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RESUMEN

Esta investigacion tiene el propdsito de averiguar el nivel de satisfaccion laboral de
todos los trabajadores del Banco GNB de la agencia principal en Chiclayo durante el
periodo de Marzo a Abril del 2018 en Perd.

Como objetivo general se propone desarrollar un planteamiento de mejora apropiada
para incrementar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco. Y
dentro de los objetivos especificos se busca decretar el nivel de satisfaccion laboral
mediante los factores: “Significacion de Tareas”, “Condiciones de Trabajo”,
“Reconocimiento Personal y/o Social” y finalmente el factor de “Beneficios
Econémicos”. Ademas determinar el grado de correlacion entre satisfaccion laboral y

estas dimensiones.

Para alcanzar los objetivos de la presente tesis, se precisé determinar el nivel de
satisfaccion laboral dentro de la institucion bancaria, mediante la Escala de
Satisfaccion Laboral SL-SPC (Palma, S., 2004) como instrumento de medicion,

utilizando una encuesta estructurada para obtener promedios exactos.

Los resultados nos muestran que el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del
Banco GNB se encuentra parcialmente satisfecho y por mejorar la dimension de
beneficios econdémicos en un nivel parcialmente insatisfecho.

Como conclusion principal se aprecia que la satisfaccion laboral se relaciona en un

grado alto con las dimensiones expuestas.

Palabras claves: Satisfaccion laboral, Significacion de Tareas, Condiciones de

Trabajo, Reconocimiento Personal y/o Social, Beneficios Econdémicos

Guia de Cddigos JEL.:

J28 Seguridad « Satisfaccion en el trabajo * Politica publica relacionada
J81 Condiciones de trabajo

J83 Derecho de los trabajadores



ABSTRACT

This research has the purpose of finding out the level of job satisfaction of all GNB
Bank workers of the main agency in Chiclayo during the period from March to April
2018 in Peru.

As a general objective, it is proposed to develop an appropriate improvement
approach to increase the level of job satisfaction of Bank employees. And within the
specific objectives is to decree the level of job satisfaction through the factors:
"Significance of Tasks", "Working Conditions”, "Personal and / or Social
Recognition" and finally the factor of "Economic Benefits". Also determine the degree

of correlation between job satisfaction and these dimensions.

To achieve the objectives of this thesis, it was necessary to determine the level of job
satisfaction within the banking institution, through the SL-SPC Labor Satisfaction
Scale (Palma, S., 2004) as a measurement instrument, using a structured survey to get

exact averages.

The results show us that the level of job satisfaction of GNB Bank workers is partially
satisfied and to improve the economic benefits dimension in a partially unsatisfied
level.

As a main conclusion, it can be seen that job satisfaction is related in a high degree to
the dimensions exposed.

Keywords: Job Satisfaction, Meaning of Tasks, Work Conditions, Personal and / or
Social Recognition, Economic Benefits

JEL Codes Guide:

J28 Safety  Satisfaction at work ¢ Public policy related
J81 Working Conditions

J83 Workers' Right



I.  INTRODUCCION

La empresa de una ideologia moderna enfocada a una gestion entorno a la calidad,
explora como incrementar las ventajas competitivas a través del tiempo que le permita
lograr una imagen servicial y por ende un posicionamiento estable dentro del sistema
financiero, la blsqueda termina solo en dos palabras claves en toda entidad, “talento
humano”, considerado actualmente como el activo mas importante, responsable de
ser el indice de la calidad en la institucion, y base fundamental que ayuda al banco a

mantenerse dentro del &mbito financiero en un nivel alto y competitivo.

Pero todo este talento humano seria malgastado si no existe una preocupacion por el
motor principal de este que es la satisfaccion en su labor diaria, solo teniendo
satisfechos a los trabajadores mantendremos este talento humano funcionando
correctamente y generando los ingresos que la entidad bancaria necesita.

En esta investigacion acerca del Banco GNB, podemos encontrar que en las
entrevistas hechas a los trabajadores del banco, mencionan que sus sueldos ayudan en
lo que necesitan sus familias y también temas personales, pero estas no llenan sus

expectativas.

En torno a lo mencionado, se considera Util realizar una evaluacién del grado de
satisfaccion laboral del personal de la entidad bancaria; para luego de revisar los
resultados obtenidos poder formar una propuesta de mejora para el banco, la cual
motiva a la siguiente investigacion: ¢Cual es planteamiento de mejora apropiada para
incrementar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco GNB -
Oficina Principal en Chiclayo para el periodo comprendido entre Marzo y Abril del
2018?

Para dar solucion a este problema se planteé como objetivo general: Proponer un plan
de mejora para incrementar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del
Banco GNB - Oficina Principal en Chiclayo para el periodo comprendido entre Marzo
y Abril del 2018, y como objetivos especificos se propuso: Determinar el nivel de
satisfaccion laboral mediante el factor “Significacion de Tareas”, asi como también

determinar el nivel de satisfaccion laboral mediante el factor “Condiciones de



Trabajo” de los trabajadores del Banco GNB - Oficina Principal en Chiclayo para el

periodo comprendido entre Marzo y Abril del 2018.

Ademaés se necesita determinar el nivel de satisfaccion laboral mediante el factor
“Reconocimiento Personal y/o Social”, asi como también definir el nivel de
satisfaccion laboral a través del factor “Beneficios Econdmicos” de los trabajadores
del Banco GNB - Oficina Principal en Chiclayo para el periodo comprendido entre
Marzo y Abril del 2018.

Y por ultimo la presente investigacion también busca diagnosticar el grado de
correlacion que existe entre la satisfaccion laboral y las dimensiones expuestas, para
ello se realizd encuestas a todos los trabajadores de la entidad bancaria, para

determinar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco GNB.

El argumento de esta investigacion se detalla de la siguiente manera: el CAPITULO I,
describe el planteamiento del problema, la formulacion del problema, los objetivos, y
la justificacion del estudio. EI CAPITULO II, desarrolla el marco tedrico, los
antecedentes, las bases teoricas, definicion de términos, identificacion de variables y
la definicion operativa de variables e indicadores. EI CAPITULO IlI, presenta la
metodologia de investigacion siendo esta cuantitativa, tipo basica, ademas el nivel de
la investigacion es descriptivo—correlacional, el método de la investigacion, el disefio
de investigacion, la poblacion, muestra y muestreo, las técnicas e instrumento de
recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y matriz. Finalmente, el CAPITULO
IV, se ocupa de la presentacion e interpretacion de datos y la discusién de los
resultados que en este caso dieron como desenlace un valor de parcialmente satisfecho
en relacion a la satisfaccion laboral en el banco. La investigacion finiquita con las

conclusiones, recomendaciones, las referencias bibliogréficas y los anexos.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Vargas (2015), investigd en su tesis llamada: “Influencia de la satisfaccion laboral en
el clima organizacional en la I.E. Sara Antonieta Bullon — Lambayeque”, concluyendo
en que la satisfaccion laboral tiene relacion positiva con el clima organizacional (r =
0.452), pero en un porcentaje muy bajo (20.39%), por ende debe analizarse otros
factores que producen estos cambios negativos en el clima organizacional de la

institucion.

Roman MA., Matzumura LJ. y Gutiérrez CH. (2015), en su tesis: “Satisfaccion laboral
del tecn6logo médico de radiologia en la Cinica Internacional — Sede San Borja en el
afio 2015; determinaron mediante el Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 de
JL. Melia y JM. Peir6 y una investigacion de tipo cuantitativa y de disefio no
experimental, descriptivo, prospectivo y de corte transversal con una poblacion total
de 46 personas de las cuales el 56.5% estaba contratado a plazo fijo y un 32.6%
laboraba con menos de 1 afio. Resultd que el 87% de la poblacién estaba satisfecho
laboralmente. Pero sélo un 67.3% mostraron satisfaccion con la dimension de las
prestaciones recibidas las cuales necesitan ser evaluadas para mejorar el nivel de

satisfaccion del personal Tecnélogo Médico de Radiologia.

