisfaccion de los

empleados en una organizacion.

En conclusion, los resultados del andlisis de correlaciones y regresiones
permiten aseverar que los factores motivadores: “desarrollo, logro y
realizacion”; “reconocimiento”; “responsabilidad” y “promocion y ascenso”
deben estar presentes a la hora de estimar la satisfaccion laboral de los
trabajadores del gran La Plata. Junto con los factores higiénicos “Politicas
generales de la empresa’; “remuneracion” y “relaciones con sus
companeros”. Resultados que se acercan a la teoria de Herzberg. Es
necesario mencionar que, al tratar de realizar una interpretacion de estos
resultados, se puede afirmar que casi todos los factores de desarrollo o
motivadores intrinsecos al trabajo, asi como los factores de higiene o
extrinsecos al trabajo, estan presentes en la percepcion (y valoracion) de los

trabajadores del gran La Plata.

Es de gran importancia poder analizar un caso peruano y en este sentido,
encontramos a Barnett et al (2012), quienes realizaron una investigacion de
gran relevancia especialmente para el presente estudio, en donde buscaron
describir los factores motivacionales de los funcionarios del sector bancario
peruano para apoyar en el disefio de efectivos sistemas de compensaciones
y de puestos de trabajo para dicha poblacion, y de esta manera contribuir a

elevar su desempefio en el trabajo.
El presente estudio es cuantitativo, descriptivo, transaccional no

experimental, que utiliza como instrumento de investigacion el Cuestionario

de Motivacion para el Trabajo — CMT (Toro, 1992, citado por Barnett et al,
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2012), disefiado para medir 15 factores motivacionales dentro del medio
laboral Latinoamericano. La investigacion se sustenta en el modelo teorico
de motivacion de Toro (1992), citado por Barnett et al, 2012, el que puede
considerarse una sintesis conceptual de los principios y elementos de las
teorias clasicas que explican la motivacion laboral, con un especial énfasis

en la teoria motivacional de Herzberg y McClelland.

La muestra utilizada fue de 168 funcionarios de la ciudad de Lima de los
cuatro bancos mas importantes del sector: Banco de Crédito del Peru, Banco
Continental BBVA, Interbank y Scotiabank, debido a la concentracion del

mercado en estas cuatro entidades bancarias y financieras.

Los autores concluyen que los principales factores motivacionales internos
que influyen en el desempefio de los funcionarios del sector bancario
peruano son el reconocimiento y poder, los principales factores
motivacionales externos son interés por la promocion y el salario, y los
medios preferidos para la obtencién de resultados son la dedicacion a la

tarea y la requisicion

También se tiene la investigacion de Gonzales (2013), cuyo objetivo fue
identificar los factores principales del capital humano que influyen en la
productividad de los asesores comerciales de Helm Bank en la oficina World
Trade Center y generar recomendaciones en pro del mejoramiento de la
productividad.

El autor antes mencionado se sustentdé en una serie de teorias
motivacionales que demuestran que la productividad laboral de un individuo
esta ligada a factores individuales, grupales y organizaciones que influyen de
manera importante en los trabajadores, los cuales a su vez tienen una
incidencia representativa en la productividad de un empleado. Dentro de las
teorias utilizadas, se encontré la teoria motivacional de Herzberg.

La investigacion es explicativa, la cual permite estudiar el porqué de las

cosas, hechos y situaciones del escenario actual de la oficina World Trade
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Center. EI método utilizado es el trabajo de campo porque este se sustenta
en la observacion del problema, recopilacion de la informacion, analisis y
evaluacion correspondiente para la investigacién. Asi mismo, el instrumento

de medicién fue la encuesta.

Los autores concluyeron que los niveles de productividad necesitan ser
medidos por parte de las empresas, no solo en base a objetivos comerciales,
sino que se necesita tener en cuenta, que es lo que hace que el trabajador
tenga mejores resultados; qué es lo que le motiva, lo que le desmotiva, qué
tan comprometido esta con la institucion y qué necesita hacer la empresa
por mejorar las falencias que tiene frente a su capital humano y que requiere

para la generacion de valor en la misma.

De otro lado, Vivanco (2014), menciona que por el mundo globalizado en el
que se vive en la actualidad, los trabajadores estdn mayormente
presionados laboralmente , obteniendo a cambio, en el mejor de los casos,
remuneraciones monetarias, que satisfacen solamente aspectos
superficiales, pero no los mas importantes de su vida; en este sentido, se
genera la inquietud de profundizar las necesidades intrinsecas y extrinsecas
del personal de tres agencias bancarias de la ciudad de Quito (agencia
Banco Pichincha, agencia Banco del Pacifico y agencia Banco Rumifiahui)

como una pequefia muestra poblacional del area financiera.

La propuesta se ha realizado con la intencion de buscar nuevos programas
de motivacion para el personal de estas tres agencias y lograr asi, generar
un mayor compromiso afectivo hacia sus instituciones bancarias; esta
propuesta ha sido basada en la teoria dual de Herzberg, sobre los “factores
motivacionales e higiénicos”, que en términos generales los llamaremos
factores intrinsecos y factores extrinsecos; la propuesta se ha dividido en
dos partes, con el fin de poder identificar a detalle el nivel de satisfaccion de

los elementos que subyacen en cada uno de estos.
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La propuesta se realiz0 tras una investigacion previa de como estan
valorados los beneficios que ofrecen estas entidades bancarias a sus
trabajadores, a través de encuestas y entrevistas disefladas para el
personal; después de realizado este analisis se pudo definir que dentro de

“

los factores intrinsecos con bajo nivel de satisfaccion esta “el
reconocimiento, crecimiento laboral, capacitacion y comunicacién” y por el
otro lado, dentro de los factores extrinsecos se encuentran “el salario,
equilibrio familiar, condiciones de trabajo y seguridad” después de
identificado esto, se establece la propuesta, que apunta y se desarrolla con
el fin de mejorar estos elementos especificos uno por uno, a través de

programas novedosos, cortos y econdémicos.

Parte esencial para que estos programas funcionen exitosamente, es que las
empresas mantengan la constancia en su desarrollo, la correcta

socializacion y retroalimentacion.

Para concluir con el andlisis de los antecedentes, Olaya (2014) desarrolla
una investigacion enmarcada en el campo aplicado de la psicologia
organizacional, y tiene como principal interés indagar por el grado de
motivacion y satisfaccion laboral que se presenta en el grupo de trabajo del
Banco Popular Oficina Florencia, teniendo en cuenta que esta importante
entidad financiera desarrolla multiples estrategias encaminas al desarrollo
integral de su gente y ofrece beneficios extralegales, que han garantizado
una adecuada calidad de vida para sus funcionarios.

Sustentado en lo expuesto anteriormente, surge la inquietud de realizar una
investigacion que se constituya como un aporte para planear nuevas
estrategias en el manejo del recurso humano, ya que esta orientada en un
campo donde no todas las organizaciones dedican atencion y brindan
beneficios asi como garantias, ademas contribuye al desarrollo de los
procesos de mejoramiento de las organizaciones de la regién, con un

abordaje cientifico de este tema tan primordial.
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Los resultados arrojados por el estudio indican que existe un equilibrio entre
los motivadores externos y los motivadores internos que condicionan la
conducta y el desempefio del grupo estudiado. Asi mismo, existe un alto
nivel de satisfaccion con las politicas del banco en cuanto a bienestar
laboral, pues son percibidas como valiosas por sus empleados. Aqui se ve
expresados aspectos generales del clima laboral como relacion entre pares,
seguridad, higiene y ergonomia de los ambientes, la tecnologia y elementos

de trabajo apropiados.

Se concluye que los empleados tienen una buena percepcion sobre el
bienestar laboral que provee el Banco, pues es una entidad seria,
organizada, con instalaciones adecuadas y aunque maneja una némina
temporal, beneficios extralegales para cuando se es contratado por planta,
pocas posibilidades de cargos retadores y una remuneracion media, ofrece
otros aspectos importantes y valiosos que el personal valora provocando un
estado de bienestar en el cual la motivacion esta orienta por el
reconocimiento y las buenas relaciones entre el Grupo de Trabajo, utilizando
como medio para obtener retribuciones, normas y valores; y de esta manera

permanecer en esta importante entidad del sector financiero.

Bajo el sustento los parrafos anteriormente analizados, se observar que
como el comun denominador de todas las investigaciones realizadas, es el
uso de la Teoria Bifactorial de Herzberg, ya sea como base de cada una de
ellas o como una de las mas importantes utilizadas para el diagnostico del
nivel motivacional en instituciones bancarias y financieras. Es por esta razén
fundamental, que se la considera como la adecuada para la ejecucion de la

presente investigacion.

