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Resumen

En esta investigacion tiene como finalidad la evaluacion del clima motivacional en el BCP,
determinando los elementos que podrian estar afectando la disminucion de la motivacion entre los
colaboradores, ya que podria tener un impacto negativo en la calidad del servicio al cliente.

El proposito principal fue: Implementar una estrategia que aumente la incentivacion en el area de
operaciones del BCP en Chiclayo. Los objetivos especificos incluyeron: medir la incentivacién
extrinseca en el personal de dicha &rea, analizar la motivacion intrinseca entre los ayudantes, y
evaluar la motivacion trascendente dentro del mismo grupo en el BCP, en la ciudad de Chiclayo,
durante el mes de enero y febrero de 2014.

La investigacion estd enfocada en un caracter aplicado, ya que se utilizaron conocimientos
précticos en beneficio de la comunidad. Asimismo, fue descriptiva, pues se buscaba identificar y
explicar los factores relacionados con la baja motivacion en el Banco de Crédito. La muestra
consistio en 77 empleados del area de operaciones, que trabajaban en diferentes sucursales de
Chiclayo.

Finalmente, se obtuvo que la incentivacion extrinseca es la causa mas influyente en la falta de
motivacién. La motivacién intrinseca, por su parte, presenta un nivel intermedio con futura mejora,
mientras que la motivacion trascendente se encuentra en un nivel alto, se observa una tendencia

positiva hacia el crecimiento.

Palabras claves: Clima laboral, motivacion, motivacion extrinseca, motivacion intrinseca,

motivacion trascendente.



11

Abstract

This research aims to evaluate the motivational climate at BCP, identifying elements that may be
affecting the decrease in motivation among employees, as this could have a negative impact on
customer service quality. The main purpose was to implement a strategy to increase motivation in
BCP's operations area in Chiclayo. The specific objectives included measuring extrinsic motivation
among personnel, analyzing intrinsic motivation among employees, and evaluating transcendent
motivation within the same group at BCP in the city of Chiclayo during January and February
2014,

The research adopted a mixed-methods approach and had an applied character, utilizing practical
knowledge for the benefit of the community. It was also descriptive, as it sought to identify and
explain factors related to low motivation at Banco de Crédito. The sample consisted of 77
operations employees working at various branches in Chiclayo.

The results showed that extrinsic motivation is the most influential factor in the lack of motivation.
Intrinsic motivation, on the other hand, is at an intermediate level with room for future

improvement, while transcendent motivation is at a high level, indicating a positive growth trend.

Keywords: Work environment, motivation, extrinsic motivation, intrinsic motivation,

transcendent motivation.
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l. Introduccion

En el pasado, ha habido conflictos entre proveedores y clientes. Un ejemplo es el manual de
barberos de 1950, que recomienda no afeitar a un cliente con una navaja sin afilar,
independientemente de sus demandas o si no es un cliente frecuente. La relacion entre ambas partes
no deberia ser hostil, ya que los clientes pueden sentirse incomodos si reciben un trato inadecuado,
y a veces los empleados también estan insatisfechos con el trato recibido tanto de los clientes como
de los supervisores. (Denton, 1991).

Hoy en dia, para que las empresas sean mas competitivas, es fundamental que se enfoquen en la
calidad de atencion que brindan, pues los empleados son los principales responsables de ello. La
calidad del servicio es la primera impresion que recibe el cliente y debe ser excelente para
garantizar su satisfaccion y una imagen positiva de la empresa. En este sentido, la motivacion del
personal es crucial, ya que influye directamente en la atencion que brindan al cliente; un trabajador
motivado ofrece un mejor servicio y contribuye a un ambiente laboral positivo. En palabras de
(Guillen, 2012): “La motivacion es la mejor herramienta para potenciar el rendimiento de los

empleados”.

En este caso se investigo acerca del clima motivacional que se viene dando en la entidad financiera
BCP, este trabajo tiene la finalidad de identificar los tipos de factores que influyen en la posible
baja motivacion de sus colaboradores, ya que, puede influenciar de manera negativa en la atencion

que brindan a los clientes.

Por medio de los parrafos anteriores se formulo la siguiente pregunta: ; COmo se encuentra el nivel
motivacional del colaborador del area de operaciones del BCP en el periodo Enero — Febrero del
20147

El Objetivo general fue: Proponer una propuesta de mejora del nivel motivacional para el area de
operaciones en el BCP - Chiclayo.

Asi mismo, los Objetivos especificos fueron: Determinar el nivel motivacional a partir de su
componente extrinseco del personal que pertenece al area de operaciones del BCP ubicado en la

ciudad de Chiclayo, periodo Enero — Febrero del 2014, determinar el nivel motivacional a partir de
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su componente intrinseco del personal que pertenece al area de operaciones del BCP ubicado en la
ciudad de Chiclayo, periodo Enero — Febrero del 2014 y determinar el nivel motivacional a partir
de su componente trascendente del personal que pertenece al area de operaciones del BCP ubicado

en la ciudad de Chiclayo, periodo Enero — Febrero del 2014.

Este estudio es relevante en el campo cientifico, ya que sera una fuente util para investigaciones
futuras en temas similares, proporcionando antecedentes valiosos. En el sector empresarial,
ayudara a que otras empresas financieras detecten causas que contribuyen en el impulso de sus

empleados y ofrecera un modelo de mejora adaptable a sus necesidades.

En el ambito social, este estudio beneficiara tanto a los clientes internos como externos del BCP;
los empleados mejoraran su desempefio y los clientes recibiran el nivel de atencion que esperan. A
nivel personal, como estudiante universitario, esta investigacion ampliard mis conocimientos sobre
el tema, y, como trabajador de esta institucién, podria contribuir a mejorar la calidad del servicio
y la imagen de la empresa.
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1. Marco tedrico

2.1. Antecedentes

En la Universidad Veracruzana, (Hernandez Mufioz, 2010) realizé un estudio con el objetivo de
proponer mejoras en la motivacion y capacitacion del personal del Grupo Financiero Scotiabank
en Veracruz. La investigacion concluyé que el problema radica en la implementacion de estas
técnicas. En cuanto a motivacion, se descubrio que los bonos y premios no resultan suficientemente
atractivos para incentivar un mayor esfuerzo en los empleados. Respecto a la capacitacion, aunque
el personal recibe entrenamiento, se requieren programas de induccién y formacion mas efectivos
que promuevan un mejor desarrollo dentro de la organizacion. Por ello, se recomendd adaptar las
estrategias de motivacion y capacitacion al contexto y perfil del personal, ademas de que el area de
recursos humanos mantenga comunicacion constante con los empleados para identificar areas que
necesiten mejoras o refuerzos.

En la Universidad de San Carlos de Guatemala, (Rafael, 2009) realizé un estudio sobre estrategias
de motivacion en el personal de una municipalidad, con el objetivo de mejorar la efectividad
laboral. La investigacion concluyé que la falta de estrategias de motivacion ha generado
insatisfaccion en los empleados, quienes no se sienten incentivados a esforzarse mas, ya que no
reciben reconocimiento por su trabajo. Esto lleva a que solo cumplan con sus responsabilidades
basicas. Ademas, los empleados no se sienten comprometidos, ya que no tienen libertad para
expresar sus opiniones a sus superiores ni participar en actividades donde puedan hacer
sugerencias, lo que disminuye su sentido de valor dentro de la organizacion. En consecuencia, ante
una mejor oportunidad laboral, tienden a abandonar la entidad.

En respuesta a estos hallazgos, Ramirez Mejia recomend6 que el equipo encargado de implementar
estrategias de motivacion realice evaluaciones semestrales para ajustar y mejorar los incentivos
segun sea necesario, reconociendo el esfuerzo del personal para motivarlos a dar lo mejor de si en
favor de la municipalidad. También es importante que el liderazgo municipal reciba capacitacion
para identificar las areas de formacién que el personal necesita, permitiendo una capacitacion
adecuada y mejorando su desempefio, lo cual ayudaria a que los empleados se sientan satisfechos

y motivados en su trabajo diario.
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En la investigacion realizada en la Universidad de San Carlos de Guatemala, (PEREZ,
2012)concluyd en su estudio sobre estrategias motivacionales para el personal administrativo de la
empresa agricola-ganadera Santa Fe, en Alta Verapaz, que los bajos niveles de satisfaccion laboral
se deben a la falta de estrategias de motivacion. Esta ausencia genera actitudes negativas,
negligencia y conflictos, lo cual dificulta el logro de los objetivos de la organizacion. Por esta
razén, se recomendo6 implementar estrategias motivacionales que se adapten a las necesidades de
la empresa, junto con el seguimiento de cada programa propuesto y una evaluacion trimestral de
los resultados.

2.2. Resefia histérica

Originalmente fundado como Banco Italiano el 9 de abril de 1889, esta entidad adopto principios
de crédito que aun guian su enfoque. El 1 de febrero de 1942, cambi6 su nombre a Banco de Crédito
del Pert (BCP) y expandi6 su presencia internacional abriendo oficinas en Nassau y Nueva York,
siendo el Unico banco peruano con operaciones en estos importantes centros financieros.

El crecimiento del banco impulsé la construccidn de una sede central de 30,000 m2 en La Molina
y el desarrollo de la Red Nacional de Teleproceso, que en 1988 conectaba casi todas las sucursales
al sistema central en Lima. También introdujeron productos innovadores como la Cuenta Corriente,
la Libreta de Ahorro Nacional y una extensa red de cajeros automaticos.

En 1993, el BCP adquiri6 el Banco Popular de Bolivia, actualmente Banco de Crédito de Bolivia,
y fundé "Credifondo” en 1994, orientado a fondos mutuos. En 1995, lanzé "Credileasing” para
promover el arrendamiento financiero. Durante los afios 90, la oficina de Santiago de Chile jugd
un papel importante debido al incremento de inversiones chilenas en Perd. Un hito importante de
esa década fue el retorno de jovenes talentos que emigraron entre 1970y 1990. Estos profesionales,
con experiencia en instituciones de renombre en Estados Unidos y Europa, han reforzado la imagen
del banco como una institucion de tradicién y mentalidad moderna. Con 123 afios de historia, el
banco contaba con 346 agencias, 1,526 cajeros automaticos, 5,400 Agentes BCP y 15,564
empleados, ademas de una red global de bancos corresponsales (BCP., 2005).
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2.3. Bases tedricas cientificas

2.3.1. Teoria de la motivacién

2.3.1.1. Definicion de Motivacion

Inicialmente, el concepto de motivacion se centraba en la voluntad de las personas para realizar
actividades. Con el tiempo, los psicélogos ampliaron esta comprension. Para (Stephen., 2004), la
motivacién implica procesos que explican la intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo hacia
un objetivo. La intensidad mide el grado de esfuerzo, aunque un alto esfuerzo solo es efectivo si
esta orientado hacia un fin organizacional. La persistencia refleja cudnto tiempo alguien mantiene
dicho esfuerzo.

Segun (Robert., 2003) definen la motivacién como los procesos mentales que activan y dirigen
acciones hacia metas. La motivacion da origen, energiay direccion al comportamiento, impulsando
a las personas a perseguir objetivos. Segun (Coyoy, 2011), es una fuerza interna que inicia o
modifica comportamientos, influida por factores personales y ambientales, y se manifiesta en
aspectos fisiologicos, cognitivos y conductuales.

La motivacion es un factor dinamico que impulsa cambios en las personas y puede ser provocada
por estimulos externos, relacionados con el entorno, o internos, basados en las reacciones
individuales. Para entender la motivacion, se han desarrollado diversas teorias y enfoques que
abordan este tema desde diferentes perspectivas (Ortega, 2005)

(Villegas, 1998) describe la motivacion como el proceso en el que una persona reconoce Ssus
necesidades y activa mecanismos para satisfacerlas. (Alcazar, 2001) la definen como el impulso
para actuar y lograr satisfaccion. Por su parte, (Koontz, 2004) considera la motivacion como un

concepto amplio que incluye impulsos, deseos y necesidades.



