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INTRODUCCION

El desarrollo humano, es decir, su capacidad y funcién y/o desempe}401o,y la propia

organizacién ha cambiado su modelo de gestién, cabe de}401nirel cambio principal como

el paso de los burécratas verticales a la organizacion horizontal o competitiva que

parece caracterizarse por tendencias fundamentalesz

o Organizacién en torno al proceso, no a la tarea.

o Jerarquia plana, dejando de la Iado las jerarquias verticales.

- Trabajo en equipo (cooperacién e integracién) en reemplazo del trabajo en grupos

(competencies).

- Medida de los resultados por la satisfaccién del cliente, en contraposicién al

volumen de produccién y/o comercializacién.

- Recompensas basadas en los resultados del equipo y no asi por los resultados

individuales.

o Maximizacién de los contactos con los proveedores y clientes; y,

o lnformacién de los contactos con los proveedores y clientes

Para gerenciar en una economia globalizada, caracterizada por la incursién

constante de nuevos competidores que emplean nuevas tecnologias y capacidades

de pulverizacién de costos, las empresas tuvieron sobre todo que hacerse més

efectivas en Iugar de més econémicas. Lo que implica, una gestién del potencial

humano éptimo.
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Siempre y cuando las organizaciones sean capaces de reformarse, transformado

su organizacién en una red articulada de centros multifuncionales de toma de

decisiones, podré ser una forma superior de gestion en la nueva economia.

Las organizaciones, con niveles de informacién y recursos adecuados, podrian

afrontar tales errores mejor que las redes fragmentadas y descentralizadas, siempre

que usen la adaptabilidad ademés de la }402exibilidad.Ello implica la capacidad de la

organizacién para reestructurarse, no solo eliminando la redundancia, sino asigne"

ias capacidades de reprogramacién a todos sus sensores. Mientras reintegra la lo

general del sistema organizacional en un centre de toma de decisiones que funcione

en linea con las unidades interconectadas en tiempo real.

La organizacién horizontal es una red dinémica y estratégicamente planeada de

unidades auto programada y autodirigidas basada en la descentralizacién,

participacion y coordinacion.

La crisis del modelo de las organizaciones verticales y el desarrollo de las redes

organizacionales modi}401can,al mismo tiempo Ia funcién de los trabajadores, su

capacidad y desarrollo.

En estas dimensiones es que, el estudio de la nueva gestién del potencial humano

y de su proceso de gestién de evaluacion de desempe}401o,asi como de su adecuacién

a los nuevos tiempos. constituye un gran desafio que las instituciones }401nancierasen

Huamanga, quienes deberén afrontar decididamente en los escenarios de mercados

globalizados, si desean ser competitivos y pennanecer en ellos. Es por ello que ante

nuevas estrategias empresariales, se hacen indispensables repensar, redise}401ary

ejecutar acciones de motivacién y programas de incentivos con la finalidad de mejorar

continuamente /os desempe}401osIaborales.
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CAPITULOI

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. Descripcién del problema de investigacién

La globalizacién nos presenta un nuevo enfoque que tiene relacién directa con los

cambios en las organizaciones y en la formacién del potencial humano para hacer mas

competitivas a las organizaciones. El entorno que afectan a las empresas y a la

funcién de recursos humanos antes se}401alados,se mani}401estapor lo siguiente:

a Las iniciativas de las instituciones financieras en Huamanga para competir con

mayor e}401cienciay efectividad, en términos de calidad y de satisfaccién, no

modi}401cansus estructuras orgénicas, adecuandolas a las exigencias y a los

cambios econémicos.

- La Iegislacién Iaboral, son nonnas actuales en la que hay una mayor regulacién en

la contratacién y en los deberes sociales con el potencial humano, situacién que

restringe, antes que motive.

- Los asuntos politicos, tales como el incremento en la regulacién para cruzar las

fronteras entre paises con diferente grado de desarrollo.

En ese entorno de intensa competencia global, las ventajas competitivas son y

seguirén siendo el potencial humano. Mientras que las empresas afrontan estos retos

competitivos con cambios drésticos a sus estrategias, estructuras y procesos, los

ejecutivos de los recursos humanos se encuentran justo en el medio del proceso de

cambio. Es la funcién que ha sido mas impactada por los cambios, y al mismo tiempo,

deben ser responsables de algunos de esos cambios. AI ser forzados a enfocar la



funcién de recursos humanos como una manera de mejorar las empresas estando

bajo un intenso escrutinio de parte de la direccién ejecutiva, los directives de los

recursos humanos deben repensar sus funciones y responsabilidades para redise}401arla

de tal manera que enfrenten exitosamente los retos del nuevo milenio.

Se requiere pues, de una funcién de potencial humano totalmente nueva, una

funcién que puede de}401nirsemejor como una facultad corporativa en la que los

gerentes de potencial humano y los de linea formen "sociedades" con el objeto de

ganar ventajas competitivas y alcanzar los objetivos g|oba|es de la organizacién. Para

hacer que esto suceda, las politicas de personal, las iniciativas programéticas y los

procesos de gestién de la del desempe}401o;sin embargo, se presenta todo lo contrario:

o No estan adecuadas a las condiciones del mercado, a las estructuras globales del

negocio y a las caracteristicas especi}401casde cultura de las personas.

- Tampoco se encuentran vinculadas con los planes estratégicos de las instituciones

}401nancieras,en todas sus areas funcionales.

- No son concebidas e implementadas en forma conjunta por los gerentes de llnea y

personal, con areas de responsabilidad, no estén definidas y los objetivos no son

compartidos.

o Ausencia de una cultura de calidad, de servicio al cliente, baja produccién y

productividad, falta de identi}401caciénde los empleados, ausencia del trabajo en

" equipo y la rigidez de la fuerza de trabajo.

- No estén bien orientadas a cumplir una funcién estratégica enfocada a

cuestiones empresariales relacionadas con la gente,

o Falta una concepcién como unidad de negocios vinculada a resolver las

necesidades de la sociedad empresarial }401nancieraen nuestro medio, con clientes

internos y externos, enfocada a que las nuevas responsabilidades enfaticen en el

valor agregado a los resultados; y,
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o Trabajadores pasivos, reactivos, sin estimuios, carenles de programas de incentivo

Iaboral, resistencia al cambio, individualismo y la miopia administrativa de los

encargados de la gestion de personas en las instituciones }401nancierasde

Huamanga, son aspectos que di}401cultanel impulso de los desempe}401ose}401cientes

orieniados a Iograr resultados.

El enfoque tradicional de desempeiio Iaboral de personas, como una funcion ais/ada

con esténdares definidos esté siendo reemplazado por un nuevo enfoque sustentado

en la motivacién y los estlmulos al potencial humano como creadores de ventajas

competitivas para las empresas. En consecuencia, la funcién de personal en las

instituciones }401nancierasde Huamanga, esta mal orientado, resumido en los siguientes

aspectos:

0 Las responsabilidades no son asumidas, no se enfatiza en la generacién de valor

agregado, no hay conexién de relaciones interpersonales hacia resultados.

o Igualmente, las competencies centrales son limitadas, se requiere de una nueva

mezcia de habilidades y de la contratacién de profesionales no tradicionales.

o Las gerencias de potencial humano, en las citadas instituciones financieras, no

cumplen sus principales funciones.

0 Que el potencial humano es considerado un complemento no estratégico,

enfocada a cuestiones operativas.

0 La gestién de potencial humano en estas instituciones }401nancierasno enfatizan en

la culture de a}401adirvalor a los servicios, desgano generalizado y faita de

imaginacién creativa.

- Que los procesos de gestion de desempe}401ono tienden a adecuarse a las nuevas

exigencias de los escenarios competitivos, se encuentran absorbidos por lo

tradicional, Ia costumbre del trabajo individual y repetitivo; y,
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0 Los empleados no estén motivados, no tienen los incenlivos esperados, sin

estimulos, no son reconocidos a los esfuerzos que realizan en el trabajo operativo,

esta situacién problemética repercute de manera negativa en los desempe}401os

Iaborales.

Por lo expuesto, en la presente investigacién se plantea realizar un anélisis

exhaustive.

1.1. Formulacién del problema

¢'Existe influencia positiva de las acciones de motivacién y programas de incentivos en

los desempe}401osIaborales en la nueva gestién del potencial humano en las

instituciones }401nancierasde Huamanga?