2.2 Bases TeoOricas

Las teorias de motivacidn se encuentran centradas en el descubrimiento de
diversos estimulos que incidan en la forma de actuar de los individuos. En

este sentido, segun el grado de motivacion de una persona, asi sera su
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modo de actuacion. Se pueden distinguir dos tipos de motivacion, en funcion
del objeto de estudio que quieren conseguir (Chiavenato, 2002 y Amoraos,
2007):

e Teorias de contenido. Estudian los elementos que motivan a las

personas.

e Teorias de proceso. Se ocupan del proceso de la motivacion: como
se desarrolla, cuales son sus posibles origenes, etc.

Es necesario agregar que desde el punto de vista temporal, las primeras

teorias que se generaron fueron las de contenido.

Teorias de contenido

Las teorias de contenido se encuentran centradas en la importancia de los
factores de la personalidad humana, puesto que estos determinan la forma
de elaborar las tareas y la energia y el entusiasmo con la que se desarrollan.
Asi consiguen analizar las necesidades y los refuerzos relacionados con la
actuacion de los trabajadores en su entorno laboral. Entre las teorias de
contenido se pueden destacar las desarrolladas por los siguientes autores
(Garcia Sanz, 2012):

Maslow. Teoria de la jerarquia de necesidades.

Herzberg. Teoria bifactorial.

McClelland. Teoria de las necesidades aprendidas.

Teoria de Jerarquia de Alderfer.

Para comenzar, Maslow (1954), citado por Amoros (2007) y Garcia Sanz
(2012), desarrollo la Teoria de la Jerarquia de Necesidades, que se

encuentra sustentada en la motivacion y la personalidad, Maslow define la
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motivacion como un conjunto de necesidades jerarquizadas que tiene el
individuo, segun la importancia que cada persona les concede en funcion de
sus circunstancias. Las necesidades jerarquizadas que Maslow ubica en la
pirAmide en orden ascendente, segun el grado de motivacion y dificultad,

son las siguientes:

Necesidades basicas. Son las mas basicas, ya que son necesidades

esenciales para la supervivencia de una persona.

e Necesidades de seguridad. Son aquellas que se sustentan en la

proteccion de las personas de los peligros a los que estan expuestos.

e Necesidades de relacion social. Las personas necesitan sentirse
acompafado de otras personas, de participar en un grupo social, dar

y recibir afecto, relacionarse con otros y entablar amistad.

e Necesidades de ego o estima. La persona necesita sentirse
reconocida y estimada, no solo por su grupo social, sino también por

si mismo.

e Necesidades de autorrealizacion. Son las ultimas en la piramide. En
este nivel, las personas trabajan en desarrollar todo su potencial, su
creatividad y talento. De esta forma pretende alcanzar el nivel maximo

de sus capacidades personales.

Segun Maslow, citado por Amords (2007) y Garcia Sanz (2012), es basico
conocer el nivel jerarquico en el que se encuentra un individuo para
motivarlo, para establecer estimulos relacionados con dicho nivel o con un
nivel inmediatamente superior en la escala. Asi, en la parte inferior de la
pirAmide estan las necesidades mas basicas del individuo y en el nivel
superior se sitlan sus ultimos deseos o aspiraciones, ya que el afan de
superacion es intrinseco al ser humano. Como se presenta graficamente a

continuacion.
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Herzberg (1968), desarrolla la Teoria bifactorial que sustenta en dos

factores relacionados con la motivacion:

e Factores de higiene, asociados a la insatisfaccion.

e Factores motivadores, asociados a la satisfaccion.

Su teoria se sustenta en un equilibrio entre los factores de higiene y los
motivadores. Por tanto, si una persona trabaja en unas condiciones de
higiene inadecuadas (clima laboral inadecuado en el puesto de trabajo),
tendra sensaciones de insatisfaccion laboral. Si dichas condiciones mejoran,
se aseguraria la satisfaccién de la persona (Amords, 2007) y Garcia Sanz,
2012). Esta teoria sera profundizada posteriormente, por ser la utilizada en

la presente investigacion.

La tercera teoria dentro de las de contenido, es la propuesta por McClelland,
citado por Amorés (2007) y Garcia Sanz (2012), la cual fue denominada
como la Teoria de las Necesidades Aprendidas, la cual define que muchas
de las necesidades de las personas se aprenden en su interaccién con el
medio ambiente o entorno, tanto a nivel social como cultural. Por esta razén
existiran personas con distintos grados de necesidades en funcion de las
conductas que ha aprendido del entorno donde han vivido durante un
determinado tiempo. Las personas pueden actuar en funcion de cuatro

factores motivadores diferenciados:

e Motivador de afiliacién. Es aquel que orienta a los individuos a
generar relaciones de cordialidad y satisfaccion con otros individuos.
La persona necesita formar parte de un grupo, y asi sentir la estima
de otros. A plazo largo este factor crea un ambiente de trabajo
agradable, que influye y se encuentra relacionado con los demas

factores motivadores.
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e Motivador de logro. Se define como el impulso que hace que los
individuos actuen para buscar el mayor éxito en toda labor realizada.
El autor dentro de este factor motivador, encontré que la diferencia se
centraba en el deseo de ciertas personas de realizar mejor, que los

gue les rodean, sus tareas y actividades.

e Motivador de poder. Es el deseo de controlar a los demas vy el
entorno por parte de la persona, adquiriendo la autoridad para
modificar situaciones. El poder que se ejerce puede ser de dos tipos,
personal o socializado. El poder personal se desarrollara cuando se
trate de influir o controlar a las personas, y el poder socializado se
desarrollard cuando se utilice el poder para conseguir el beneficio de

la empresa.

e Motivador de la competencia. El deseo de la persona por lograr los
mejores resultados en las tareas asignadas, y asi conseguir

diferenciarse de los empleados que ocupan su mismo puesto.
Por ultimos se tiene a la Teoria de Jerarquia propuesta por Alderfer
(Amoros, 2007 y Garcia Sanz, 2012) que consiguioé remodelar la jerarquia de
necesidades de Maslow para ajustarla con los resultados de la investigacion

empirica. La Teoria ERC se le llama a su jerarquia de Maslow remodelada.

En el estudio de Alderfer se plantean tres grupos de necesidades primarias:

Necesidades de existencia, relaciones y crecimiento.

Teorias de proceso

Las teorias de proceso tratan de analizar el proceso de motivacion que se

desarrolla en el puesto, este proceso de motivacion estudiado desde las
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expectativas del trabajador, la finalidad que persigue y la justicia laboral.

Destacan las teorias desarrolladas por los siguientes autores:

Vroom. Teoria de la expectativa.

Locke. Teoria de la finalidad.

Adams. Teoria de la equidad o justicia laboral.

La Teoria de la Expectativa propuesta por Vroom (Chiavenato, 2012 y

Garcia Sanz, 2012), considera que la motivacion de un empleado en su

entorno laboral se encuentra vinculado los logros y objetivos que pretende

alcanzar en su trabajo y de las probabilidades reales de poder alcanzarlos.

La teoria de Vroom se centra en la percepcion subjetiva que tiene el

colaborador sobre la posibilidad de que su forma de realizar su trabajo o

desarrollar determinados comportamientos conlleve a la consecucién de un

determinado resultado.

El esfuerzo que desarrolla un trabajador en la realizacion de su tarea se

enfocara en tres relaciones (Chiavenato, 2012 y Garcia Sanz, 2012):

Relacion esfuerzo-desempefio. Es la probabilidad que percibe la
persona de que ejecutar una cantidad definida de esfuerzo llevara al

desemperio.

Relacion desempefio-recompensa. El grado hasta el cual la
persona cree que desempefiarse a un determinado nivel lo conducira

al logro de un resultado deseado.
Relacion recompensas-metas personales. El grado hasta el cual

las recompensas organizacionales satisfacen las necesidades

personales de un individuo y lo atractivas que le parezcan.
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De otro lado, Locke (citado por Chiavenato, 2012 y Garcia Sanz, 2012)
desarrollo la Teoria del Establecimiento de Metas, cuyo autor afirma que la
motivacion que el empleado genera en su puesto laboral es un acto
consciente y que su nivel de esfuerzo estard en funcion del nivel de dificultad

de los objetivos que se proponga alcanzar.

En la actualidad, esta teoria se aplica en departamentos de gestién de
recursos humanos porque les permite poder concretar los objetivos que se
corresponden a los trabajadores y convencerles para que los acepten y por
supuesto, desarrollen su trabajo para conseguirlos, para lo cual deberan
adecuar dichos objetivos a las caracteristicas particulares de cada individuo.
(Garcia Sanz, 2012).