Figura 1. Dimensiones de la motivacion de Pablo Ferreiro y Manuel Alcazar
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De acuerdo con (Urcola, 2003), la motivacién es el proceso de dirigir una conducta hacia un

objetivo especifico, impulsada por estimulos que generan una accién deseada. Este proceso crea

una experiencia positiva cuando un incentivo satisface una necesidad, generando una conducta

especifica. La motivacion puede originarse en factores internos o influencias externas, que

impulsan a la persona a actuar con el fin de lograr

un objetivo.




18

2.3.1.2. Teoria Antropoldgica

Segun (Alcazar, 2001)la motivacion es el impulso a actuar para lograr satisfacciones.

McGregor, citado por (Pérez Lopez, 2005), afirma que la motivacion puede generarse a partir de
la busqueda de consecuencias externas a la accion del individuo, como incentivos que son
asignados por alguien mas, o por la basqueda de consecuencias internas derivadas de la propia
realizacion de la accion. Segun McGregor, los factores que motivan intrinsecamente en el
desempefio laboral son caracteristicas de un sistema humano, representando una fuerza potencial

que no se encuentra en los sistemas mecanicos.

2.3.2.Clases de motivacién

2.3.2.1. Motivacion externa

Segun (Urcola, 2003), la motivacién implica aplicar recompensas, como salario, promociones y
reconocimiento, asi como sanciones, tales como advertencias y despidos.

(Robles., 2000) indican que la motivacién extrinseca se produce a través de premios y castigos
dados por el jefe, compafieros o la organizacion. Las recompensas, como bonos Yy felicitaciones,
muestran al empleado las conductas valoradas, mientras que sanciones le indican qué actitudes
evitar.

(Pérez, 1996) define la motivacion extrinseca como factores externos que satisfacen necesidades

materiales, ayudando a alcanzar o evitar ciertos estados.

(Alcazar, 2001) se refieren a la motivacidn extrinseca como "motivacion de trueque,” que consiste
en incentivar a una persona a trabajar a cambio de una recompensa, como aumentos salariales,
incentivos o beneficios. Este enfoque sugiere que, cuanto mayor es la recompensa, mayor seré el
valor asignado al trabajo. La motivacion extrinseca es comun e intensa, ya que responde a
necesidades que contribuyen a una vida estable y comoda.

La motivacion extrinseca, impulsada por factores materiales, tiene gran influencia en el esfuerzo
laboral. El salario es un incentivo clave para mejorar el rendimiento de los empleados, y un salario

competitivo que cubra sus necesidades puede aumentar su satisfaccion. Las bonificaciones también
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son importantes; segun (Chiavenato, 1., 2002), estas son pagos adicionales por alcanzar metas,
generalmente como un porcentaje del salario, y sirven como incentivo para mejorar el desempefio
y fijar objetivos mas ambiciosos.

Ademas, el ambiente fisico de trabajo es fundamental en la motivacion extrinseca. (Chiavenato, 1.,
2002) afirma que disponer de herramientas y un entorno adecuado motiva al empleado, mientras
que un lugar con limitaciones afecta su rendimiento. La seguridad en el trabajo, proporcionada por
el empleador, también es crucial y se considera un componente de la motivacion extrinseca al

generar tranquilidad en el entorno laboral.

2.3.2.2. Motivacion interna

Se refiere a una motivacion que, al realizarse, proporciona beneficios a "otros." Esta enfocada en
el servicio, la solucién de problemas de terceros y la utilidad del trabajo para quienes lo rodean.
Aungue no se encuentra en todos los trabajos, cuando esta presente, suele ser la forma de
motivacién mas fuerte de la motivacion intrinseca es aquella que surge internamente, permitiendo
gue una persona actue de forma autonoma sin necesidad de premios o castigos, simplemente porque
considera la accién apropiada (Urcola, 2003). Segun (Robles., 2000), este tipo de motivacion se da
cuando la tarea resulta placentera y gratificante por si misma, volviendo irrelevantes las

recompensas o sanciones.

2.3.2.3. Motivacion trascendente

Segun (Alcazar, 2001) explican que la motivacion intrinseca es una respuesta interna que enriquece
al individuo a traves de la experiencia misma de realizar una tarea, sin importar la opinion externa.
Un ejemplo es un vendedor que, al concretar una venta, adquiere aprendizajes motivadores que lo

impulsan a repetir esa experiencia.

(Dessler, 2001) afiade que las oportunidades de desarrollo personal y profesional son
fundamentales para motivar y retener empleados, quienes desean crecer y perfeccionar sus

habilidades mediante capacitacién y formacion continua.
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2.3.3. Teoria de las metas

Las metas son esenciales en la empresa en estudio, pues todas las actividades giran en torno a su
cumplimiento. Los conceptos siguientes ayudaran a comprender mejor qué son las metas y qué
factores facilitan su logro.

La teoria del establecimiento de metas, desarrollada por Edwin Locke, explica que los objetivos
definidos afectan la motivacion. Segun Locke, las personas tienden a fijarse metas y a trabajar para
alcanzarlas, pero esto es efectivo solo si entienden y aceptan los objetivos. La motivacion aumenta
cuando los empleados tienen metas claras y alcanzables, y las asumen como propias (Finch Stoner,
1996). Segun (H., 1997)sefiala que la teoria de las metas ofrece una vision moderna de la
motivacién humana, integrando elementos de otras teorias. Esta teoria conecta metas, expectativas,
habilidades y tendencias motivacionales, enfocando las acciones en alcanzar objetivos.

(Hitt., 2006) destaca que una meta es un estado deseado que orienta las intenciones. Las acciones
se dirigen por objetivos claros, y si los lideres influyen en ellos, pueden mejorar el rendimiento. La
motivacidn depende del nivel de las metas y del compromiso del individuo hacia ellas.

Los resultados de la investigacion sobre el establecimiento de metas destacan dos conclusiones
clave:

Las metas desafiantes, siempre que se acepten, generan niveles de esfuerzo mas altos en
comparacion con las metas mas sencillas.

Las metas especificas conducen a mayores niveles de esfuerzo que las metas imprecisas (Hitt.,
2006). Las metas guian a los empleados sobre qué deben lograr y cuanta energia deben invertir. La
evidencia respalda consistentemente la importancia de establecer metas. En particular, las metas
especificas mejoran el rendimiento, y las metas desafiantes, si se aceptan, llevan a un desempefio
superior en comparacion con las faciles. Ademas, la retroalimentacion resulta en un rendimiento
mas elevado que la ausencia de la misma (Robbins, 1999).

Christopher Earley y Christine Shalley, citados por (Finch Stoner, 1996), describen la teoria del
establecimiento de metas como un proceso que sigue cuatro fases:

1. Establecer una meta a alcanzar.

2. Evaluar la viabilidad de alcanzar la meta.

3. Determinar si la meta esta alineada con los objetivos personales.

4. Aceptar la norma, estableciendo asi la meta, y dirigir la conducta hacia ella.
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2.4. Definicion de términos basicos

e Motivacion: métodos referidos a intensidad, direccion y persistencia enfocado al esfuerzo
por alcanzar un objetivo o meta. (Robbins, 1999).

e La motivacion externa se fundamenta en la implementacion de recompensas prometidas,
como premios, salario, promociones, reconocimiento, seguridad y capacitacion, entre otros
(Urcola., 2008)

e Motivacion trascendente: Cuando la razon que mueve a hacer algo esta por encima del logro
de una ventaja o interés personal, va dirigida a satisfacer las necesidades de otras personas.
(Carrasco, 2004).

e Motivacion interna: Cuando el trabajador realiza su trabajo con total independencia de
premios o castigos, al considerar que es lo mejor para él (Urcola., 2008).

e Lateoria de la fijacién de metas sostiene que establecer objetivos especificos y desafiantes,

junto con la retroalimentacion, mejora el desempefio (Robbins, 1999).



22

Il. Materiales y métodos

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion empleé un enfoque mixto que combind métodos sistematicos, empiricos y
criticos, recolectando y analizando datos cuantitativos y cualitativos para lograr una comprension
mas profunda del fendmeno estudiado (Hernandez S. & Fernandez C., 2010). Su proposito fue
aplicado, utilizando conocimientos practicos para beneficiar a la sociedad. Ademas, el enfoque
mixto en ciencias sociales permitié explorar las relaciones sociales y describir la realidad desde la
perspectiva de los protagonistas.

La investigacion también fue descriptiva, ya que busco identificar y detallar los factores que

influyen en la posible baja motivacion en el BCP.

3.2. Areay Linea de Investigacion
Gestion - Operaciones

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1.Poblacion
La poblacion estuvo compuesta por 77 colaboradores del area de operaciones distribuidos en las

diferentes agencias en la ciudad de Chiclayo.

Tabla 1: Poblacion

Pedro |Santa José L.|Open Real
Balta

Ruiz Victoria Ortiz Plaza Plaza
28 16 12 9 7 5

3.3.2. Muestra
La poblacion se conformd por 77 empleados que trabajan en las 6 sucursales de la entidad

financiera situada en la ciudad de Chiclayo.
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3.4. Operacionalizacion de Variables
Tabla 2: Operacionalizacién de variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

Sueldos y Salarios

Incentivos

Beneficios

] Reconocimiento del empleado
Extrinseco

Ambiente fisico laboral

Seguridad

Cantidad de trabajo
Nivel Motivacional

Horario de trabajo

Calidad de trabajo

Intrinseco Capacitacién y entrenamiento

Proceso de mejora continua

Relacion trabajadora — empresa

Trascendente Apoyo al personal mas alla de lo laboral

Servicio al cliente interno y externo

Fuente: Isopetrol Lubricantes del Pert S.A.C. noviembre — diciembre 2012

3.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Este estudio empled un método mixto, utilizando diversas técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, como libros de recursos humanos, tesis de grado y cuestionarios para
encuestas, con el fin de alcanzar los objetivos planteados.

Primero, se aplicé una guia de observacion para obtener una vision general del entorno
laboral. Ademas, se realizaron encuestas a empleados del area de operaciones del BCP,
permitiendo recopilar informacion directa y confiable sobre su nivel de motivacion. Las
encuestas utilizaron cuestionarios con opciones cerradas y una escala de Likert para facilitar

la evaluacion, asegurando asi la recoleccion de datos necesarios para el estudio.
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3.5.1. Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se llevd a cabo utilizando las siguientes herramientas de investigacion:

- La observacion: Con la visita como un cliente y trabajador en esta empresa.
- Encuestas: Se aplico exclusivamente a los colaboradores internos del Banco de
Crédito.

