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RESUMEN

La presente investigacion denominada, mejora del desempefio laboral de los
colaboradores en agencia Chiclayo, Crediscotia Financiera 2019; tiene por objetivo
general Analizar el desempefio laboral en la Oficina Principal Chiclayo, Crediscotia
Financiera, 2018. La investigacion es de tipo descriptivo simple; el disefio es no
experimental - transversal o transaccional. En la muestra se utiliz6 un muestreo no

probabilistico, para ambas variables los 36 trabajadores.

La pregunta sobre qué aspectos son los que le motivan en su labor actual,
encontramos que el 36% indica que es la estabilidad laboral que le da la empresa, el 22%
que considera que es el sueldo, 19% considera los beneficios sociales, el 8% habla sobre
las expectativas que tienen en la empresa. Las relaciones interpersonales, los
reconocimientos y los equipos y herramientas, muestran los indicadores mas bajos, 6%,
6% y 3% respectivamente.

Sobre las medidas que deberian implementarse para motivarlos en funcién a sus
logros, la mayor parte de los empleados (64%), manifestaron que seria el "recompensaros
economicamente", el 19% indicaron que los "bonos de almuerzo familiares" seria una
buena alternativa, mientras que el 17% pidieron elogios o reconocimiento personal, por el
buen trabajo realizado. Lo que no se ha medido es que, si toda la muestra tiene en mente
mas de una alternativa de medidas, esto hubiese dado mejores indicios sobre medidas

sugeridas para una buena motivacion en el trabajo.

Se resume seguin las dimensiones utilizadas tiene influencia en el desempefio laboral
de los empleados, posteriormente se concluye implementar una mejor propuesta para

mejorar el desempefio del recurso profesional.

Palabras clave: Desempefio Laboral; Talento humano

ABSTRACT



The present investigation called, improvement of the labor performance of the
collaborators in agency Chiclayo, Crediscotia Financial 2019; Its general objective is to
analyze work performance in the Main Office Chiclayo, Crediscotia Financiera, 2018. The
research is simple descriptive type; the design is non-experimental - transversal or
transactional. In the sample a non-probabilistic sampling was used, for both variables the
36 workers.

The question about which aspects are what motivate him in his current work, we find
that 36% indicates that it is the job stability that the company gives him, the 22% that
considers the salary, 19% considers the social benefits, the 8% talk about the expectations
they have in the company. Interpersonal relationships, recognitions and equipment and
tools, show the lowest indicators, 6%, 6% and 3% respectively.

On the measures that should be implemented to motivate them based on their
achievements, most of the employees (64%) said that it would be "rewarding them
economically", 19% indicated that the "family lunch bonuses" would be a good alternative
, while 17% asked for praise or personal recognition, for the good work done. What has not
been measured is that, if the whole sample has in mind more than one alternative measures,
this would have given better indications on suggested measures for a good motivation at
work.

It is summarized according to the dimensions used, it has an influence on the work
performance of the employees, later it is concluded to implement a better proposal to

improve the performance of the professional resource.

Keywords: Labor Performance; Human talent
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L INTRODUCCION

CrediScotia Financiera S.A., es una entidad financiera supervisada por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP’s, que es parte del canal especializado en
Microfinanzas del grupo financiero Scotiabank Peri y que opera en todas las
regiones, provincias y distritos del pais.

CrediScotia Financiera cuenta con un area de recursos humanos, la cual esta
totalmente orientada a la labor de staff o soporte administrativo dejando de lado la
gestion del recurso humano tanto en sus fortalezas y debilidades asi como de sus
oportunidades y amenazas, a las que puedan estar inmersos dentro del entorno en que
interactuan; al menos esta es la sensacion que los trabajadores de esta empresa,
suelen manifestar de manera informal o no oficial, denotandose la falta o no
aplicacion de un plan estratégico que le permita al area de recursos humanos, una
mejor atencion y apreciacion de sus empleados y cuyos resultados de esta gestion, se
verian reflejados en un mayor desempefio laboral y por ende en el cumplimiento de
objetivos, tanto personales como organizacionales. El desempefio laboral, estd sujeto
a diversas variables de estudio y en cuyo contexto se encierran una serie de
indicadores que miden y explican su efecto en la organizacion, permitiendo generar
una serie de estrategias viables en el afan de mejorar la participacion y desarrollo de
sus empleados a favor de estos y de los objetivos empresariales.

Pero estas variables por si solas, no explican los paradigmas de liderazgo y de las
motivaciones de los seguidores hacia los objetivos comunes, en el caso de
CrediScotia Financiera, por ser una empresa supervisada y en donde las normas
internas tanto de la empresa como de sus supervisores, generan un excesivo control
de las operaciones que se realizan, es normal “percibir” por parte de las personas que
laboran en ella, halos de desconfianza, por tanto la cultura organizacional de
caracteristicas “fuerte” de esta empresa, no permite una mayor participacion de sus
empleados en su planificacion estratégica, salvo las que estan delineadas dentro de
sus manuales de operaciones y funciones, limitando beneficios y atenciones por parte
de la financiera.

Teniendo en cuenta estas salvedades, queda preguntarnos, ;el desempefio laboral en

CrediScotia financiera, depende de un plan estratégico?, ¢la aplicacion de este plan,



mejoraria la percepcion de sus empleados con respecto a la atencion que reciben de
esta financiera?, ;la motivacion por si sola, es suficiente para elevar la productividad
de los empleados?, ;la remuneracion que paga la financiera, es suficiente para
motivar y elevar el desempefio de las personas?

En el primer capitulo de esta investigacion, vamos a analizar la situacion en la que se
desarrolla nuestro problema de investigacion, haremos su planteamiento y la
justificaremos con objetivos claros y con base en indicadores estadisticos que nos
ayudarédn a parametrizar nuestra hipdtesis de estudio, definiendo las limitaciones que
encontraremos en el analisis de informacién y la dispersidon que podria originarse con
respecto a nuestro modelo conceptual.

En el segundo capitulo, definiremos nuestro marco tedrico para encontrar referencias
en otras investigaciones o estudios similares, ampliando el contexto de nuestra
investigacion a experiencias ya contrastadas.

Con estas bases, podremos establecer en el tercer capitulo, nuestra estructura de
investigacion dentro de un marco metodoldgico propicio y estable que pueda
soportar la informacién que se ordenara en ésta.

La aplicacion de instrumentos para la captura de la informacion, en este caso, la
encuesta, la observacion y la revision de documentos internos de la financiera,
permitirdn hacer las contrastaciones necesarias para ir debelando la certeza de
nuestra hipdtesis de investigacion, todo esto dentro del cuarto capitulo de la presente
fase de investigacion.

El quinto capitulo, nos permitird presentar nuestra propuesta de investigacion; con
los resultados obtenidos, determinaremos si la hipotesis que investigamos es
verdadera, esto, determinada por la buena aplicacion de los recursos usados en el
analisis.

Finalmente, hablar del desempefio laboral bajo un contexto de planificacion
estratégica, en una empresa financiera de la localidad de Chiclayo, del Peru, de
Sudamérica o de cualquier otro continente, nos abre una mayor y mejor perspectiva

de investigacion que deja la siguiente interrogante es suficiente?



1.1

El Problema de investigacion

El desempefio laboral desde el punto de vista de la planificacion estratégica, forma
parte de la coyuntura organizacional y de la proyeccién de esta a la sociedad, sin
embargo, al ser una variable independiente, esta bajo la influencia de otras variables

que la determinan y definen.