Por ultimo, dentro de las teorias de proceso, se tiene a la propuesta por
Adams (citado por Chiavenato, 2012 y Garcia Sanz, 2012), a la cual
denomin6 como la Teoria de la Equidad o Justicia Laboral. La
mencionada teoria de complementa a las anteriores, incluyendo la
valoracion de las personas en referencia a la relacion que establecen entre
el esfuerzo que invierten para conseguir los objetivos y las recompensas que

obtienen por sus logros.

Para poder realizar esta valoracion, el trabajador comparara la recompensa
que obtiene individualmente por la empresa (nivel interno) con las
recompensas que obtengan sus comparieros de trabajo dentro de la misma
o por trabajadores de su nivel que laboren en otras empresas de la

competencia (nivel externo) (Garcia Sanz, 2012).
A lo largo del ambito de la motivacion en el trabajo existen una gran

diversidad de teorias, de las se han desarrollado las mas relevantes en este

estudio, entre las mas importante se tienen (Garcia Sanz, 2012):
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e Teoria de Katz y Kahn o la motivacion del comportamiento

organizacional

e Teoria del Hombre Complejo de Shein

e Modelo de FLUIR de Csikszentmihalyi

e Teoria de Skinner: teoria del reforzamiento

e Teoria del logro de metas, actual.

A continuacién, se va a desarrollar la Teoria Bifactorial de Herzberg (1968),
que es la utilizada como sustento tedrico de la presente investigacion. Segun
Herzberg (1968): "Si tienen a alguien en un trabajo, utilicelo pronto, si no
puede utilizarlo, deshagase de él, ya sea mediante la automatizaciéon o
seleccionando a alguien con menos habilidad. Si usted no puede utilizarlo, o
no puede deshacerse de él, tendra un problema de motivacion”.

Herzberg (1968), propone que son dos fendmenos diferentes satisfaccion e
insatisfaccion, que del mismo modo necesitaran ser generados por varios
factores y por supuesto tendran sus propias dindmicas. A partir de esto, se
realizaron dos preguntas: ¢Qué experiencias le producian satisfaccion?
¢, Qué experiencia le producian insatisfaccion? Sustentado en las respuestas
recabadas, descubri6 que los factores que generaban satisfaccion se
encontraban vinculados directamente con lo que cada uno de los empleados
realizan dentro de la empresa, es decir, con el contenido del cargo, de otro
lado lo que causaba descontento se encontraba directamente relacionado

con el entorno laboral (Garcia Sanz, 2012).

A estos factores antes mencionados, Herzberg los llamo higiénicos. Lo que
hace que los trabajadores se sientan felices esta vinculado con las tareas
que se le asignen, y lo que los hace sentir descontentos es la forma en que

se los trata. La dinamica del hombre se centra en mostrar su talento y la
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Unica forma de hacerlo es a través del desarrollo de su trabajo, asi como el
enfrentar las responsabilidades que le posibilite desplegar todo su potencial.
(Giovannone, 2011).

De otro lado, las satisfacciones estan basicamente vinculadas con los
factores motivacionales y en consecuencia tienen un efecto a mediano y
largo plazo. Los factores higiénicos, a diferencia, estdn mas relacionados
con los factores estimulantes por lo que su impacto en los trabajadores es de
muy corto plazo (Lépez, 2001).

En este sentido, Herzberg (1968), propone que los Factores higiénicos son
las circunstancias alrededor de los empleados cuando ejecutan sus labores
dentro de una empresa; los que comprenden las condiciones fisicas y
ambiente laboral, la remuneracion, los beneficios sociales, las politicas de la
organizacion, el tipo de supervision, el clima organizacional, la normatividad
interna, las oportunidades de desarrollo dentro de la organizacion, entre
otros.

Sin embargo y a pesar de todo lo anteriormente expuesto, los factores
higiénicos poseen una capacidad demasiado limitada para repercutir en la
conducta los empleados que laboran en la organizacion (Herzberg, 1968).

Es necesario agregar que se le denominé higiénico, porque revela en forma
exacta su naturaleza preventiva y profilactica, y muestra que sélo se asignan
para evitar fuentes de insatisfaccion en el trabajo, como amenazas
potenciales que podrian desequilibrarlo. En la medida que estos factores se
encuentren en un nivel optimo, simplemente evitaran la insatisfaccion,
debido a que su influencia en el comportamiento de los empleados no logra
a elevar la satisfaccion en forma trascendente y en forma perdurable.
Cuando casi no existen, provocan insatisfaccion. (Herzberg, 1968 vy
Chiavenato, 2002)

Segun Herzberg (19689, estos factores involucran a las condiciones

laborales, politicas de la organizacion, relaciones con su superior,
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competencias técnicas del mismo, remuneraciones, estabilidad en el cargo e
inclusive las relaciones con los comparieros de trabajo. Es importante aclarar

que los factores higiénicos constituyen el contexto del puesto.

En este sentido, es necesario tener en cuenta que los factores higiénicos
siempre vuelven a cero. De manera coherente, lo anteriormente expuesto
debe llevar a la reflexion al directivo y/o empresario en lo concerniente a la
puesta en practica de estrategias y tacticas motivacionales, que requieren
lograr un equilibrio especifico con los factores motivacionales, pues de no
ser asi, se podria caer a corto plazo en la desmotivacion de los

colaboradores (Herzberg, 1968 y Jimenez et al, 2003).

De otro lado, los Factores motivacionales se encuentra vinculado con el
contenido del cargo, las tareas relacionadas con el puesto asignado en si, y
que a su vez genera un resultado de satisfaccion duradera en el tiempo y un
incremento de la productividad por encima de lo normal. EIl concepto de
motivacion aglomera sentimientos de realizacion, evolucién, y de
reconocimiento profesional, que se presentan en el desarrollo del trabajo

asignado. (Herzberg, 1968 y Ledn et al., 1989),

Asi mismo, segun Herzberg (1968), cuando los mencionados factores se
encuentran en el éptimo, se incrementa fuertemente la satisfaccion, pero
cuando son insuficientes, provocan la desaparicion de la satisfacciéon. Se les
llama también factores de satisfaccion y, estos a su vez se vinculan con el
contenido de puesto en si. Los factores motivacionales involucran
delegacion y empoderamiento, autonomia en el cargo asignado, ascensos y
promociones, utilizacion completa de las habilidades personales, formulacién
y evaluacion de objetivos, asi como enriquecimiento del cargo. Los factores
motivadores, se caracterizan por tener un efecto duradero en el tiempo y que

no vuelve a cero. (Herzberg, 1968 y Chiavenato, 2002).

En la situacion de ofrecerse a los empleados programas de capacitacion,

formulados como planes a implementarse al mediano y largo plazo, se los
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estara comprometiendo con sus propios objetivos, personales y
organizacionales, en todo caso su efecto motivador subsistird en ellos.
Cuando un individuo alcanza un objetivo superandose, el logro no
desaparece y se mantiene a lo largo del tiempo. (Herzberg, 1968 y Jiménez
et al, 2003).

2.3 Definicién de términos Basicos

Motivacién: Es lo que indica a las personas hacer algo, porque resulta
relevante para ellas hacerlo. Es el motivo que te lleva a la accion (Herzberg
(1968).

Factores higiénicos: Son los relacionados a los aspectos exdégenos que
generan el comportamiento de las personas. Su vinculaciéon directa es con la
insatisfaccion que provoca ciertos elementos que surgen del ambiente
externo que rodean a los colaboradores en un entorno laboral (Herzberg
(1968).

Factores motivacionales: Estos factores son los vinculados con el
desarrollo de satisfaccion dejando claro que surgen del interior de la persona
como variables enddgenas y que se encuentra bajo su control. Su relacion
se encuentra asociada con el desarrollo, reconocimiento, autorrealizacion,

responsabilidad en el cargo, entre otros (Herzberg (1968).
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lll. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo y disefio de la investigacién

El tipo de investigacion de la presente investigacion es mixto y el disefio es
descriptivo, los cuales son utilizados para analizar, evaluar asi como
describir los datos recopilados a través de diversos métodos, técnicas y
procedimientos para seleccionar, organizar, interpretar y discutir los mismos,
todo con el objetivo de llegar a una conclusion valida, de forma que se pueda
llegar a una serie de generalizaciones que sean representativas de la

realidad.