3.6. Técnicas de procesamiento de datos

El proyecto se contrasto utilizando los resultados obtenidos de los instrumentos de recoleccion de
datos, que fueron analizados mediante el software EXCEL 2010. Este programa facilit6 el calculo
de frecuencias porcentuales, permitiendo asi verificar la validez de la hipotesis. El andlisis
estadistico se llevd a cabo en una Laptop (HP Pavilion), y los datos se resumieron en tablas y
graficos para ilustrar claramente los resultados del estudio realizado en la ciudad de Chiclayo.
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IV. Resultados y discusion

4.1. Resultados

4.1.1. Motivacion Extrinseca

Mi sueldo cubre mis necesidades

50.0

44.16
45.0
40.0
35.0 B Totalmente Desacuerdo
30.0 28.57 Desacuerdo
25.0 Indiferente
200 1558 m Acuerdo
15.0 A 1169 B Totalmente Acuerdo
10.0 -
5.0

0.00

00 -

Grafico 1. Mi sueldo cubre mis necesidades

El gréfico 1 revela que el 44% de los promotores de servicio considera que su salario es suficiente
para cubrir sus necesidades. Un 11% discrepa con esta afirmacion, mientras que el 28% opina que
el salario es insuficiente, y un 15% estad en completo desacuerdo. En la encuesta, la mayoria de
respuestas positivas provienen de trabajadores a tiempo completo (8 hrs), quienes afirman que su
salario cubre sus necesidades, ya que en su mayoria han terminado la universidad y tienen menores
gastos. En contraste, las respuestas negativas provienen principalmente de colaboradores a medio
tiempo (4 hrs), quienes destinan gran parte de su salario a cubrir estudios, quedando poco para otras
necesidades. El banco ha aprovechado esta situacion, ofreciendo tarjetas de crédito a estos

empleados con solo su firma.
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Mi sueldo esta de acuerdo a las actividades que reahizo
45
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m Indiferente
20
® Acuerdo
15 -
B Totalmente Acuerdo
10
5.19
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Gréfico 2. Mi sueldo esta de acuerdo a las actividades que realizo

En el grafico 2, el 31% de los promotores de servicio considera que su salario no refleja
adecuadamente sus labores, mientras que el 5% es indiferente. Un 41% expresa desacuerdo
respecto a la relacion entre su salario y sus responsabilidades, y el 22% esta completamente
insatisfecho. Durante la encuesta, algunos sefialaron que trabajar bajo presion, manejando dinero
y atendiendo al publico, aumenta el riesgo de errores monetarios. Este factor es el principal
conflicto con sus salarios, ya que algunos promotores han tenido que cubrir pérdidas significativas,

obligandolos a trabajar sin recibir compensacion directa en ciertos periodos.

Me siento satisfecho con el sueldo que recibo

45 A2 86
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Gréfico 3. Me siento satisfecho con el sueldo que recibo
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El grafico 3 muestra que el 25% de los promotores de servicio estan satisfechos con su
remuneracion, mientras que el 10% es indiferente; sin embargo, el 42% expresa desacuerdo y el
20% no estd nada satisfecho. Una notable proporcion del personal en Chiclayo se siente
insatisfecha con sus salarios, y muchos manifestaron que consideran inadecuada su paga, aunque
algunos afirmaron estar conformes, mencionando aumentos salariales anuales. Cabe destacar que
esta motivacion extrinseca impacta directamente en la calidad de atencién, ya que la insatisfaccion

puede reducir la productividad de los empleados.

Mi sueldo esta en relacion con el trabajo de los demis
gue se encuentran en mi mismo nivel jerirguico

50 4545
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Grafico 4. Mi sueldo esta en relacion con el trabajo de los demas que se encuentran en mi
mismo nivel jerarquico

El grafico 4 indica que el 12% de los promotores de servicio estan en completo desacuerdo con la
afirmacion sobre la equidad salarial, mientras que un 45% considera que su salario es comparable
con el de sus colegas en la misma jerarquia. Un 20% es indiferente y otro 20% discrepa totalmente.
Estos resultados sugieren que el banco gestiona bien su escala salarial, con diferencias que podrian
estar relacionadas con la antigtiedad. Sin embargo, algunos promotores perciben incoherencias en
la asignacion de remuneraciones y consideran "injusto™ que ciertos trabajadores reciban salarios

gue no se ajustan a su carga laboral.
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Mi sueldo es bueno con respecto al mercado laboral
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Grafico 5. Mi sueldo es bueno con respecto al mercado laboral

El grafico 5 muestra que el 46% de los trabajadores consideran su salario competitivo con el
mercado laboral, mientras que el 7% es indiferente y un 24% y 20% respectivamente no lo
consideran adecuado. Algunos colaboradores sefialaron que sus salarios estan por debajo del
promedio en el sector financiero, lo que indica un bajo nivel de motivacion extrinseca. No obstante,
muchos promotores creen que la empresa ofrece una compensacion satisfactoria en comparacion,

a pesar de las variaciones salariales en el sector.

Son puntuales en el abono de mis incentivos

a0
51.95
50 —
10 B Totalmente Desacuerdo
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Grafico 6. Son puntuales en el abono de mis incentivos
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El gréafico 6 indica que el 83% de los promotores perciben que sus incentivos se depositan

puntualmente, un 5% es indiferente y un 10% esta en desacuerdo. Este cumplimiento en el pago de

incentivos por parte de la empresa contribuye positivamente a la motivacion de sus empleados
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Me siento satisfecho con los incentivos que recibo
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19.48
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Grafico 7. Me siento satisfecho con los incentivos que recibo

En el presente grafico 7, se observa que el 19% de promotores de servicio se sienten satisfechos

con el sueldo que reciben, mientras que un 10% se sienten indiferentes en relacion a la presente

afirmacion y un 70% de trabajadores de la misma &rea en la organizacion estan insatisfechos con

respecto a los incentivos recibidos por parte de la empresa.
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Gréfico 8. Me depositan mi CTS en las fechas indicadas

Segun lo que podemos observar en el grafico 8 que el 88% de los colaboradores del area de

operaciones afirma que la empresa deposita su CTS puntualmente, por otro lado, que un 6% es

indiferente y un 5% no esta de acuerdo. Esto indica que BCP demuestra responsabilidad en la

gestidn de este beneficio, mostrando preocupacion por el bienestar futuro de sus empleados.
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Gréfico 9. Tengo fondo de pension para jubilacion
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Podemos apreciar que el gréafico 9 revela que todos los promotores de BCP encuestados cuentan
con un fondo de pensién para su jubilacion, en conclusion, muestra el compromiso de BCP por

asegurar los beneficios que corresponden a sus trabajadores.

Tengo seguro para atencién de servicios médicos
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Gréfico 10. Tengo seguro para atencion de servicios médicos

Lo que muestra el gréafico 10 que el 86% de los trabajadores del &rea cuentan con seguro médico
privado, mientras que un 12% no lo tiene. Durante la encuesta, algunos explicaron que este
beneficio es opcional al firmar el contrato, y suelen renunciar a €l por dos razones: ya tienen seguro

médico en instituciones nacionales o prefieren un salario mensual mas alto en lugar del seguro

privado.
La empresa se preocupa por que disfrute de
vacaciones todos los afios
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Grafico 11. La empresa se preocupa por los disfrutes de vacaciones todos los afos
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Se puede observar que en el gréafico 11, el 73% de los empleados del &rea BCP considera que la
empresa se preocupa por que disfruten de sus vacaciones anuales, mientras que el 20% es
indiferente y un 5% esta en desacuerdo, percibiendo una falta de interés en su descanso. Esto indica
que la empresa se preocupa en asegurar las vacaciones de su personal; por otro lado, un pequefio
grupo siente que el empleador no reconoce la importancia de reducir el estrés para mantener la

eficiencia.

Me otorgan vacaciones en el mes que lo he requerido
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Gréfico 12. Me otorgan vacaciones en el mes que lo he requerido

Lo que podemos observar en el grafico 12, que el 47% de los promotores considera que BCP les
da la opcion de tomar vacaciones en el mes solicitado, mientras que el 46% es indiferente a esta
afirmacion y un 5% percibe que no reciben vacaciones en la fecha deseada. Algunos empleados de
operaciones sefialaron que BCP les ha brindado vacaciones en las fechas solicitadas, aunque esto
suele depender de su nivel de sus resultados mensuales. Por otro lado, mencionaron que aceptan

las fechas propuestas por la empresa sin especificar un mes en particular para sus vacaciones.
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Mi horario de trabajo es el adecuado
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Gréfico 13. Mi horario de trabajo es el adecuado

En el grafico 13 se muestra que el 57% de los colaboradores considera adecuado su horario de

trabajo, mientras que un 10% se siente indiferente respecto a esta afirmacion y un 30% de los

empleados del area de operaciones expresan desacuerdo o total desacuerdo en cuanto a la

adecuacion de su horario laboral. Segun el método exploratorio aplicado durante la encuesta, se

identifico que la mayoria de los trabajadores insatisfechos con su horario estan cursando estudios,

lo cual les dificulta asistir puntualmente a clases. Algunos incluso mencionaron haber tenido que

dejar ciertas asignaturas para poder cumplir con el horario de trabajo establecido por la empresa.

&0

50

30

20

10

Fl ambiente fisico de trabajo se adecua a mis
necesidades laborales

cCc o8
>

g

m Tatalmente Desscuerdo

W Desacuerdo

Indferente

20.78 Acuerdo

10.39 B Totalmente Acuerdo

B4 H49

I'm

Grafico 14. El ambiente fisico de trabajo se adecua a mis necesidades laborales
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Se observa en el grafico 14, que el 75% de los colaboradores del area de operaciones perciben que
el ambiente fisico donde realizan su trabajo se adecua a sus necesidades laborales, mientras que un
10% de los mismos se muestran indiferentes con respecto a la afirmacion realizada. Ahora, se tiene
a un 12% de trabajadores que perciben que el ambiente fisico no se adecua para nada a sus
necesidades laborales.

De acuerdo a lo que se pudo percibir con respecto a la siguiente afirmacion, es que, en su mayoria
los promotores de servicio que contestaron de manera afirmativa son aquellos que laboran en
oficinas pequefias como Santa Victoria o Real Plaza, ellos comentaban que estan satisfechos con
el ambiente donde laboran, pues por ser una oficina pequefia todos tienen un muy buen ambiente
laboral y la comunicacion es positiva, con respecto a los que contestaron de manera negativa, en
su totalidad fueron los colaboradores que trabajan en la oficina Balta que es la sede central en la
ciudad de Chiclayo, ellos comentaron que por ser una oficina grande el ambiente se muestra un
poco pesado, tanto por que Ilega mucha gente y la presion es alta, también resaltaron que debido a
que hay muchos promotores laborando con ellos, entonces nunca terminan de tener confianza entre
todos, generandose un ambiente de compafierismo negativo.

No me siento sobrecargado de trabajo
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Grafico 15. No me siento sobrecargado de trabajo

En el grafico 15, se observa que el 38% de los colaboradores del area de operaciones afirman no
sentirse sobrecargados de trabajo, por otro lado, se tiene a un 19% de trabajadores que muestran
total indiferencia con respecto a la afirmacion en cuestion, y por otro lado se tiene a un 41% de

colaboradores que afirman sentirse muy sobrecargados de trabajo dentro de la empresa.
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De acuerdo a lo expresado por varios trabajadores pertenecientes al &rea de operaciones de la
empresa, a nivel exploratoria, comentaron que hay fechas en que se puede decir que existe una
sobrecarga laboral siendo las quincenas y los fines de cada mes, ya que el puablico mas realiza
operaciones de ingresos y egresos, pero resaltaron que cada dia a la empresa llega mucha gente.
Ahora con respecto a los resultados positivos, estos fueron expresados en su mayoria por gente que
labora en agencias pequefias, asumieron que hay dias en que no ingresa mucha gente a la empresa
y por ende no tienen mucha sobrecarga laboral y los resultados negativos fueron expresados por
los colaboradores que se encuentran laborando en la sede central de la ciudad, estos afirmaron que

cada dia ingresa la misma cantidad de gente y por ende aparece la sobrecarga laboral.

Reconoce mi trabajo en la empresa
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Gréfico 16. Reconoce mi trabajo en la empresa

Se puede observar en el grafico 16, que el 71% de colaboradores del area de operaciones perciben
gue su trabajo si es reconocido por la empresa, mientras que se presenta un 16% que afirman
sentirse indiferentes con respecto a la afirmacion propuesta y se tiene un 11% de colaboradores
que perciben de manera negativa la afirmacion presentada, pues estos afirman que la empresa no

reconoce el trabajo que realizan.