Mamani (2016), en su tesis titulada “motivacion y desempeiio laboral en la institucion
financiera Mi banco de la ciudad de Puno, afio 2016”. Tiene como objetivo: definir el
grado de motivacion y desempefio laboral en la institucion financiera Mi banco de la
ciudad de Puno, del afio 2016. Para la recoleccion de datos utilizd una encuesta
validada en el programa SPSS por medio del alfa de Cronbach. La poblacién estuvo
compuesta por todo el personal de Mi banco de la ciudad de Puno, cuya muestra fue
de 97 trabajadores. Como resolucion obtuvo un 81.10% para motivacion y
desempefio, en conclusién, la motivacion es el motor de los trabajadores y vital ayuda
de la entidad bancaria para que estos logren metas y objetivos con un nivel alto en el

desempefio.

Cueva, K. y Diaz, M. (2017) en su tesis “Satisfaccion laboral y su relacion con el

desempefio laboral de los colaboradores de Mi banco, 20177, tiene como objetivo
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principal determinar la relacion que existe entre satisfaccion laboral y desempefio
laboral en los colaboradores de Mi banco Tarapoto, 2017 y obtuvo las siguientes
conclusiones, la satisfaccion laboral es un punto muy importante y de mucho cuidado
para los trabajadores del banco, puesto que necesitan tener esta variable (satisfaccion
laboral) en un nivel alto para que su labor diaria sea también de alta productividad,
ademas de obtener del banco las condiciones de trabajo adecuadas para que sume a su

alto desempefio.

Solano, L. (2017). En su tesis Factores de motivacion y el desempefio laboral de los
colaboradores del Banco de la Nacion sede Amarilis, Hudnuco-2016, busca como
objetivo demostrar en qué medida los factores de motivacion influyen el desempefio
laboral en los colaboradores del Banco, consiguiendo un coeficiente de correlacion de
(0.819), y que el valor de significancia de éste fue de (0.002) obvio menor a 0.05; por
ello, menciond que los trabajadores motivados realizan su labor con mejor
performance. Ademas mostro que el 63,6% de los 11 encuestados, expresaron un casi
siempre esto demostrd que consideran que el banco les ha ofrecido la posibilidad de
sentirse realizados y obtener desarrollo personal, por ello el 81.8% de los encuestados,
cumplen con sus obligaciones de manera motivada y si existe algin problema acotan

soluciones a éste.

Hi, B. (2017). En su tesis “La satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco de la
Nacion, Cono Norte, 2015, realizd la investigacion cuyo objetivo fue determinar la
asociacion de la satisfaccién laboral de los trabajadores del Banco de la Nacion, Cono
Norte, con las caracteristicas personales en el periodo 2015, obteniendo 3
conclusiones:

1. No existe asociacion entre la satisfaccion laboral y las caracteristicas
personales que utilizd, pues no obtuvo efectos estadisticos de importancia.

2. Si existe asociacion entre la satisfaccion intrinseca con la edad, y entretanto
con las demés caracteristicas, no.

3.'Y por ultimo mencion6 que si hay asociacion de la satisfaccion extrinseca con
la caracteristica de tiempo de servicio, pero con las deméas caracteristicas no existe

asociacion alguna.
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Lomas, R. (2017) en su tesis Satisfaccion laboral y su relacién con la
productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
encontrd que existe relacion entre la satisfaccion laboral y la productividad, para ello
primero encuesto a un total de 70 colaboradores de la municipalidad y determiné que
el nivel de satisfaccion laboral es bajo en el 34% de los trabajadores, muy bajo en un
16% de ellos y solo en el 9% muy alto, y segin sus conclusiones sefiala que los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, en su gran mayoria no
sienten una satisfaccion laboral plena, no estan satisfechos de manera personal ni

profesional, debido a su descontento con los beneficios brindados por la entidad.

2.2. Bases tedricas

Brooke et al. (1988), menciond: “una sensacion positiva sobre el trabajo propio, que
surge de la evaluacién de sus caracteristicas. Una persona con alta satisfaccion en el
trabajo tiene sentimientos positivos acerca de este, en tanto que otra insatisfecha los
tiene negativos... evaluar qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra un empleado
con su trabajo es un agregado complejo con cierto niumero de elementos discretos del
empleo” (p. 539-545).

Blum y Naylor (1988), definen la satisfaccion laboral como el resultado de varias
actitudes que tiene un trabajador hacia su trabajo, los factores concretos (la
supervision, comparfieros de trabajo, el salario, las oportunidades de ascensos,

condiciones de trabajo, etc.).

(Schermerhurn et. Al., 2005), define la satisfaccion laboral como el sentimiento
positivo que experimenta un trabajador sobre su labor diaria, vale decir que la
satisfaccion es un sentimiento positivo que siente el colaborador, y por ende si

hablamos de un sentimiento negativo, significa que su labor le causa insatisfaccion.

Marquez (2001). Menciona que la satisfaccion laboral representa la actitud del
empleado en base a la labor que realiza diariamente y su satisfaccion laboral se basa
en los valores que el mismo colaborador cultiva en su labor, ademas de las creencias

que forma.
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En base a la satisfaccion laboral, esta fue definida de formas diversas,
conceptualizando ésta como la mezcla de sentimientos que se desarrollan de manera
favorable o desfavorable, esta definicion es brindada por Davis y Newstrom (2007),
acotan también que la satisfaccion laboral es inestable ya que si esta es guiada por los
sentimientos se sabe que estos pueden subir o bajar su intensidad debido a los logros

gue consigan los trabajadores.

Una vez encontrado el problema que origina la insatisfaccion en los trabajadores se
busca inmediatamente la solucidn, en estos casos se puede brindar al colaborador
mejoras en las condiciones de trabajo, mejor manera de supervisién de su labor,
recompensar bien al colaborador. También seria (til trasladar al trabajador a otro tipo
de puesto que se ajuste mas a su perfil, 0 en todo caso organizar grupos de trabajo que
sean mas compaginables y realicen mejor su labor unidos. Ademas es importante
verificar qué expectativas tiene el trabajador asi como también variar su apreciacion
de varios temas de la empresa y resaltar el no dejarse guiar por informacién falsa que
le genere preocupacion, en este caso vale mucho el grado de confianza entre jefe y
trabajador. (Wexley y Yuki, 1990).

Para Schultz (1994) los trabajadores que estan insatisfechos en su pluralidad son
representados por jovenes que se encuentran solteros sin las preocupaciones que se
generan en un hogar con hijos y ademas posiblemente sin deudas bancarias, por ende
tienen la tranquilidad de abandonar su trabajo actual y pasar a otro sin afan, hecho
totalmente contrario pasa con las personas dependientes de 50 afios las cuales pagan

hipotecas y demas deudas.

Teniendo en cuenta las definiciones de Marquez (2001), Palma (2004) y Amoros
(2007), la satisfaccion que genera el trabajo en un individuo esta basado plenamente
en la actitud que éste tenga respecto a su labor diaria. Los autores concuerdan en que
la satisfaccion laboral va mas alla que un sentimiento por parte del trabajador, por ello

lo conceptualizan como una actitud.

Florez (1992), puntualiza que la satisfaccion laboral es “la manera como se siente la
persona en el trabajo. Involucra diversos aspectos, como salario, estilo de supervision,

condiciones de trabajo, oportunidades de promocion, compafieros de labor, entre
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otros. Por ser una actitud, la satisfaccion laboral es una tendencia relativamente
estable en responder consistentemente al trabajo que desempefia la persona. Esta

basada en las creencias y valores desarrollados por la propia persona hacia su trabajo.”

(p. 176).

Davis & Newstrom (2003), determinan que, “la satisfaccion en el trabajo es un
conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con que los
empleados ven su trabajo” (p. 246). Vale decir que todo se basa en la actitud positiva
0 negativa del trabajador, es la manera de como él piensa y siente con agrado o

desagrado su labor.

En toda organizacion es muy importante mantener en aumento la productividad, la
cual depende en un 100% de los trabajadores de cada entidad, por ello si buscamos
obtener gran productividad en el trabajo, el personal tiene que estar satisfecho en todo
ambito, Chiavenato (2002) menciona que las personas con alto grado de satisfaccion

en su trabajo son mas productivas que las insatisfechas.