3.2. Poblacion, muestra de estudio y muestreo

3.2.1 Poblacién

La poblacién esta conformada por todos los trabajadores que laboran en el
area de créditos de la Caja Truijillo en Chiclayo. La poblacién de las agencias

en Chiclayo es de 48 personas:

3.2.2. Muestra y muestreo

La muestra esta constituida por toda la poblacién que laboran en el area de
créditos de la Caja Trujillo en Chiclayo, es decir que es un censo. El

muestreo es no probabilistico.
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3.3. Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSION INDICADOR
Reconocimiento
Desarrollo, realizacién y logro
Responsabilidad

El trabajo en si mismo
Linea de carrera
Remuneracion

Politicas generales de la
Factores organizacion

Higiénicos Condiciones laborales
Relaciones humanas
Supervision

Factores
Motivadores

Nivel de
Motivacion

Fuente: Herzberg (1968)

3.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Para comenzar se realizaron una serie de entrevistas exploratorias a los
colaboradores y gerente de la institucion financiera en estudio, con el
objetivo de definir en forma clara la problematica en torno a la variable en

estudio, asi como para validar las respuestas de la encuesta a aplicar.

Posteriormente se aplicO la encuesta antes mencionada a todos los
trabajadores que laboran en el area de créditos de la Caja Trujillo en
Chiclayo, con el fin de diagnosticar el nivel motivacional de los colaboradores
de la mencionada institucion financiera. Asi mismo, al momento de la
aplicacion de la encuesta, se realizaron una serie de entrevistas
exploratorias vinculadas a las preguntas de la misma, con el objetivo de
aclarar algunos aspectos de las respuestas que no quedaron claros, en

referencia a los indicadores que fueron evaluados.

La encuesta ejecutada tuvo 27 items, los que fueron construidos bajo el

sustento de la Teoria Bifactorial de Herzberg (1968) y como se menciono
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anteriormente, fue aplicado a todos los colaboradores de la institucion

financiera en estudio.

Para terminar, se procesaron los datos recabados y se elaboraron los
graficos correspondientes por indicador y dimension propuestos por
Herzberg en su Teoria Bifactorial. Luego se discutieron los resultados
recopilados, bajo el sustento tedrico relacionado directamente con la variable
en estudio y lo suficientemente actualizado, para posteriormente concluir con
una propuesta de mejora del nivel motivacional de la institucién financiera
materia de la presente investigacion, por supuesto incluidas las conclusiones

y recomendaciones mas relevantes del estudio

3.5. Plan de procesamiento y andlisis de datos

Para el procesamiento, el andlisis, interpretacion y discusién de la
informacion recopilada se utilizaron el programa Microsoft Office — Excel y
Word; asi mismo se generaron los graficos necesarios a partir de tablas
estadisticas de doble entrada, que sirvieron de sustento para el trabajo
realizado, orientados al desarrollo de la propuesta de mejora, en base al

diagnostico realizado.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Resultados

4 .1.1Factores Motivacionales

Gréafico N° 1. Ejecucion de las actividades en las que destacan y que
les gusta
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&~
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Se puede observar en el grafico 1, que el 79% de los trabajadores del area
de créditos de la organizacion materia de la presente tesis, perciben que en
la institucion tienen la posibilidad de que en su trabajo les permitan hacer las
cosas en las que mas destacan y que les gusta a la vez. Asi mismo, un 21%

de colaboradores perciben lo contrario.

A nivel exploratorio, el gerente zonal de la institucion financiera en estudio
expresod que en la empresa se les entrega a sus colaboradores del area de
créditos la posibilidad de realizar en su trabajo, las cosas en la que mas
destaca y que les gusta, siempre y cuando estén dentro de la normatividad y
procedimientos de la institucion. El mismo gerente agregd, que en la
empresa no se enfocan demasiado en coémo realizan sus labores, pero si
hacen hincapié en el logro de las metas establecidas, aunque esta demas

decirlo, siempre dentro de la ética en los negocios. Lo anteriormente
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expuesto fue corroborado por los empleados de la misma institucion
financiera, siempre a nivel exploratorio y al momento de la ejecuciéon de la

presente encuesta.

Gréafico N° 2. Tareas asighadas en relaciéon a capacidades y
personalidad.
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Se muestra en el grafico 2, que el 75% de los colaboradores de la institucion
evaluada, perciben que las tareas asignadas a su puesto de trabajo estan de
acuerdo a sus capacidades y personalidad, mientras que un 25% de los

mismos siente lo contrario.

La mayor parte de los colaboradores del area de créditos de la institucion
financiera en estudio comentaron, a nivel exploratorio, que la empresa se
caracteriza por ser efectiva en la asignacion de labores para todo su
personal, siempre tomando en cuenta que cada uno tiene un nivel de
conocimientos, habilidades y actitudes e inclusive evallan la personalidad.
Como se observa existe un 25% de trabajadores que no se encuentran de
acuerdo con lo sustentado anteriormente, lo cual se explica por el hecho de
que varios de ellos se encuentran en un proceso de induccion laboral y una

pequefia cantidad realmente se encuentra insatisfecha, segun lo expresado
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por el gerente zonal de la empresa en estudio, quien agrego que no se
puede tener a todos felices, pero la empresa se encuentra empefada en

llegar al 6ptimo, por lo menos en el presente indicador.

Gréafico N° 3. Reconocimiento del jefe por un trabajo bien realizado.

® Totalmente Desacuerdo

11%

ac% ® Desacuerdo
Indiferente
® Acuerdo

® Totalmente Acuerdo

Asi mismo, en el gréfico 3 se puede ver que el 71% de los colaboradores del
area de créditos de la institucion financiera materia de la presente tesis,
percibe que sus jefes les reconocen por los trabajos bien ejecutados,

mientras que un 29% de empleados siente lo contrario.

A nivel exploratorio, la mayor parte de los trabajadores del area de créditos
comentaron que sus jefes suelen reconocer su trabajo cuando esta bien
realizado, pero este se hace a nivel personal y por iniciativa del directivo. Lo
gue no ocurre, agregaron, es un reconocimiento formal y publico por parte
de la empresa, y las pocas veces que lo han visto, sienten que no tienen la
organizacion adecuada y que a su vez, demuestra que no le ponen interés
en generar un reconocimiento publico que realmente los motive a realizar un
trabajo fuera de lo normal y que supere no solo las expectativas de la
empresa, sino también las de los usuarios de los servicios financieros que

brinda la institucion.
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Gréafico N° 4. Preocupacion por la calidad del trabajo del colaborador.
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De otro lado, en el grafico 4, se puede mostrar que el 75% de los
colaboradores del area de créditos de la empresa en evaluacion, perciben
gue sus jefes se preocupan por la calidad de su trabajo, mientras que el 25%

de los mismos sienten lo contrario.

Los trabajadores del area de créditos de la empresa en estudio expresaron
su satisfacciéon en referencia al presente indicador, pues sienten que sus
jefes casi siempre se preocupan por la labor que realizan cada uno de ellos,
es mas les tienen claro que les ofrecen usualmente retroalimentacion
positiva y constructiva, que viabiliza la mejora de la calidad del servicio
prestado. Los que perciben lo contrario, son los que se encuentran en el
proceso de induccién antes mencionado por el gerente zonal de la institucion

financiera en estudio.
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Gréafico N° 5. Satisfacciéon por tareas asignadas.
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Se puede ver en el grafico 5, que el 68% de los colaboradores del area de
créditos de la institucion financiera en estudio, se siente satisfecho con las
tareas asignadas a su puesto de trabajo, mientras que el 33% de los mismos

siente lo contrario.

Es importante comentar que la mayoria de colaboradores del area de
créditos de la institucion financiera evaluada, expresé su satisfaccion por el
tipo de tareas asignadas, pero como se puede observar, existe un porcentaje
representativo de trabajadores que comentaron una relativa incomodidad en
referencia a la carga laboral asignada, pues agregaron que si bien es cierto
tiene una relacion positiva con respecto a sus capacidades asi como
personalidad y también en cuanto a lo que les gusta hacer, también perciben
que no se encuentra vinculada a la remuneracion percibida, en otras
palabras siente que se encuentran sobrecargados de trabajo y mal

remunerado.
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Gréafico N° 6. Libertad para realizar el trabajo de acuerdo a su criterio.
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Se observa en el gréfico 6, que el 54% de los colaboradores del area de
créditos que trabajan en la institucién financiera materia de la presente
investigacion, siente que realmente les entregan la libertad necesaria para
realizar su trabajo de acuerdo a su criterio, mientras que el 28% de los

MisSMos siente que a veces se genera esta situacion.