Hablar de las personas y de sus motivaciones al trabajo, es imbuirse en una
problemadtica tan antigua como el hombre y la sociedad; asi pues, tenemos muchas
teorias que catalogan a esta motivacion desde el punto de vista de las necesidades, del
reconocimiento, de la economia y el mercado y de la responsabilidad ya sea esta social

0 con su habitad.

Vroom, citado por Chiavenato (2009), indica en el escrito que, son “tres los factores
que determinan la motivacion de una persona para producir”: los objetivos
individuales, la relacion percibida entre la alta productividad y la consecucion de los
objetivos individuales, y la percepcion de la capacidad personal de influir en el propio

nivel de productividad.

Por tanto, estamos ante una realidad problematica amplia, compleja y desigual; cuando
aparecen los primeras investigaciones con relacion a las empresas y su relacion con la
fuerza laboral, empezaron a formarse tendencias con respecto a como debian producir
las empresas y como estas debian remunerar el esfuerzo de las personas que se
desempefiaban en estas, estas tendencia formaron dos grandes bloques econdémicos
como son el capitalismo y el socialismo, ambas con diferencias irreconciliables con
respecto a como se debia generar la riqueza y quien era el duefio o como se debia

repartir la misma.

En esta situacién, hubo naciones que abrigaron por separado una de estas teorias
econdmicas, definiendo su estructura productiva bajo estos conceptos que en la
actualidad aun pueden observarse, tanto el éxito como el fracaso de estas tendencias.

Ahora, poniendo en contexto al desempefio laboral de las organizaciones, podemos
observar, que esta forma parte sucinta de la planificacion de recursos estratégicos con
vista a la obtencion de objetivos empresariales, el desempefio laboral o mas conocida

como “productividad”, desencadena en otro tipo de coyuntura de estudio, que esta



asociada a la actividad y rentabilidad del sector economico en que se desarrolla y al

volumen de produccion a la que esta sometida la organizacion o empresa.

(Marchant, 2006; Quijano, 2006) en su escrito mencionan que: “La productividad en
las personas, es fundamental para el cumplimiento de los objetivos organizacionales,
de su actividad econdmica y vigencia en el mercado, por lo que la calidad de su recurso
humano, los procesos, normas y cultura de la organizacion necesarias para su

mantenimiento y mejora continua”.

Si analizamos este tema, teniendo en cuenta que nuestro objeto de estudio es una
empresa financiera cuya actividad esta dirigida a la intermediacion financiera de
personas y sobre todo al financiamiento de la microempresa, encontramos que por el
alto grado de control y especializaciéon sobre las operaciones que se realizan, se
requiere que el personal de este tipo de empresa, tenga ciertas caracteristicas
diferenciadas en su formacion educativa, reclutamiento, capacitacion y control en el
desarrollo de sus funciones cotidianas, las cuales siempre van a estar bajo un ambito de
desconfianza.

El desempenio laboral o productividad, siempre ha sido analizado bajo la premisa de
que el clima laboral es el indicador ideal para medirla, dejando de lado la influencia
que la cultura organizacional o que el tipo de actividad de la organizacion, requiere de
otras variables mas diagnosticas que permitan definir indicadores de gestion mas reales
con respecto a esta problematica de estudio.

Generar un plan estratégico solo para el area de recursos humanos, ayuda en gran
manera a diagnosticar y generar las estrategias necesarias para lograr un buen
desempefio laboral, dentro de una actividad supervisada como la tiene una empresa
financiera.

Crediscotia Financiera S.A. se constituyé mediante Escritura Publica de fecha 9 de
agosto de 1994, con el nombre de Banco del Trabajo S.A. El 15 de julio de 2008
Scotiabank Perti compr6 del Grupo Altas Cumbres (Chile) el 100% de las acciones del
Banco del Trabajo por medio de una Rueda de Bolsa en la Bolsa de Valores de Lima.
En Junta General de Accionistas de fecha 12 de septiembre de 2008, se acordd su
conversion a empresa financiera, cambiando su personeria juridica por la de
“Crediscotia Financiera S.A.” y su Estatuto Social, lo cual conllevé la modificacion de

su objeto social, con miras a mantenerlo como un canal especializado del Grupo



Scotiabank Pertl, para la atencion de clientela de créditos de consumo, asi como para la
realizacion de préstamos a favor de pequefias empresas y negocios. Posteriormente,
con fecha 30 de diciembre de 2008, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,
mediante Resolucion SBS N° 14139-2008, autoriz6 su conversion a empresa financiera
y la modificacién total de su Estatuto Social, siendo ello formalizado mediante
Escritura Publica de fecha 09 de enero de 2009, quedando debidamente inscrito en el

Registro de Personas Juridicas de Lima.

1.2 Antecedentes

1.2.1 Antecedentes en el contexto internacional
Marquez J. y Pernia (2015)., realizaron la investigacion sobre los “Factores
Psicosociales Que Influyen En El Comportamiento Laboral De Acuerdo Con Los
Procesos De Gestion Administrativa Y Del Talento Humano Que Presentan Los
Empleados De La Empresa Distraves S.A De Ctcuta- Colombia”, el objetivo de esta
investigacion fue analizar los factores psicosociales a nivel organizacional que
determinan el comportamiento laboral en los empleados de la empresa.

Esta investigacion pone de manifiesto tipos de expresiones fisicas y
psicoldgicas relacionadas a una minima o nula de capacitacion; ya que esto evidencia
que los trabajadores no estén aptos para desarrollar sus funciones. Los principales
descubrimientos de este analisis proponen que las organizaciones deben administrar
y planear el desarrollo de las capacidades y habilidades de sus empleados; la
motivacion con base a una comunicacion efectiva, fortalecera el vinculo de ambas

partes, haciéndola beneficiosa en ambos sentidos.

Hernéndez y -Polito (2013). Investigacion referente a la “Motivacion,
Satisfaccion Y Desempeino Laboral En Organizaciones Publicas Y Privadas”, estudio
realizado sobre la motivacion, satisfaccion y desempeiio laboral en entidades
publicas y privadas, en la cual se hace un comparativo para demostrar la hipdtesis de
que no hay diferencias en estas variables tanto en entiendes publicas o privadas.

Esta investigacion, demostrdé que las variables de estudio, si muestran
indicadores diferenciadores en la medicion realizada, quedando demostrado que, en

las entidades publicas y privadas, se gestionan de manera diferente las variables de
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1.2.2

motivacion, satisfaccion y desempeiio laboral, por tanto, la hipotesis es declarada
nula.

Ramirez (2013). Estudio investigacion en relacion al “Diseno del trabajo y
desempeio laboral individual”, esta tesis espafiola, analizo a las organizaciones
desde su estructura funcional, considerando para esto, al tipo de liderazgo que esta
aplica y a la actividad laboral que se desarrolla; con estos elementos construy6d un
“disefio del trabajo” por cada una de las funciones que son madas visibles,
ordenandolas por sus caracteristicas y dimensiones laborales.

Este trabajo, es recomendable como material de consulta para otras
investigaciones similares; las conclusiones a las que se llego, es que el desempefio
laboral individual, es multidimensional y lo delimita a cuatro componentes:
desempefio de tarea, desempefio contextual, desempefio adaptativo y desempefio
proactivo, muy bien definidos u explicados.

Garcia (2012). Estudio sobre la “La Motivacion Laboral Estudio

Descriptivo De Algunas Variables”, Investigacion realizada en la universidad de

Valladolid en Espafia, en relacion a las variables de la motivacion laboral opuestas a

las relacionadas con la retribucion econdémica. En la investigacion se incluye a la
motivacion, la cual termina siendo la variable que termina por dominar el estudio.