El ausentismo representa un problema grave para toda entidad, ademas que la empresa
sufre grandes costos, pues entorpece y retrasa el proceso natural en la jornada laboral.
“Son faltas o retrasos en el trabajo; el ausentismo es su principal consecuencia. indice
de ausentismo relativo al personal separado durante periodos prolongados, que incluye
ausencias prologadas (vacaciones, enfermedades o ausencias justificadas en los

indices de ausentismo)” (Chiavenato, 2002, pag. 40).

El ausentismo es una derivacién negativa de la satisfaccion, quiere decir que el
ausentismo representa en cierto modo la insatisfaccion del trabajador, y produce que
éste no cumpla con la asistencia diaria a su trabajo, por ello los factores externos
también toman partido sobre su inasistencia. (Robbins, 2004). En referencia a la
insatisfaccién laboral, Robbins (2004), menciona que se puede justificar los

comportamientos de un trabajador, mediante 4 argumentos:

a) Salida.- Es la salida del trabajador de la empresa, vale decir su renuncia.
b) Expresion.- Tratar de mejorar las condiciones laborales en la empresa.

c) Lealtad.- Tener esperanza a que las condiciones laborales prosperen.
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d) Negligencia.- Esperar a que las condiciones laborales empeoren, como el
ausentismo, poco esfuerzo de mejora y mas errores de parte de la empresa.
La rotacion del personal en la organizacion puede ser causada por la insatisfaccion
laboral, sobre todo si el trabajador que es muy demandado por su labor de excelencia
esta insatisfecho, formulandose una oferta y demanda donde el trabajador decidira que

le conviene pues tiene el poder de elegir (Puchol, 1994).

Los trabajadores en su mayoria mencionan que la forma de pago actual no esta acorde
con el esfuerzo ejecutado y mas aun con los frutos obtenidos sobre todo en los
trabajos con demasia en el uso manual y que presentan excesiva monotonia (Cuesta,
1990).

(Wherter y Davis, 2000) en su libro “Administracion de personal y recursos humanos”
definen lo siguiente acerca del sueldo bajo de los trabajadores como autor de las
renuncias de éstos. “Un elemento esencial para mantener y motivar la fuerza de
trabajo es la compensacion adecuada. Los empleados deben recibir sueldos y salarios
justos a cambio de una contribucion productiva. Cuando sea adecuado y aconsejable,
los incentivos deben cumplir una funcion importante. La compensacion insuficiente
quiza ocasione una alta tasa de rotacidn de personal. Si la compensacion es demasiado

alta puede perder su capacidad de competir en el mercado”.

(Arias Galicia, 1990) define como rotacién el ingreso y el egreso de los trabajadores
en la empresa. Si en una empresa encontramos alto rango de rotacién quiere decir que
existen problemas internos en ésta, ya que la empresa incurre en gastos altos para
mantener a su personal capacitado y preparado para su labor diaria y el hecho de que
este personal pase todo este proceso de capacitacion y entrenamiento para dentro del
corto plazo retirarse es considerado como una pérdida alta para la entidad. Segun
(Arias Galicia, 1990) se tienen varias formulas para el calculo del indice de rotacién

de personal, en este caso se presentan dos de las formulas mas usadas:

R=Bx100 o R =(B-Bl) x 100
N N
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En donde: R= indice de rotacion (%)
B= Numero de bajas
N= Promedio de personas en ndmina, en el periodo considerado

Bl= Numero inevitable de bajas (muerte, reducciones de personal)

(Robbins, 2005) determina la salida o renuncia del personal como rotacion de
personal y a su vez da el concepto de rotacibn como “el retiro voluntario o
involuntario permanente de una organizacion. Retiro que puede ser un gran problema
debido al incremento de los costos de reclutamiento, seleccién y capacitacion que se

origind por dicho personal.”

(Robbins, 2017) determina como satisfaccion laboral a “Una respuesta afectiva o
emocional a diversos aspectos del trabajo que se desempefia.” Ademas comenta que
“La motivacion laboral del individuo se relaciona con su satisfaccion en el trabajo y
las relaciones trabajo-familia. La motivacion no es independiente del entorno laboral o

la vida personal del empleado.” (p. 154).

En conclusion, para poder obtener altos niveles de productividad de los colaboradores
se necesita que estos obtengan Optimos niveles de satisfaccion en su labor diaria, solo
asi tendremos buenos resultados, comenzando por que nuestro ratio de rotacién de

personal sea minimo, y ademas reflejar bajo indice de ausentismo.

Sonia Palma (2004), define la satisfaccion laboral como la actitud que muestra el
empleado con su labor, ademas determina cuatro dimensiones relevantes para la

medicion de la satisfaccion laboral:

Significacion de Tareas

Condiciones en el Trabajo

Reconocimiento Personal y/o Social

Beneficios Econémicos

Para obtener resultados éptimos en el actual estudio, se laborard con las dimensiones

referidas por Sonia Palma, ademaés se utilizara la escala SL — SPC.
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(Locke y Henne, 1986; Locke y Latham, 1990). La teoria del establecimiento de
objetivos 0 metas ha contribuido a la comprension del proceso mediante el cual las
caracteristicas de los objetivos influyen en la motivacion laboral y en el rendimiento y

desempefio de los sujetos.

La teoria de los dos factores, también denominada “teoria bifactorial” o “teoria de
motivacion/higiene”, fue desarrollada por Herzberg, Mausner y Snyderman (1959).
“Unas deficientes condiciones de trabajo, una mala administracion de la empresa y un
deficiente estilo de direccion determinardn normalmente insatisfaccion en el trabajo.
Una buena politica, administracion, estilo de direccion, condiciones de trabajo..., no
determinaran por si mismos satisfaccién en el trabajo. Contrariamente, el
reconocimiento, logro, trabajo interesante, responsabilidad y promocién, determinan
satisfaccion en el trabajo. Su ausencia conduce con poca frecuencia a la

insatisfaccion”. Herzberg et al. (1959: 82)%°

Maslow (1943, 1954) desarrollé un modelo o teoria de la jerarquia de necesidades y
define cinco grupos de necesidades que motivan la conducta del trabajador las cuales
son:

1. Necesidades fisioldgicas: son necesidades primarias y vitales para la supervivencia
del organismo como la comida, la bebida, descansar, protegerse, respirar, hidratarse.
Aplicadas al entorno de trabajo estariamos hablando del sueldo, de la existencia de

periodos de descanso, de la temperatura del lugar de trabajo, etc.

2. Necesidades de seguridad: estan relacionadas con la busqueda de una existencia
libre de amenazas o peligros en un medio relativamente estable. Esto incluye no s6lo
seguridad fisica, sino también seguridad respecto al sistema o la forma de vida. Su
aplicacion en la empresa serian, por ejemplo, los planes de pensiones y de jubilacién,

los seguros, las condiciones de seguridad en el trabajo, etc.

3. Necesidades sociales: implican la necesidad de establecer relaciones con los
demas, tener amigos, recibir apoyo y pertenecer a un grupo. Su aplicacion en la
empresa se manifiesta en la asignacion de tareas a grupos y equipos de trabajo, el

patrocinio de actividades deportivas, etc.
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4. Necesidades de reconocimiento: incluyen el respeto por uno mismo, el estatus y la
atencion por parte de los demas. En base al trabajo se refiere a ascensos, premios,

éxito, confianza, respeto, etc.

5. Necesidades de autorrealizacién: Implica el realizar aquello que realmente nos
agrada y aquello para lo que estamos capacitados. Su satisfaccion en el mundo laboral
vendria de la mano de la realizacién de trabajos creativos, el desarrollo de las propias

habilidades o, por ejemplo, el llevar a cabo tareas desafiantes y retadoras.