En importante mencionar lo expresado por el gerente zonal en Chiclayo, el
cual fue firme al decir que a los empleados del area de créditos de la
empresa les entregan la libertad necesaria para realizar sus labores
asignadas de acuerdo a su criterio, pero siempre tomando en cuenta las
normas Yy politicas de la organizacion. En este sentido, agregé que es en
este punto que empiezan las dificultades, pues varios colaboradores
perciben que las politicas y normas vigentes son anticuadas y poco vigentes
para la realidad de la zona, cerrando las posibilidades hacer su trabajo en
base a su criterio. El gerente agreg6 que gracias a Dios no existen muchos
trabajadores que piensen asi, pues sabe que la mayoria se sienten

satisfechos con la normatividad y politicas vigentes en la actualidad.
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Gréafico N° 7. Trabajo creativo y desafiante.
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En el grafico 7 se muestra, que el 75% de los colaboradores del area de
créditos de la organizacion en evaluacion, percibe que su cargo cuenta con
tareas variadas, creativas y desafiantes, mientras que el 14% siente que a
veces ocurre lo expresado lineas arriba y un 11% de colaboradores percibe

lo contrario.

Los resultados que se presentan en este indicador son interesantes y
positivos, pues casi el 90% de los colaboradores sienten que siempre, casi
siempre y a veces sus tareas son variadas, creativas y desafiantes. En
cuanto al resto de personal que percibe lo contrario, el gerente zonal, agregé
que son los trabajadores que se encuentran iniciando el proceso de
induccion y que todavia no conocen bien las labores asignadas. Asi mismo,
observamos que el indice de rotacion no es elevado, sino que al parecer al
momento del levantamiento de informacion, se encontr6 a la empresa

incorporando nuevo personal para el area de créditos.
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Gréafico N° 8. Responsabilidad laboral.
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En el grafico 8, se puede ver que el 96% de los colaboradores del area de
créditos de la organizacion analizada, perciben que el trabajo realizado
dentro de la empresa tiene un elevado grado de responsabilidad.

A nivel exploratorio, la mayor parte de los trabajadores del area de créditos,
comentaron que son conscientes de la relevancia de su trabajo para la
organizacion, pues son los que hacen viable que las personas puedan
satisfacer sus requerimientos financieros, mediante los créditos otorgados a
sus clientes, que en su mayoria son mypes y pymes de la zona, que utilizan
el dinero para invertir en insumos y mercaderia, asi como personas

naturales, que utiliza le dinero para el gasto corriente.
En este sentido, un aspecto que genero6 sorpresa fue la claridad que tienen

los colaboradores de la institucion financiera en evaluacion, en referencia al

indicador interpretado.
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Grafico N° 9. Participacion en latoma de decisiones de su area.
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En el grafico 9, se puede ver que existe un 47% de colaboradores del area
de créditos de la institucion financiera que sienten que no tienen
participacion en la toma de decisiones de su area laboral, mientras que un
32% de los mismos sienten que a veces tienen esa oportunidad y tan sélo el
21% de los mismo consideran que tiene casi siempre participacion en las

decisiones de sus respectivas areas de trabajo.

El gerente zonal de la Caja Trujillo en la ciudad de Chiclayo, comentd que
las decisiones de la empresa mayormente se encuentran centralizadas en la
ciudad de Trujillo y la participacion de los colaboradores se puede considerar
como casi limitada, salvo cuando es consultado un trabajador por un tema
especifico relacionado con las caracteristicas de la zona en que se
encuentran las agencias, 0 en todo caso cuando generan una propuesta de
mejora en su area de trabajo, que en caso de ser aceptada, usualmente
buscan su involucramiento y participacion en la implementacion de lo

aprobado.
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Gréafico N° 10. Importancia del trabajo.

® Totalmente Desacuerdo
29%

21%

® Desacuerdo
| Indiferente

32% B Acuerdo
® Totalmente Acuerdo

En el gréfico 10, se puede ver que el 61% de los trabajadores del area de
créditos de la empresa en estudio, perciben que su trabajo es importante
para la misma, mientras que el 21% de los mismos siente que su labor es
medianamente relevante para la institucion financiera y un 18% perciben

todo lo contrario.

La mayoria de los colaboradores comentaron, siempre a nivel exploratorio,
que perciben que su trabajo no sélo es importante para la institucion, sino
también para los clientes de la misma. En este sentido, se puede decir que
perciben que en la medida que alcancen sus metas, no solo van a tener los
incentivos prometidos, sino que van a viabilizar el crecimiento de la

organizacion.

En este sentido, se puede considerar que la mayoria de trabajadores del
area de créditos, se encuentra comprometido a nivel personal,
organizacional y por supuesto con su trabajo. Esta informacion fue

corroborada por la mayor parte de trabajadores, siempre a nivel exploratorio.
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Gréafico N° 11. Formacion personal y profesional del colaborador.
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En el grafico 11, se muestra que la institucion financiera en estudio no se
preocupa por formar tanto personal y como profesionalmente a su
colaboradores del area de créditos, lo cual es percibido que el 61% de
empleados de la organizacion, mientras que un 21% de los mismo siente
gue muy pocas veces han desarrollado ni cursos y menos programas de
formacion, lo cual les crear una alta insatisfaccion como expresaron siempre

a nivel exploratorio, al momento de la ejecucién de la presente encuesta.

Es necesario agregar, que varios trabajadores del éarea de créditos
comentaron que al momento de la ejecucion de la presente encuesta, debido
a que no se han formado desde que salieron de la universidad, se
encuentran solicitando a la institucion financiera, el beneficio de tasas de
crédito preferenciales para poder estudiar una especializacion, un diplomado
e inclusive algunos de ellos una maestria, con el objetivo de alcanzar la
ansiada independencia de la organizacion y otros, simplemente para mejorar

sus conocimientos y habilidades en beneficios de la misma empresa.
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Grafico N° 12. Promociones y ascensos.
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Por concluir con los factores motivacionales, en el grafico 12 se puede
observar que el 75% de los empleados del area de créditos de la institucion
financiera en estudio perciben que en la empresa no existen oportunidades
de ascensos y promociones, mientras que el 18% de trabajadores sienten
que existen algunas posibilidades para hacer linea de carrera dentro de la
empresa en la que laboran. Tan solo el 7% percibe que tiene posibilidades

de ascender en la institucion financiera.
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4.1.2. Factores higiénicos

Gréafico N° 13. Apoyo por parte del jefe.
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En el gréfico 13., se muestra que el 47% de los trabajadores del area de
créditos de la entidad financiera en estudio, sienten que reciben siempre y
casi siempre el apoyo de sus jefes, mientras que el 32% de los trabajadores

percibe que ocurre a veces.

La mayoria de trabajadores del area de créditos comentaron, que sus jefes
casi siempre los apoyan en sus tareas y funciones encomendadas. Esta
situacion cambia cuando existe una atencién dificil con un cliente exigente,
apurado o simplemente con una necesidad insatisfecha, pues mencionaron,
gue sus jefes suelen dejarlos solos enfrentar el problema y cuando acaba la
situaciéon probleméatica, ni siquiera les entregan retroalimentacion. Es
necesario formar a los jefes para que se comprometan con el personal a su

cargo.
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Gréafico N° 14. Formacion técnicay profesional del superior.
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En el grafico 14, se observa que el 82% de los colaboradores del area de
créditos de la organizaciébn en estudio, sienten que sus jefes tienen la
formacién técnica y/o profesional requerida para realizar su trabajo, mientras

gue el 18% de los mismos perciben lo contrario.

A nivel exploratorio, el gerente zonal, explicé que los jefes especialmente del
‘parea de créditos, son evaluados en forma exhaustiva dentro del proceso
de reclutamiento y seleccién de personal, llegando la empresa a contratar a
los mejores profesionales de la zona, con los estudios de pregrado y
postgrado necesarios para que puedan realizar su trabajo a un nivel de
excelencia y con una calara actitud de servicio tanto al cliente interno como

externo.

Pero a pesar de la situacién antes mencionada, existe casi una quinta parte
de los trabajadores que percibe lo contrario, lo cual se explica por la falta de
formacion que no reciben con el pasar del tiempo dentro de la institucion

financiera materia de la presente investigacion.
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Grafico N° 15. Satisfaccion por el estilo de trabajo de su jefe.
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Asi mismo, se muestra en el grafico 15, que el 68% de los colaboradores del
area de crédito de la institucidn financiera ubicada en la ciudad de Chiclayo,
se sienten satisfechos por la forma en que sus jefes planifican, organizan,
dirigen, organizan y supervisan el trabajo, mientras el 32% de trabajadores

perciben lo contrario.

A nivel exploratorio, la mayoria de los colaboradores de la empresa en
estudio, expresaron que son conscientes que sus jefes y directivos son
profesionales preparados e instruidos para realizar de manera eficiente los
procesos de planificacion, organizacion, direccion y supervision del trabajo
de las personas bajo su mando, pero en casos donde existan situaciones
dificiles y estresantes, los colaboradores sienten que sus superiores

usualmente no responden a la altura de la situacion.
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Grafico N° 16. Leyes y convenios laborales.
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En el grafico 16, se puede ver que el 85% de los colaboradores de la
organizacion analizada, perciben que la misma cumple con los convenios y
leyes laborales existentes, mientras que el 11% sienten que se descuidan en
algunos aspectos relacionados a este indicador, aunque de manera

involuntaria y sin mala fe, segun lo expresado por los trabajadores.