La investigacion no termina de consensuar adecuadamente las variables

expuestas, sus conclusiones son generales y no aportan a la investigacion global.
Antecedentes en el contexto nacional

Estela (2015). Publicod su investigacion sobre la “Gestion del talento
humano y su influencia en el desempefio laboral en la empresa Hipermercados
Tottus S.A de la provincia de Pacasmayo”, siendo su objetivo determinar de qué
manera la gestion del talento humano influye en el desempefio laboral de los
colaboradores en la empresa.

La empresa, puede preparar acciones contingentes para incentivar a sus
empleados, motivarlos de tal manera que se sientan parte un equipo de trabajo,
permitiendo crear un clima organizacional amigable que convenza al trabajador a
comprometerse con la empresa.

Reynaga (2015). Sustentd su tesis: “Motivacion y desempeno laboral del

personal en el hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 20157, siendo el

11



proposito de la misma, evidenciar la relacion existente entre el desempefio laboral y
la motivacidn, con base en la capacitacion de los empleados.

La motivacion es una variable que sumada a la capacitacion podria permitir
una mejora en la percepcion del trabajador sobre la labor que desarrolla, pero es
insuficiente, sobre todo en empresas del estado, en este caso un hospital, donde ha
quedado demostrado que el clima organizacional es muy bajo, sobre todo por la
sobre carga politica existente.

Chavez (2014). Realizo la investigacion titulada ‘“Andlisis del clima
organizacional y su influencia en el desempefio laboral de la empresa agencia de
aduana transcontinental S.A. Lima — Peru”, donde el objetivo fue el de determinar
como el clima organizacional influye en el desempefio laboral de la empresa.

La investigacion permitié conocer las percepciones y motivaciones del
individuo frente a su trabajo, para determinar luego, el grado de satisfaccion de los
mismos y su incidencia en el clima laboral y cémo esto deriva en situaciones de
conflicto, bajas en la productividad, bajo rendimiento, rotacion, ausentismos, estrés,
entre otros.

Aranda (2014). Titulo de tesis “Implementacion de un plan de estrategias
motivacionales para potenciar el desempefio laboral del talento humano de la
empresa de negocios Valdivieso Saona SAC”, esta investigacion tuvo como objetivo
proponer ¢ implementar un plan de estrategias motivacionales que contribuya a
potenciar el desempeio laboral del talento humano de la empresa.

Las grandes empresas hoy son mas competitivas y cada vez adoptan mas
estrategias con el fin de garantizar su éxito; los factores motivacionales como el
salario, los beneficios sociales, la seguridad y estabilidad laboral, influyen
positivamente en el desempefio laboral del talento humano.

Chirito y Raymundo (2014). Presentaron su tesis sobre "La Motivacion
Y Su Incidencia en el Desempeiio Laboral del -Banco Interbank, Tiendas En
Huacho, Periodo 2014", en esta investigacion se hace la contrastacion entre la teoria
de la motivacion y los tipos de evaluacion de desempeiio, para medir el desempefio
de los empleados en base a la capacitacion que estos ostentan para la realizacion de
sus funciones laborales.

La motivacion y el desempefio laboral, como variables de medicion, solo

analizan parte de la problematica laboral con respecto a la eficiencia en el trabajo de
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las personas, por tanto, ésta investigacion no concluye de manera adecuada si la
motivacion es el indicador preciso para medir el desempefio laboral de los
empleados.

[.2.3 Antecedentes locales

Llanos y Tapia (2017). Investigacion aplicada sobre la “Satisfaccion marital
y desempeno laboral en trabajadores de una Municipalidad de Chiclayo”, este
estudio aporta una variable vinculada a trabajadores casados y al éxito o no, de
estos en base a la estabilidad de su estado civil.

Es interesante esta investigacion, que incluye una variable no estudiada y que
a simple analisis pretenderia tener un alto grado de incidencia en el desempefio
laboral de las personas casadas ya sean estos varones o mujeres; la conclusion
determina que esta variable es nula, pues la incidencia de esta no afecta al
desempeiio de las personas.

Pérez (2016). Estudio sobre “El clima organizacional y su influencia en el
compromiso organizacional: caso Sipan Distribuciones S.A.C — Chiclayo 20157,
plantea la generacion de valor de las organizaciones mediante el compromiso
organizacional y analiza la influencia del clima organizacional sobre el
compromiso de los trabajares.

El clima siempre influye en la cultura de la organizacion, encontrandose en
este estudio una correlacion positiva en ambas variables al ser medidas.

Campos (2016). Estudio sobre el “Nivel de satisfaccion laboral en los
trabajadores de una empresa agricola. Distrito de {llimo, 2016”, tuvo como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion laboral de una empresa agricola, revelando que
la mayoria de sus trabajadores se sienten insatisfechos, pudiendo identificar los
factores que la generan, siendo una de estas la valoracion del esfuerzo que ponen en
el trabajo por parte de sus superiores.

Se concluye que las condiciones laborales no son propicias y que el clima
laboral de esta empresa es muy toxico y guarda relacion con la rotacion de personal
existente.

Nunez y Vasquez (2015). Investigacion realizada sobre la “Motivacion y

desempefio laboral en agentes de seguridad de una Empresa Privada, Chiclayo
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20157, propone una medicion de la motivacion en correlacion al desempefio
laboral, dentro de los trabajadores de una agencia de seguridad.

Esta tesis, no aporta mayores elementos en relacion al estudio del desempeio
de las personas y sus variables de medicion.

Chero y Diaz (2014). Realizaron el estudio denominado: “El sindrome de
burnout y su influencia en el desempeio laboral de los colaboradores profesionales
del Banco de Crédito del Pert, sucursal Balta — Chiclayo”, el objetivo de este
trabajo se baso en analizar la influencia del sindrome de Burnout (en referencia al
agotamiento mental del trabajador) en el desempefio de los trabajadores
profesionales.

El sindrome de Burnout mas conocido como estrés laboral, en esta
investigacion, se analizd las causas que la generan y sus consecuencias en el
desempeiio laboral, sobre todo en profesiones muy especializadas que denotan un
alto desgaste mental de quienes las desarrollan.

Llontop, Véasquez y Tuioque (2014). Tesis realizada sobre las
“Estrategias de motivacion para la mejora del desempefio laboral de los
colaboradores administrativos contratados, segin el régimen especial de
contrataciéon administrativa de servicios, de la gerencia regional de transportes y
comunicaciones de la Region Lambayeque, Chiclayo 20147, aqui se proponen el
disefio de estrategias de motivacion para la mejora del desempeno laboral para
personal administrado contratado, este estudio incluye estrategias de motivacion y
estrategias higiénicas.

Se concluye que la entidad objeto de estudio, no tiene una politica de
motivacion adecuada y no recompensa a su personal, peor aun si estos, son

contratados.

1.3 Formulacion del Problema

1.3.1

Problema General

(Bajo qué circunstancias, un Plan Estratégico contribuye a la mejora del desempefio

laboral del personal de Oficina Principal Chiclayo, ;Crediscotia Financiera 2018?
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1.4

Aspectos Tedricos

El estudio “Employee job satisfaction and engagement report in USA”
(SHRM, 2016), reporte de satisfaccion laboral y compromiso de los grupos
trabajadores norteamericanos desde el 2005 al 2015. Se informé que el trato
cuidadoso a los empleados y empleadas de todas las areas fue catalogado como muy
importante y el mas trascendente de los factores aplicados en las actividades sobre
satisfaccion laboral. Esto sustenta la hipdtesis de que, aunque es importante el
aspecto financiero, la cultura, las conexiones... el sentirse apreciados (los empleados
y empleadas) por la dedicacion de su tiempo y esfuerzos, genera lazos beneficiosos,
determinantes de la satisfaccion laboral.