Al instante de realizar la encuesta, los colaboradores del area de operaciones expresaron que la
empresa reconoce su trabajo brindandoles un tipo de medallas, las cuales van engrampadas en la
cinta de su fotocheck, otra forma de reconocer su trabajo se da en las reuniones semanales, puesto

a gque en esos momentos su jefe directo o el supervisor se encargan de felicitarlos en frente de todos
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sus comparieros. Se puede analizar que los colaboradores que contestaron de manera positiva la
afirmacion, son aquellos que cuentan con una motivacion intrinseca.

Ahora, con respecto a los colaboradores que contestaron de manera negativa, estos indicaron que
su principal molestia es que en la empresa los bonos salariales se entregan si la agencia en donde
laboran cumple su meta de ventas; comentaron que los bonos se deberian entregar de manera
individual, ya que, se presentan ocasiones en que muchos de ellos cumplen su meta de ventas, pero
como otra cierta cantidad de colaboradores no cumplid su meta, afecta en la meta global y por ende
no reciben el bono que por derecho a su esfuerzo les corresponde, queda claro que la inclinacién

de estos colaboradores va por el lado extrinseco.

4.1.2. Motivacion Intrinseca

Mis compafieros de trabajo me apovan v orientan
cuando tengo inconvenientes con mi trabajo para
mejora la calidad del mismo
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Grafico 17. Mis compafieros de trabajo me apoyan y orientan cuando tengo inconvenientes con
mi trabajo para mejorar la calidad del mismo

En el grafico 17, se observa que el 92% de promotores de servicio afirman que existe solidaridad
entre comparieros cuando se presentan inconvenientes en horas de trabajo, pero existe un bajo

porcentaje de 7% que afirman lo contrario.

Entonces, con respecto a los resultados presentados, se hizo algunas preguntas exploratorias, en
ellas los promotores de servicio comentaron que existe apoyo mutuo entre los colaboradores, ya
que, como ellos son la cara del banco, deben de mantener un estdndar adecuado con respecto a la

calidad de atencion que brindan. Ahora, se realizaron las mismas preguntas exploratorias a los
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promotores que respondieron de manera negativa la afirmacién propuesta, ellos comentaron que
en muchas ocasiones se han sentido rechazados por sus comparieros cuando necesitaron apoyo,
incluso afirmaron que en algunas ocasiones se sintieron estafados por sus comparieros, ya que,
dentro de la rutina de trabajo se recurre mucho al préstamo del dinero para poder completar cifras
que en el momento el colaborador no cuenta en su caja chica. Ahora, cabe resaltar que los

colaboradores sefialaron que estos sucesos se dan con frecuencia cuando ingresan recién al banco.

Mi jefe me da sus indicaciones de manera clara v
precisa orientados a los objetivos de la organizacion
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Grafico 18. Mi jefe me da sus indicaciones de manera clara y precisa orientados a los objetivos
de la organizacioén

En el gréafico 18, se puede observar que un 83% de colaboradores del &rea de operaciones afirman
que su jefe les da indicaciones claras, las cuales se orientan a los objetivos que traza la empresa,
por otro lado, se tiene un 5% de colaboradores que se encuentran indiferentes con la afirmacion
realizada, mientras que un 10% afirmo que no ha recibido indicaciones claras por parte de su jefe

para su orientacion con respecto a los objetivos de la empresa.

Se verifica el gran porcentaje de colaboradores encuestados respondia de manera positiva a la
afirmacion realizada, pero existe un pequefio porcentaje que afirmé lo contrario, es entonces a
quienes se les pregunté a profundidad con respecto a su respuesta y ellos indicaron que en muchas
ocasiones cuando recién ingresaron a la empresa, percibieron un mal trato por parte del supervisor,
puesto a que cuando necesitaban que les aclaren algunas dudas el supervisor se las aclar6 de una

manera poco cordial, incluso sintieron que sélo fue por compromiso. Asi mismo, afirmaron que
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existia un gran favoritismo con algunos de sus compafieros y que eso generaba molestias en el

momento que querian realizar alguna pregunta.

Mi jefe se preocupa por saber si comprendi las
indicaciones gque me dio, para logar un trabajo de
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Gréfico 19. Mi jefe se preocupa por saber si comprendi las indicaciones que me dio, para lograr
un trabajo de calidad

En el grafico 19, se observa que un 75% de colaboradores del area de operaciones percibe que su
jefe inmediato se preocupa por saber si ellos comprendieron las indicaciones que recibieron,
mientras que un 12% se mostrd indiferente con la afirmacion. Ahora, se observa que el 10% de
colaboradores afirman que su jefe inmediato no muestra interés en saber si comprendieron las

indicaciones que les brindaron.

En el momento de recabar dicha informacién, los colaboradores comentaron que su jefe después
de brindarles alguna indicacion les pregunta si comprendieron, y cuando la respuesta es negativa,
estos vuelven a resolver la duda que en ese momento se le presento al colaborador. Ahora, otro
afirmé que en muchas ocasiones cuando han tenido dudas, su jefe se acercd a resolver la misma,
pero lo hicieron de manera apresurada, importandoles poco si comprendieron o no, incluso afirman
que cuando se presenta lo mencionado, recurren a levantarse de su asiento para hacer la consulta a

sus comparieros mas antiguos.
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Mi jefe me da mucha retroalimentacion con respecto a
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Gréfico 20. Mi jefe me da mucha retroalimentacidn con respecto a mi trabajo

En el grafico 20, se observa que un 79% de colaboradores afirmo recibir retroalimentacion de su
jefe con respecto a su trabajo. Asi mismo, un 9% se siente indiferente, en relacion al tema del
presenta grafico. Mientras que un 10% afirma no recibir retroalimentacion de su jefe con respecto

a su trabajo.

Se puede observar la relacion que existe con los graficos 18 y 19, se ve que existen trabajadores
afirmando recibir apoyo por parte de sus jefes, mientras que otros afirman lo contrario. En este
caso segun lo expresado por los colaboradores, afirman que su jefe si les da la retroalimentacién
correspondiente, apoyandolos de esta manera en la mejora continua en el puesto que se encuentran.
Ahora, se tiene un porcentaje de colaboradores que afirman que su jefe les recrimina cuando
realizan mal una labor, incluso que han recibido llamadas de atencion cuando no se les presento la

oportunidad de realizar una venta durante el dia
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Me capacitan y entrenan siempre
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Gréfico 21. Me capacitan y entrenan siempre

En el gréfico 21 se puede observar que el 80% de colaboradores afirman que son capacitados y
entrenados siempre, mientras que un 7% muestra indiferencia con la afirmacion. Ahora, se tiene

un 11% de colaboradores que afirman no ser capacitados ni entrenados siempre.

En el momento de realizar la encuesta, se hicieron algunas preguntas exploratorias con respecto a
la capacitacion que ofrece la empresa a sus colaboradores, el gran porcentaje de colaboradores
comento que la empresa los capacita haciendo uso de cursos virtuales, los cuales al finalizarlos
tienen un examen por responder, ademas de capacitaciones presenciales, pero afirmaron que estas
se dan con poca fluencia a comparacion de la capacitacion virtual. Por otro lado, el porcentaje que
respondio de manera negativa a la afirmacion indicé que tienen inconvenientes para ingresar a su
campus virtual, y que la empresa se preocupa poco por resolver este problema, y que, debido a esta
situacion, es que ellos no pueden en muchas ocasiones recibir la capacitacion que reciben el resto

de sus comparfieros.
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La empresa cuenta con un programa de capacitacion y
entrenamiento anual
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Grafico 22. La empresa cuenta con un programa de capacitacion y entrenamiento anual

Se observa en el grafico 22, con respecto a la siguiente afirmacion, que el 73% de promotores de
servicio confirma que la empresa cuenta con un programa de capacitacion anual, mientras que un
9% se muestra indiferente en referencia a la afirmacién presentada. Ahora, se ve que el 16% de
colaboradores afirma que la empresa no cuenta con un programa de capacitacion y entrenamiento

anual.

Se observa que la gran mayoria de los colaboradores encuestados se mostraron positivos con
respecto a la afirmacion, ellos comentaron que la empresa brinda un programa de capacitacion
anual, que tiene que ver con cursos Vvirtuales, los cuales consisten en cursos didacticos y dinamicos
que aportan mucho al aprendizaje en la empresa. Por otro lado, una cantidad reducida de
colaboradores afirmoé que no reciben dicha capacitacion, pues no se enteran el dia y hora en el que
deben de llevar el curso, incluso afirmaron que en muchas ocasiones se blogquea su campus virtual

y por ende no les permite el acceso a dichos cursos.
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La empresa tiene lineas de carrera v programas de
ascenso para los trabajadores
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Gréfico 23. La empresa tiene lineas de carrera y programas de ascenso para los trabajadores

Se observa en el grafico 23 que el personal del area de operaciones esta en total acuerdo y acuerdo
con respecto a que la empresa ofrece lineas de carrera y programas de ascenso para Sus

colaboradores, mientras que un 7% se muestra en desacuerdo con la afirmacion realizada.

Segun lo comentado por parte de los colaboradores del area de operaciones, existe dos lineas de
carrera que ellos pueden seguir, la primera es por el lado de las ventas y la segunda es por el lado
operativo. Por otro lado, se les hizo la pregunta exploratoria a los colaboradores que mostraron su
indiferencia con respecto a la afirmacion, ellos expresaron que efectivamente si existen lineas de
carrera, pero que debido a la gran cantidad de colaboradores no es probable lograr ascender de
manera rapida. Asi mismo, comentaron que en muchos casos deben de buscar abrirse camino en

otras entidades del sector financiero.
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La empresa promueve gue nosotros busquemos ser
siempre mejores personas v trabajadores

A P
e AT g

10.39

0.00 I 0.00

m Totalmente Desacuerdo
B Desacuerdo

B indiferente

N Acuerdo

B Totalmente Acuerdo

Grafico 24. La empresa promueve que nosotros busquemos ser siempre mejores personas y
trabajadores

Se puede observar en el grafico 24 que el 88% de colaboradores del &rea de operaciones percibe

que la empresa promueve la busqueda de la mejora continua personal y laboral de sus trabajadores

y de otro lado, se presenta un 10% de colaboradores afirmando lo contrario con respecto a la

afirmacion.

En el momento de la encuesta, se realizaron algunas preguntas exploratorias con respecto a la

afirmacion, el gran porcentaje de ellos expresé que dentro de la empresa se habla de honradez,

lealtad y dedicacion. Pero, un porcentaje reducido de colaboradores afirma que dentro de la

empresa no se les prepara para la basqueda de la mejora continua, ya que, eso sélo es decision

propia trabajador el querer lograrlo.
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Existe comunicacion fluida con mis jefes
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Gréfico 25. Existe comunicacion fluida con mis jefes

En el grafico 25, se observa que el 72% de los promotores de servicio perciben que, si existe una
buena comunicacion con sus jefes, mientras que un 16% se muestra indiferente con respecto a la
afirmacion propuesta. Asi mismo, se tiene un 10% de colaboradores que percibe que no existe una

comunicacion fluida con sus jefes.

De acuerdo a lo comentado por los trabajadores que pertenecen al area operativa de la empresa, en
entrevistas a nivel exploratorio al momento de la realizacion de la encuesta, estos afirmaron que
existe una comunicacion ascendente con su jefe, esto debido al tiempo de relacion laboral que
existe entre ambos. Por otro lado, se tiene a otro grupo de trabajadores que afirma existe una
comunicacion descendente con su jefe, puesto a que no se les brind6 la confianza necesaria para

poder desarrollar una mejor comunicacion.
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Gréfico 26. Existe comunicacion fluida con mis compafieros de trabajo

Se observa en el grafico 26 que el 75% de los empleados pertenecientes al area operativa de la
empresa perciben que existe comunicacion fluida con sus compafieros, mientras que un 3%
muestran indiferencia con respecto a la afirmacion presentada. De otro lado el 20% de los

trabajadores, del area antes mencionada, perciben lo contrario.