2.3. Definicién de términos basicos

e Significacion de Tareas: Es el apresto por parte del trabajador para con la empresa

en base a la importancia que éste le dé a su labor (Palma, 2004).

e Condiciones de Trabajo: EvalUa la labor del trabajador en base a los elementos o

disposiciones normativas de la empresa (Palma, 2004).

e Reconocimiento Personal y/o Social: Esta evaluacién se centra en el
reconocimiento propio o de las personas que lograron buenos resultados y el

impacto que estos causaron en la empresa. (Palma, 2004).

e Beneficios Econdmicos: Es la resolucién al trabajo en base al &mbito remunerativo
y a los incentivos econdmicos que ganaron gracias al esfuerzo de cada trabajador
(Palma, 2004).

e Satisfaccion laboral: Representa la actitud de los trabajadores de la empresa hacia

el trabajo que realizan diariamente (Palma, 2004).
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I1l. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipoy Disefio Metodoldgico

El enfoque de estudio de la actual investigacion es cuantitativo, porque se realizé una
encuesta estructurada asignandole a cada alternativa un peso para obtener promedios,
este instrumento se aplico a todos los empleados, Jefes de area y Gerente de oficina,
esto ha permitido cuantificar cada dimension. La presente investigacion es de tipo
aplicada, pues tiene como fin la utilizacion de conocimientos como la satisfaccion
laboral y que estos contribuyan en la productividad de los trabajadores de banco.
También es de nivel correlacional, pues se aplica para deducir una circunstancia que
se haya presentado en la organizacion y se utilizo describiendo todas las dimensiones
de la investigacion, para finalmente interpretar la informacion obtenida y desarrollar

fuentes de mejora.

3.2. Disefio de investigacion:

Ha sido una investigacion no experimental, ya que no hay manipulacion de variables;
es transversal pues la encuesta se aplica una Unica vez y es prospectiva ya que la
fuente de informacion es primaria.

3.3. Poblacion y Muestra

3.3.1.Poblacién

Estd compuesta por todos los miembros del Banco GNB de la oficina principal en

Chiclayo durante el periodo de Marzo a Abril del 2018.

El presente estudio esta conformado por una poblacion de 20 personas.
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3.3.2. Muestra

Dado que la poblacion objeto de estudio esta constituido por los 20 trabajadores del
Banco GNB de la oficina principal en Chiclayo durante el periodo de Marzo a Abril

del 2018, se determind que no iba a aplicarse muestreo pues una muestra censal.

3.4. Operacionalizacién de Variables

Tabla 1
Operacionalizacion de Variables

Variable Dimension Indicadores indice Escala de
medicidn
e Percepcion del valor
de la tarea asignada.
e Sentimiento de
utilidad.
P ¢ Nivel de aburrimiento
Significacion de .
del trabajo.
Tareas .
e Gusto por su trabajo.
e Complacencia con su
actividad laboral.
e Autosatisfaccion
personal.
e Ambiente de trabajo M
ideal. vidy
e Relacion con satisfecho
comparieros de )
Condiciones de trabajo. Satisfecho
Satisfaccion Trabajo . Relac_lon con jefesy ) Ordinal
laboral superiores. Promedio
e Solidaridad en su
grupo de trabajo. Insatisfecho
e Maltrato de parte de la Muy
empresa. insatisfecho
o Disgusto por el
Reconocimiento horario.
Personal y/o e Sentimiento de
Social explotacion laboral.
e Reconocimiento del
esfuerzo de parte del
trabajador.
e Calificacion de la
- remuneracion.
Beneficios L
Econdmicos . Cumplm_uento de
expectativas
econémicas.

Fuente: Basado de la Escala SPC — Sonia Palma Carrillo (2004)
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3.5. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de Datos

En la presente investigacion se utilizé dos tipos de fuentes: Primarias y secundarias.

Fuente Primaria: Se aplico la técnica de la encuesta, la cual se realizé en un momento
adecuado para evitar interrupciones y que puedan responder con la mayor
transparencia, vale decir para que pueda haber una sincera respuesta y que ademas
estén concentrados en la encuesta. Asimismo se les explicé que tenian la libertad de
abandonar la encuesta en el momento que crean que las preguntas son inconvenientes.
Todos culminaron la encuesta.

El cuestionario fue de tipo estructurado y se compone de 27 items, los cuales se han
planificado de acuerdo a las dimensiones elaboradas por Sonia Palma Carrillo las
cuales se mencionan a continuacion: Significacion de Tareas, Condiciones de Trabajo,
Reconocimiento Personal y/o Social y Beneficios Econémicos con la finalidad de

medir el grado de satisfaccion laboral de los empleados del Banco GNB. (Ver tabla 1).

Fuente Secundaria: Mediante libros, tesis y papers.

La investigacion tendrd informacion bibliogréfica sobre satisfaccion laboral. Se
tomaré planteamientos, trabajos de grado y documentos principalmente de Palma, S.
(2004) y Robbins, S. (2017).

Confiabilidad del instrumento

Como resultado de la prueba de confiabilidad se aprecia que el Coeficiente para la
satisfaccion laboral se encuentra en un valor de Aceptable con un 0.888.
Ademas podemos apreciar que las dimenciones utilizadas estan en valoracion

Aceptable y Excelente, esto indica que mi prueba ya la puedo aplicar.
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Tabla 2
Alfa de Cronbach
Alfa de
] Cronbach
CONSTRUCTO SATISFACCION LABORAL 0.888

SIGNIFICACION DE TAREAS 0.600*
CONDICIONES LABORALES 0.696*
DIMENSIONES RECONOCIMIENTO PERS.- 0.760

SOCIAL '
BENEFICIOS ECONOMICOS 0.918
*Para Significacion de tareas se ha anulado la pregunta 07 para que suba de 0.567 a 0.600.

*Y en Condiciones Laborales se anula la pregunta 17 para que suba de 0.621 a 0.696.

Para poder realizar el estudio de la variable independiente se utilizd la escala de
Likert, mediante una encuesta que nos permitio recopilar datos sobre la satisfaccion
laboral, la cual fue elaborada por Sonia Palma Carrillo que consta de 27 preguntas, y
que permitio establecer el nivel de satisfaccion laboral que tienen los colaboradores

del banco. La escala valorativa de Likert cuenta con 5 niveles:

TOTAL DE ACUERDO TA (5)
DE ACUERDO A (4
INDECISO | (3)
EN DESACUERDO D (2)
TOTAL DESACUERDO TD (1)

3.6. Plan de Procesamiento y Analisis de Datos

Para la ejecucion del procesamiento y andlisis de datos, se utilizo el programa Excel y
SPSS para obtener resultados estadisticos diversos como: alfa de Cronbach, prueba de
normalidad, promedios, correlacion entre el constructo y cada uno de sus respectivas

dimensiones.

3.7. Procedimientos

Se utilizé el instrumento de recoleccion de datos (encuesta) elaborado por Sonia
Palma, se valido, se aplicé al personal, se determind la muestra, hubo cooperacién y
entendimiento con el Gerente y Jefe de operaciones del banco, y al final se aplico el

instrumento.



3.8. Matriz de consistencia

TITULO. “PROPUESTA DE MEJORA DEL NIVEL DE SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL BANCO GNB -
OFICINA PRINCIPAL - CHICLAYO. PERIODO MARZO - ABRIL 2018”

Tabla 3
Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES | METODOLOGIA

PROBLEMA OBJETIVO GENERAL: VARIABLE El disefio de la

PRINCIPAL DEPENDIENTE | investigacion es de tipo
) Desarrollar un planteamiento de mejora apropiada ) » descriptivo,

¢Cual es | para incrementar el nivel de satisfaccion laboral de 1 Satisfaccion Correlacional,

planteamiento de
mejora apropiada
para incrementar
el nivel de
satisfaccion

laboral de los
trabajadores  del
GNB -

Oficina Principal

Banco

en Chiclayo para
el periodo
comprendido

entre Marzo vy

Abril del 2018?

los trabajadores del Banco GNB - Oficina Principal
en Chiclayo para el periodo comprendido entre
Marzo y Abril del 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

O1: Determinar el nivel de satisfaccion laboral
mediante el factor “Significacion de Tareas” de los
trabajadores del Banco GNB - Oficina Principal en
Chiclayo para el periodo Marzo — Abril 2018, asi
como también determinar el nivel de satisfaccion
laboral mediante el factor “Condiciones de Trabajo”
de los trabajadores del Banco GNB - Oficina
Principal en Chiclayo para el periodo comprendido
entre Marzo y Abril del 2018

02: Ademas se necesita determinar el nivel de
satisfaccion laboral mediante el factor
“Reconocimiento Personal y/o Social” de los
trabajadores del Banco GNB - Oficina Principal en
Chiclayo para el periodo Marzo — Abril 2018. Y
finalmente, definir el nivel de satisfaccion laboral a
través del factor “Beneficios Econdmicos” de los
trabajadores del Banco GNB - Oficina Principal en
Chiclayo para el periodo comprendido entre Marzo y
Abril del 2018.