Otros elementos significativos del trabajo antes citado fueron los salarios,
beneficios laborales y estabilidad laboral.

En Espana se elaboro otro estudio sobre la satisfaccion laboral de personal
profesional sanitario, donde Carrillo-Garcia, Solano-Ruiz, Martinez-Roche y Gomez-
Garcia (2013) se apoyaron en la teoria bifactorial de Herzberg et al. (1959),
describiendo el predominio, en el contexto fisico y psicologico del trabajo, de la
motivacion sumada al contenido del trabajo y su relaciéon con responsabilidad,
promocidn, entre las mas principales.

Otros investigadores, concuerdan con Pérez y Fidalgo (1991), en que la
satisfaccion laboral es una variable largamente estudiada, iniciando por los estudios
de Taylor en 1911, los de Happock en 1935, de mayo en 1945, hasta llegar a los
aportes de A. Maslow en 1954. Importantes propuestas que hasta hoy influyen en el
area del conocimiento y que fueron planteadas por Herzberg desde 1959, detalladas
en la “teoria bifactorial de la satisfaccion”, en la cual se pone en evidencia dos
grupos o condiciones para el trabajo: los elementos extrinsecos o higiénicos: salario,
en relacion al cargo desempefiado, seguridad en relacion a las condiciones para el
lugar de trabajo, relaciones sociales, politicas organizacionales, entorno, colegas de
trabajo, jerarquias, comunicacion efectiva, estructura organizacional, horario y

estabilidad laboral.

1.4.1 Bases Tedrico Cientificas

Nuestra base teorico cientifica, esta centra en el enfoque clasico que relaciona
al desempefio laboral con base en la productividad; es decir el desempefio en el

trabajo en relacion al pago que se percibe; esto porque recién a partir del afio 2000,
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empezaron a aparecer nuevas interpretaciones y tendencias con respecto a la como se
debe gestionar el desempeio de las personas, con acciones no remuneradas por parte
de las organizaciones, permitiendo esto, adentrarse al estudio de las motivaciones
reales de por las cuales, las personas buscan ser mds productivos en distintas
coyunturas o situaciones.

En ese sentido, en la época de Adam Smith (1776), en la produccioén
relacionada al desempefio laboral, prevaleci6 el criterio de eficiencia como regla
principal en la administracién del tiempo en la generacion los recursos (materias
primas, productos terminados, mano de obra).

En 1895, Taylor establece los principios la Administraciéon Cientifica,
incluyendo en el calculo de la produccion el crondémetro, con la finalidad de
organizar cada tarea en secciones que eran graduados en fracciones de segundo, hasta
llegar a estdndares de trabajo 6ptimos.

La premisa era que quien laboraba se automatice a los tiempos de las
maquinas.

En la década del 70, las utilidades empezaron a disminuir, en mayor parte a la
saturacion en la produccidon de bienes de consumo, importaciones a bajo precio e
incremento de los costos energéticos, por esta situacion; los empresarios comenzaron
a desarrollar mecanismos para abaratar costos e incrementar la productividad o
desempefio laboral, para lo cual empezaron a invertir en tecnologias de informaciéon
y computadoras.

En la década del 80, la inversion fue de mas de 1 billon de Dolares, en
computadoras, robdtica y equipos informaticos, pero a pesar de todo esto, los efectos
en la productividad fueron inversos, y estos continuaron decayendo, esto se conoce
como la “paradoja de la productividad”, mas que todo originado por un tema de
adaptacion del cambio, es decir en los tiempos de Taylor la medicion tenia como
base al “segundo” y al pasar a las computadoras la base debid cambiarse al
“nanosegundo”,

La innovacion y la mejora continua en los procesos productivos y/u operativos,
se sustenta en el principio de producir justificadamente a un menor costo y con mejor
calidad de los productos a ofertar, de tal forma, que cada mejora productiva, significa
menor inversidn en recursos para producir una igual cantidad de bienes de

caracteristicas iguales.
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Al mejorar la transformacion de energia en trabajo econdmicamente util, el
valor econdémico se transforma con el paso del tiempo, es decir, a mayor
productividad y eficiencia en el desempefio laboral, los bienes y servicios requieren
menor inversidon en mano de obra y su costo disminuye en el mercado; una de las
caracteristicas de la productividad en relacion al desempefio laboral, es la de
convertir los costos fijos y marginales de produccion en costos variables, incluyendo
a los impuestos, la depreciacion, tiempos de produccion y salarios.

En ese sentido, el desempefio laboral total, se ve afectado por la eficacia ya sea
en términos altos o bajos, pero aqui se produce otro paradigma, que es cuando la
productividad en relacion al desempefio laboral es alta, la eficacia baja, y cuando la
productividad y el desempefio laboral es baja, la eficacia sube, es decir la eficacia se
afecta por la misma eficacia.

La teoria del Valor del Trabajo (Smith, A. 1922. La Riqueza de las Naciones),
Segun esta tesis, la division en el trabajo, se acentua conforme se amplie la extension
de los mercados y por ende la especializacion de las tareas que se generan en la
produccion de bienes y servicios.

Sin embargo, la teoria Marxista sobre el valor del trabajo (Marx, K. 1847.
Trabajo asalariado y capital), muestra un diferente punto de vista, donde se indica
que el valor del trabajo es inversamente proporcional al valor de los bienes,
asentando de esta manera las bases del socialismo, siendo uno de sus principales
enunciados, que el estado debe administrar tanto los bienes de capital como la fuerza
de trabajo, en busca de una equidad de partes.

Posteriormente aparece la teoria subjetiva del valor, que sustenta, de que las
ersonas pueden generar valor, transfiriendo la propiedad de algo a otra persona que le
da mayor valor, sin realizar modificaciones al bien.

Analizando la teoria de la produccion y costos, Call S., Holahn W. (1983), en
su obra Microeconomia, habla de la relacion de la produccion, ya sean bienes o
servicios, con los costos de producir estos, dejando claramente expuesta, la mayoria
de variables que se operacionalizan al momento de generar bienes; el tema de costo
de oportunidad, no es parte de este analisis.

Un tema importante de esta teoria, es la de los costos variables, actualmente, la
tendencia de convertir, todo lo fijo en variable, incluyendo los sueldos de los

empleados, es fuerte, pero también en este afan, se ha visto que las empresas no

17



tienen muy bien analizados los factores que deben utilizar para realizar esta
transferencia de valor de la produccion a la planilla de pagos del personal.

Por otro lado en la teoria de la motivacion humana de Maslow (1943), se
establece que las personas buscan la realizacion de sus aspiraciones, principalmente
dedicandose a una actividad que les permita los recursos necesarios para lograr dicha
aspiracion; por tanto es parte del analisis, asociar el desempefio laboral de las
personas en relacion al cumplimiento de estas metas personales; por otro lado existen
se argumenta, sobre los factores psicoldgicos que determinan en la persona misma, la
prioridad en la atencidén de dichas motivaciones ahora ya convertidas en necesidades.

La teoria del reconocimiento de Honneth (1997), en su obra “la Lucha por el
Reconocimiento”, es sin duda otra vertiente de la investigacion, en resumen, este
investigador sostiene que la persona necesita de otra para ser reconocido, en ese
sentido plantea que los grandes conflictos que el mundo ha tenido, en gran parte se
deben a la busqueda de ser reconocidos por encima de otros en su afan de prevalecer.
Si esto lo llevamos al terreno de la organizacion, encontramos que la empresa y sus
empleados requieren prevalecer dentro de un entorno de competencia ya sea
internamente o fuera de la empresa, por tanto, la empresa necesita “reconocer” a sus
trabajadores y mantenerlos en el tiempo y en reciprocidad la organizacion se vera
beneficiada con un mayor desempeiio laboral de sus trabajadores.