(;Seré posible que el establecimiento y puesta en préctica de estrategias de motivacién

en la gestién de desempe}401ode los empleados contribuya en el trabajo eficiente y Iogro

de resultados en las instituciones }401nancierasen Huamanga?

glncidiré de manera favorable los estlmulos y programas de incentivo Iaboral en los

rendimientos Iaborales en los rendimientos Iaborales de los empleados de las

instituciones }401nancierasde Huamanga?

2. Objetivos de la investigacién

2.1. Objetivo general

a Analizar que las acciones de motivacién y programas de incentivos in}402uyende

manera positiva en los desempe}401osIaborales en la nueva gestién del potencial

humano en las instituciones }401nancierasde Huamanga.

2.2. Objetivos especificos

1. Demostrar que el establecimiento y puesta en préctica de estrategias de motivacién

en la gestién de desempe}402ode los empleados contribuye en el trabajo e}401cientey Iogro

de resultados en las instituciones }401nancierasen Huamanga.
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2. Determinar Ia incidencia favorable de los estimulos y programas de incentivo

|abora| en los rendimientos Iaborales de los empleados en las instituciones }401nancieras

' de Huamanga.

3. Finalidad e importancia de la investigacién

La }401nalidadde la presente investigacion consiste en analizar el nuevo enfoque

de gestién de desempe}401osde la gerencia del potencial humano en las instituciones

financieras Huamanga.

Por consiguiente, el analisis las decisiones para cambiar Ia orientacién de la

funcién de potencial humano, la evaluacion del sistema de desempe}401o,los enfoques,

métodos y practicas que se utilizan para implementar el cambio, las barreras

existentes hacia el cambio; las nuevas funciones. roles, responsabilidades y

competencias para la funcién de recursos humanos.

La funcion de potencial humano no siempre ha mantenido el ritmo de su

entorno rapidamente cambiante, ni los retos que se Ie han presentado. Dado que a

menudo no puede ofrecer soluciones viables y enfoques précticos a los nuevos

problemas humanos que enfrentan las instituciones financieras en Huamanga, la

funcién de potencial humano ha perdido Ia con}401anzay credibilidad necesaria para

in}402uiren las decisiones sobre cuestiones empresariales relacionadas con el factor

humano.

La funcién potencial humano, tiene dos eleociones basicas: comprometerse en la

transformacién fundamental o confrontar su extincién, de ally�031Ia importancia en la

investigacién.

Resolver el dilema entre el movimiento a una postura mas estratégica al mismo

tiempo que satisfacer las necesidades diarias del personal y las relaciones

administrativas de la gente en las instituciones }401nancierasen Huamanga. Esta lucha

por la identidad no es nueva.

En consecuencia, su importancia radica en el anélisis de las mejores précticas

empresariales y en la accién de revisar el cambio de potencial humano y dei proceso
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de gestién del desempe}401o,especialmente, en tres dimensiones: econémica, social y

tecnolégica, respectivamente. _

4. Hipétesis de la investigacién

4.1. Hipétesis principal

Las acciones de motivacién y los programas de incentivos in}402uyende manera positiva

en los desempe}401osIaborales en la nueva gestién del potencial humano en las

instituciones }401nancierasde Huamanga.

4.2. Hipétesis especi}401cas

1. El establecimiento y puesta en préctica de estrategias de motivacién en la gestién

de desempe}401ode los empleados contribuye en el trabajo e}401cientey Iogro de

resultados en las instituciones }401nancierasen Huamanga.

2. Los estimulos y programas de incentivo Iaboral inciden favorablemente en los

rendimientos Iaborales de los empleados en las instituciones }401nancierasde

Huamanga. .

5. ldentificacién de variables e indicadores

a) De la hipétesis principal

Variable independiente

Motivaciones y programas de incentivos

Indicadores

- Reconocimiento individual

- Ascenso y promociones

o Incentivos por productividad

Variable dependiente

Desempeiios Iaborales

lndicadores

o Habilidades

- Nivel de conocimientos

- Conducta y comportamientos
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b) De las hipétesis especificas

1. Variable independiente

Estrategia de motivacién

Indicadores

o Ambientes y equipamiento

- Asignacién de recursos en general

- Clima organizacional

Variable dependiente

Trabajo e}401cientey Iogro de resultados

Indicadores

o Servicios con calidez

o Oportunidad

- Imagen institucional

2. Variable independiente

Estlmulos y programas de incentive Iaboral

Incentivos

o Recreacién y esparcimiento

- Bonos de panicipacién de utilidades

- Asignacién para capacitacién y perfeccionamiento

Variable dependiente

Rendimientos Iaborales de los empleados

Indicadores

o Aumento en la produccién y productividad

o Logro de objetivos y resultados

- Mejoramiento continuo en los servicios

CMRIDAU mcvunnt 53 I215

GISTUBAL DE HUAMAIIE

BIBLIOTECA
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CAPITULO ll

METODOLOGiA DE LA INVESTIGACION

1. Tipo y nivel de investigacién

1.1. Tipo de investigacién

De acuerdo al }401nque se persigue es una investigacién bés/�030ca

1.2. Nivel de investigacién

El nivel de investigacibn que corresponde es el descriptivo y explicativo. El

primero porque describe la realidad tal como se presenta en una situacién espacio

temporal y el segundo porque se explica la influencia de la molivacién y los incentivos

en los desempe}401osIaborales en la nueva gestién del potencial humano en las

instituciones }401nancierasde Huamanga.

2. Método y dise}401ode la investigacién

2.1. Descripcién del método de investigacién�030

Dadas las caracterislicas de esta invesligacién se han empleado los métodos

deductivo e inductivo. El deductive, por que se liene que a partir de planteamientos

genéricos inferir de ellos conclusiones respecto de cada uno de las variables.

Igualmente, se efectuaron encueslas y enlrevistas a los trabajadores, ejecutivos,

clientes y usuarios a }401nde conocer los desempe}401os,las motivaciones y los Incentivos,

entonces a parlir de hechos concretos y particulares se han generalizado conclusiones

validadas. esto es, también se utilizé un proceso inductivo.

Asimismo, se realizé un estudio analitico, por que se fraccioné los tipos de

motivaciones, incentivos y estlmulos para determinar el nivel de los desempe}401os

Iaborales en las instituciones }401nancierasen Huamanga.

' CABALLERO ROMERO, Alejandro E. 'Me!odoIogIa de la lnvesligacién Cientl}401ca"Dise}402ucan Hipolesis Explicativas.

Ediciones UDEGRAF s.A. Lima, 1999. Pég. 73 y 79.



3. Dise}401ode investigacién

Por las caracleristicas y naturaleza del objeto de estudio y las hipétesis

contrasladas, la investigacién se realizé en base a objetivos y el enfoque correlacional.

4. lnstituciones Financieras en Huamanga

En el ambilo }401nancierode la Provincia de Huamanga, tenemos las siguientes

entidades }401nancieras:

Bancos

Banco de la Nacién

Banco de Materiales } BANCA ESTATAL

Banco de Crédito del Peru

Banco Interbank

Banco de Trabajo BANCA PRNADA

Banco Continental

Mi Banco

Cajas Municipales y Rurales

Caja Municipal de Ahorro y Crédito lca

Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa

Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Huancayo

Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Libertadores

Caja de Ahorro y Crédito Los Andes

Cooperativas

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga

Cooperativa de Ahorro y Crédito Fortaleza

Cooperativa de Servicios Multiples de Educacién

Cooperativa de Ahorro y Crédito de Salud

Otras Instituciones Financieras

Edpyme Proempresa

Edpyme Edy}401car

Derrama magisterial
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COFIDE

INDESI

Finka Pen}

Minka Pen�031:

5. Poblacién y muestra

5.1. Poblacién

Esta constituida por los empleados (ejecutivos, directivos y personal de planta)

de las instituciones }401nancierasde Huamanga, las més representatives, esto es, en

cantidad pennanente y estable de empleados.