03:Y por tltimo se busca diagnosticar el grado de
correlacion que existe entre la satisfaccion laboral y
las dimensiones expuestas

laboral

cuantitativo.

23
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3.9. Consideraciones éticas

1. Valor: la investigacion busca mejorar el grado de satisfaccion del trabajador del
banco y a su vez dejar un estudio que puntualice los problemas comunes ante esta
situacion para que otras entidades no s6lo bancarias, tomen como ejemplo este caso y

puedan mejorar la vida laboral de sus colaboradores.

2. Validez cientifica: En cuanto a la bdsqueda de teorias que contribuyan con la tesis,
se referencié a varios autores que estdn debidamente citados teniendo el respeto
debido hacia su aporte intelectual y propiedad literaria. Ademas, se utilizaron las

técnicas estadisticas necesarias como el Alfa de Cronbach y el Rho de Spearman.

3. La seleccion de seres humanos o sujetos debe ser justa: Todos los participantes en

las investigaciones fueron seleccionados sin ningln tipo de prejuicio.

4. Consentimiento informado: Ninguno de los encuestados se vio forzado a responder,
teniendo la plena libertad de elegir si deseaban continuar o no con el proceso de

recopilacion de informacion.

5. Respeto para los seres humanos participantes: Al utilizar el instrumento se asegurd
la confidencialidad de la identidad de los trabajadores encuestados a través del

anonimato de las encuestas.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Baremacion

e Con la Baremacién podemos obtener nuestros rangos para poder dar resultados

a nuestro siguiente cuadro que nos indica los valores ordinales del rango:

Tabla 4
Baremacion

SumSiaTa, | SumCondThio | SumRecPS | SumBenEe | SumSallap

Totalmente Insatisfecho |  Hasta 174 Hasta 35.4 Hasta 23.2 Hasta 9.6 Hasta 88.6

Parcialmente Insatisfecho| > de 1742200 | »de 3542404 | =0e232a248 | »de06at4d | »dedbfadrd

Indiferente »002003206 | >ded042422 | »de 2482266 |>de144a166 | »de 07421044

Parcialmente Satisfecho | >0e2068230 | 664222458 | »0e 266288 |» de 1662178 :umaa

Totalmente Satisfecho »de 23 »de45.8 >(de 28.8 >de17.8 »>de 115.8

e En la dimension de Significacion de tareas podemos apreciar que los
trabajadores se encuentran satisfechos con la importancia que conlleva su labor
diaria en el banco, se sienten Utiles para la institucion, se sienten a gusto con su
labor diaria, por ello el nivel encontrado fue de Totalmente satisfecho (TS),
también se aprecia que deben aprender a trabajar mas en equipo, y entender los

lineamientos del banco en referencia a no pagar horas extras.
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Tabla 5
Resultado Significacion de tareas

Nro. Dimension: Significacién de Tareas -g;tt?l?;ﬁﬂge
7| Me siento Gtil con la labor que realizo. 4.1
13 | Las tareas que realizo las percibo como algo importante. 4.0
19 Compartir el trabajo con otros compafieros no me resulta aburrido. 3.7 24.20
22 | Me gusta el trabajo que realizo. 4.4 L
24| No me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas extras. 3.5
26 | Me gusta la actividad que realizo. 4.5

e La dimensién de Condiciones de trabajo se encuentra en la categoria de
Parcialmente Satisfecho (PS), pues sienten que su ambiente fisico es el
correcto, pero también observamos que algo en la distribucion del ambiente les
gustaria mejorar, expresan que no los hacen trabajar demas la mayoria del
tiempo, por otro lado sienten que el horario no les facilita su vida familiar, y
por ultimo acotan que tener una buena relacion con sus jefes es muy
importante ya que ayuda a realizar sus tareas con facilidad y esto les genera

gran satisfaccion.

Tabla 6
Resultado Condiciones de trabajo

Nro. Dimension: Condiciones de Trabajo Pg;i'i;lgﬁgte
1 :_a distribucién fisica del ambiente de trabajo, facilita la realizacion de mis 40
abores.
No siento que recibo de parte de la empresa "mal trato" 4.1
El ambiente donde trabajo es confortable. 4.5
10 | La sensacion que tengo de mi trabajo, es que no me estan explotando. 4.1
11 | prefiero acercarme a las personas con quienes trabajo. 4.1 4500
12 | No me disgusta mi horario. 4.1 PS
14 | Llevarse bien con el jefe, beneficia la calidad del trabajo. 4.5
15 | La comodidad de ambiente de trabajo es inigualable. 4.1
17 | El horario de trabajo no me resulta incomodo. 3.5
20 | En el ambiente fisico en el que laboro, me siento comodo. 4.0
23 | Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias. 4.0
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e En la dimension de Reconocimiento personal y/o social podemos apreciar que
se encuentra en un nivel de Indiferente (IN), se constatd que el trabajo que
realizan no es el que ellos quisieran realmente, pero lo hacen por necesidad,
que su labor no los llena profesionalmente ni en el &mbito personal, por ende
conseguir o no resultados no es de importancia, pero a su vez también
entienden que su labor es valiosa como la de otro compariero, que el alto grado
de valor que les demuestra su jefe para con su trabajo los hace sentir

satisfechos, por ende también sienten satisfaccion consigo mismos.

Tabla 7
Resultado de Reconocimiento Personal y/o social

Nro. Dimensién: Reconocimiento Personal y/o Social Indiferente
3 | Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser. 3.9
4 | La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra 4.4
18 | Me complacen los resultados de mi trabajo. 4.1 25.60
21 | Mi trabajo me hace sentir realizado como persona. 4.2 IN
25 | Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo. 4.6
27 | Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo. 4.4
e En la dimension de Beneficios economicos podemos apreciar que los
trabajadores se encuentran en un nivel de Parcialmente Insatisfecho (PI) ya
gue segun sus comentarios el sueldo les alcanza para las necesidades basicas
familiares, pero no pueden aspirar a algo mas, como una necesidad secundaria
de indole material, y eso no llena sus expectativas personales.
Tabla 8

Resultados de beneficios econdmicos

Nro. Dimension: Beneficios Econdémicos Parcia_llmente
Insatisfecho
Mi sueldo no es muy bajo para la labor que realizo 3.3
No me siento mal con lo que gano. 3.6 14.4
El sueldo que tengo es bastante aceptable. 3.6 Pl
16 | Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econémicas. 3.9

e Como resultado tenemos que la oficina se encuentra en un nivel de satisfaccion
laboral de Parcialmente Satisfecho /PS), existen puntos por mejorar

inmediatamente como la dimensién de Beneficios econdmicos la cual se
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encuentra en un nivel bajo por ende es de preocupacion, las otras dimensiones
tienen un mejor nivel y solo algunos temas puntuales que se pueden resolver

con buena comunicacion y entendimiento por parte del colaborador y el banco.