Segun lo comentado por varios empleados del area operativa de la organizacién, siempre a nivel
exploratorio, la comunicacion horizontal con sus compafieros de trabajo es bastante buena,
expresaron que suelen entregarse mucha retroalimentacion en referencia a la forma en la que
ejecutan sus labores, y son relativamente pocos, los que no lo toman bien y simplemente hacen
caso omiso a los comentarios que les dan sus compafieros, sin molestarse ni recriminarlos por darles

su opinion en referencia a la forma de hacer su trabajo.
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4.1.3 Motivacion Trascendente

Mis jefes me entregan la confianza suficiente para
realizar mi trabajo
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Grafico 27. Mis jefes me entregan la confianza suficiente para realizar mi trabajo

De otro lado, en el gréafico 27 se observa que el 71% de los trabajadores pertenecientes al area
operativa de la empresa, perciben que sus jefes les entregan la confianza suficiente para realizar su
trabajo dentro de la organizacion. El 10% siente indiferencia respecto a este temay un 16% de los
empleados del area antes mencionada, no sienten que su jefe les entrega la confianza suficiente

para ejecutar su trabajo dentro de la empresa.

En referencia a este punto, los trabajadores que pertenecen al area operativa de la empresa
comentaron, a nivel exploratorio, que sus jefes les entregan la confianza que ellos necesitan para
realizar sus labores de manera dptima. Ahora se tiene a un porcentaje mas reducido que opina lo
contrario, ellos sienten que sus jefes no se involucran con sus logros dentro de la organizacion,
sienten que se preocupan por mostrar sus errores y ocultar sus aciertos, generando cierta

incomodidad laboral en la organizacion.
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Yo confié en las decisiones de mi jefe v la empresa
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Gréfico 28. Yo confio en las decisiones de mi jefe y la empresa

En el grafico 28 se observa que el 76% de los trabajadores pertenecientes al area operativa de la
empresa, confian en las decisiones de su jefe y la empresa. El 11% siente indiferencia respecto a
este tema y un 11% de los empleados del area antes mencionada, no confian en las decisiones de

su jefe y la empresa.

Este es un punto de gran relevancia con respecto a la motivacion que puedan tener los trabajadores,
ya que, cuando ellos saben que pueden confiar en las decisiones tomadas por sus superiores, pueden
desempefiar sus labores con mas tranquilidad. Entonces, segun lo observado en el grafico, se puede
ver que existe una gran cantidad de colaboradores que siente poder confiar en las decisiones de sus
jefes, mientras que un porcentaje pequefio de los mismos, se muestran desconfiados al momento

que sus jefes deciden con respecto a alguna accion dentro de la empresa.
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La empresa me facilita adelantos de remuneraciones
por problemas familiares
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Gréfico 29. La empresa me facilita adelantos de remuneraciones por problemas familiares

En el gréafico 29 se observa que el 48% de los empleados pertenecientes al area operativa de la
organizacion, estan de acuerdo en referencia a que la empresa les facilita adelantos de
remuneraciones por problemas familiares. EI 32% siente indiferencia respecto a este tema y un
17% de los trabajadores del area antes mencionada, estan totalmente en desacuerdo y desacuerdo
con el hecho que la empresa les facilita adelantos sobre sus remuneraciones por problemas

familiares.

Comentaron varios trabajadores que pertenecen al area operativa de la empresa, que ni siquiera
realizan una evaluacion para cada caso que se les presenta y casi nunca los otorgan, salvo que sea
una situacién extrema y totalmente verificable. Los trabajadores perciben que a la empresa les son
indiferentes los problemas familiares en la medida que involucren salidas de dinero, segun
expresaron varios empleados del area operativa de la organizacion, otros trabajadores afirman que

su indiferencia es debido a que nunca han realizado una peticion de este tipo.
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La empresa me da permiso para ausentarme de mi
trabajo por problema familiares
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Gréfico 30. La empresa me da permiso para ausentarme de mi trabajo por problemas familiares

En el gréfico 30, el 43% de los trabajadores pertenecientes al area operativa de la empresa, perciben
que la organizacion en la que laboran les otorga permiso para ausentarse de su puesto de trabajo
por problemas familiares. Un 36% se siente indiferente en referencia a este punto y el 19% de los

empleados sienten que la empresa no les facilita este tipo de permisos.

De acuerdo a lo expresado por los trabajadores del area comercial de la empresa, siempre a nivel
exploratorio, la organizacion casi siempre les brinda a sus empleados las facilidades para ausentarse
de sus puestos de trabajo con la finalidad que solucionar sus problemas de indole familiar. Este
aspecto es muy valorado por los trabajadores del area antes mencionada y segun lo expresado por
algunos empleados, esta posicion que es tomada por la empresa les eleva un poco su nivel
motivacional total. Se observa un representativo porcentaje de trabajadores que muestra
indiferencia frente a este aspecto y es porque no ha tenido la necesidad de utilizar este beneficio,

segun lo expresado por un grupo de empleados del area comercial de la organizacion
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Gréfico 31. La empresa se preocupa por mejorar mis habilidades de servicio al cliente

Se puede observar en el grafico 31 que el 86% de los promotores de servicio de laempresa, perciben
que la organizacién se preocupa por generar habilidades de servicio al cliente en sus empleados.
De otro lado, el 12% restante de los empleados pertenecientes al area operativa, perciben que la
empresa no se preocupa por generar habilidades de servicio al cliente en el personal que trabaja en

la organizacion.

Con respecto a la afirmacion presentada, un gran porcentaje de colaboradores comenté que la
empresa les brindd cursos y talleres con respecto al buen servicio que se debe de brindar a los
clientes, mejorando representativamente ese aspecto del trabajador. Ahora, se tiene a un pequefio
porcentaje afirmando lo contrario. Segin un analisis a manera de observacion, se pudo concluir
que dichos colaboradores, aplican de manera negativa las pautas de calidad de servicio al cliente,
entonces se puede tomar en cuenta que dichos colaboradores toman las pautas de servicio al cliente

de manera desapercibida.
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Me preocupo siempre por buscar la satisfaccion de
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Grafico 32. Me preocupo siempre por buscar la satisfaccion de todos mis clientes

Se observa en el grafico 32, un representativo 92% de empleados pertenecientes al area operativa
de la empresa, se preocupan por la busqueda constante de la satisfaccion de todos sus clientes y
para el 6% del personal no existe preocupacion por satisfaccion de sus clientes. Cabe resaltar que
el pequefio porcentaje que respondié de manera negativa a la afirmacion presentada, comentaron
gue no se preocupan siempre por la busqueda de la satisfaccion de sus clientes debido a la baja

motivacion que tienen dentro de la empresa.
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B0
49,35

50

m Totalme nte Desacuerdo
A0

W Desacuerdo
30 33.68 B Indiferente

Acuerdao

20 1558

|

10.39 Totalmente Acuerdo
10
0,00 I

0

Gréfico 33. Las metas establecidas por la empresa son racionalmente logrables

En el gréfico 33, se tiene un 64% de promotores de servicio que perciben que las metas establecidas
por la empresa son razonables, mientras que un 10% se muestra indiferente con la presente
afirmacion. Por otro lado, se observa a un 24% de promotores de servicio que perciben que las

metas establecidas por la empresa no son razonables con respecto a las ventas.

En el momento de realizar la encuesta, se realizaron preguntas exploratorias, en ellas se pudo
concluir que el gran porcentaje de colaboradores que recibié de manera positiva a la afirmacion,
son aquellos que realizan buenas ventas diarias, que les permite alcanzar su meta mensual dentro
de la organizacion, mientras que el otro porcentaje de colaboradores que respondia con indiferencia
y negatividad a la afirmacion propuesta, son aquellos que su principal caracteristica en el trabajo
no son las ventas y por ende realizan las mismas por compromiso neto con su trabajo, incluso
comentaron que segun la linea de carrera que brinda la empresa, ellos quieren seguir el camino

operativo, pues este no incluye ventas.
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Mi jefe inmediato resuelve mis dudas cuando tengo
inconvenientes durante la atencion
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Grafico 34. Mi jefe inmediato resuelve mis dudas cuando tengo inconvenientes durante la atencion

Se observa en el grafico 34 que el 86% de colaboradores del area de operaciones afirma que su jefe
inmediato (Supervisor de Operaciones o Promotor Principal) si resuelve sus dudas con respecto a
inconvenientes que se presentan durante la atencion, mientras que existe un 12% de colaboradores

que afirma lo contrario.

Segln lo comentado por parte de los colaboradores en el momento de realizar la encuesta,
afirmaron que si reciben el apoyo de su jefe inmediato cuando se presentan problemas o dudas
durante la atencidn, mientras que un porcentaje pequefio de colaboradores afirmaron que en muchas
ocasiones necesitaron el apoyo de su jefe inmediato durante la atencion, y fueron ignorados,
también afirmaron que en muchos casos esperaron mucho tiempo para recibir el apoyo, y por ende
el malestar generado en mayor parte se lo llevo el cliente. Cabe resaltar que el apoyo del jefe
inmediato durante la atencion es fundamental, pues agiliza y da un valor de calidad al servicio y

atencion que se le brinda al cliente.

4.2. Discusion
Se planted otra pregunta a los trabajadores que guarda relacién con sus derechos que debe brindarle
toda empresa privada, la pregunta fue si ellos cuentan con seguro para atencion de servicios

médicos, la gran mayoria de trabajadores afirmé que el banco les da la opcidn de Tener este seguro,
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es opcional. Ademas, un pequefio porcentaje de empleados destaco que no consideran conveniente

adquirirlo, ya que reduce su salario, por lo que prefieren no tenerlo.

Por otro lado, se observa en los gréficos 11y 12, que los colaboradores del area en cuestion afirman
que la empresa si considera que disfruten de sus vacaciones todos los afios, inclusive comentaron
que la empresa no espera que el trabajador cumpla un afio en el puesto para brindarle sus
vacaciones, si no hace efectivo estas antes del afio. Con respecto al segundo gréafico mencionado,
la mayoria de trabajadores expresaron su indiferencia en cuanto a que el banco brinda vacaciones
en el mes que ellos lo requieren, ya que, siempre el banco fija los periodos entre los cuales se daran
las vacaciones y no lo consultan con ellos. Pero, existe un porcentaje que no puede pasar
desapercibido, otros colaboradores afirman si se les brinda las vacaciones cuando ellos lo solicitan
y/o lo necesitan.

En base a estos comentarios, se puede analizar que se estd dando un deficiente manejo en el
momento de otorgar vacaciones, que ocasiona una incomodidad dentro del centro de trabajo, y que
en muchos casos da a entender a los trabajadores una posible existencia de preferencias entre ellos,

lo cual no deberia existir en una empresa de este prestigio y sobre todo privada.