Banco de la Nacién 37 empleados

Caja Rural de Ahorro y Crédito �034LosLibe}402adores�035 20 empleados

Banco Interbank 11 empleados

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga 16 empleados

Banco de Crédito 49 empleados

Cooperativa de Ahorro y Crédito �034SantaMarla Magdalena" 48 empleados

TOTAL 181 empleados

5.2. Muestra

En virlud del tama}401opoblacional, la muestra se seleccioné mediante muestreo

aleatorio simple, considerando que las preguntas en su mayoria son dicotémicas, Ia

proporcién de una de las cualidades ha sido 0.3 y que por la naturaleza de la

investigacién se ha establecido un 95% de confianza con una precisién de 0.1; por Io

que el tama}401ode la muestra se ha obtenido, seg}401nlos célculos efectuados con la

siguiente férmulaz

n = N P <1 Z .2

N a�0312 + p qZ ,1/I

181*0.3*0.7*l.962

" = = 5�035

2 0b.Ci1.CABALLERO ROMERO, Alejandro E. 'MetadoIagia de la Inves}401gaciénCien!l}401ca"Pég.126, 127 y 123

'5
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Por lo que, el tama}401ode la muestra deberia ser de 56 personas, pero para

asegurar que dicho tama}401ose mantenga en cantidad considerable y considerando

posibles pérdidas de entrevistas tomamos cinco por ciento més; esto es, observamos

a 60 trabajadores.

POBLACION Y MUESTRA

ENTIDADES FINANCIERAS REPRESENTATIVAS

�024nn
E

El
IIIIIIII

HIE

IE
El

Fuente: estadistica de las instituciones }401nancierasde Huamanga- 2007.

Elaboracién propia

6. Técnicas, instrumentos y fuentes de recoleccién de datos

6.1. Técnica. Las técnicas que se utilizé para la recoleccién de datos en el

desarrollo de la investigacién han sido a través de la encuesta. Técnica de recoleccién

de datos més usada, a pesar de que cada vez pierde credibilidad por el sesgo de las

personas encuestadas, en la presente investigacién se ha utilizado como fuente

primaria.

La encuesta se fundamenté en un cuestionario o conjunto de preguntas que se

preparé para los empleados (ejecutivos, directivos y personal de planta) con el

propésito de recolectar los datos que Iuego han sido procesados, cuya informacién ha

sido sometido a los anélisis que corresponde.

Entrevista. Técnica orientada a establecer contacto directo con los ejecutivos y

personal de planta, fuente de informacién que ha permitido reforzar los resultados de

las encuestas.

6.2. Instrumentos

Cuestionario-encuesta

Gula de entrevista
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6.3. Fuentes

Primarias. lnfonnacién directa, es decir, donde se origina la gestién de personas

(personas, funciones. motivaciones y desempe}401os).

Secundarias. Informacién sobre el tema investigado, pero que no son la fuente de los

hechos o situaciones de referencia, bésicamente han sido bibliogra}401cas,

investigaciones anteriores, revistas especializadas y estadisticas.

7. Técnicas de procesamiento y anélisis de datos recolectados

7.1. Seleccién y representacién por variables

Las variables han sido seleccionadas de acuerdo a la formulacién de las

hipétesis y su representacién tiene la légica del programa con el que se ha

operacionalizado los indicadores. Asimismo, culminado Ia depuracién de los

cuestionarios-encuestas, se seleccioné las respuestas de acuerdo a las variables

formuladas, Iuego se presentan las gré}402casde los resultados basicos asi como las

interpretaciones y cuadros estadisticos de los datos en tablas, esquemas y cuadros

cuali-cuantitativas.

1.2. Utilizacién del procesador computarizado para las pruebas estadisticas

Se utilizé el programa estadistico computarizado SPSS v.15 para el

procesamiento de las encuestas autoaplicadas a los empleados y ejecutivos de las

instituciones }401nancierasde Huamanga, maleria de estudio.

Se realizaron evaluaciones estadisticas a los indicadores tradicionales que

permitié medir los resultados mediante el software SPSS v.15, habiéndose ejecutado

el procedimiento Analyze/Loglinear/Model Selection... con las opciones Parameter

estimates, maximun iterates 50, Convergence Default y Delta .5, priorizéndose el

MODELO SA TURADO.
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CAPiTULO III

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

1. La orientacién del nuevo modelo de la funcién de potencial humano

Se han identi}401cadovarios marcos de referencia para la funcibn de potencial

humano en surgimiento. El describir un modelo representative para cada uno

promoveré una mejor comprensién de hacia dénde se dirige los potencial humano

Dave Ulrich�031,un renombrado profesor de administracién y relaciones industriales de la

Universidad de Michigan, describe una mezcla de posibilidades en un modelo que

identi}401cacuatro dominios de competencia y se refiere a ellos en términos de maestria.

Ulrich y sus colegas en el modelo de competencia de potencial humano

describen cuatro conjunlos de habilidades que deberén dominar los profesionales en

la nueva gestién de personas. La maestria en los negocios permite que los

profesionales de especialidad sean parte de un equipo de administracién clave. Deben

tener un conocimiento de trabajo de las actividades y procesos empresariales bésicos

y una fuerte orientacién al cliente. Por otra parte, asegura que las précticas bésicas de

recursos humanos se alinean unas con otras y se enlazan a los objetivos

empresariales. Un enfoque sistemético a la entrega de servicios proporciona un

esfuerzo coordinado para resolver las necesidades de los empleados.

En jerarquia de importancia, son:

0 Comprensién y conocimiento del negocio.

o Estilo de Iiderazgo que enfatizan en la facilitacion y .entrenamiento.

3 ULRICH: Recursos Humanos. Editorial Granica 1997.
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- Perspectiva estratégica y pensamiento conceptual.

o Amplio conocimiento de administracion de relaciones e industriales.

- Consultoria y asesoria.

- Administracion de cambio.

- Creacion de equipo y trabajo de equipo, y

o Perspectiva global.

El dominio del cambio, signi}401casaber como adminislrar el cambio. Para

servir como agentes de cambio, los ejecutivos de potencial humano efectivos se

basara'n en buenas habilidades de in}402uenciainterpersonal, habilidades de solucion

problemas e innovacién y creatividad. Sin embargo, ninguno de eslos dominios serviré

si el profesional de potencial humano no posee la credibilidad personal. Mas alla de las

habilidades técnicas y empresariales, la credibilidad en la adminislracién, empleados y

clientes proporciona a los ejecutivos el apalancamiento que necesita. La credibilidad

se "gana desarrollando relaciones personales con los clientes... y viviendo los valores

de la empresa". Las funciones de los recursos humanos, en surgimiento muestran la

necesidad de un nuevo marco de referencia orientado a la competencia y con

perspectiva holista.

Esta dimension de suministros re}402ejala tendencia no solo para contratar

externamente las funciones rutinarias de menor valor agregado; sino que también, a

través de las sociedades internas y externas entre los profesionales de potencial

humano y los ejeculivos de linea, permite resolver la crisis de confianza en los

departamentos de relaciones industriales y darse cuenta que el potencial es muy

desaprovechado por los relacionadores industriales de la organizacién. En particular,

el marco de referencia piramidal sugiere el uso de alianzas estratégicas como

vehiculos tanto para proporcionar nuevas compelencias de recursos humanos y ser

catalizadores para hacer surgir el cambio y cultura organizacionales �030

�030GUVENC G. ALPANDER "Planeacibn estratégloo aplicada a los recursos humanos" Editorial. Norma, 1982.
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El enfoque estructural de la funcién de potencial humano Io encuadra como

sociedades entre elementos estratégicos, operativos y técticos. El punto de

interseccion de estas sociedades detem1ma las précticas generales de la gente de la

compa}401ia.La sociedad estratégica requiere de précticas de administrativas de

potencial humano que afecten directamente las cuestiones empresariales relacionadas

con la gente e in}402uyansobre las decisiones de negocios: también involucra

normalmente el ser pane de un equipo de administracién de alto rango de compa}401ia.

Los modernos estudios indican que los ejecutivos de potencial humano de alto rango

de sus empresas forrnan parte del equipo de administracién ejecutivo.

Lo antes expuesto nos invita a pensar en un nuevo enfoque de recursos

humanos, que se visualiza para el siglo XXI; y cuyos aspectos son los siguientes:

2. Metas de la funcién de personal�030

0 Alta calidad I productividad / satisfaccién del cliente.

o Relacién de los recursos humanos con la estrategia de la organizacién.

o Captar gente cali}402cada.

o Retener gente cali}401cada. �030

- Confonnar una fuerza de trabajo }402exible.

o Estructurar una fuerte cultura organizacional.

o Alcanzar indices de satisfaccién altos; y

o Procesos de gestién de evaluacién de desempe}401oen escenarios competitivos.