Tabla 9
Resultado total de satisfaccion laboral

e A continuacion se presenta la prueba de normalidad cuyos resultados indican

que todas las distribuciones son normales pues su significancia es > 0,05.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Tabla 10
Prueba de Kolmogorov-Smirnov

SignifTareas CondThjo ReconPerSoc BeneficEcon | SATISFLAB
N 20 20 20 20 20

Parametros Media 4.0200 4.1600 4.2667 3.6000 4.0680

normales™” Desviacion estandar 0.65823 0.49884 0.52538 1.04630 0.51128
Maximas Absoluta 0.188 0.131 0.150 0.162 0.153
diferencias Positivo 0.112 0.122 0.094 0.102 0.153
extremas Negativo -0.188 -0.131 -0.150 -0.162 -0.134
Estadistico de prueba 0.188 0.131 0.150 0.162 0.153

Sig. asintética (bilateral) ,062° ,200%¢ ,200°¢ 179° ,200%¢

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

e Al ser distribuciones normales se aplica la correlacion de Pearson que da como
resultado lo siguiente:

Al ser mayor a 0.7 son significativos y con fuerza alta.
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Resultado de correlaciones
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Correlaciones
SumSigTar | SumCondThjo | SumRecPS SumBenEc SumSatLab
Coeficiente de 1.000 ,926** ,647 1546 7874
correlacion : MODERADA | MODERADA
SumSigTar MUY ALTA ALTA
Sig. (bilateral) 0.000 0.002 0.013 0.000
N 20 20 20 20 20
Coeficiente de 1.000 731 6671 ,EAGL?Y
correlacién : MODERADA
SumCondThbjo ALTA ALTA
Sig. (bilateral) 0.000 0.001 0.000
N 20 20 20 20
R de Coeficiente de 1.000 0.266 ,665
correlacion : MODERADA
Pearson SumRecPS NO HAY
Sig. (bilateral) 0.257 0.001
N 20 20 20
ic 784"
S oo 784
SumBenEc
Sig. (bilateral) 0.000
N 20 20
Coeficiente de
correlacion 1.000
SumSatL.ab Sig. (bilateral)
N 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

e Para entender este cuadro se adjunta una tabla con los pardmetros hechos para

interpretar las correlaciones de Pearson:

Tabla 12
Parametros para interpretar las correlaciones

COEFICIENTE INTERPRETACION
PERFECTA: R=1
EXCELENTE: R=09<=R<1
BUENA: R=08<=R<0.9
REGULAR: R=05<=R<0.8
MALA: R<0.5 (6)

Fuente: Martinez, R.; Tuya, L; Martinez, M; Pérez, A y Cénovas, A (2009).

La relacion entre Satisfaccion laboral y la Significacion de tareas es ALTA, el
coeficiente de correlaciébn muestra un signo positivo, esto quiere decir que si existe
por parte del trabajador suma importancia al trabajo que realiza, habra mayor
satisfaccion. La correlacion es de .874 y es significativa porque es menor a 0.05
(Significacién = 0.000). Entonces, podemos decir que la significacion de tareas esta

relacionada positivamente con la satisfaccion laboral.
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La relacién entre Satisfaccion laboral y las Condiciones de trabajo es MUY ALTA, el
coeficiente de correlacion muestra un signo positivo, esto quiere decir que si el
trabajador encuentra las condiciones fisicas, materiales, tecnologia, ambiente auditivo
sin contaminacion que perturbe su labor, mostrard una mayor disposicion al trabajo
por ende mayor satisfaccion. La correlacion es de .960 y es significativa porque es
menor a 0.05 (Significacion = 0.000). Entonces, podemos decir que las condiciones de

trabajo esta relacionada positivamente con la satisfaccion laboral.

La relacidon entre Satisfaccion laboral y Reconocimiento personal y/o Social es
MODERADA, el coeficiente de correlacion muestra un signo positivo. En este caso el
reconocimiento propio es importante pero también lo es el reconocimiento a la labor o
meta alcanzada por parte de los compafieros de trabajo y del cuerpo de jefes y/o
gerentes de area, quienes usualmente estan pendientes de las personas que logran
buenos resultados y de cémo estos impactan en la empresa, esto quiere decir que si el
trabajador se siente reconocido como parte importante del banco por sus logros
trabajara mas motivado y por ello tendrd& mayor satisfaccion en su labor. La
correlacion es de .665 y es significativa porque es menor a 0.05 (Significacion =
0.001). Vale decir que el reconocimiento personal y/o social estd relacionado

positivamente con la satisfaccion laboral.

La relacion entre Satisfaccion laboral y los Beneficios Econdémicos es ALTA, el
coeficiente de correlacién muestra un signo positivo, es simple darse cuenta que si a
un trabajador se le paga lo justo y ademas este gana en base a su esfuerzo bonos o
premios, la satisfaccion de este estard en un nivel alto, pero también podemos tomar
en cuenta el hecho de que muchos trabajdores se sienten conformes con su salario por
que este les ayuda a cumplir con sus necesidades basicas pero no los satisface
completamente pues este dinero no ayuda a colmar sus expectativas reales, que
pueden ser la compra de un auto, un departamento, una maestria, etc, por ello muchos
terminan trabajando por necesidad mas que por motivacién, aqui es donde la
satisfaccion laboral empieza a declinar. En cuanto a la correlacion es de .784 y es
significativa porque es menor a 0.05 (Significacién = 0.000). Aqui, podemos apreciar
que los beneficios econdmicos estan relacionados positivamente con la satisfaccion

laboral.
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Asi, mediante Pearson podemos referenciar cada dimension con el constructo y
ademas ver la correlacion entre dimensiones, por ello se demostré también que en el
banco GNB no hay una relacion entre beneficios econdmicos y el reconocimiento
personal ya que la correlacion es de .266 y por ende no es significativa porque es
mayor a 0.05 (Significacion = 0.257). Aqui, podemos apreciar que los beneficios

econodmicos no estan relacionados positivamente con el reconocimiento personal.

4.2 Discusion

El fin de la investigacion fue determinar un plan de mejora apropiada para
incrementar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco GNB -
Oficina Principal en Chiclayo para el periodo comprendido entre Marzo y Abril del
2018 donde se encontré una relacion significativa entre la variable de satisfaccion
laboral y las dimensiones utilizadas. En este sentido Cueva, K. y Diaz, M. (2017) en
su tesis tuvieron como objetivo principal determinar la relacion que existe entre
satisfaccion laboral y desempefio laboral de los colaboradores de Mi banco Tarapoto,
2017, para ello primero determinaron el nivel de satisfaccion laboral y obtuvo que esta
es de suma importancia para los colaboradores de la entidad bancaria, segun sus
conclusiones, ellos nos brindan alta productividad y mejor desempefio basandose en
un nivel alto de satisfaccion laboral. Ademas, Amords (2013), investigdb como mejorar
a través de un planteamiento el nivel de satisfaccion laboral de un banco en la ciudad
de Chiclayo, para ello tuvo que establecer el nivel de satisfaccion de los trabajadores
en el banco, él utilizé como instrumento de medicién la Escala SL-SPC elaborado por
Sonia Palma Carrillo (2004). Llego a la conclusidn que el nivel de satisfaccion laboral
del banco era regular, y propuso que los trabajadores moldearan nuevas maneras de
ser, basadas en la puntualidad, la responsabilidad, el compromiso con su labor, la

comunicacion asertiva, esta propuesta necesitaba un entrenamiento a los trabajadores.

En este sentido la Significacion de tareas guardo una correlacion de (r = ,874; p < .05)
con la Satisfaccion laboral, En cuanto al segundo objetivo, condiciones de trabajo se
encontro relacion significativa entre esta variable y la satisfaccion laboral (r = ,960; p
< .05). En base al tercer objetivo determinar la relacion que existe entre
reconocimiento personal y/o social y la satisfaccion laboral de los trabajadores del

GNB en Chiclayo se encontré un coeficiente de (r =,665; p < .05), esto nos sefiala que
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existe una relacion directa entre la variable y el constructo, y por ultimo la relacion
que existe entre beneficios econdmicos y la satisfaccion laboral contd con un
coeficiente de (r =,784; p < .05), este descubrimiento concuerda con la investigacion
hecha por Cueva, K. y Diaz, M. (2017) quienes descubrieron que la variable de
satisfaccion laboral guarda una relacion relevante con el desempefio laboral de los

colaboradores de Mi banco Tarapoto.

Por otro lado Roman MA., Matzumura LJ. y Gutiérrez CH. (2015), en su tesis:
“Satisfaccion laboral del tecndlogo médico de radiologia en la Cinica Internacional —
Sede San Borja en el afio 2015; determinaron que de una poblacion total de 46
personas resultd que el 87% de la poblacion estaba satisfecho laboralmente. Pero s6lo
un 67.3% mostraron satisfaccion con la dimension de las prestaciones recibidas eso
quiere decir que 16 personas no estan conformes con su prestacion, por ende necesitan
ser evaluadas para mejorar el nivel de satisfaccion del personal Tecnologo Médico de
Radiologia.