Grafico N° 17. Horario laboral.
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En el grafico 17, se puede ver que el 68% de los colaboradores del area de
creditos de la institucion financiera materia de la presente investigacion,
siente satisfaccion con su horario laboral mientras que el 32% de los mismos
perciben lo contrario. La mayoria de los trabajadores comentaron, siempre a
nivel exploratorio, que sus horarios de trabajo son los adecuados y se

ajustan a sus necesidades.

Grafico N° 18. Normas y politicas organizacionales.
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En el grafico 18, se muestra que hay un 47% de trabajadores del area de
créditos que estan satisfechos con las normas y politicas organizacionales,
mientras que 39% siente lo contrario, 0 sea se encuentran insatisfechos con

las normas, asi como con las politicas que se viven en la empresa.

A nivel exploratorio, los trabajadores comentaron que varias de las normas
existentes que regulan sus procesos de trabajo no han sido actualizadas,

aun cuando los procedimientos en la préactica han sufrido cambios drésticos.

Es necesario enfrentar esta situacién con la finalidad de mejorar la atencion
a los usuarios de los servicios del area de créditos, lo que elevaria el nivel
motivacional de los trabajadores, pues les beneficiaria en el desarrollo de

sus labores diarias.
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Gréafico N° 19. Relacion entre sueldo y trabajo.
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Se puede observar en el grafico 19, que casi existe un equilibrio entre los
colaboradores del area de créditos que perciben que su sueldo esta de
acuerdo con el trabajo que realizan y los que estan en desacuerdo con lo

mencionado lineas arriba.

Se puede afirmar en base a la situacion antes mostrada que no se cumple la
Teoria de la Equidad propuesta por Adams, citado por Chiavenato (2002),
gue sostiene que la motivacion, desempefio y satisfaccion de un empleado
depende de su evaluacion subjetiva de las relaciones de su razén de
esfuerzo-recompensa y la razén de esfuerzo-recompensa de otros en

situaciones parecidas.
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Grafico N° 20. Premios y/o incentivos.
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Asi mismo, en el grafico 20, se puede ver que el 46% de los colaboradores
del area de créditos de la instituciéon financiera materia de la presente tesis,
se encuentra insatisfecha con los premios y/o incentivos que reciben,
mientras que un 36% de empleados siente satisfaccion en referencia al

presente indicador.

La mayoria de los colaboradores del area de créditos expresaron su
insatisfaccion en cuanto a los premios e incentivos que reciben al realizar su
trabajo. Esto se debe a que las metas establecidas, agregaron siempre a
nivel exploratorio, no son realistas para la zona en la que se encuentran
operando, y lo que en realidad estd sucediendo es un efecto motivacional
negativo en los trabajadores. Es necesario realizar una revision y
actualizacion de las politicas de premios e incentivos, agregaron la mayoria
de trabajadores del area de crédito de le empresa materia de la presente

investigacion.
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Grafico N° 21. Beneficios sociales
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Se puede ver en el grafico 21, que el 54% de los trabajadores de la empresa
del area de créditos en estudio, sienten que reciben los beneficios de
acuerdo a ley, mientras que el 14% de los mismos comentaron que a veces

existen problemas en relacion a la definicion de los periodos vacacionales

Por altimo el 32% de los trabajadores percibe que la institucion financiera no
le entrega todos sus beneficios como deberia ser, y en el que cominmente
tienen dificultades es en el vinculado con el descanso vacacional de comun

acuerdo.

Es importante establecer politicas y normas internas claras, con respecto a
la definicién del descanso vacacional de los trabajadores, de tal forma que
siempre se realice de comun acuerdo, de modo que beneficie tanto al

colaborador como a la propia empresa.
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Grafico N° 22. Trato de parte del superior.

® Totalmente Desacuerdo
25%

W Desacuerdo

» Indiferente
39% M Acuerdo

® Totalmente Acuerdo

En el grafico 22, se puede ver que el 64% de los trabajadores del area de
créditos sienten que el trato que reciben de sus jefes y directivos es muy
bueno, mientras que el 21% percibe que es regular. Los empleados
comentaron que esta situacion les genera altos niveles motivacionales y
cuando existieron casos aislados de maltratos, son manejados

adecuadamente por los mismos superiores.

Grafico N° 23. Relaciones con sus pares.
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En el grafico 23, se puede ver que el 96% de los colaboradores del area de

créditos de la institucién financiera evaluada en la presente investigacion,
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perciben que han desarrollado relaciones significativas con sus compafieros

de trabajo.

Es importante agregar que la informacion recabada en el presente indicador
es realmente positiva para la empresa analizada y en definitiva aporta
significativamente en la optimizacion del nivel motivacional de los

colaboradores de la institucion financiera en estudio.

Gréafico N° 24. Trato igualitario y justo.

® Totalmente Desacuerdo
25% ™ Desacuerdo

» Indiferente

W Acuerdo

14% ® Totalmente Acuerdo

En el grafico 24, se muestra que la organizacion no se preocupa por tratar
con igualdad y justicia a sus colaboradores del area de créditos, pues se
observa que el 47% de los mismos siente que casi nunca todos son tratados
con la misma rigurosidad y un 14% de colaboradores percibe que a veces
son justos y los tratan a todos por igual, sin importar su condicién y nivel

jerarquico.

A nivel exploratorio, la mayoria de colaboradores del area de créditos
comentaron que realmente existen preferencias dentro del area de créditos
de la empresa, las que se muestran especialmente en relacion al nivel de
amistad entre los directivos y subordinados.
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Gréafico N° 25. Limpieza, salud e higiene laboral.
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En el grafico 25, se puede ver que el 64% de los colaboradores del area de
créditos de la institucion financiera en estudio, consideran que las
condiciones de limpieza, salud e higiene en el trabajo son buenas, y el 25%

perciben que se encuentra en un nivel regular.

En varias visitas realizadas a las oficinas de institucion financiera ubicada en
la ciudad de Chiclayo, se pudo observar que la infraestructura se encuentra
en buenas condiciones, la limpieza no es la mejor pero se podria decir que
es aceptable y los ambientes de trabajo son funcionales para la actividad a

la que se dedica la empresa en estudio.

A nivel exploratorio, los trabajadores del area de créditos comentaron que el
mantenimiento correctivo de luminarias e inclusive mobiliario no se realiza en
forma oportuna, asi mismo, la limpieza no es constante, es mas hay ciertos
dias en que la realizan muy bien y otros totalmente deficiente, en otras

palabras no existe continuidad ni confiabilidad en el servicio.
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Gréafico N° 26. Recursos materiales.
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En el grafico 26, se muestra que el 71% de los colaboradores del area de
créditos de la organizacion en evaluacion, perciben que cuentan con los
recursos materiales necesarios para el desarrollo de su trabajo, mientras que

el 25% dijeron que no siempre ocurre lo expresado anteriormente.

A nivel exploratorio, los colaboradores del area de créditos expresaron su
satisfaccion por contar siempre con los recursos materiales para el
desarrollo correcto de su trabajo. Es mas, agregaron que muy pocas veces
sufrieron por la falta de material de oficina, y cuando sucedio lo solucionaron

rapidamente.
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Gréfico N° 27. Comodidad del ambiente laboral.
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Por terminar en el grafico 27, se pudo observar que el 64% de los

colaboradores del area de créditos de la empresa en evaluacion, perciben

gue sus ambientes de trabajo son cédmodos, mientras que el 21% sienten

gue el nivel de comodidad es regular.

4.1.3. Motivacion por factores

- Factores motivacionales

Gréafico N° 28. Factores motivacionales.
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Se puede observar en el grafico 28, que el 59% de los trabajadores del area
de créditos de la institucion financiera en evaluacion, se sienten motivados
dentro de la misma, mientras que el 16% de ellos sienten que estan
regularmente motivados y un 25% de colaboradores perciben todo lo

contrario.
Sustentados los resultados presentados en el péarrafo anterior, es que se
puede decir que el nivel motivacional basado en los factores motivacionales

se encuentra en un nivel medio alto.

Grafico N° 29. Factores higiénicos.
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Por ultimo, en el grafico 29, se puede ver que el 63% de los trabajadores del
area de créditos de la institucion financiera materia de la presente
investigacion, se sienten motivados dentro de la misma, mientras que el 16%
de ellos perciben que se encuentran regularmente motivados y un 31% de

colaboradores perciben todo lo contrario.
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En base a los resultados expuestos lineas arriba, es que se puede decir que
el nivel motivacional sustentado en los factores higiénicos se encuentra en

un nivel medio alto.