Por otro lado, en la actualidad, se debe reconocer el efecto de los Sistemas de
Gestion de Calidad o certificaciones ISO en su mayoria (ISO 9001:2015), que las
empresas hoy administran para garantizar ante la sociedad, que sus actividades
econdmicas y operativas, no vulneran los derechos de sus grupos de interés o
usuarios; asi tenemos que el ISO 30408:2016, responde a los requerimientos de
equilibrar las acciones de gestion de recursos humanos y sus procesos a través de la

mejora de la eficacia y los procesos de la calidad.

Existen otras teorias y principio econémicos que se relacionan con el tema, pero
que no vamos a tocar en esta investigacion, dado que lo que se quiere demostrar es la
incidencia del desempefio laboral en un contexto estratégico propiamente disefiado,
que permita no solo la integracion salarial en las motivaciones del personal hacia su

trabajo, sino que también se integren otras variables exdgenas al ingreso, tales como la
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capacitacion, motivacion, gratos ambientes de trabajo, incentivos no monetarios y

oportunidades de crecimiento personal.

1.5 Objetivo General

Analizar el desempefio laboral en la Oficina Principal Chiclayo, Crediscotia
Financiera, 2018.

1.5.1 Objetivo Especifico

Diagnosticar las estrategias que actualmente se desarrollan en la Oficina Principal
Chiclayo, Crediscotia Financiera.
Determinar el nivel de desempeiio laboral en la Oficina Principal Chiclayo,

Crediscotia Financiera.

1.6. Hipotesis de la Investigacion
1.6.1 Hipotesis Principal
Si se identifica los factores como afecta la labor, en la Oficina Principal Chiclayo,

Financiera Crediscotia, 2018, mejorar el desempenio.

1.7  Justificacion de la Investigacion:

1.7.1 Justificacion teorica

La importancia de la presente investigacion radica en registrar la
informacion de diversas fuentes y normas las cuales nos permiten obtener
conocimiento sobre la competitividad que existe en cada uno de los trabajadores
de la Financiera CrediScotia y asi poder medirle el porcentaje a cada uno de los
trabajadores, asi posteriormente poder mejorar el clima laboral dentro de la

institucion en estudio.

Esta investigacion fue orientada a la gestion del Desempefio laboral, con la
presente investigacion se pretende coadyuvar al desarrollo del desempefio laboral
en la Financiera CrediScotia, una investigacion a tomar en cuenta y que les pueda
servir de guia para posteriormente realizar las transformaciones organizacionales

que sean necesarias a fin de facilitar el cumplimiento de sus objetivos y metas.
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Igualmente, la presente investigacion servira como referencia a futuras

investigaciones.

II. MATERIAL Y METODOS

2.1.1 Tipo de investigacion

Se dice que la investigacion es cuantitativa ya que, en su disefio, se aplican
instrumentos de medicion sobre las variables de estudio, para validar la actualidad
del desempeio laboral “en parte” de una institucion financiera nacional, como lo
es CrediScotia Financiera S.A.

Asi mismo se indica que este estudio estd en un nivel exploratorio, ya que
los instrumentos aplicados nos permitiran indagar sobre los factores que
determinan que el desempefio laboral y como en la actualidad estos vienen siendo
aplicados en la institucion y cudles son sus resultados.

2.1.2 Diseio de la investigacion

En esta investigacion fue no experimental de tipo transversal, correlacional es de

disefio no experimental porque segin Hernandez, Baptista y Fernandez (2006:133),
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“No se realizan manipulacion deliberada de las variables” y transversal, porque

“recopila datos en un solo momento dado”.

Ilustracion 1: Esquema de la investigacion

=IO T = = I T T O = |
=" T = T = - I

Fuente: Elaboracion propia

V.a: Puesto de Trabajo

V.b: Condiciones de Trabajo
V.c: Competencias

V.d: Motivacion

PlanEs: Plan Estratégico

2.2 Poblacion y Muestra
Estd constituida por treinta y ocho (36) colaboradores en la Financiera
CrediScotia, agencia Chiclayo, en condicién de permanentes y contratados,
incluyendo a funcionarios (negocios, consumo y servicios), representantes de
servicios, asistentes de operaciones (caja) entre otros, que laboran en Crediscotia

Financiera.
Se aplicara la siguiente formula:

Ilustracion 2: formula para calculo de la muestra

n= Z2xpxqgxN

e?(n-1)+Z2xpxqg
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Elaboracion: Fuente propia
DONDE:

Nivel de confianza: 95%
Margen de Error: 3%
Grado de significacion: 1.96

n=(1.96) "2 x (0.5 x 0.5)

(0.03)"2
n=3.84 x 0.25
0.0009
n= 0.96
0.0009

n= 1.067 Muestra

Ilustracion 3: Ajuste de la muestra dado que se conoce el tamaiio de la Poblacion

n= n

1+ ((n-1)/N)

Elaboracion: Fuente propia

n= 1067
1+ ((1067-1)/38)

n= 1067
1+ ((1066/38)

n=__ 1067
1+28.05

n=_1067
29.05
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n= 36.16 Muestra ajustada
2.3 Variable de la Investigacion:

2.4  Operacionalizacion De La Variable

Tabla 2: Variable: Desempeifio Laboral

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

. L . . Unidades .
Variable Dimensiones Indicadores Téenica , Aspecto Asociado
Escala Ordinal
. . (Considera satisfactorio, dentro de su drea, su desempefio , .
Autoevaluacion del Desempefio boral? | Nunca Indicador de Desempefio
) ) 2. Casinunca
esempeio ; i vacis
o p 1 iLas estrategias de motivacion que la empresa actualmente Encuesta 3. A veces
400ra) Estrategias de motivacion que  aplica, en qué grado le permite mejorar su desempefio? o , o
. 8 o Pl s : P 4. Cast siempre 19 icador de Satisfaccion Laboral
influyen en el desempeio laboral 1 5 pyevas estrategias que implementaria la empresa, en qué . Siempre

grado cree usted que mejoraria su desempeiio laboral?

Elaboracion: Fuente propia

[I.5Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion

I1.5.1 Meétodos tedricos
En el presente estudio se utilizd el método deductivo, ya que, es un modo de
razonar que parte de lo general a lo particular; de enunciados previamente

establecidos para luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez.

I1.5.2 Métodos Empiricos:
En esta investigacion, para la recoleccion de informacion, se aplico el método de
la observacion, sumado al de la entrevista y analisis documental, con la intencidén

de verificar y comprobar la hipdtesis de estudio.

I1.6 Técnica recoleccion de datos:
El analisis de los datos obtenidos se desarrollo con la ayuda del programa Excel, en
donde se trasladaron los resultados y se hacen cuadros estadisticos para graficar e

interpretar la informacion.
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11.6.1 Fuentes primarias: Para recabar datos de fuentes primarias se utilizo la siguiente

técnica:

v Encuesta: Los datos se obtuvieron a partir de realizar un conjunto de

preguntas normalizadas dirigidas al personal.

v Entrevista a profundidad: La entrevista se aplicé al Gerente y a los Jefes de

las areas de Negocios de Financiera CrediScotia agencia Chiclayo.

11.6.2 Fuentes secundarias: Para recabar datos de fuentes secundarias se utilizaron:
libros, tesis, paginas web, entre otros.