Ademas, Lomas, R. (2017) en su tesis Satisfaccion laboral y su relacion con la
productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, en el
afio 2017, encontrd que existe relacion entre la satisfaccion laboral y la productividad,
y determind que en su gran mayoria no estan satisfechos con los beneficios brindados

por la entidad.
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V. PROPUESTA

Para empezar con la Significacion de tareas la cual se encuentra en un nivel alto,
tenemos que saber que estd ligada al desempefio de cada colaborador, por ello se
necesita definir cada comienzo de mes las metas por cada puesto de trabajo, en este
punto se sugiere establecer metas minimo de dos compafieros de la misma area para
generar el trabajo en equipo y hacer una revision de estas semanalmente ya que es una
meta cuantificable y ver que pasa si no se avanza o en todo caso darnos cuenta si se
avanza de manera exponencial este colaborador puede dar mas de lo establecido de
esta manera mediran el desempefio, pero esta claro que el desempefio esta ligado con
el estado emocional de cada empleado y se propone brindar una motivacién laboral
para llamarla dealguna manera, para entender la idea es vital que los colaboradores
sepan cuales son sus funciones y cuéles son los procedimientos que deben seguir ante
cualquier situacion, ademds respetar las normas y politicas de la empresa y un
trabajador se motiva cuando le asignan tareas de mas rango o nivel de decision sin
comprometer a la entidad, esto hace que el colaborador sienta que lo toman en cuenta
y sienta que su colaboracion tanto operacional como concejal ayudara a mejorar el
destino de ciertas operaciones de la empresa. Ademas también por el lado de la
empresa se necesita saber cuales son las motivaciones, necesidades e inquietudes de
sus colaboradores solo asi podra entender y motivar de mejor manera a su grupo
humano, brindandoles la motivacién exacta para cada uno, algunas de las teorias que
se pueden aplicar son la teoria de la pirdmide de Maslow o jerarquia de las
necesidades basicas donde definimos cuéles son sus necesidades basicas de personal,
la teoria de Herzberg denominada también de dos factores importantes la satisfaccion
y la insatisfaccion, y la teoria de Locke nos dice que si le fijamos metas al trabajador

es una motivacion para él cumplirlas.

En toda nuestra vida se encuentran motivaciones que impulsan a lograr los objetivos
que se trazan pero dentro de todo esto se debe saber que todo personal o trabajador
necesita ser apreciado y valorado, que su desempefio debe ser elogiado y reconocido y
que hay muchas necesidades que no solo se pueden satisfacer con dinero. Si un
empleado siente un mayor sentido de tranquilidad, comodidad y dicha, mayor también

sera su productividad.
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Tabla 13
Propuesta para Significacion de tareas

OBIJETIVO Mejorar el desempefio de cada trabajador

1.- Definir cada comienzo de mes las metas por cada puesto de trabajo,
en este punto se sugiere establecer metas minimo de 2 compafieros de la

ACTIVIDADES misma area para generar el trabajo en equipo.
2.- Asignar tareas de méas rango o nivel de decision sin comprometer a la
entidad.
RESPONSABLE JEFE DE AREA
RECURSOQOS Utilizar laptop, herramienta word, correos electronicos
DURACION 1 mes

Ninguno, pues la empresa posee los recursos para tal fin 'y se hara en el

PRESUPUESTO .
horario laboral.

En Condiciones de trabajo se observa que el grupo humano esta parcialmente
satisfecho con las condiciones laborales y mas aun con el tema de infraestructura y
comodidad, ademas concuerdan mantener una relacion muy buena con el gerente y
jefe de operaciones, encargado de ventanilla, esto hace que el dia a dia sea grato y
permita sobre todo trabajar con entusiasmo y motivados ya que cuentan con el apoyo
de su lider en la entidad bancaria, por otro lado tenemos que mejorar niveles en la otra

parte del grupo que piensa de manera diferente.

El gerente como lider, debe lograr que la entidad bancaria trabaje en armonia,
apoyandose unos a otros, dando un buen equilibrio al grupo humano, tomando buenas
decisiones que involucre a su personal y fomente una discusion productiva y continua
participacion de los colaboradores, solo asi se obtiene grandes ideas, todo esto con el
animo de prevenir situaciones complicadas en el ambiente laboral y sobre todo
problemas que afecten a la organizacion. En este punto se sugiere hacer una
evaluacion mensual del nivel de satisfacion de los trabajadores para que nos
comuniquen si necesitan algunos implementos mas innovadores para realizar sus
tareas diarias, como laptops modernas, impresoras, etc. Ademas revisar el tema de
horarios de cada persona en el banco, esto sera util para que puedan obtener ciertos
permisos aprobados por el gerente para alguna actividad que sea de suma impotancia
para el trabajador ya sea educativa o familiar, que ayude a mejorar la satisfaccion en

este punto.
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Tabla 14
Propuesta para Condiciones de trabajo

Renovar equipos si fuera necesario y proponer una mejora en los

OBJETIVO .
horarios.

1.- Realizar una evaluacion mensual del nivel de satisfaccion de los
trabajadores para que nos comuniquen si necesitan algunos implementos
mas innovadores para realizar sus tareas diarias, como laptops
modernas, impresoras, etc.

ACTIVIDADES 2.- Revisar el tema de horarios de cada persona en el banco, esto sera

atil para que puedan obtener ciertos permisos aprobados por el gerente

para alguna actividad que sea de suma importancia para el trabajador ya
sea educativa o familiar, que ayude a mejorar la satisfaccion en este

punto.
RESPONSABLE JEFE DE AREA Y/O GERENTE
RECURSOS Utilizar laptop, herramienta wqrd, correos electronicos, sala de
reuniones.
DURACION 1 mes
PRESUPUESTO Ninguno, pues la empresa posee los recursos para tal fin y se hara en el

horario laboral.

Referente al Reconocimiento Personal y/o Social apreciamos un nivel de indiferencia
que preocupa, a pesar de que la relacion que existe entre los trabajadores y sus jefes es
muy buena, y el reconocimiento por su labor es de suma importancia para los jefes,
los cuales se preocupan de dar a conocer las virtudes y habilidades del grupo, esto en
hace que los colaboradores sientan que son escuchados, y valorados, es gratificante
para el grupo este tipo de felicitacion para su desarrollo personal y profesional, pero
tenemos también que algunos no se sienten identificados con el trabajo que realizan
por ello es mas una necesidad tener que realizar su labor, se sugiere charlar con cada
trabajador y definir cual es la posicién a donde quisiera postular en un futuro y es mas
darles la oportunidad de hacer tipo una pasantia por el puesto deseado para que
puedan experimentar la realidad del dia a dia. En este punto también se propone
implementar una motivacion educativa puesto que varios de los trabajadores tienen el
deseo de estudiar una carrera o especializacion, se les puede brindar cartas de
recomendacion para las universidades que ellos elijan, indicando que son personas que
trabajan y estudian, o0 en todo caso la entidad formar convenios con diversas
universidades para que los colaboradores puedan estudiar la carrera que ellos quieran

y estos convenios les permita pagar menos, obvio incluir diplomados, maestrias etc.
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Tabla 15
Propuesta para Reconocimiento personal y/o social

OBJETIVO Obtener cartas de recomendacion para universidades y conocer metas
del personal.
1.- Charlar con cada trabajador y definir cuél es la posicion a donde
quisiera postular en un futuro y es mas darles la oportunidad de hacer
tipo una pasantia por el puesto deseado para que puedan experimentar la
ACTIVIDADES realidad del dia a dia.
2.- Brindar cartas de recomendacion para las universidades que ellos
elijan, indicando que son personas que trabajan y estudian.
RESPONSABLE JEFE DE AREA Y/O GERENTE
RECURSOS Utilizar laptop, herramienta word, correos electronicos, papel bond.
DURACION 1 mes
PRESUPUESTO Ninguno, pues la empresa posee I_os recursos para tal fin y se haré en el
horario laboral.