. Desarrollo y entrenamiento gerencial.

o Tener un buen Iugar de trabajo.

3. objetivos de la funcién del érea de personal

0 Productividad / Calidad I Servicio al cliente.

o Fuerte cultura organizacional.

o Enlace de los recursos humanos con la empresa.

o Satisfaccién de los empleados.

o Atraccién de personal capacitado.

- Retencion y permanencia

5 DOLAN, Simon �030LaGestibn de Recursos Humanos�035Edit. McGraw-Hill, Espa}401a.1999.
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ESQUEMA DEL NUEVO MODELO DE LA FUNCION DE POTENCIAL HUMANO

Naturaleza de los Responsable Estratégico

programas y funciones Operacional Proactivo

de Recursos humanos. lnterno Social

Creacién de las El departamento de El departamento de recursos

estrategias y politicas recursos humanos tiene Ia humanos y los gerentes de

de Recursos humanos. responsabilidad total. linea comparten Ia

responsabilidad.

Organizacién de la Defensor de los Socio del negocio estructura

funcién de recursos empleados }402exible

humanos. Estructura funcional Reporta a linea

reporta como staff.

Per}401lde los Hacen carrera en Rolacién

profesionales de recursos humanos Diversas experiencias.

recursos humanos. Especialistas Generalista

Experiencia }401nanciera Experto en }401nanzas

limitada.

Enfoque a lo actual Enfocado al future

4. La globalizacién de los negocios y la nueva gerencia del potencial humano�030

La gestién de personas es una de las areas empresariales que mas ha tenido

cambios y transfonnaciones en los recientes a}401os.La visién que se tiene hoy es

totalmente diversa de su tradicional con}401guracién,cuando recibia el nombre de

relaciones industriales o administracién de recursos humanos. La gestién de personas

ha sido Ia responsable por la excelencia de las organizaciones exitosas y por el aporte

de capital intelectual que simboliza, més que todo. la importancia del factor humano en

plena era de la informacién.

Con la globalizacién de los negocios, el desarrollo tecnolégico, el fuene impacto

del cambio y el intenso movimiento por la calidad y productividad, surge una elocuente

" CHIAVENATO, Adalbeno 'Administracién de Recursus Humanos�0302:15 Edicion. Edicién McGraw-Hill. Santa Fe de

Bogota�031,Colombia. 1999
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constatacibn en la mayoria de las organizaciones: Ia gran diferencia. Ia principal

ventaja competitiva de las empresas deviene de las personas que en ellas trabajan.

Son las personas que mantienen y consenlan el statu quo y son ellas y solamente

ellas quienes generan y fonalecen Ia innovacion y el futuro que vendré a ser.

Son las personas que producen, venden, sirven al cliente, toman las

decisiones, Iideran. motivan. comunican. supervisan y dirigen a los negocios de las

empresas. Y también dirigen a las otras personas, pues no puede haber

organizaciones sin personas. En verdad, las organizaciones son conjuntos de

personas. Hablar de organizaciones es hablar de personas que las representan, que

las vivi}401cany que les dan personalidad propia. El modo por el cual las personas se

comportan, deciden, actuan, trabajan, ejecutan, mejoran sus actividades, tratan a los

clientes y tocan los negocios de las empresas varia en enormes dimensiones, y esa

variacién depende, en gran parte. de las politicas y directrices de las organizaciones

sobre como Iidiar con las personas en sus actividades, En muchas organizaciones, se

hablaba hasta hace poco tiempo de relaciones industriales como una vision

burocrética que viene desde los }401nalesde la Revolucion Industrial y que Iogro su épice

en la década de 1950. En otras organizaciones, se hablaba de administracion de

recursos humanos, en una visién més dinémica que predominé hasta 1990. En

algunas otras organizaciones més sofisticadas, se habla de administracién de

personas, con un enfoque que tiene a personalizar y a visualizar las personas como

seres humanos dotados de habilidades y capacidades intelectuales. Sin embargo, Ia

tendencia que hoy se veri}401caes vélida para mucho ma�031salléz se habla ahora en

administracion con las personas. Las personas como personas y no més como

recursos empresariales. Las personas como socios y colaboradores y no més como

empleados. Administrar con las personas signi}401catocar la organizacion juntamente

con los colaboradores internos que mas entienden de ella y de su futuro. Una nueva

vision de las personas no mas como un recurso organizacional, un objeto servil o un

sujeto pasivo del proceso, mas fundamentalmente como un sujeto activo y provocador

de la decisiones, emprendedor de las acciones y creador de la innovacién dentro de

las organizaciones. Mas que eso, un agente proactivo dorado de vision propia y, sobre

todo de inteligencia, Ia mayor. Ia més avanzada y so}401sticadahabilidad humana. Es

dentro de esa nueva vision que se trata de abordar el tema: la nueva gerencia de

personas. En esta transicion. se da el nombre de gestién de personas para bautizar
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las nuevas tendencias que estén ocurriendo en la administracién de recursos

humanos.

5. La modema gestién de personas se basa en tres aspectos fundamentales�031

1. Las personas como seres humanos dotados de personalidad propia.

profundamente diferentes entre si, con una historia personal particular y diferenciada,

poseedores de conocimientos, habilidades, destrezas y capacidades indispensables a

la adecuada gestién de los recursos organizacionales. Personas como personas y no

como meros recursos de la organizacién.

2. Las personas como activadores inteligentes de recursos organizacionales

como elementos impulsadores de la organizacién y capaces de dotar de inteligencia,

talento y aprendizaje indispensables a su constante renovacién y competitividad en un

mundo de cambios y retos. Las personas como fuente de impulso propio que

dinamizan Ia organizacién y no como agentes pasivos. inertes y estaticos.

3�030Las personas corno socios de la organizacién capaces de conducir a la

excelencia y al éxito. Corno socios, las personas hacen inversiones en la organizacién

-como esfuerzo, dedicacién, responsabilidad, compromiso. riesgos, etc. en la

expectativa de obtener retornos de estas inversiones- como salaries, incentivos

financieros, desarrollo profesional, carrera, etc.

Administracién de recursos humanos (potencial humano) es ei conjunto de

politicas y précticas necesarias para conducir los aspectos de la posicién gerencia!

relacionados con las "personas" recursos humanos, incluyendo reclutamiento,

seleccién, entrenamiento, recompensas y evaluacién del desempe}401o.Recursos

humanos es la funcién administrativa dedicada a la adquisicién, entrenamiento,

evaluacién y remuneracién de los empleados�030Todos los gerentes son, en un cieno

sentido, gerentes de personas, porque todos ellos estén involucrados en actividades

como reclutamiento, entrevistas, seleccién y entrenamientos potencial humano es el

conjunto de decisiones integradas sobre las reacciones de empleo que influencian la

eficacia de los funcionarios y de las organizaciones.

7 Ob. Cit. CHIAVENATO, Adalberto "Adminis1racidn de Recursos Humanos�035Pég. 321-329
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Potencial humano es la funcién en la organizacién que esta�031relacionada con la

provisién, entrenamiento, desarrollo, motivacion y mantenimiento de los empleados.

Hay un principio basico que siempre se defiende en potencial humano y que

puede resumirse en una frase �034gerenciarpersonas es una responsabilidad de linea y

una funcién de staff�0314'Qué signi}401caesto? Muy simple y sencillo, quien debe gerenciar

las personas es el propio gerente o supervisor al cual ellas estén subordinadas. Este

tiene la responsabilidad de Ifnea y directa por la conduccién de sus subordinadas. Por

esta razén aL'm persiste el principio de la unidad de comando 0 del mando }402nico:cada

persona debe tener uno y solamente un gerente. La contrapartida de ese principio es

que cada gerente es el }401nicoy exclusivo jefe de sus subordinadas. Para que el

gerente pueda asumir con plena autonomia esa responsabilidad de gerenciar su

personal necesita recibir asesoria y consultoria del érgano de potencial humano, que

le proporciona los medios y los servicios de apoyo. Asi, gerenciar personas es una

responsabilidad de cada gerente que debe recibir orientacién del staff con relacién a

las politicas y procedimientos adoptados por la organizacién°

Gerenciar personas y competencias humanas representaré en el siglo XXI una

cuestién estratégica para las empresas. Una actividad muy imponante para quedar

limitada a solamente un érgano de la empresa, a especialistas que trabajan en la

esfera téctica u operacional en la empresa. No es ahora posible que solamente un

area de la empresa pueda centralizar y envolver en sus manos Ia administracién de las

competencias y talentos de todas las personas dentro de la organizacién. En épocas

pasadas, donde habia estabilidad, certeza y permanencia, en que pocas cosas

cambiaban y en que las personas trabajan rutinariamente, sin a}401adirnuevos

conocimientos y habilidades, el érgano de potencial humano funcionaba como el Clnico

responsable por la administracién de todos los recursos humanos de la empresa,

actuando como un feudo cerrado y herrnético, mantenimiento del statu quo y de la

tradicién, cuidaba del haciendo la socializacién organizacional de los nuevos

miembros teniendo en vista el pasado y las tradiciones de la empresa. Ahora, en plena

era de la informacién, donde el cambio, la competitividad, imprevisibilidad e

incertidumbre constituyen los desafios bésicos de la empresa moderna, este antiguo

sistema centralizador, hermético y cerrado se esté abriendo. Sélo que su mi se esté

tornando diferente e innovador.