11.6.3Instrumento de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se realizd una encuesta de 15 preguntas, para
diagnosticar el estado actual del desempeiio laboral de los colaboradores de Oficina

Principal Chiclayo, Financiera CrediScotia 2017.

Tabla 3: Estadistico de Fiabilidad

Certeza de Encuesta

Alfa de Cronbach Ne° de
elementos
0.657 17

Fuente: Elaboracion propia

Comentario:

De acuerdo a la tabla presentada del alfa Cronbach, se determin6 que los indicadores son
altamente confiables expresados por un valor 0.657, valor determinado en base a la prueba

piloto.

II.7 Procedimiento para la recoleccion de datos

11.7.1 Elaboracion de la encuesta
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Inductivo, Deductivo. Se analiz6 al personal de la empresa para luego hacer
generalizaciones del comportamiento de las variables a estudiar en esta

investigacion

Analitico, Sintético. Se realiz6 un andlisis del comportamiento de los
colaboradores de la empresa Financiera Crediscotia a través de los resultados
obtenidos de fuentes primarias y secundarias para medir la relacion del plan de

estrategias motivacionales en el desempefio laboral.

Estadistico. Para determinar el comportamiento de las variables de estudio de la
investigacion en los métodos antes mencionados se utilizd operaciones estadisticas
para la tabulacion de los datos, gréficos, determinar el grado de relacion de las

variables.

I1.7.2Desarrollo de la encuesta
La encuesta ha sido disefiada para aplicarse a los empleados de la Oficina Principal
Chiclayo de CrediScotia Financiera S.A., esta encuesta consta de 15 preguntas,
aparte de las preguntas sociodemograficas, 10 preguntas son de tipo cerradas (de
valoracion) y los 5 restantes también cerradas de tipo respuesta sugerida (ver en el
Anexo 5. Ficha Técnica de la Encuesta).

La intencion de la encuesta, es medir la actualidad del desempefio laboral del
objeto de estudio, teniendo en cuenta que la muestra de 38 empleados, estad
repartida en diferentes cargos o funciones y por solo ese factor, la medicion que
buscamos puede dar resultados dispares y cuestionables.

Mostramos el disefio de la encuesta que se aplico a la muestra seleccionada:

I1.7.3 Analisis estadistico e interpretacion de datos
La informacion recogida tiene las siguientes especificaciones estadisticas:
Grado de Significacion: 5%
Nivel de Confianza: 95%

Margen de error: 3%

La informacion fue procesada en Excel y SPSS, se generaron tabla y figuras

estadisticas simples y multiples de acuerdo al cuestionario desarrollado.
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Igualmente se ha utilizado informacion preexistente en materiales de consulta,
relacionada a nuestra investigacion; se debe tener en cuenta, que la validacion del
instrumento (encuesta), con respecto a su fiabilidad o certeza, dio 0.657; este
indicador estd por debajo del estdndar promedio utilizado en este tipo de
investigaciones, sin embargo al tratarse de una muestra pequefa pero al 100%, el
instrumento puede validarse con una certeza mas elevada, por tanto la informacion

que saldré de este instrumento puede considerarse confiable.

I1.7.4 Criterio Etico

Se tuvo en cuenta la veracidad de los resultados; el respeto por la propiedad
intelectual; el respeto por las convicciones politicas, religiosas y morales; respeto
por el medio ambiente y la biodiversidad; responsabilidad social, politica, juridica y
¢tica; respeto a la privacidad; proteccion de la identidad de los individuos que

participaron en el estudio; honestidad, etc.

I1.7.5Criterio de rigor cientifico

I1.8

Hoy en dia la investigacion cualitativa se ha transformado en una
investigacion mas reciproca, participativa y practica para cambiar la sociedad, al
convertir y promover el cambio enfocandose en determinado problema.

La investigacion cualitativa busca entender la mecénica de un proceso, su
periodicidad, hasta determinar sus posibles causas y las soluciones al problema de
estudio, limitando metodoldgicamente al investigador a malas practicas.

En conclusion, esta investigacion promueve como cimientos principales, las
razones de rigor cientifico-ético y su relativo vinculo, para la apreciacion de

estudios que pretendan investigar aspectos relativos a la naturaleza humana.

Aspectos Eticos

En nuestro trabajo de investigacion hemos cumplido con criterios establecidos en el

disefio que nuestra casa de estudios la Universidad Sefior de Sipan, el mismo que sugiere
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por medio de su formato a seguir en el proceso de investigacion, asi mismo respetamos las
autorias de la informacion bibliografica, por lo mismo que se cita a cada uno de los autores

con su respectivas editoriales y parte ética que conlleva.

Las interpretaciones de las citas corresponden al autor de la tesis, teniendo en cuenta el la
autoria y criterios existentes para denominar “autor” a una persona, de un articulo
cientifico. Ademas de precisar la autoria de los instrumentos disefiados para el recojo de

informacion, asi como el procedimiento y proceso de revision por juicio de expertos para
T MVCSTIZacTon, Ppor—C1Cta asMveStrEactonces

recuencia ~Porcentaje Porcentaje PorCentaje

pasan para su validacion anteS€¥9ser aplicadas en campo.

validar instrumentos con lo

valido acumulado

Masculino 19 52.8 52.8 52.8
Femenino 17 47.2 47.2 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

III. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Tabla 4: Distribucion de la poblacion segun Sexo

Ilustracion 4: Distribucion de la Poblacion segiin Sexo
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Fuente: Elaboracion propia

Porcentualmente, el equilibrio de la muestra es estable y se puede decir que, a nivel de
cantidad de elementos, estos no muestran un sexo dominante en los resultados a

analizar.

Tabla 5: Distribucion de la Poblacion segun Edad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Edad
valido acumulado

18-23

3 8.3 8.3 8.3
anos
24 -29

8 222 22.2 30.6
anos
30-35

9 25.0 25.0 55.6
anos
36 -41

7 194 194 75.0
anos
42 a mas 9 25.0 25.0 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Ilustracion 5: Distribucion de la Poblacion segun Edad

Fuente: Elaboracion propia

La edad de la muestra es mayor a los 30 arnios, por tanto, se puede deducir que la

estabilidad emocional, esta a nivel responsable de percepcion.

Tabla 6 : Distribucion de la Poblacion segin El Grado de Instruccion

Grado de Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Instruccion valido  acumulado
Superior

Técnico 1 2.8 2.8 2.8
Completo

Superior

Universitaria 4 11.1 11.1 13.9
Incompleto

Superior

Universitaria 28 77.8 77.8 91.7
Completa

Posgrado 3 8.3 8.3 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Iustracion 6: Distribucion de la Poblacion segun El Grado de Instruccion
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Fuente: Elaboracion propia

La muestra, tiene caracteristicas educativas muy significativas, esto por el grado
de especializacion que la institucion requiere para sus operaciones que involucra a

los requisitos de contratacion.

Tabla 7: ;Los beneficios economicos (salario) que recibe en su trabajo satisfacen sus

necesidades basicas?

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido  acumulado

Nunca 1 2.8 2.8 2.8
Casi Nunca 2 5.6 5.6 8.3
A Veces 17 47.2 47.2 55.6
Casi

12 33.3 33.3 88.9
Siempre
Siempre 4 11.1 11.1 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Hustracion 7: ;Los beneficios econdmicos (salario) que recibe en su trabajo satisfacen

sus necesidades basicas?

Fuente: Elaboracion propia

La percepcion sobre la satisfaccion de los beneficios economicos recibidos no
determina adecuadamente, un nivel de satisfaccion superior, lo que puede inducir a
concluir que solo los niveles jerarquicos superiores, si aceptan una satisfaccion

positiva en relacion a su sueldo.