Por altimo la dimension de beneficios econdmicos se encuentra en un nivel bajo, esto
es preocupante, en definitiva todo colaborador quiere ganar mas y en este caso se nota
que realizan su labor pero necesitan obtener mayores beneficios econémicos, una
propuesta podria ser crear incentivos por escalas, el cual se logra al sobrepasar las
metas establecidas en monto y tiempo, en conclusion todos podran obtener beneficios
econémicos, sin distincién por puesto, premiando a los mejores de acuerdo a lo
establecido y conseguido por mérito propio, ganando pagos adicionales por alcanzar
las metas, esto ayudard mucho a la entidad bancaria porque al querer cumplir todos los
trabajadores con las metas para lograr estos incentivos econdmicos la entidad bancaria
tendrd un panorama exacto de quienes son buenos elementos, e invitaran a renunciar a
los colaboradores que no estan siendo productivos, quedandose con un equipo
excelente. Ademas este proceso hace que el personal aprenda a trabajar en equipo si es

que el beneficio de la meta se basa en una meta de grupo.




Tabla 16
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Propuesta para Beneficios econémicos

OBJETIVO Creacion de incentivos cuantificables y pagables en base a logro de meta.
ACTIVIDADES 1.- Crear incentivos econémicos por escalas, los cuale_s se logran al
sobrepasar las metas establecidas en monto y tiempo.
RESPOQSABL JEFE DE AREA Y/O GERENTE
RECURSOQOS Utilizar laptop, herramienta word, correos electronicos
DURACION 1 mes
PRESUPUEST Ninguno, pues la empresa posee los recursos para tal fin y se hara en el

)

horario laboral.
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VI. CONCLUSIONES

Basado en los resultados obtenidos en la presente investigacion se ha llegado a las

siguientes conclusiones:

Objetivo General: Proponer un plan de mejora para incrementar el nivel de
satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco GNB - Oficina Principal en
Chiclayo para el periodo comprendido entre Marzo y Abril del 2018,

La Propuesta esta en las paginas anteriores antecediendo a las Conclusiones.

Objetivo especifico 1: Determinar el nivel de satisfaccion laboral mediante el
factor Significacion de Tareas de los trabajadores del Banco GNB - Oficina

Principal en Chiclayo para el periodo Marzo — Abril 2018.

El nivel es de Totalmente Satisfecho (24.20) y concuerda con la importancia que los
trabajadores dan a su labor diaria en el banco, sienten que son utiles, y con gusto
trabajan diariamente al saber que su trabajo es crucial para el buen funcionamiento de
la institucion, a mejorar esta el trabajo en equipo que no es muy aplicado en el banco,
hablando de distintas areas, cosa contraria pasa cuando los colaboradores tienen que
ayudarse entre comparieros de la misma area, ademas los colaboradores mostraron su
desacuerdo con la politica del banco de no considerar trabajos u horas extras las cuales

no son pagadas.

Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de satisfaccion laboral mediante el
factor Condiciones de Trabajo de los trabajadores del Banco GNB - Oficina
Principal en Chiclayo para el periodo comprendido entre Marzo y Abril del
2018.

En referencia a Condiciones de trabajo se demostré que el nivel es de Parcialmente
Satisfecho (45) existen resultados no tan bajos en comparacion al promedio, donde el
ambiente facilita las labores y es correcto para el dia a dia, existen ideas de parte de
ellos para mejorar el ambiente, por ende esto ayuda a conocer como los trabajadores
se podrian sentir mas comodos en su espacio asignado, ademas comentan que el

horario para algunos es un tema para coordinar, ya que cada uno tiene su cronograma
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de vida estructurado de forma distinta y algunos no se sienten satisfechos con su
horario habitual, mencionan que tienen una relacion buena con sus jefes y esto ayuda

en su trabajo.

Objetivo especifico 3: Determinar el nivel de satisfaccion laboral mediante el
factor Reconocimiento Personal y/o Social de los trabajadores del Banco GNB -

Oficina Principal en Chiclayo para el periodo Marzo — Abril 2018.

El Reconocimiento personal/social, cuenta con un nivel de Indiferente (25.60), en cual
nos indica que el trabajo no tiene mucha relacion con la manera de ser de algunos
integrantes del banco, pero a su vez ellos comentaron que necesitan trabajar y se
acomodan a la labor diaria, por esto es que sintieron que su trabajo no obtiene los
resultados deseados y no genera preocupacion en ellos, pues su objetivo no es
conseguir resultados de alto grado sino cumplir con su labor solamente, por ende esto

no los llena profesionalmente ni en lo personal.

Objetivo especifico 4: Determinar el nivel de satisfaccion laboral a través del
factor Beneficios Econdémicos de los trabajadores del Banco GNB - Oficina
Principal en Chiclayo para el periodo comprendido entre Marzo y Abril del
2018.

Es Parcialmente insatisfecho (14.4) el nivel de Beneficios econémicos donde los
colaboradores presentaron un sentimiento negativo en base al sueldo que ganan, este
es un tema muy complejo puesto que ellos cometaron que dependiendo del puesto
existen bonos, premios y demas incentivos que no son establecidos para todos los
puestos del banco, sobre todo para el puesto en ventanilla o también llamado
operaciones, es obvio que siempre se quiere ganar mas y cubrir todas las necesidades
basicas y adicionales de cualquier indole, lamentablemente no hay expectativa de

ganar mas por politicas del banco hay que adecuarse a lo que ofrecen por puesto.
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Objetivo especifico 5: Diagnosticar el grado de correlacion que existe entre la

satisfaccién laboral y sus respectivas dimensiones.

La relaciéon entre Satisfaccion laboral y la Significacion de tareas es POSITIVA
ALTA (,8747) al 1% de error.

La relacion entre Satisfaccion laboral y las Condiciones de trabajo es POSITIVA
MUY ALTA (,9607) al 1% de error.

La relacion entre Satisfaccion laboral y Reconocimiento personal y/o Social es
POSITIVA MODERADA (,665 ) al 1% de error..

La relacion entre Satisfaccion laboral y los Beneficios Econdmicos es POSITIVA
ALTA (,784 ') al 1% de error..
Ver Tabla 12.

VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones, a continuacion se hacen las siguientes

recomendaciones:

» Implementar la propuesta alcanzada por los resultados obtenidos.
> Establecer una frecuencia para poder aplicar la encuesta laboral, ver

resultados y actualizar la propuesta.
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IX. ANEXOS

9.1. Anexo 1: Encuesta

El presente cuestionario es para determinar el nivel de satisfaccion laboral de los
trabajadores de la presente entidad financiera ubicada en la ciudad de Chiclayo.
Marque con una (X) la respuesta que considere la apropiada.

TOTAL DE ACUERDO TA
DE ACUERDO A
INDECISO |
EN DESACUERDO D
TOTAL DESACUERDO TD

TA|A| 1 |D|TD

La distribucion fisica del ambiente de trabajo, facilita la realizacion de
mis labores.

Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo.

Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser.

La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.

Me siento mal con lo que gano.

Siento que recibo de parte de la empresa "mal trato".

Me siento Util con la labor que realizo.

El ambiente donde trabajo es confortable.

O|o|No|O| b [ WIN| -

El sueldo que tengo es bastante aceptable.

[y
o

La sensacién que tengo de mi trabajo, es que me estan explotando.

[EEN
[EEN

Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.

[N
N

Me disgusta mi horario.

-
w

Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.

-
IS

Llevarse bien con el jefe, beneficia la calidad del trabajo.

[N
(S}

La comodidad de ambiente de trabajo es inigualable.

-
(2]

Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econdmicas.

-
~

El horario de trabajo me resulta incomodo.

[N
[oe]

Me complacen los resultados de mi trabajo.

-
(]

Compartir el trabajo con otros compafieros me resulta aburrido.

N
o

En el ambiente fisico en el que laboro, me siento cdmodo.

N
s

Mi trabajo me hace sentir realizado como persona.

N
N

Me gusta el trabajo que realizo.

N
w

Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias.

N
~

Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas extras.

N
o1

Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.

N
[op}

Me gusta la actividad que realizo.

N
~

Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.
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9.2. Anexo 2: Escala de Likert

P14 | P15 | P17|P20| P23 | P3 | P4 | P18 | P21 | P25 | P27| P2 | P5 | PS | P16

P1| P6 | P8 | P10|P11| P12

Nro.

4 141[45(41)41[41(45])41[35( 4 |41(39(44]|41]42(46 44]133[3.6/3.6]39

10
1

13
14

SIGNIFICACION DE TAREAS

CONDICIONES LABORALES

RECONOCIMIENTO PERS/SQC

BENEFICIOS ECONOMICOS