B Ob. Cit. CHIAVENATO. Adalbeno 'Adminis!racién de Recursos Humanos�035Pégr122-137
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6. El comportamiento de las organizaciones, la ética y gestién de personas

gPor qué aparece ahora con mas brios esta exigencia? (;Acaso no estuvo siempre

presente Ia cuestién ética? En efecto, no es una exigencia nueva. En las décadas del

'70 y el '80 comenzaron a publicarse en gran cantidad en Estados Unidos Iibros y

arliculos en revislas especializadas, sobre ética en los negocios y responsabilidad

social de la empresa, algunos de los cuales constituyen hoy muy buenas fuentes de

consulta y puntos de partida para el tratamienlo y replanteo que pretendemos hacer de

eslos lemas. Hay dos grandes corrientes que enfocan este tema; por un Iado el criterio

clésico, si se puede Ilamar asi sustentado a partir del pensamiento del economisla

Milton Friedman. quien a}401rmabaque la principal responsabilidad social de una

empresa es obtener ganancias, ya que si no fuera asi, tampoco podria hacer

concesiones en lo social. ;'Qué signi}401caeso de que los negocios tienen

responsabilidades socialesl, se pregunta Friedman. Seg}402nél, los administradores

tienen que ser responsables principalmente ante sus empleadores, quienes son los

due}401osdel negocio. Gastar las utilidades en objetivos sociales, es imponer un

impuesto sobre el dinero que pertenece a los accionistas y a los empleados. Frente a

este escepticismo se alzan otras voces que de}401endenel pensamienlo ético para las

empresas y los individuos que trabajan en ellas. Hay compromisos morales para la

accién individual como para la conjuncién colectiva, cuyos efectos se sintetizan en una

imagen institucional frente a la sociedad. Hoy aparece un nuevo paradigma "dijimos al

comienzo" que se nutre de una ma's moderna concepcién de la empresa y del propio

capitalismo. Las necesidades sociales y la di}401cullosatarea de satisfacerlas por parte

de la accion estatal, sea ésla referida a la pobreza, a la desocupacién, a la salud o a

otras iniquidades del comportamiento humano que es preciso controlar y evitar: como

es la corrupcién, discriminacion, soborno. contaminacién, etc. Por ello. la gente ahora

pretende que las empresas no solo cubran las necesidades de consumo (en el caso

de las productivas) sino que lo hagan dentro de un marco ético, pero ademas, que

asuman un compromiso social, retribuyéndole a la sociedad recurrencia de producir,

vender, comprar, consumir, sino también en otras acciones socialmente responsablesg

El conceplo de subsidiaridad del estado liberal se basa en el hecho que no

deberia ocuparse de lo que la sociedad puede hacer por si misma, reservandose su

9 MIRELLA DUCCESCHI. C. �030Técnica:Modemas de Direccion de Personal" lbérico Europea Contabilidad SA. Zda.

Edic.Espar'1a. 1996. Pay. 236-244.
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compromiso en grandes campos: salud, justicia y educacién. Una organizacion

Iucrativa por su poder econémico, no puede marginarse. lgualmente, esté involucrada

en la satisfaccion de necesidades de la sociedad en la que se inserta, ya que aan en

los casos en que la iniciativa individual y colectiva pueda abordarlas, no tiene el poder

econémico, politico y féctico como el de una empresa para reso|ver|as�030°

MATRIZ DE LA RESPONSABILIDAD�034

CONDUCTA DE LA EMPRESA

NO TIENE

CONCIENCM

oaucmou OBLIGACION
E MORAL LEGAL
0
0

E
SENS|BlL|DAD SENSIBILIDAD

IGNORADA
SOCIAL SOCIAL

COMPROMISO COMPROMISO

{- } Cinismo

{+ } Honestidad

Una empresa podria encontrarse ante dos situaciones; tener conciencia del efecto

de sus actos o no tenerla. De acuerdo con el diagrama vemos que la empresa adopta

conductas éticas que son esperadas bajo la "ob/igacion moraI" o bajo Ia "obligacién

legal" (quedando afuera ésta, de nuestras consideraciones éticas). Cuando Ia empresa

no es consciente de su conducta y act}402acon natural predisposicion, sin una prevision

de sus efectos sobre la gente, surgirén las regulaciones y a partir de éstas deberén

juzgarse sus conductas como précticas legales o no. Cuando se tiene conciencia de lo

que el p}402blicoespera, Ia empresa tiene obligacion moral de satisfacer esa expectativa.

�030°Ob. Cit. MIRELLA DUCCESCHI, C. 'Técnicas Modemas de Direccian de Personal" Pa'g. 245

�035Ob. Cit. MIRELLA DUCCESCHI. C. 'Técnicas Modemas de Direoclén de Personal" Pég. 124-133.
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No habré criticas, y probablemente tampoco felicitaciones. La primera vez que el

accionar ético es percibido, es probable que los receptores Io destaquen, pero Iuego

seré un derecho adquirido.

MATRIZ DE EFECTOS"

ORIGEN DE LAS ACCIONES

tn

9
E INTERNO EMPLEADOS PR°DgCT°S

g SERVICIOS

O
_l

UJ
D

O ACCION
E EXTERNO SOCIEDAD SOCIAL

2
<(

Pero la actuacibn de las empresas no sélo se mani}401estaen la actividad

comercial 0 en la presentacién de un servicio. Los efectos de sus acciones son

juzgados en diversos planos, tanto en lo endégeno como en lo exégeno. Es decir.

Acciones originadas dentro de los efectos en el émbito interno como externo. Por

ejemplo, la politica de Recursos Humanos y los efectos de la polucién industrial sobre

el medio ambiente, respectivamente, 0, acciones originadas afuera con efectos en el

émbito interno; por ejemplo, servicios de transporte de empleados, para el primer caso

y caridad o mecenazgo para el segundo.

La funcién del elemento humano y la gestién de desempe}401o"

A partir e la humanizacién de la teoria de la administracién y con el surgimiento

de la escuela de relaciones humanas, ocurrié una reversién del enfoque. y la

'2 Ob. Cit. MIRELLA DUCCESCHI, C. �035TécnicasModemas de Direccién de Personal" Pég. 76-84

13 DOLAN, Simbn "La Gestién de Recursos Humanos" Editorial McGraw-Hill, Espa}401a,1999. Pég. 122-129.
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preocupacion principal de los administradores paso a ser el hombre. Los mismos

aspectos se}401aladosantes con relacién a la méquina pasaron a ser relacionados con el

hombre.

Surgieron algunos interrogantes:

- ¢;C6mo reconocer y medir las potenciaiidades del hombre?

- ¢',C<Smo llevado a aplicar totalmente ese potencial?

o ¢',Qué lleva ai hombre a ser ma�031se}401cientey més productive?