En el siguiente grafico 13, se cuestiond acerca del horario de trabajo. Segun El Grupo Francis
Lefebvre, el horario puede ser rigido o flexible. Rigido cuando la empresa define claramente los
limites de inicio y fin de la jornada laboral diaria, y es flexible cuando, dentro de ciertos limites
predefinidos, el horario de entrada y salida se adapta a las necesidades de los empleados. de los
trabajadores, sin perjuicio de la obligacion de realizar jornadas extras para cubrir el tiempo que se
tomo. La cita anterior ayudara a aclarar lo que mencionaron los trabajadores. La gran parte de
trabajadores encuestados aseguran que su horario de trabajo es el adecuado, una de las razones es
porgue muchos de ellos son profesionales y no tiene problemas con respecto a horarios de trabajo,
y la otra razon la brindan los trabajadores que aln estudian, afirmando que la empresa les apoya
cuando necesitan flexibilidad en su horario de trabajo, permitiéndoles salir mas temprano y que
puedan llegan maés tarde, pero lo que si resaltaron es que para obtener este tipo de permiso, deben
recompensarlo de algin modo, como por ejemplo, entrando a trabajar mas temprano al dia

siguiente.
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Ahora se analizard un tema muy importante dentro de toda empresa, el ambiente laboral. Los
resultados obtenidos se ven reflejados en el grafico 14, donde se planted la pregunta con respecto
al ambiente fisico de trabajo adecuado para las necesidades laborales de los trabajadores. El gran
porcentaje de trabajadores encuestados, contestdé de manera positiva a la pregunta, afirmando que
el ambiente donde trabajan es bueno y adecuado para realizas sus actividades, sienten que el
compafierismo es cordial y la comunicacion efectiva para poder realizar sus tareas de manera
eficiente. Por otro lado, se tiene a un porcentaje pequefio que afirman lo contario, resaltando que
son los que trabajan en la sede central, estos aseguran que el ambiente es muy molesto, la presion
es muy alta y la exigencia es mayor, generando en ellos un estrés y disgusto con el ambiente en el

cual laboran.

El clima laboral, segun (Baguer Alcald, 2001), es el entorno humano en el que los empleados llevan
a cabo sus actividades dentro de una organizacion. Se considera que hay un buen clima
organizacional cuando los trabajadores operan en un ambiente favorable, lo que les permite aplicar
sus conocimientos y habilidades. Cada organizacidn es Unica, ya que posee su propia cultura,

mision y contexto.

También habla de condiciones para que exista un buen clima laboral, donde resalta: Calidad de
liderazgo, flexibilidad en reglas y procedimientos permitiendo explorar otras opciones, delegacion
de responsabilidades con objetivos realistas pero desafiantes, grado de confianza, formacion y

comunicacion hacia arriba y hacia abajo.

Analizando lo expresado por los colaboradores y la cita mencionada, se puede llegar a la conclusién
de que, si todas las condiciones para un buen clima se aplicaran al ambiente de trabajo, se
obtendrian mejores resultados, ya que, existiria un mejor desemperfio de los trabajadores gracias a

la aplicacion correcta del liderazgo, el empowerment, la confianza y la comunicacion.

En el siguiente grafico 15 se pregunté a los colaboradores acerca de la sobrecarga de trabajo, para
lo cual hubo una explicacion l6gica de los que perciben esta sobrecarga y los que no la perciben.
Los colaboradores que sienten esta sobrecarga en el dia a dia son aquellos que se encuentran
ubicados en agencias grandes como la sede central Balta y Pedro Ruiz, debido a que en estas
agencias hay mucha afluencia de gente lo cual a diario ocasiona que estos trabajadores salgan de

laborar a horarios mayores a los pactados y acostumbrados por otras agencias, estos colaboradores
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afirman que no se esta respetando el aforo de los locales y por ende les genera un gran estrés atender

a muchas més personas de lo que normalmente deberian.

Por otro lado, los colaboradores que comentaron de manera positiva a la cuestion, son aquellos que
laboran en oficinas pequefias, por ende, la afluencia de gente es normal y a veces escaza,

provocando que estos puedan salir a horarios razonables.

Cabe resaltar, que estos trabajadores a diario se quedan en la empresa aproximadamente una hora
y media mas de lo que deberian, ya que, deben de proceder a cuadrar sus cajas, a devolver el
excedente de dinero a béveda y a cumplir funciones como ordenar papeles, chequeras, cuadrar
datos, entre otras. Por ende, los colaboradores afirmaron que cuando recién se integraron a la
empresa esto era muy incomodo y les parecia injusto, pero que con el tiempo debieron aceptar que

es parte de su trabajo.

Entonces, al hablar de horarios extras y de sobrecarga laboral, se plante6 una nueva interrogante
reflejada en el grafico 16 con respecto a si su trabajo es reconocido por la empresa. Los
colaboradores en su mayoria confirmaron que la empresa si reconoce su trabajo, comentaron que
existen bonos monetarios cuatrimestrales, reuniones en donde se habla y se felicita al empleado
cuando vienen haciendo una buena labor, el otorgamiento de medallas especificas a la labor bien
realizada (tipo de cambio, calidad de atencion, etc.). Pero no se puede dejar pasar lo expresado por
un grupo menor de colaboradores que expresan su incomodidad acerca del reconocimiento,
afirmando que la empresa no cumple un efectivo otorgamiento de bonos, ya que, como se menciono
anteriormente, estos son bonos grupales y ellos consideran justo que estos sean personales, también
afirman que existe una deficiente entrega de medallas, ya que, vienen desempefiandose

eficientemente en una labor bastante tiempo y el reconocimiento no se hace presente.

Partiendo de lo comentado por los colaboradores se cita a (Spitzer, 2003), que en su libro “1001
formas de recompensar el trabajo bien hecho”, habla con respecto a la relacion existente entre el
reconocimiento y el rendimiento en donde sefialan que existe una relacion muy estrecha entre estas
dos cosas. En donde aconseja que un motivo fundamental de utilizar el reconocimiento, es que
tiene resultados positivos mensurable sobre el rendimiento de los empleados, por ende, si se esta
planteando muy en serio en mejorar el rendimiento, también debe plantearse muy en serio el tema

de reconocimiento, que no siempre puede ser monetario, también puede ser afectivo.
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Se puede concluir, que existe una deficiencia en el seguimiento que hace la empresa para identificar
a los colaboradores notables, pues aln existe una demanda insatisfecha que esperan que su trabajo
sea reconocido, provocando que su motivacion por seguir haciendo bien las cosas vaya decayendo

y afectando a su productividad frente a su trabajo.

Los siguientes resultados en discusion estan orientados a la motivacion de manera intrinseca que

perciben los colaboradores.

Se comenzara analizando la respuesta de los colaboradores visualizada en el grafico 17, en donde
la pregunta fue si sus compafieros de trabajo ofrecen su apoyo y orientan cuando existen
inconveniente con sus labores para mejorar la calidad del mismo. Para lo cual afirmaron que si
existe un compafierismo positivo mutuo cuando existen dudas en los procesos de atencion al
cliente. Pero un pequefio porcentaje de colaboradores afirma lo contrario, resaltando que son los
colaboradores que tienen menos tiempo en la empresa. Estos alegaron que hay muchos compafieros
que no se preocupan por apoyarlos cuando necesitan resolver alguna duda, lo que provoca que
deban levantarse de su lugar para poder resolver la duda con el jefe directo, provocando que la

calidad en su atencién sea menor.

Habiendo mencionado lo anterior, se formul6 la siguiente pregunta referente a si el jefe da
indicaciones de manera claras y precisas orientadas a los objetivos de la empresa (Grafico 18), en
donde los colaboradores afirmaron que su jefe (supervisor) si les proporciona instrucciones claras
para optimizar el proceso de atencidn al cliente y mejorar su productividad, pero existe un margen
inferior que indica lo contrario, afirmando que cuando recién se integraron a la empresa después
de su capacitacion, los jefes con los que tenian que trabajar los ayudaban de manera despreocupada,
importandoles poco si entendian o no sus indicaciones, ademas comentaron que ellos mostraban
una alta preferencia por los trabajadores fijos de su agencia y las Unicas indicaciones que les daban
a los recién integrados eran fuera de contexto, quiere decir que les pedian que ordenen papeles,
ordenaran las cajoneras, y en muchos casos que estén al tanto de lo que necesitan los trabajadores
fijos en dicha agencia, lo cual les parecia una falta de respeto, pues lo que ellos necesitaban era que
se les retroalimente con respecto a procesos que tienen que ver con la atencion, el movimiento, la

verificacion de procesos de atencion, etc.
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Analizando lo comentado por los colaboradores, se puede concluir que existe una falta de liderazgo,
ya que, segun (Finch Stoner, 1996), el lider debe guiar e influir en las actividades laborales de su
equipo, con la capacidad de afectar las actitudes y comportamientos de individuos 0 grupos.
Entonces, los supervisores de cada agencia deberian actuar de una forma mas responsable con
respecto a su gente, y mucho més aun cuando deben de asumir el reto de recibir a gente nueva y

guiarla por un camino laboral exitoso.

Ahora, se hablé sobre si el jefe otorga indicaciones precisas, pero se realizaron otras preguntas con
respecto a si en el momento de que el jefe da las indicaciones, este se preocupa por saber si el
colaboradores comprendié las mismas (Gréafico 19) y si se otorga mucha retroalimentacién con
respecto a su trabajo (Grafico 20), para lo cual las respuestas brindadas por los colaboradores
fueron en un margen porcentual muy parecido al de la pregunta anterior, afirmando la mayoria de
los mismos que cuando necesitan de apoyo para resolver alguna duda durante el proceso, el
supervisor que en este caso es el jefe directo, les resuelve la duda y les pregunta si comprendieron
0 en todo caso los tratan de ayudar con algun otro ejemplo que pueda retroalimentar lo que ya
saben, esto habla muy bien de los supervisores, pero siempre que exista un margen que indique lo
contrario, habrd una duda de porqué estd sucediendo esta disconformidad, ya que, este margen
pequefio afirma que su jefe no tiene la atencidn para preguntarles si la duda fue resuelta en el

momento solicitado y mucho menos les otorga una correcta retroalimentacion.

De otro lado se observa en los graficos 21 y 22, que los colaboradores en su mayoria reciben
capacitacion y entrenamiento siempre, ademas afirman que la empresa dispone de un programa
anual de capacitacion y entrenamiento, gracias a esto pueden desarrollar su capacidad laboral de
manera permanente, pues la empresa les proporciona programas virtuales que retroalimentan su
experiencia obtenida en el dia a dia laboral, ademéas programan reuniones para explicarles acerca
de nuevos productos y también sobre productos existentes que necesitan sobresalir en el mercado.
Pero, otros colaboradores afirman no reciben dicha capacitacion virtual, pues tienen defectos en su
campus virtual de la empresa, y afirman que la empresa no se preocupa por solucionar dicho
inconveniente, perdiéndose de esta manera la capacitacién y por ende un menor desarrollo
profesional. Ademas, resaltaron algo importante y a la vez preocupante, pues para ellos estos
programas de capacitacion son deficientes, ya que, no se maneja un proceso que pueda evitar el

plagio al momento de rendir los exdmenes que involucra la capacitacion.
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Segun (Mondy., 2005) consideran que la capacitacion es el nucleo de un esfuerzo constante
orientado a fortalecer las habilidades de los empleados y mejorar el desempefio de la organizacion.
Entonces, se puede concluir en base a estos resultados, que es importante manejar un adecuado
proceso de capacitacion y entrenamiento, ya que, de esto depende el desarrollo profesional de los

colaboradores en sus respectivas areas.

Ahora, en cuanto a si la empresa ofrece linea de carrera y programas de ascenso para los
trabajadores (Grafico 23), estos respondieron en casi su totalidad de manera afirmativa, asegurando
que existe una gran rama de ascensos para ellos. Esto genera en ellos una gran motivacion
intrinseca, pues sienten que esforzandose y sobresaliendo de entre sus comparieros podrian acceder
a un ascenso de manera réapida en la organizacion, habiendo casos de cajeros que ascendieron a
otro puesto en menos de un afo debido a su excelente desempefio, estos programas de ascensos se
orientan netamente al cumplimiento y/o sobrepaso de metas provocando en ellos un animo de
competencia por ser cada dia mejores para poder acceder a dichas oportunidades. De otro lado,
hubo un pequefio porcentaje de colaboradores que respondieron de manera negativa, afirmando
que dichos ascensos se ven dificiles de obtener, pues los postulantes son muchos para los pocos
puestos vacantes, esto por ende ocasiona que decidan optar por otras opciones laborales.