Tabla 8: ;La empresa le da beneficios sociales adecuados?

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Casi Nunca 1 2.8 2.8 2.8
A Veces 4 11.1 11.1 13.9
Casi

15 41.7 41.7 55.6
Siempre
Siempre 16 44 .4 44 .4 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Hustracion 8: ;La empresa le da beneficios sociales adecuados?

Fuente: Elaboracion propia

En relacion a la Figura 5, la muestra acepta que los beneficios que perciben son los
adecuados, quedando la incognita si realmente, se conoce cudles son estos y los

alcances de los mismos.

Tabla 19: ;Considera satisfactorio dentro de su area su desempeifio laboral?

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido  acumulado

Casi Nunca 1 2.8 2.8 2.8
A Veces 6 16.7 16.7 194
Casi

18 50.0 50.0 69.4
Siempre
Siempre 11 30.6 30.6 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Hustracion 19: ;Considera satisfactorio dentro de su area su desempeiio laboral?

Fuente: Elaboracion propia

La percepcion propia de la muestra, sobre su desempernio laboral es conformista,

aunque se sobre entiende cierta disconformidad en la rutina laboral.

Tabla 20: ;Las estrategias de motivacion que la empresa actualmente aplica, en

qué grado le permite mejorar su desempeiio?

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 2 5.6 5.6 5.6
Casi Nunca 1 2.8 2.8 8.3
A Veces 13 36.1 36.1 44.4
Casi

_ 16 44.4 44 4 88.9
Siempre
Siempre 4 11.1 11.1 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

33



Hustracion 20: ;Las estrategias de motivacion que la empresa actualmente aplica, en

qué grado le permite mejorar su desempeiio?

Fuente: Elaboracion propia

Si relacionamos esta informacion, con la falta de elementos motivaciones claros por
parte de la empresa, se puede concluir que la muestra acepta como beneficiosa,
cualquier elemento de motivacion incontinuo como una estrategia que le permite

hacer mejor su labor.

Tabla 21: ;Las nuevas estrategias que implementaria la empresa, en qué grado cree

usted que mejoraria su desempefio laboral?

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 1 2.8 2.8 2.8
A Veces 8 22.2 22.2 25.0
Casi

15 41.7 417 66.7
Siempre
Siempre 12 33.3 33.3 100.0
Total 36 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Ilustracion 21: ;Las nuevas estrategias que implementaria la empresa, en qué grado

cree usted que mejoraria su desempeifio laboral?

Fuente: Elaboracion propia

Percepcion de como mejorarian los cambios propuestos, no muestran un

optimismo de que su aplicacion, pueda mejorar el desemperio laboral actual.

IV. DISCUSION

En el presente trabajo de investigacion denominado mejora del desempefio laboral de
los colaboradores en agencia Chiclayo, Crediscotia financiera 2019 se presentaron
los siguientes resultados para la discusion.
En la encuesta aplicada, la muestra estaba conformada por 36 personas, de las cuales
53% correspondian al sexo masculino y 47% al sexo femenino. Las edades de la
muestra oscilan, entre los 18 afios a mas, siendo en la franja de 30 a 35 afos y de 42
afios a mas, los que en promedio tienen mas peso, es decir el 25% promedio o el 50%
de peso de la muestra. En la franja de 18 a 29 afios, se tiene un peso total de 30.5% o
de 15.25% promedio.

La muestra, otorga informacion sobre el grado de instruccion, encontrando que
78% tiene educacidon universitaria completa, el 11% estd estudiando una carrera
universitaria y solo el 3% tiene formacion técnica superior. El 8% tienen estudios de

postgrado y este personal esta ubicado en un nivel ejecutivo superior.
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El 53% cree que la labor que desempeia, no estd acorde con sus expectativas,
mientras que el 25% esta conforme y el 22% tienen sus expectativas satisfechas.

La pregunta sobre qué aspectos son los que le motivan en su labor actual,
encontramos que el 36% indica que es la estabilidad laboral que le da la empresa, el
22% que considera que es el sueldo, 19% considera los beneficios sociales, el 8%
habla sobre las expectativas que tienen en la empresa. Las relaciones interpersonales,
los reconocimientos y los equipos y herramientas, muestran los indicadores mas
bajos, 6%, 6% y 3% respectivamente.

Sobre las medidas que deberian implementarse para mejorar su desempeno y
motivarlos en funcion a sus logros, la mayor parte de los empleados (64%),
manifestaron que seria el "recompensaros econdmicamente”, el 19% indicaron que
los "bonos de almuerzo familiares" seria una buena alternativa, mientras que el 17%
pidieron elogios o reconocimiento personal, por el buen trabajo realizado. Lo que no
se ha medido es que, si toda la muestra tiene en mente mas de una alternativa de
medidas, esto hubiese dado mejores indicios sobre medidas sugeridas para una buena
motivacion en el trabajo.

Sobre qué medios deberian implementarse para motivarlos en funcion a la
recreacion laboral, encontramos que el 50% sugiere salidas a lugares campestres, el
36% sugiere realizar campeonatos deportivos y el 14% da la pauta sobre la
celebracion de dias festivos.

Sobre las medidas que la empresa deberia implementar para motivar y liberar
de la rutina a sus empleados, encontramos que la mayoria (72%), considera a la
"oportunidad de ser promovidos", el 14% sugiere la “rotacion de puestos" entre el
personal y el 14% igualmente propone las "vacaciones por semestres".

Al respecto de otras acciones que la Financiera deberia implementar para
motivar y mejorar el ambiente laboral de sus empleados, el 58% sugiere
"capacitaciones de especializacion", otro 33% manifiesta que "las buenas
condiciones del area de trabajo" mejoraria el ambiente de trabajo, mientras que el 8%
sugiere "dinamicas entre equipos".

Sobre si el empleado considera satisfactorio su desempeio laboral dentro del
area que labora en la Financiera, el 21% considera que su desempefio laboral no es
satisfactorio la mayoria de veces, por tanto, se trata de personal sumamente inestable

e insatisfecho.

36



En las estrategias de motivacion que la empresa aplica en la actualidad y que
es percibida por sus empleados, solo el 44% manifiesta que estas estrategias
normalmente si le permite tener un desempefio promedio, el 11% indica que su labor
si ha mejorado con estas estrategias, pero el 44% no percibe estas estrategias o no las

asocia a la mejora o no en su rendimiento laboral.

V. CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion, nos ha dejado las siguientes conclusiones

globales:
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Queda establecido, que una propuesta en el sentido de aplicar un plan estratégico
para el incremento del desempefio laboral, es “recomendable”, pero bajo las
condiciones actuales que arrojan los indicadores globales de las variables evaluadas,
en estos momentos no se dan las condiciones adecuadas para su implementacion.
El factor “Sindical”, que sali6 a la luz de los resultados y como estos afectan al
desempefio laboral de esta Oficina Principal de la Financiera CrediScotia, afectan
cualquier propuesta de mejora, ya que, al no regirse por las politicas internas de la
Financiera, atentian los efectos de cualquier reforma que se haga.
El factor “Sindical” debe ser tratado bajo otro tipo de condiciones y negociaciones en
los planes de trabajo de la Financiera y en donde las aspiraciones de “poder” de los
integrantes de esta organizacion anidada en el interior de la Financiera, puedan ser
aplacados para que sus integrantes no influencien sobre los resultados que busca la
Financiera en su entorno competitivo.
Sigue siendo importante, se mejore el desempeino y productividad de los empleados
de la Financiera, para esto se debe incidir en la mejora de los elementos de
motivacionales incluidas las habilidades sociales de los empleados, para imbuirlos en
una cadena de valor que permita cohesionarlos en equipos multidisciplinarios en los
que se pueda confiar permanentemente los objetivos y metas organizacionales
teniendo en cuenta las condiciones actuales de su entorno.
De igual manera, las condiciones de liderazgo deben cambiar, si bien es cierto que
los objetivos y metas son importantes, el lider de esta oficina, debe permitir que el
efecto “sindical”, no afecte la relacion de los trabajadores, esto por la inaplicabilidad
de muchas de las politicas de gobierno interno a las que los miembros del sindicato
son inafectos.
Es importante, potenciar los elementos motivacionales existentes, los objetivos de
trabajo, deben ser flexibilizados para que los premios u otros, sean accesibles y de
esta manera se cambie la percepcion de los trabajadores de que son inalcanzables.
Las variables que se deben mejorar a nivel de indicadores, para que se preparé un
mejor escenario que permita implementar cambios a favor de sus trabajadores, en
una primera etapa, son:

a. Cobertura de salario, de 44% a un porcentaje mayor al 50%.