7. Factores que afectan las relaciones entre esfuerzo, desempe}401oy

recompensa"

Valor de las Capacidades del

recompensas Individuo

Esfuerzo Desempe}401o

Individual �034e'°a'9°

Probabilidades Percepcién

de que las acerca del

recompensas rol

dependan desempe}401ado

" Ob. Cit. DOLAN, Sirnén "La Gest/dn de Recursos Humanos" Pa'g. 76

\
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Como puede observarse, la evaluacion del desempe}401oes una sistemética apreciacién

del desempe}401odel potencial de desarrollo del individuo en el cargo. Toda evaluacién

es un proceso para estimular ojuzgar el valor, la excelencia, las cualidades de alguna

persona. La evaluacién de los individuos que desempe}401anpapeles dentro de una

organizacién puede hacerse mediante varios enfoques. que reciben denominaciones

como evaluacién del desempe}401o,evaluacién del mérito, evaluacién de los empleados,

informes de progreso, evaluacién de e}401cienciafuncional, etc, Algunos de estos

conceptos son intercambiables. En resumen, una evaluacién del desempe}401oes un

concepto dinamico, ya que los empleados son siempre evaluados con ciena

continuidad, sea formal o informalmente, en las organizaciones. Ademés, una

evaluacién del desempe}401oconstituye una técnica de direccién imprescindible en la

actividad administrativa. Es un media a través del cual es posible Iocalizar problemas .

de supervision de personal de integracién del empleado a la organizacién 0 al cargo

que ocupa en la actualidad. de desacuerdos, de desaprovechamiento de empleados

con potencial mas que el requerido por el cargo, de motivacién, etc. Segun los tipos de

problemas identificados. Ia evaluacion del desempe}401opuede ayudar a determinar Ia

falta de desarrollo de una politica de recursos humanos adecuada a las necesidades

de la organizacién.

La evaluacién del desempe}401oes un asunto que ha despertado numerosas

manifestaciones favorables y otras sumamente adversas. Hasta ahora se ha hecho

poco para Iograr una veri}401caciénreal y cienti}401cade sus efectos. La evaluacién del

desempe}401ono es por si misma un }401n,sino un instrumento, un medio, una herramienta

para mejorar los resultados de los recursos humanos de la empresa. Para alcanzar

este objetivo bésico -mejorar los resultados de los recursos humanos de la empresa�024,

la evaluacion del desempe}401ointenta alcanzar diversos objetivos intermedios. Estos

son:

1. Adecuacion del individuo al cargo.

2. Entrenamiento.

3. Promociones.

4. lncentivo salarial por buen desempe}401o.

5. Mejoramiento de las relaciones humanas entre superior y subordinados

6. Autoperfeccionamiento del empleado.

7. lnformaciones bésicas para la investigacion de recursos humanos.

8. Estimacién del potencial de desarrollo de los empleados.
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9. Estimulo a la mayor productividad.

10. Oportunidad a la mayor productividad.

11. Oportunidad de conocimiento de los patrones de desempe}401ode la empresa.

12. Retroalimentacién (feedback) de informacién al propio individuo evaluado.

13. Otras decisiones de personal, como transferencias, Iicencias, etc.

En resumen, los objetivos fundamentales de la evaluacién del desempe}401opueden

presentarse de tres maneras:

�031 1. Permitir condiciones de medicién del potencial humano en el sentido de

determinar su plena aplicacién.

2. Permitir el tratamiento de los recursos humanos como recurso bésico de la

empresa y cuya productividad puede desarrollarse inde}401nidamentedependiendo

de la forma de administracién.

3. Dar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva panicipacién a todos

los miembros de la organizacién, teniendo en cuenta de una pane |os objetivos

empresariales y de otra |os objetivos individuales.

Finalmente, cuando un programa de evaluacién del desempe}401oes bien planeado,

coordinado y desarrollado, normalmente proporciona bene}401ciosa corto, a mediano y a

largo plazo. Por Io general, |os principales bene}401ciariesson el individuo, el jefe, la

empresa y la comunidad.

8. Beneficios para el jefe, el jefe tiene condiciones para�034

o Evaluar mejor desempe}401oy el componamiento de |os subordinados con base en

las variables y los factores de evaluacién v sobre todo contando con un sistema de

medicién capaz de neutralizar la subjetividad.

- Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el patron de

comportamiento de sus subordinados.

- Comunicarse con sus subordinados para hacer que comprendan la mecénica de

evaluacién del desempe}401ocomo sistema objetivo. y mediante ese sistema de la

manera como esta desarrolléndose su desempe}401o.

'5 Ob. cn. DOLAN, Simbn �030LaGestién de Recursos Humanos" Pa'g. 127-135
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De esta manera las personas saben que no basta hacer un buen desempe}401ode

trabajo para tener un cali}401cativoA o sobresaliente, es necesario también hacer esle

trabajo dentro de los valores que la empresa esta promoviendo.

Métodos y técnicas de evaluacion del desempe}401o

TECNICAS Y

Medidas objetivas - Simple, precisa, objetiva o No re}402ejadiferentes tipos de

- Ausentismo . Simple, precisa, objeliva ausencias (medicas,

o Productividad injusti}401cadas)

o No refleja diferencias

individuales en la cantidad y

calidad del trabajo.

- Tiene di}401cultadpara medir al

' nivel gerencial.

0 En el nivel no gerencial no

considera las condiciones de

trabajo, no compara méquinas

usadas, etc.

Medidas - Clara, fécil de discutir - Sujela a distorsiones como

subjetivas multidimensional. tendencia central afecto de halo

- Escalas o Como las escalas falsedad.

gra}401cas gra}401cas,puede cubrir o Como las escalas gra}401cas,

o Lista de mayor amplitud. consume mucho tiempo.

veri}401cacién. - Mas dificil de a Dificil de construir, anlagoniza al

- Escalas de distorsionar, evaluador, abligandolo a elegir

eleccién multidimensional. entre alternativas

forzada 0 Mayor acuerdo entre inconvenientes y puede forzar

- Escala de evaluadores, no fuerza diferencias donde ellas son

incidentes diferencias, piensen insignificantes.

criticos acerca de los - El evaluado liene cierta

o Método de comportamientos di}401cultadpara el registro, tarda

clasi}401cacién especi}401cospor evaluar. cierto tiempo para construir las

. Método de o Conceptualmente escalas.

distribucién simple. o Las fuerzas pero no las indica

obligada o Ayuda eliminar entre las clases; alguien debe

enfrentamientos y recibir la ullima clasi}401cacién.

vuelve al evaluador - Cuando se aplica a un grupo

alento a influenciar e grande, puede no representar la

inclinaciones. situacién real; fuerza

dlferencias.

Simulaciones 9 Considera el control o La situacién es limitada y rara

- Ejercicios durante |os periodos de vez responde al mundo real;

situacionales. evaluacion. puede obtener desempeno

mejor que el normal.
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9. La funcién de personal y la evaluacién de desempe}401o

Dos temas aparentemente separado, pero vinculados a la productividad y

mejoramiento de una organizacién competitive, Io constituyen la evaluacion de la

funcién de desempe}401ode los recursos humanos.

o Medicién de desempe}402o

Las compa}401iastienen una distribucién bastante pareja en términos de donde

estén. Cerca de la mitad de las empresas encuestadas en un estudio realizado entre

las mas imponantes empresas de los Estados Unidos siguen comprometidos ya sea

en la planeacién o dise}401ode una estrategia de cambio; Ia otra mitad esta haciendo

una prueba piloto y un Ievantamiento y anélisis y ajustes posteriores al cambio.

El medir el progreso y el impacto en los resultados empresariales, sin embargo, es

dificil. Al nivel més bésico. El progreso ocurre cuando se hacen las preguntas

correcias y se exponen |os aspectos esenciales dentro de la organizacién. El progreso

se puede medir por el valor que se agrega al negocio por las mejoras de relaciones

industriales y administracion del recurso humano. El valor agregado puede tomar Ia

forma de satisfaccién del cliente, compromiso del empleado o resultados }401nancieros.

o Medidas internas y externas

Los ejecutivos de relaciones industriales escriben tanto las medidas internas como

las externas para evaluar el desempe}401ode relaciones industriales. Hay diferentes

métodos identi}401cadospor ellos y el grado al que intentan usarlos. Las mediciones

clave que se usan por las compa}401iascompetitivas re}402ejanmedidas especi}401casa la

panicipacién: clientes, empleados, la comunidad y el gobierno. lnterinamente, el

desempe}401ode la capacidad central y la satisfaccién de los empleados se indican

como las medidas primarias. El vicepresidente de alto rango de relaciones industriales

de una importante empresa norteamericana de telecomunicaciones concluye: "Las

medidas de contabi/idad tradicional solo Ie dicen dénde ha estado una organizacién;

las medidas no }401nancieras/e dicen hacia donde se dirige. Se desarrollaron cinco

preguntas de diagnéstico que se pueden usar como una herramienta de eva/uacién

para determiner Ia efectividad relativa y el valor de los servicios de relaciones

industriales de recursos humanos de los resultados de las encuestas y entrevistas�035
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g,C6mo contribuyen nuestros productos y servicios de relaciones industriales a la

ventaja competitiva que proporciona nuestra gente?