4.2. Discusién

En base a los resultados recopilados, basicamente en su dimension
motivacional, se muestra que el proceso de induccién, si bien es cierto es el
adecuado, pues logra que la mayoria de trabajadores rinda en poco tiempo,
esta claro que no llega a ser el 6ptimo. Asi mismo, y de igual importancia es
generar un proceso de socializacion, que integre rapidamente al nuevo
colaborador con sus nuevos compafieros de trabajo. En este sentido, se
sabe que los procesos de induccion e socializacion de empleados a un cargo
especifico, necesitan ser lo suficientemente bien estructurados de tal manera
qgue los nuevos empleados aprendan rapidamente y de manera eficaz asi
como eficiente, las funciones asi como tareas relacionadas al cargo que van
a realizar dentro de una empresa determinada. (Chiavenato, 2002 y Amords,
2007).

Asi mismo, se observa que si bien es cierto, la institucion financiera en
estudio, realiza una serie de intentos por reconocer de su personal, se
considera que no son los suficientes para elevar el nivel motivacional de los
trabajadores, especialmente de area de créditos. Situacion que fue
corroborada por los mismos colaboradores a nivel exploratorio y al momento

de la ejecucién de la presente encuesta.

A partir de lo analizado en el parrafo anterior, es importante agregar que un
colaborador en cualquier organizacion necesita estar lo suficientemente
motivado, sustentado en el desarrollo de un programa anual de
reconocimiento del mismo, bien estructurado y sustentado en un en un
proceso de evaluacion de desempefio justo y moderno, que realmente
genere altos niveles motivacionales en los colaboradores. La no existencia
de un programa de reconocimiento laboral, provoca que el involucramiento y

compromiso de los trabajadores se deteriore y por lo tanto la motivacion
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disminuya, al igual que la productividad de la organizaciéon (Barnett et al,
2012 y Olaya, 2014).

En base a los resultados recopilados, se observa que existe una
insatisfaccion laboral regular en referencia a la sobrecarga de trabajo y a los
niveles de compensacion entregada con respecto a esfuerzo adicional
realizado, en consecuencia sienten que la Teoria de la Equidad propuesta
por Adams (citado por Chiavenato, 2002 y Amorés, 2007), no se cumple. Se
sabe que se necesita que exista un equilibrio entre la compensacion que
recibo por un trabajo realizado, en relacion al esfuerzo entregado y la
compensacion recibida por un trabajador del mismo nivel jerarquico, de igual
manera, en relacion al esfuerzo que entrega este mismo, lo cual genera
definitivamente bajos niveles de motivacion en los trabajadores, en la
medida que exista un desequilibrio y la teoria antes mencionada no se tome

en cuenta.

En los resultados obtenidos se ha podido ver que hay un porcentaje
interesante y representativo de colaboradores de la institucién financiera,
gue sienten una minima participacién en la toma de decisiones dentro de su
area laboral, especialmente porque casi todo se encuentra reglamentado y a
Su vez, no existen los espacios necesarios para que ellos intervengan con su
experiencia y asi poder aportar en la busqueda de la mejor solucion de los

problemas que se presentan a diario.

Es de vital importancia facultar a los trabajadores de una organizacion, para
gue con sus conocimientos y experiencia sobre un puesto determinado, se
involucren y comprometan a obtener la mejor solucion posible a los
inconvenientes que puedan surgir fruto de la actividad cotidiana dentro la

institucién (Giovannone, 2011 y Gonzales, 2013).

De otro lado, en referencia a la dimensién higiénica, los resultados
muestran que existe un bajo nivel de involucramiento y compromiso de los
jefes y/ directivos para con los colaboradores de la institucion financiera

materia de la presente tesis, y casi siempre en situaciones dificiles y
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estresantes. Y lo mas preocupante es que los empleados sienten que se
debe a que sus jefes no se encuentran preparados para asumir el reto de
dirigirlos a nivel de excelencia, como ellos esperan que los dirijan,
comentaron los trabajadores de la organizacion evaluada, siempre a nivel

exploratorio.

Es importante que los jefes y directivos de una organizacion se encuentren
involucrados en un proceso de mejora continua personal y profesional, que
no soélo estén formados a nivel de conocimientos y con las habilidades
necesarias para realizar sus actividades cotidianas dentro de la institucion,
sino que es importantisimo que generen una fuerte actitud para enfrentar los
problemas diarios, no solo vinculados a su cargo, sino a los del personal

bajo su responsabilidad (Guerreo y Sanchez, 2001).

De otro lado, se observa que los colaboradores perciben que las normas y
procesos necesitan actualizarse dentro de la institucion financiera, pues
sienten gque su trabajo se complica cada dia mas y no pueden responder de
manera efectiva a las necesidades de sus clientes. Es importante actualizar
periddicamente el disefio organizaciones de acuerdo a los cambios del
entorno, que como se sabe existe un mercado fluctuante en cuanto a
necesidades de los usuarios de los servicios financieros que otorga la
organizacion, lo cual elevaria el nivel motivacional de los trabajadores, pues
sentirian que su labor realmente satisface los requerimientos solicitados por

sus clientes (Jimenez y Bueno, 2003).

Asi mismo, también se puede, que los empleados perciben que su
remuneracion no se encuentra al nivel del mercado correspondiente,
especialmente al del sector financiero local, y también, en relacién a la labor
que realizan. En otras palabras, se constata que no se cumple la Teoria de
la Equidad de Adams (citado por Chiavenato 2002 y Amorés, 2007), quien
afirmé que los empleados buscan mantener la equidad entre los insumos
que traen a un puesto de trabajo y los resultados que reciben de ella contra
las entradas percibidas y los resultados de los demas.
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De otro lado, es necesario comentar que los trabajadores de la institucion
financiera en evaluacion, sienten que los incentivos no son suficientes y a su
vez tampoco guardan relacion con el esfuerzo que realizan cada uno de
ellos, y menos se tienen relacion con los ofrecidos por otras entidades
financieras de la localidad. En referencia a los beneficios, mencionaron que
su periodo vacacional no es disfrutado en el mes que lo solicitan, pues al
momento de realizar la programacién de los mismos, ellos no son
consultados. Es de vital importancia que las organizaciones generen los
incentivos adecuados y a su vez, estos guarden relacion con el esfuerzo
otorgado. Asi mismo, las vacaciones deben ser definidas de comdn acuerdo
entre la empresa y el trabajador (Chiavenato, 2002 y Amordés, 2007).

Para terminar de analizar y discutir la presente dimensién, los colaboradores
expresaron que tienen dificultades en referencia al mantenimiento de las
oficinas, pus sienten que no facilitan el normal desarrollo de su trabajo, como
son sillas giratorias malogrados, fluorescentes gquemados, e inclusive la
limpieza de los ambientes no es la adecuada; situacidbn que genera

insatisfaccion y por lo tanto el nivel motivacional laboral disminuye.

4.3. Propuesta

A partir de lo discutido en los péarrafos anteriores, se propone en cuanto a la
dimension motivacional propuesta por Herzberg (1968), mejorar
peribdicamente el proceso de induccion de nuevo personal al area de
créditos de la institucion financiera en estudio, de tal manera que el mismo
aprenda rapidamente sus funciones y a su vez, se genere un proceso de
socializacion que sustente su rapida integracion entre los trabajadores de la
empresa, situacion que definitivamente viabilizaran la induccion del personal

en un corto periodo de tiempo. .

Asi mismo, es imprescindible generar un nuevo programa de reconocimiento

del colaborador, en donde se premie el rendimiento, el esfuerzo y los logros
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de los empleados del area de créditos por oficinas y en forma mensual; asi
como también a nivel de todas las oficinas del pais de manera anual.

Es importante agregar que el mencionado reconocimiento basicamente no
deberia ser econdmico, porque el dinero en si no genera satisfaccion,
simplemente suprime la insatisfaccion (Herzberg, 1968), sino se debe
sustenta fundamentalmente en intangibles, como por ejemplo, un cuadro con
el trabajador del mes y presentacion en un evento publico, donde participen
todos los trabajadores de la agencia. Tampoco se debe descartar el aspecto
econdémico, sino tener claro que no es lo mas importante a entregar al

colaborador premiado.

En cuanto al reconocimiento anual, se podria realizar en la ciudad de Trujillo,
en un evento publico donde participen si es posible, todos los trabajadores
del area de créditos a nivel nacional, en donde no solo se entreguen los
diplomas o medallas, sino a modo de complemento premios e inclusive
incentivos econdmicos, los cuales no necesitan descartarse sino dosificarse,

sin ser el centro principal del reconocimiento.