b. Evidencia de reconocimientos, de un 39% a un porcentaje mayor al 50%.
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c. Indice de Insatisfaccion laboral, de un 31% a menos de un porcentaje del

20%.
d. Indice de satisfaccion laboral, de un 47% a un porcentaje mayor del 50%.
Es de aceptar que en el desarrollo de la presente investigacion, se logré determinar,
que el desempenio laboral, es muy sensible a los elementos comunicaciones y
motivacionales y que el reconocimiento por el trabajo bien hecho, es mucho mas

importante para las personas pero poco trascendente para las organizaciones.
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ANEXOS
ANEXO 1: ENCUESTA DE OPINION PUBLICA

El objetivo de esta encuesta es Analizar cuales son los factores que influyen en el

desempefio que se desarrollan en Oficina Principal Chiclayo, Crediscotia Financiera y

SEXO: MASCULINO ( ) | FEMENINO ()

EDAD: () Anos

GRADO- () Superior Técnico Incompleto
INTRUCC
ION

(' )Superior Técnico Completo

(' )Superior Universitario Incompleto

(' )Superior Universitario Completa

( )Posgrado

NUNCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
N CN \4 CS S
1 2 3 4 5
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CRITERIOS DE

EVALUACION
N° INTERROGANTES
CN| V| CS |S
| JLos beneficios economicos (salario) que recibe
en su trabajo satisfacen sus necesidades basicas?
2 ;La empresa le da beneficios sociales adecuados?
3 .Se siente seguro y estable en su empleo?
JLa empresa les brinda los equipos vy
4 herramientas necesarias para realizar bien su
trabajo?
;Las Relaciones Interpersonales con sus demas
5 compaiieros le motivan a tener un mejor
desempeiio en su trabajo?
(Recibe alguna una felicitacion o reconocimiento
6 por parte de la empresa, cuando hace un trabajo
bien hecho?
. .Cree que el trabajo que desempeiia esta acorde
con sus expectativas?
. ,Considera satisfactorio dentro de su area su
desempeiio laboral?
JLas estrategias de motivacion que la empresa
9 actualmente aplica, en qué grado le permite
mejorar su desempeifio?
JLas nuevas estrategias que implementaria la
10 empresa, en qué grado cree usted que mejoraria

su desempeiio laboral?
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. Qué aspectos de su entorno laboral son los que mas le motiva actualmente?

a) salario ()
b) Beneficios sociales ()
c) Estabilidad y seguridad laboral ()
11
d) Equipos y herramientas necesarias ()
e) Relaciones Interpersonales ()
f) Reconocimientos laborales ()
g) Expectativas laborales ()
(Medidas que deberian implementarse para motivarlos en funcion a sus
logros?
a) Recompensarlos econdmicamente ()
12 . . .
b) Elogiarlos por el trabajo realizado ()
¢) Reconocimiento publico ()
d) Bonos de almuerzo con su familia ()
.Qué eventos o actividades deberian implementarse para motivarlos en
funcion a la recreacion laboral?
a) Celebracion de dias festivos ()
13 :
b) Salidas a lugares campestres ()
c¢) Campeonatos deportivos ()
d) Celebraciones de cumpleaiios ()
14 .Qué medida deberia implementarse para motivarlos y a la vez acabar con

la rutina?
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a) Oportunidades de ser promovido ()

b) Rotacion de puestos ()

¢) Vacaciones semestrales ()

15

,Qué acciones debe aplicar la empresa para motivarlos y mejorar el

ambiente laboral?

a) Capacitaciones de especializacion ()

b) Buenas condiciones del area de trabajo ()

¢) Dindmicas entre equipos ()

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

ANEXO 2. FOTOS DE APLICACION DE CUESTIONARIO
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Encuestaa FUNCIONARIOS MICROEMPRESA

AREA DE CONSLUIMO

ANEXO 3: DECLARACION JURADA
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'[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DATOS DEL AUTOR ] Autores [ x_|

| GRETA AGRIPINA RAMIREZ GUTIERREZ |

| KELLY MARITZA FEBRES TRONCOS |
Apellidos v Nombres

[ 73145580 | [ 1000204840 || PRESENCIAL PAST |
DNIN® Codigo N° Modalidad de estudio

[ 47643377 | | 2152803289 | [ PRESENCIAL PAST |
DNIN® Cadigo N° Modalidad de estudio

| ADMINISTRACION |

Escuela Académico Profesional

| Ciencias Empresariales |
Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

Ciclo X
DATOS DE LA INVESTIGACION

TRABAJO DE INVESTIGACION

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor o autores del Proyecto y/o informe de investigacion titulado

MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES EN
AGENCIA CHICLAYO, CREDIESCOTIA FINANCIERA 2019

La misma que presento para optar el grado académico de:

Bachiller en Administracion

2. Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con la
rigurosidad cientifica que la universidad exige v que por to tanto no atentan contra
derechos de autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio. total o parcial, tampoco otras formas de fraude,
pirateria o falsificacion en la elaboracion del proyecto y/o informe del trabajo de
investigacion.

4. Que el titulo de la investigacion v los datos presentados en los resultados son
auténticos y originales, no han sido publicados m1 presentados anteriormente para
optar algun grado académico previo al titulo profesional.

GRETA AGRJPINA RAMIREZ GUTIERREZ @

42754078

KELLY MARITZA FERRE I'R_ONCOSI ‘
47643377

ANEXO 4: T1
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SENOR DE SIPAN

FORMATO N° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)
Fimentel, 2b de marzo de 2019
Sefiores

Centro de Informacion
Universidad Sefior de Sipan

Los suscritos:

GEETA AGRIPINA EAMIREZ GUTIERREZ con DNI 73145589
KELLY MARITZA FEBRES TRONCOS con DNl 47643377

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titul0|:

MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES EN
AGENCIA CHICLAYO, CREDIESCOTIA FINANCIERA 2019

presentado y aprobado en el afio 2019 como requisito para optar el grado académico de
bachiller en administracion de empresas de la Facultad de ciencias empresariales, Escuela
Académico Profesional de ADMIMISTRACION, por medio del presente escrito autorizo
{autorizamaos) al Centro de Informacidn de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo
de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al
mundo la produccidn intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a
través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en la pagina Web del Centro de Informacion, asi como de las redes de informacion
del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que
tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliografica se
le dé crédito al trabajo de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

| FEBRE
| MARITZA

TRONCOS KELLY |

| RAMIREZ CHAVARRI GRETA |
AGRIPINA
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