¢;Cémo alentamos Ia innovacién y la creatividad de nuestros empleados dentro de las

relaciones industriales?

¢;Cémo servimos como agentes de cambio de tal manera que se ayude a nuestros

empleados a administrar el cambio?

(;Cué| es nuestra contribucién a la sociedad empresarial con los gerentes de alto

rango, gerentes de linea y vendedores y proveedores externos?

g,Cémo afec1a relaciones industriales a la calidad de trabajo y de vida de nuestros

empleados?

Existe una gran variedad de medidas de desempe}401oentre ellos se pueden

mencionar a las medidas claves de desempe}401o,las mismas que aparecen en la

siguiente relacién:

- Calidad de resu}402ado.

o Satisfaccién/retencién del cliente.

o Rotacién del empleado capacitacién del empleado.

o Inversiones en investigacién y desarrollo.

- Productividad de investigacién y ventas.

o Desarrollo de utilidades.

- Desarrollo de produc1os nuevos.

- Crecimiento de mercado.

- Competitividad ambiental.

- Otras medidas especi}401casa cada compa}401ia.

Concluye que las compa}401iasde alto desempe}401otienen un més alto desempe}401o

corporativo. En el estudio, los Iugares de trabajo de alto desempe}401ose caracterizan

por aquellas actividades de relaciones industriales y précticas como la capacitacién, la

compensacién y bene}401cios,equipos y procesos de equipo, sistema de comunicacién e

involucramiento del empleado y moral.
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En una importante iniciativa de Conference Board, un grupo de trabajo

internacional de ejecutivos corporativos, inversionistas institucionales, y

consejeros/reguladores internacionales examinaron a 10 companies estadounidenses,

del Reino Unido y australianas que estan desarrollando medidas de desempe}401oclave

que incorporan tanto medidas }401nancierascomo no }401nancieras.Los hallazgos

principales del grupo de estudio revelan que:

o Se usan nuevas medidas de desempe}401ocomo herramientas de administracion

para mejorar el éxito.

- El mejorar |os indicadores clave de desempeno pueden aumentar tanto |os

resultados intermedios como |os }401nales.

- Las compa}401iasestén midiendo |os "intangibles" tales como el capital intelectual, Ia

satisfaccion del cliente y las préciicas Iaborales.

- Las medidas no }401nancierasaumentan el Iugar de reemplazar las medidas.

A continuacion se presenta un cuadro que explica un cambio de paradigma de los

RRHH, en orden de imponancia.

- Orientacion funcional - Orientacién empresarial

- Enfoque interno o Enfoque de cliente

o Reactivo o Proactivo

o Creador de reglas 0 Consultor

o Impulsado a la actividad o Impulsado al valor

o Enfoque en actividad o Enfoque en la efectividad

o Perspectiva estrecha o Perspectiva amplia

o Enfoque tradicionales o Pensando �034fuerade la caja"

o Descon}401anzamutua - sociedad

- Toma de decisiones centralizada o Toma de decisiones descentralizada

o Una sola toalla para todos ~ Programas hechos a la medida
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10. Administracién de salaries"

En algunas }401rmas,los buenos salarios se han enfatizado exageradamente como la

clave de las relaciones satisfactorias de personal. Ocasionalmente, algun patrén

asegura que "los trabajadores solamente se interesan por la cuantia de su sobre

pago". La unilateralidad de este punto de vista ha quedado demostrado por

investigaciones recientes que indican claramente que los trabajadores no se ven

motivados Linicamente por los incenlivos econémicos. Hay otros objetivos y

satisfacciones de trabajo que son igualmente imponanles, como la realizacién

personal, por ejemplo.

Cuatro son las consideraciones principales que afectan la determinacién y los

cambios en el nivel general de salarios de la firma: (1) los salarios pagaderos por

trabajos comparables, en otras firrnas del mercado de trabajo 0 en la industria; (2) las

condiciones o situaciones financieras de la firma; (3) el costo de vida; (4) |os

reglamentos o}401cialestales como las leyes sobre el salario minimo, 0 el ajuste y arreglo

oficial de las disputas.

Los salarios pagados por trabajo comparable, en otras firmas en el mercado de

la mano de obra 0 en la industria, pueden constituir el factor més importanle para

determinar el tope del nivel general de salarios de una }401rma.El arreglo negociado con

alguna }401rmaclave o industria clave tiende a }401jarel patrén a seguir por otras flrmas.

Algunas cuantas }401rrnasadoptan la politica de pagar mejor que el promedio en la

industria, a fin de atraer trabajadores de calidad superior, a esas }401rmasse les

considera como "lideres en sa|arios".

La condicién }401nancierade la }401rrnao su capacidad para pagar determina si

puede escoger entre pagar a un nivel mas elevado que el promedio de la industria, en

un esfuerzo por atraer mejor mano de obra ; mantenerse en la linea con otras finnas

comparables, o pagar salarios menores empleando posiblemente otros medios para

atraer y conservar a buenos obreros.

Los cambios en el costo de vida, deben se considerados como de importancia

en la administracién de salarios. Si los sueldos y salarios en efectivo fallan en llevar el

16 SEGURA RODRIGUEZ, Santiago �035Dise}402oy Adminisrracién del Sisfema Salarial" Editorial Técnica Cientl}401ca$.A.

Tomo I Lima-Penll. 1996. Pay. 134-149.
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paso con el aumento del costo de vida, los empleados tienen causa para mostrar

descontento por la creciente di}401cultaden nivelar sus gastos. Considerando esto las

empresas deben adoptar politicas "esca/adoras" que vayan de acuerdo a los aumento

del IPC.

Finalmente, las reglamentaciones oficiales de salarios, mediante Ieyes sobre el

salario minimo ponen un limite inferior absolute en el nivel de los sueldos y salarios

que pueden pagarse por cualquier }401rmasujeta a estas Ieyes.

Se puede observar de igual manera, Ia relacién entre sueldos y salarios y las

buenas o malas relaciones internas. En todo el campo de las relaciones obreras no

existe un factor simple que mas mine la moral de los empleados, ocasione mas

descontento individual, aliente el auseniismo, aumente Ia temporalidad y estorbe la

produccién, que las desigualdades manifiestamente obvias en las tasas de los salarios

que se pagan a diferentes individuos en el mismo grupo Iaborante dentro de la misma

planta. gcémo puede evitarse lo anterior? Mediante la valuacién del trabajo 0 de los

puestos, ésta puede reducir esas desigualdades a un minimo ayudando asi a

establecer relaciones internas aceptables de sueldos y salarios. Un plan de evaluacién

de trabajo, bien desarrollado, tiene ventajas mani}401estaspara Iograr una estructura de

sueldos y salarios mas racional y consistente para la planta. Si las tasas para los

trabajos clave se mantienen cuidadosamente en linea con las del mercado, en trabajos

similares, mas satisfactorio sera en la }401rmael nivel general de salarios. Finalmente, y

muy importante cuando existe un cieno numero de trabajos peculiares a la firma, Ia

evaluacién suministra un medio para determinar, para esos trabajos, tasas que sean

consistentes con las de los trabajos que sean mas comunes en la industria,

10.1. Productividad y salaries"

Es conveniente examinar Ia relacién entre productividad y costos Iaborales.

Estos, a lo largo del tiempo re}402ejancambios en la productividad y en los ingresos de

los trabajadores, asi, por ejemplo, en la industria colombiana tomando el periodo de

1974 a 1978, se observa que cuando el crecimiento de la productividad ha sido bajo y

los ingresos medios crecen rapido, los costos salariales se aceleran. Por el contrario

" Ob. Cit.SEGURA RODRIGUEZ. Santiago �030Dise}402oyAdmim's(IaciLSn del Sisrema Sa/an'aI�035TomoI. Fag. 88-113
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cuando el crecimiento de la productividad se acelera (1979 - 1991) el crecimiento de

los costos Iaborales se aten}402a.(Ver cuadro)

Esto quiere decir que en la industria en general se observa un paulatino

crecimiento de la productividad, mientras se desaceleraban los salarios y caian

répidamente los costos Iaborales unitarios.