De otro lado se sugiere un redisefio de proceso, en donde sea revisada
inclusive la carga laboral en cada puesto de trabajo, como parte de la
restructuracion de las funciones, tareas y actividades en cada cargo, con la
finalidad de evitar una sobrecarga laboral, y si en caso hubiera, asignarles la
remuneraciéon adicional que corresponda de acuerdo a ley, sumandole
también bonos por entregar su mejor esfuerzo, asi como por generar

elevados niveles de compromiso para con la organizacion.

Es necesario tener claro, que no se puede tener a un colaborador 14 o 16
horas de trabajo diario y continuamente, por lo tanto, la carga laboral es
importante y asi como su relacion con el nivel de ingresos, por lo se necesita
distribuirse adecuadamente, de tal forma que no se descuide el tema
personal y familiar, para evitar un desequilibrio en los colaboradores, tan

importante para lograr la armonia que toda persona necesita para ser feliz.
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Por ultimo, es de vital importancia realizar proceso de enriquecimiento de
cargos tanto en forma vertical como horizontal, no solo entregandoles
mayores responsabilidades, sino también diversificando sus tareas y
actividades, de tal forma que dominen todos los cargos relacionados con su

trabajo dentro de la institucion financiera.

En cuanto a la dimension higiénica, se considera necesario e importante
generar un programa anual de formacion para el logro de altos niveles de
motivacion, satisfaccion laboral y compromiso organizacional entre los
trabajadores de todas las agencias a nivel nacional. El mencionado debe
realizarse a colaboradores, jefes, asi como directivos, y en donde se utilicen
estrategias sustentadas en coaching ontolégico, mentoring e inclusive
Programacion Neurolingtistica (PNL), de tal forma que interioricen los
directivos y jefes especialmente, que las personas a su cargo no trabajan

para ellos, sino con ellos.

Con el mencionado programa se buscara que todo el personal se encuentre
orientado a realizar sus labores entregando su mejor esfuerzo, con
honestidad y compromiso, de tal forma que su comportamiento sea justo con
todas las personas con las que interactia tanto a nivel de cliente interno
como externo. Asi mismo en el programa anual de formacion, se trabajara
en la generacion de un proceso de mejora continua personal y profesional
para cada colaborador, de tal forma que desarrollen una actitud positiva
hacia ellos mismos, hacia el trabajo y a la organizacion.

Paralelamente al programa de formacion antes mencionado, es necesario
capacitar y entrenar al personal de area de créditos en cuanto a protocolos
de atencibn a los clientes, los cuales necesitan ser actualizados
periddicamente, en base y bajo el sustento de un proceso de evaluacion de

desempeiio adecuado y moderno.
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Es importante realizar los estudios y la evaluacion necesaria para desarrollar
un nuevo programa de comisiones e incentivos, que guarde relacion a la
realidad y el entorno del area de crédito de la agencia en estudio, pues los
trabajadores no pueden ser incentivados de la misma forma en todas las
regiones, por existir diferentes costumbres, culturas e inclusive una realidad

econdmica distinta.

De otro lado, se considera relevante que el periodo vacacional anual sea
definido no solo en base a las necesidades de la empresa y sino también a
las del colaborador, por lo tanto, necesita realizarse de comun acuerdo con
cada uno de ellos, de tal forma que se genere altos niveles de satisfaccion y

motivacion laboral.

Para concluir, es importante que la institucion financiera actualice su
programa de mantenimiento preventivo y correctivo, asi como de limpieza de
la agencia en estudio, de tal forma que el personal atienda las necesidades
de los colaboradores que trabajan en las distintas areas de la misma, de tal
manera que el nivel motivacional de los trabajadores se eleve en relacion al

indicador antes mencionado.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La presente tesis se puede concluir afirmando que nivel motivacional de los
trabajadores que laboran en el area de créditos de la Caja Trujillo en

Chiclayo, se encuentra en un nivel medio alto.

Asi mismo, el nivel motivacional en referencia a los factores motivacionales
de los trabajadores que laboran en el &rea de créditos de la Caja Truijillo en

Chiclayo, se encuentra también en un nivel medio alto.

Para que los factores motivacionales se ubiquen en su nivel éptimo, se
propone mejorar el proceso de induccion de personal no solo para el area de
créditos de la agencia, sino de todas las areas a nivel nacional, actualizar y
redisefiar el programa de reconocimiento actual, redisefiar los proceso y
actualizar carga de trabajo por cada puesto, y por Ultimo entrar en un serio
proceso de enriquecimientos de cargos tanto vertical como horizontal.

De otro lado, el nivel motivacional en cuanto a los factores higiénicos, de los
trabajadores que laboran en el area de créditos de la Caja Trujillo en
Chiclayo, se encuentra en un nivel medio alto. En este componente se
propone generara un programa anual de formacion para el logro de altos
niveles de motivacion, satisfaccion laboral y compromiso organizacional

entre los trabajadores en general.

Asi mismo, es necesario capacitar y entrenar al personal de area de créditos
en cuanto a protocolos de atencion a los clientes, los cuales necesitan ser
actualizados periddicamente. De otro lado, realizar los estudios y la
evaluacion necesaria para desarrollar un nuevo programa de comisiones e
incentivos, que guarde relacion a la realidad y el entorno del area de crédito
de la agencia en estudio y que el periodo vacacional anual sea definido no
solo en base a las necesidades de la empresa y sino también a las del

colaborador.
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Por ultimo, dentro de este factor, es importante que la institucion financiera
actualice su programa de mantenimiento preventivo y correctivo, asi como

de limpieza de la agencia en estudio.

La propuesta de mejora generada en la presente tesis, se encuentra
orientada a optimizar los factores analizados de acuerdo a la Teoria
Bifactorial de Herzberg (1968), especialmente dirigido a los indicadores que

se encuentran en un nivel medio, bajo e inclusive muy bajo

Es necesario tener en cuenta que para la implementacion de la presente
propuesta de mejora, es importante lograr el involucramiento y compromiso
de los altos directivos de la institucion financiera materia de la presente

investigacion.
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VII. ANEXO

A\

USATL..

Encuesta

La presente encuesta tiene por objetivo medir el nivel motivacional de los colaboradores de la
Caja Trujillo ubicada en la ciudad de Chiclayo. Se les pide responder con la maxima sinceridad
posible, pues la informacion recopilada servira para definir las estrategias necesarias para la
mejora del nivel motivacional de su centro laboral. Es necesario aclarar que la informacion
otorgada por ustedes es andnima y confidencial.

TD
TA

: Totalmente desacuerdo A : Acuerdo D
: Totalmente Acuerdo | . Indiferente

: Desacuerdo

Item

Afirmaciones

TD

D

A

TA

1

En mi trabajo existe la posibilidad que me dejen hacer las cosas en las
gue mas destaco y que a su vez me gusta

Las tareas asignadas a mi puesto de trabajo estan de acuerdo a mis
habilidades e inclusive personalidad

Mi jefe siempre me reconoce por una labor bien hecha

Mi jefe se preocupa por la calidad de mi trabajo

albhiw|N

Me satisface el tipo de tareas asignadas a mi cargo

En la empresa me dan la libertad para hacer mi trabajo de acuerdo a mi
criterio

Mi puesto de trabajo cuenta con tareas variadas, creativas y desafiantes

Mi labor tiene un elevado nivel de responsabilidad

Tengo participacion en la toma de decisiones de mi area

Mi trabajo es importante para la organizacion

Me entregan toda la formacion necesaria para mi desarrollo personal y
profesional

En la empresa existen oportunidades de promociones y ascensos

Recibo siempre el apoyo de mis superiores

14

Mi jefe tiene la formacién técnica y/o profesional necesaria para
desempeiniar su puesto de trabajo

15

Me satisface la forma en que mi jefe planifica, organiza, dirige y
supervisa el trabajo

16

En la empresa siempre actda de acuerdo a ley y/o convenios colectivos

17

Estoy satisfecho con mi horario laboral

18

Las normas y politicas de la empresa me generan satisfaccién

19

Mi remuneracién esta de acuerdo con el trabajo que realizo

20

Estoy satisfecho con los premios y/o incentivos que recibo

21

Recibo los beneficios de acuerdo a ley y/o convenios colectivos

22

El trato que recibo de mis superiores es muy bueno

23

Tengo muy buenas relaciones con mis compafieros de trabajo

24

La empresa nos trata con justicia e igualdad

25

Las condiciones de limpieza, salud e higiene laboral son muy buenas

26

Dispongo de los recursos materiales para el desarrollo de mis labores

27

Mi ambiente de trabajo es muy cémodo
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