Ahora bien, se planted una interrogante con respecto a la preocupacion de la empresa en cuanto a
la mejora personal y profesional de sus trabajadores (Gréfico 24), para lo cual se obtuvieron
afirmaciones positivas de los trabajadores. Ellos indicaron que dentro de la empresa siempre se
tratan temas de honestidad, lealtad, calidad de atencion y otros relacionados, lo cual es percibido

de manera muy positiva por los trabajadores.

En conclusion, se puede entender que la empresa se preocupa por tener personas éticas en su
entorno, para darle un valor agregado y prestigio frente a los ojos del cliente. Pues, segin (L"Etang,
2009), la ética es la ase de los valores y los ideales y, por tanto, es una parte importante de la cultura
organizativa, esta forma parte de la identidad organizativa y, por supuesto, es una parte vital de la

postura de la organizacion respecto a la reputacion.

Un ultimo tema a tratar dentro del factor intrinseco de la motivacion es la comunicacion. La cual
(Stephen., 2004), recomiendan debe fluir de abajo hacia arriba, ya que, es ahi donde los empleados

dan a conocer a los gerentes como se sienten en su empleo, con sus colegas y en la organizacion
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en general. En base a esto se planted una interrogante a los colaboradores con respecto a si existe
una comunicacion fluida con sus jefes (Gréfico 25), en donde se obtuvieron mayores resultados
positivos, en donde los colaboradores confirman la existencia de una preocupacion de sus jefes por
saber sus opiniones, comentarios y molestias que estos puedan tener dentro de la empresa, ademas
de recomendaciones para la mejora continua. Pero, existe un porcentaje diminuto de colaboradores
que aseguran sus jefes no les muestran la confianza necesaria para que se expresen dentro de la

empresa.

Segun (Robbins, 1999), también mencionan una comunicacion lateral, que ocurre entre empleados
que se encuentran en el mismo nivel jerarquico dentro de la organizacion. Esta definicion esta en
relacion a la interrogante que se ve reflejada en el grafico 26, donde se pregunt6 a los colaboradores
si existe una comunicacion fluida con sus compafieros de trabajo, en donde un porcentaje
sobresaliente contesto de manera objetiva, alegando a que existe una buena comunicacion entre sus
compafieros del mismo nivel jerarquico y otros puestos en la empresa, explicaron que existe una
comunicacion que parte en el apoyo y la confianza. Por otro lado, una cantidad de trabajadores
afirmaron totalmente lo contrario, comentando que dentro de la organizacién existen grupos
cerrados de amistad que no permiten el acceso facil a otros integrantes de la agencia, ocasionando

un malestar y una actitud negativa basada en el rechazo.

Por ultimo, se discutirdn los resultados que influyen en la motivacion trascendente de los

trabajadores.

Comenzando por el tema de la confianza, en donde segun los trabajadores encuestados la confianza
existente entre jefe y empleado (Gréafico 27), se encuentra en un nivel 6ptimo, pues la gran cantidad
de trabajadores asegura y afirma que hay un vinculo positivo en cuanto a la comunicacion, la cual
mediante el tiempo ha generado una confianza so6lida entre ellos. Por otro lado, existe un porcentaje
de trabajadores que sienten que sus jefes les ponen una barrera que impide exista una confianza
laboral, inclusive afirman y mencionan temas como las preferencias, las cuales, por cultura general
de toda organizacion privada, no deberia existir dentro de su entorno, pues genera malestar y
sentimientos negativos, ademas afirmaron que en muchos casos han sentido que sus jefes evitan

felicitarlos cuando su desempefio es el correcto.
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Analizando el parrafo anterior, se resalta lo que menciona (Gofii Zabala, 1999)en su libro “El
cambio son personas”, en donde afirma que el grado alto de confianza en la relacién jefe-empleado,
acrecienta la motivacion hacia el logro de resultados, porque el empleado se siente actor con
conocimiento, y porque integrando sus puntos de vista con los de su jefe, nace de forma natural el
sentido de sana complicidad y de equipo. Es por eso que la confianza es de vital importancia, s6lo
de esta manera se podrd mejorar el desempefio del empleado, pues la confianza genera que el

trabajador exprese su molestia y sus satisfacciones en su trabajo.

En el grafico 28, se cuestionod a los colaboradores con respecto a la confianza que ellos tienen
cuando sus jefes y la empresa tomas alguna decision durante los procesos, afirmando un gran
porcentaje que por la experiencia que sus jefes poseen, no se preocupa por refutarles nada cuando
se les apoya en cuanto a alguna operacién y/o toma de decision. Por otro lado, existen
colaboradores que manifiestan su desagrado cuando sus jefes pretenden apoyarlos, mencionan que
tuvieron experiencias en donde se cometieron errores por parte de los jefes, lo cual ocasiond un
cierto grado de desconfianza cuando el jefe debe intervenir en algun procedimiento de las
operaciones. Pero, coinciden al afirmar que sus jefes inmediatos si resuelven sus dudas presentadas

durante la atencion al cliente (Gréfico 34).

Ahora, se comentara acerca del tema de apoyo por parte de la empresa a su colaborador, en donde
se les pregunto si la empresa les otorga adelanto de remuneraciones y permisos para ausentarse por
problemas familiares (Graficos 29 y 30). Una cantidad importante de colaboradores en cuanto a
estas interrogantes mostraron total indiferencia, la cual es producida porque no han tenido la
necesidad ni la oportunidad de pedir este tipo de permisos. Por otro lado, existe un grupo de
colaboradores que comentaron de manera negativa y positiva, afirmando que en varias
oportunidades han necesitado de estos favores y la empresa no se los nego, pero otros trabajadores

afirman totalmente lo contario.

El grafico 31, guarda relacién con los graficos 21 y 22 anteriormente mencionados, pues cuestiond
a los colaboradores acerca de la preocupacion de la empresa por mejorar sus habilidades de servicio
al cliente, la cual se maneja en base a capacitacion y entrenamiento, segun los colaboradores
encuestados, en donde afirmaron la empresa si les brinda talleres para mejorar su atencién hacia el
cliente, ademas comentaron siempre se les brinda consejos y recomendaciones para esta mejora

continua. Otra parte de los colaboradores afirmaron lo contrario, por lo cual se puede concluir que



62

no en todas las agencias se estd manejando este tipo de procesos de mejora. La atencidn al cliente
es un tema de vital importancia en toda empresa (Brown, 1992), afirma que implica alinear a dos
grupos clave: los empleados y los clientes. Al lograr esta integracion, la empresa obtendra una
ventaja competitiva. Pero, para que se de esta ventaja competitiva, los trabajadores deben de estar
comprometidos a aplicar de manera correcta esta herramienta. Entonces, los colaboradores
afirmaron en base a la pregunta reflejada en el grafico 32, que si se encuentran comprometidos y
preocupados por buscar la satisfaccion de sus clientes. Pero, existe otro grupo que afirma no estan
tan interesados por esta pauta, pues consideran gue no cuentan con la motivacion suficiente para

preocuparse por atender correctamente al cliente.

Y, por ultimo, se hablara acerca de un tema irrelevante dentro de la empresa, el programa de metas.
Para lo cual se formulo la siguiente pregunta que se visualiza en el grafico 33, en donde se cuestion6
si las metas establecidas por la empresa son racionalmente logrables. Pues, como afirma (Franklin,
2007), las metas son la medicion de logros especificos, los cuales deben basarse en datos
cuantificables que permitan verificar el avance y/o resultados obtenidos, y como se reflejan en
aportaciones especificas. Dichos resultados se ven en las metas diarias de los colaboradores, lo
mismos que afirmaron que las metas si son logrables, pues no presentan muchos inconvenientes en
cuanto a cumplir con las mismas. Pero, otra realidad es reflejada por un porcentaje menor de

trabajadores, los cuales afirman que las metas son exageradas e irracionales.

4.3. Propuesta

e Se comenzara realizando la propuesta del componente extrinseco de la motivacion

a continuacion:

- Resulta necesario comenzar revisando el sistema de salarios actual presentado en la empresa,
esta revision debe centrarse principalmente en el salario destinado a los promotores de servicio,
pues se ha podido observar que es el principal motivo de insatisfaccion que estos presentan. A
continuacion, se propone y compara el sistema de pago mensual que perciben los promotores

de servicio:
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Tabla 3: Remuneracién mensual del promotor de servicio - actual

REMUNERACION MENSUAL DEL
PROMOTOR DE SERVICIO - ACTUAL
Entre Oy 1
Jornada 1 aflo a mas
afo
Completa S/.1,200.00 [S/.1,300.00
Reducida S/. 825.00 S/.925.00
REMUNERACION MENSUAL DEL
PROMOTOR DE SERVICIO - PROPUESTA
Entre Oy 1
Jornada 1 aflo a mas
afo
Completa S/.1,250.00 |S/.1,350.00
Reducida S/. 875.00 S/.975.00

Se propone un aumento de S/.50.00 en el sueldo de los promotores de servicio, esto con el fin de
que puedan recibir un monto considerable cada mes, ya que, este sueldo presenta una disminucion
por descuentos de CTS y seguro de vida, recibiendo por ende un neto pagado inferior y poco
atractivo para los trabajadores.

— Se propone restaurar el sistema de bonos como incentivos, pasando de ser un bono en
equipo a un bono personal, esto con el fin de impulsar la motivacion de los promotores
de servicio a un nivel optimo, logrando el cumplimiento y la superacién de las metas
establecidas por la empresa. Para esto se propone el siguiente sistema de otorgamiento

de bono:
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Tabla 4: Bono personal trimestral propuesto por superacion de meta en porcentaje (del sueldo)

BONO PERSONAL TRIMESTRAL PROPUESTO POR SUPERACION
DE META EN PORCENTAJE (DEL SUELDO)

Jornada

Seguros Multiples (S/. 7.00)

Seguros Blindados (S/. 9.90)

Completa

Reducida

A partir del primer seguro superando la meta, se genera una

comision para el trabajador del 20% equivalente el seguro.

Este sistema de comisiones tendra como Unico fin, aumentar la motivacion de trabajadores por

lograr sus metas, generando de esta manera una ganancia para la empresa y otra de manera

personal, cabe resaltar como se explica en el cuadro, estas comisiones se activaran Gnicamente

cuando el trabajador comience a superar su meta. Por ejemplo, si un trabajador debe vender 60

seguros en 3 meses, y antes de la fecha establecida comienza a superar los 60 seguros, comenzara

a recibir dicha comisién. Con esto entonces se pretende lograr que el trabajador rinda al maximo

en sus ventas, concentrandose en superarla para acceder a este beneficio.

— Se propone restaurar el establecimiento de metas actual que maneja la empresa, ya

que, estas metas deben ser psicolégicamente logrables para los trabajadores, con el fin de que

estos no se vean limitados en su capacidad, y puedan sentirse habiles para cumplir dicha meta,

lo cual generara continuamente en ellos una motivacion por superar las mismas, pues saben que

comisionaran por cada seguro vendido, y por ende su bono trimestral crecerd. A continuacion,

se comparard y propondra una nueva fijacion de metas semanales:



Tabla 5: Metas de Seguros semanales

META DE SEGUROS SEMANALES POR AGENCIA -
ACTUAL

Seguros Multiples Seguros Blindados
Agencia J. J. J.

J. Completa ) )

Reducida |Completa |Reducida

Balta 10 7 10 7
Pedro Ruiz |10 7 10 7
Santa
o 6 5 6 5
Victoria
José L. Ortiz |6 5 6 5
Open Plaza |6 5 6 5
Real Plaza |6 5 6 5

META DE SEGUROS SEMANALES POR AGENCIA -
PROPUESTA

Seguros Multiples Seguros Blindados
Agencia J. J. J.

J. Completa ) )

Reducida |Completa |Reducida

Balta 9 6 9 6
Pedro Ruiz |9 6 9 6
Santa
o 5 4 5 4
Victoria
José L. Ortiz |5 4 5 4
Open Plaza |5 4 5 4
Real Plaza |5 4 5 4
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Como se puede observar en los cuadros, se propone reducir la cantidad de seguros en 1 unidad,
tomando en cuenta que estos fueron establecidos por la empresa en relacién a la afluencia de gente
que visitan dichas agencias, por ende, no se podria considerar una mayor reduccion, pues esto no

seria beneficioso para la empresa.

— Y finalmente, se propone mejorar la forma de reconocimiento del trabajo de los
promotores de servicios, implantando un sistema parecido al de otras empresas del rubro.
Consiste en otorgar a los primeros puestos de promotores de servicio a nivel de regién, premios
como almuerzos, viajes, vales de consumo, etc. Con el fin de que el colaborador sienta ese

reconocimiento merecido por su desempefio y esfuerzo puesto en su trabajo.

e Con respecto al componente intrinseco de la motivacion, se propondré lo siguiente:

— Se propone a la empresa poner en marcha evaluaciones de 90°, 180° y 360°, de esta
manera se podra conocer eficientemente que tipos de problemas pueden existir en la
organizacion en cuanto a sus trabajadores, jefes y lo que es de mayor importancia, las opiniones

de los clientes en cuanto a su percepcion del servicio de los promotores.

— Adicionalmente, se propone que la empresa implante un sistema de capacitaciones
cada cierto periodo, las cuales se recomiendan sean fisicas y no virtuales, ya que, es aqui donde
el trabajador podra realizar preguntas y resolver sus dudas inmediatas frente a sus compafieros,
como forma de retroalimentacion grupal. Seguido, se recomienda a la empresa que realice las
evaluaciones pertinentes segun los temas tratados en el momento final de la capacitacion. De
esta manera, se podra tener conocimiento si el trabajador capto los temas tratados de manera

positiva o negativa.

Dentro de los temas mas importantes propuestos para capacitar son los siguientes:

Venta de Seguros:

e CoOmo saber que seguro debes ofrecerles a tus clientes?
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e Tips de ventas.

e (COmo cerrar una venta rapida y efectiva?

No se designara un presupuesto para dichas capacitaciones, ya que es parte del trabajo
de los gestores de aprendizaje brindar estas capacitaciones, solo se recomendara realizarlas con

mayor frecuencia.

Asi mismo, cabe indicar que una capacitacion estd relacionada a los 3 tipos de
motivacidn, ya que, por el lado extrinseco el trabajador se capacita por el deseo de obtener un
ascenso para mejorar su economia. Intrinsecamente para aprender nuevos métodos de trabajo y
mejorar como trabajador y transcendente, porque lo aprendido lo pondré en practica para ayudar
a sus clientes y al crecimiento de la empresa.

— Por ultimo, se propone a la empresa evaluar el programa actual de ascensos. En
donde se recomienda no tomar en cuenta siempre la antigiiedad del colaborador, sino darle
prioridad a su desempefio, habilidad y conocimiento mostrado en su trabajo. De esta manera
permitirle al trabajador acceder a formar parte de las convocatorias internas realizadas dentro

de la empresa, ayudandole de esta manera a mejorar su desarrollo profesional.

e Al componente trascendente de la motivacidn, la propuesta es la siguiente:

— Se considera de vital importancia que la empresa programe reuniones semanales, en
donde pueda haber una discusion abierta entre el supervisor y los promotores de servicio, en
donde se puedan hablar de temas puntuales como productividad, ventas y calidad de servicio,
con el fin de que se pueda retroalimentar, aconsejar, criticar y sobre todo felicitar a los
trabajadores, segin sea el caso. Estas reuniones serviran para aumentar la confianza y
comunicacion entre trabajador y jefe, generando mejores oportunidades de mejora para ambos,
ya que, de esta manera podran conocer qué cosas aquejan a los trabajadores, sus opiniones,
comentarios, etc. Ademas, actualmente existen dentro de la empresa, unas reuniones
denominadas clima laboral, la cual presenta segun los trabajadores problemas de coordinacion,

por ende, se debe prestar mayor atencion a este tipo de reuniones, porque es aqui en donde los
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colaboradores de una agencia se puedan conocer mas a fondo y pueda existir una confianza y

mayor comunicacion.

—  Ademas, se propone a la empresa implementar normas de apoyo al trabajador.
Dentro de las cuales se maneje un sistema eficiente de otorgamiento de permisos y adelanto de
sueldos por problemas personales importantes para los trabajadores. Las cuales se recomiendan no
procedan de una manera muy burocrética, sino de una manera practica, en donde sea posible que

estos temas se puedan solucionar de manera personal entre jefe y trabajador.

— Y, por ultimo, impulsar y promover el buen servicio que debe haber entre trabajador
a cliente. Eso se puede lograr mediante tallares incluidos en las capacitaciones periddicas que
realizara la empresa, en donde se puedan hablar temas innovadores de mejora en la calidad de
atencion, tips para generar la lealtad del cliente, entre otros temas que tengan que ver directamente

en la calidad de atencién al cliente.
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V. Conclusiones

5.1. Conclusiones

La motivacion total presentada por los promotores de servicio dentro del Banco de Crédito BCP
ubicado en la ciudad de Chiclayo, se encuentra en un estado medio, con posibilidades de ser bajo.

Se puede concluir, que la motivacidn extrinseca presentada por los promotores de servicio es el
factor que mas afecta a la baja motivacion en el Banco de Crédito BCP ubicado en la ciudad de

Chiclayo, presentando altas posibilidades de agravarse.

De otro lado, se puede concluir que el componente intrinseco de la motivacion presentada por los
promotores de servicio dentro del Banco de Crédito BCP ubicado en la ciudad de Chiclayo,
presenta un nivel medio, con posibilidades de mejora, dependiendo esta netamente de las

decisiones de la empresa.

Asi mismo, se concluy6 que el nivel de motivacion trascendente que presentan los promotores de
servicio dentro del Banco de Crédito BCP ubicado en la ciudad de Chiclayo, se encuentra en un

nivel alto, con tendencia a mejorar.

El plan de mejora propuesto para mejorar el nivel motivacional del area operativa del Banco de
Crédito BCP ubicado en la ciudad de Chiclayo, tiene como finalidad, brindar éptimas soluciones a
los principales problemas que aquejan dicha area, en donde los principales afectados son los
trabajadores, para que de esta manera se puedan obtener resultados eficientes y un mayor desarrollo

dentro y para la organizacion.
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Anexo

Anexo 01: Cronograma de Actividades

Tabla 6: Cronograma de Actividades
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ACTIVIDAD
N° AGO SEP OCT NOV DIC
SEMANAS 1(2 1|2 1|2 1(2 1|2
1 | Eleccion del tema
2 |Eleccion de asesor
3 | Recopilacion de informacion
Realizacion de cronograma y
4 XX XX X | X X | X
presupuesto
Definicion del tema a
5 X
desarrollar
6 |Planteamiento del problema
Realizacion  del  marco
7 _ XX
referencial del problema
Realizacion de hipdtesis y
8 ] X
variables
9 | Marco metodologico XX
10 [Culminacidn del proyecto
11 |Sustentacion




Anexo 02: Presupuesto

Tabla 7: Presupuesto
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N° [RUBROS e CANT. UNIT. [SUBTOTAL TOTAL
Med.
1 [Materiales 2557.5
Papel bond Millar 1 25 25
Copias Unid. 400 0.04 16
Lapiceros Doc. 2 5 10
Cuadernos de apuntes | Unid. 2 4 8
USB Unid. 1 70 70
Borrador Unid. 3 0.5 1.5
Laptop Unid. 1 2400 2400
Reglas Unid. 2 1 2
Engrapador Unid. 1 15 15
Perforador Unid. 1 10 10
2 |Movilidad y Viaticos 279.80
Movilidad (Moto | Gasolina
fineal) (Galon) 12.45 4 49.80
Pasajes Unid. 20 4 80
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Alimentacion para 1 Uniid. 20 . 150
persona
Servicios 107.7
Empastados Unid. 4 25 100
Fotocopias (encuestas) | Unid. 77 0.1 7.7
Comunicaciones 200
Recargas virtuales Unid. 10 20 200
TOTAL S/.3145
N° | ITEM COSTO TOTAL
1 [Materiales S/.2,557.5
2 |[Movilidad y viaticos S/.279.80
3 |[Servicios S/.107.7
4 | Comunicaciones S/. 200
Total S/. 3,145
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Anexo 03: Encuesta

P

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
CARRERA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION DE EMPRESAS CHICLAYO-
PERU

La presente encuesta tiene por finalidad medir el nivel motivacional de los trabajadores del area de
operaciones de la empresa. Se les pide por favor que respondan con total sinceridad, pues la
informacion entregada va a servir para establecer estrategias para la mejora del nivel motivacional

de su area de trabajo. Asi mismo, la informacién entregada es an6nima y totalmente confidencial.

INSTRUCCIONES: Lea cuidosamente cada proposicion y marque con un aspa (x) la alternativa

mas acertada segun su punto de vista.
TD: Totalmente desacuerdo

D: Desacuerdo

I: Indiferente

A: Acuerdo

TA: Totalmente Acuerdo
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Item | Afirmaciones TD TA
1 Mi sueldo cubre mis necesidades
2 Mi sueldo esté de acuerdo a las actividades que realizo
3 Me siento satisfecho con el sueldo que recibo
Mi sueldo esta en relacion con el trabajo de los deméas que se
) encuentran en mi mismo nivel jerarquico
5 Mi sueldo es bueno con respecto al mercado laboral
6 Son puntuales en el abono de mis incentivos
7 Me siento satisfecho con los incentivos gque recibo
8 Me depositan mi CTS en las fechas indicadas
9 Tengo fondo de pension para jubilacién
10 Tengo seguro para atencion de servicios médicos
La empresa se preocupa porque disfrute de vacaciones todos los
H afios
12 Me otorgan vacaciones en el mes que lo he requerido
13 Mi horario de trabajo es el adecuado
14 El ambiente fisico de trabajo se adecua a mis necesidades laborales
15 No me siento sobrecargado de trabajo
16 Reconoce mi trabajo en la empresa
Mis comparieros de trabajo me apoyan y orientan cuando tengo
L inconvenientes con mi trabajo para mejora la calidad del mismo
Mi jefe me da sus indicaciones de manera clara y precisa
10 orientados a los objetivos de la organizacion
Mi jefe se preocupa por saber si comprendi las indicaciones que
1o me dio, para logar un trabajo de calidad
20 Mi jefe me da mucha retroalimentacidn con respecto a mi trabajo
21 Me capacitan y entrenan siempre
- La empresa cuenta con un programa de capacitacion y

entrenamiento anual




La empresa tiene lineas de carrera'y programas de ascenso para los
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23

trabajadores

La empresa promueve que nosotros busquemos ser siempre
“ mejores personas Yy trabajadores
25 Existe comunicacion fluida con mis jefes
26 Existe comunicacion fluida con mis comparieros de trabajo

Mis jefes me entregan la confianza suficiente para realizar mi
o7 trabajo
28 Yo confio en las decisiones de mi jefe y la empresa

La empresa me facilita adelantos de remuneraciones por
2 problemas familiares

La empresa me da permiso para ausentarme de mi trabajo por
%0 problema familiares

La empresa se preocupa por mejorar mis habilidades de servicio al
3 cliente

Me preocupo siempre por buscar la satisfaccion de todos mis
% clientes
33 Las metas establecidas por la empresa son racionalmente logrables
a4 Mi jefe inmediato resuelve mis dudas cuando tengo inconvenientes

durante la atencién