PORCENTAJE DE CAMBIO. Promedio anual

1 PERiODO PRoDucTIvIDAo§ COSTOS REMUNERACION I
; 1

1 5 LABORALES 1

_W,.,__m
1 74 �02478 1. 0.48 ] 3186 i 4.37 3

78 �02487 5 2.73 4 -0.27 2.45

e7 �02491 �031 6.23 1 -3.96 2.03
3 . 2 E

Fuente: Encuesta anual. SNI 2006.

El crecimiento de la productividad tiene efecto positivo sobre los costos de

produccibn, en la medida que estos disminuyen, sin embargo, |os trabajadores de la

industria colombiana, no han mantenido participacién en esa ganancia de la

productividad Iaboral durante los a}401osrecientes, en cuanto que el ritmo de crecimiento

de sus remuneraciones ha sido mucho menor, especialmente a partir de 2002.

El estudio de los salarios, tanto a nivel juridico como a nivel meramente

econémico, es algo que nos afecta a todos. como quiera que en un futuro seamos

empleadores o empleados; y debemos estar al tanto de todo lo que se genere al

respecto.

Como futuro administrador de empresas, probablemente me veré al mando de

algunos trabajadores, para hacer esto, debo tener muy cuenta |os conceptos bésicos

de la problemética de salarios, con este trabajo, nos hemos empapado del tema y

tenemos buenas bases para ponerlas en préctica en un future.
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11. La motivacién"

Qué podemos comentar de la historia? Lo imponante no es sélo responder a una

actividad, sino Ia implicacibn con la que se pueda Ilevar a cabo. He aqui donde entra

en juego Ia motivacién, ya que la incorporacién y la posterior retencién de las personas

en las organizaciones dependeré de muchos "intangibles" que van mas allé de lo que

puede ser utilizado en una relacién profesional normal: sueldo, promocion, etc.

Etimolégicamente, el ténnino motivacién procede del vocablo latino motus y tenia

que ver con aquello que movilizaba al sujeto para ejecutar una actividad. En el

Ienguaje popular, una persona esta motivada cuando emprende algo con ilusién,

superando el esfuerzo que deba realizar para obtenerlo. Asi, podemos de}401nirla

motivacién como el proceso psicolégico por el cual alguien se plantea un objetivo,

emplea |os medics adecuados y mantiene la conducta con el fin de conseguir dicha

meta (Trechera, 2000).

Tradicionalmente, esa disposicién se suele asociar a factores intemos, frente a

todo aquello que �035tira"o empuja al sujeto desde fuera. Asi, se distingue entre:

- Motivo. Variable que desde el interior del organismo nos impulsa a la accién.

- Incentivo. Factor externo que provoca Ia realizacién de un comportamienlo.

Ambos conceptos presuponen planteamientos diferentes en la explicacién de la

motivacién. Podemos destacar tres enfoques:

1. Modelo de satisfaccién de necesidades. Se insistira en los elementos internos

como los motores de la accién: |os instintos, los impulsos 0 las necesidades.

2. Modelo del incentivo. Se centraré en las variables externas: |os incentivos 0 las

recompensas.

3. Modelos Cognitivos. Se pondra el énfasis en el proceso cognitivo que realiza el

individuo para tomar la decision: Ia comparacién, las expectativas o |os objetivos.

�030SIBARRA, Agustin. Formacién de recursos humanos y desempe}402oIaboral. Editorial Addison~Wesley lberoamericana,

Mexico, 20004 Pég. 35-115
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11.1. Modelos explicativos

Modelo basado en la satisfaccién de necesidades"

Diversos autores han intentado realizar una tipologia de cuales serian las

necesidades que posibilitarian la movilizacién de una persona. Describimos algunas

propuestas:

a) A. Maslow. Las necesidades bésicas se ordenarian seg}402nuna jerarquia. De tal

manera que unas serian mas prioritarias que otras, y sélo cuando estuvieran cubienas

las inferiores se podria ir ascendiendo. Maslow (1954) destacaba las siguientes:

- Necesidades }401siolégicas.Esta�031nen la base de la piramide y son las que tienen ma's

fuerza. Los seres humanos necesitan satisfacer unos minimos vitales para poder

funcionar. Una persona que careciera de alimento, seguridad, amor y estima,

probablemente, sentiria con mis fuerza el hambre fisica antes que cualquier otra

necesidad.

- Necesidades de seguridad. En general, todos tenemos tendencia a la estabilidad, a

organizar y estruclurar nuestro entorno. No es fécil vivir permanentemente a �034la

intemperie" y de ahi que busquemos minimos que nos den seguridad.

- Necesidades de amor, sociales; Una vez cubienas las necesidades anteriores,

surgiran las de afecto, sentido de pertenencia, etc. Somos "anima|es sociales" y

necesitamos relacionarnos con los demés para poder desarrollarnos como personas.

Por ejemplo, cualquiera que participa en una organizacién, junto al cumplimiento de

una serie de objetivos, también pretendera relacionarse con otros que companen esos

mismos ideales. El formar pane de una deterrninada organizacién sirve como

elemento de referencia y comparacién social.

- Necesidades de estima. Todas las personas tienen necesidad de una buena

valoracién de sf mismos, de respeto 0 de autoestima, que implica también la estima de

otros. Sélo se activaré esta necesidad si lo mas basico esta relativamente cubierto.

Por ejemplo, g,por qué existe en el Primer Mundo una preocupacibn, a veces

distorsionada, sobre la autoestima? Si millones de personas tienen como anico

'9 Ob. Cit. IBARRA. Agustin. Format:/�030énde recursos humanos y desempe}401oIaboral, Pég. 133-139
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objetivo conseguir algun alimento, (,se plantearén problemas de autoimagen o

realizacién personal? .

- Necesidades de autorrealizacién. El proceso de maduracién humana se enriquece

durante toda la vida. Siempre podemos desarrollar nuevas posibilidades. Esta

necesidad se caracterizaria por mantener viva la la tendencia para hacer realidad ese

deseo de llegar a ser cada vez mas persona. La forma especi}401caque tomarén estas

necesidades diferiré de un sujeto a otro. Unos pueden realizarse plenamente siendo

un buen padre o madre, otros colaborando en proyectos solidarios 0 en su faceta

profesional.

b) F. Herzberg. (1966), a panir de una muestra de 1685 trabajadores de diversas

disciplinas y niveles directivos, Ilegb a la conclusion de que los factores que

contribuyen a la satisfaccién son distintos e independientes de las variables que

tienden a provocar insatisfaccién. De ahi que describiese dos tipos de factores

relacionados con la motivacion:

- Factores higiénicos o ergonémicos, que son aqueilos que evitan el desconiento. Es

decir, si no estén presentes provocan insatisfaccién, pero no son por si motivadores.

Estén relacionados con el entorno del puesto de trabajo: el salario, el estatus_ la

seguridad, las condiciones Iaborales, ei control, etc.

- Factores de crecimiento o motivadores, que son los que auténticamente motivan. Se

re}401erenal contenido del puesto de trabajo: el reconocimiento de la tarea, su

realizacién, la responsabilidad, Ia promocién, etc�030

La aportacién de Herzberg es de gran utilidad en las organizaciones (lucrativas o

no), ya que incide sobre aquellas variables que estén relacionadas con �030�030los

intangibles" que muchas veces se dan por supuestas y que es muy necesario tener en

cuenta. Por ejemplo, la experiencia demuestra que a veces se puede irabajar con ma�031s

ilusién con menos factores higiénicos - medics fisicos, instaiaciones pobres, bajos

sueldos, etc.- si estén presentes |os factores motivadores. De ahi que sea fundamentai

activar componentes como el reconocimiento. Ia participacién. Ia comunicacién, la

responsabilidad, etc.
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c) C. Alderfer. Realiza una sintesis de los modelos anteriores. Para Alderfer (1972)

existirian tres tipos de necesidades (E-R-G):

- Existencia. Necesidades bésicas y materiales que generalmente se satisfacen a

través de factores externos: el alimento, el sueldo. las condiciones Iaborales.

- Relacién. Necesidades sociales. lmplican la interaccién con los demés: familia,

amigos, compar'1eros,jefe, subordinados.

- Crecimiento. Necesidad de desarrollo personal. Se satisfacen cuando el sujeto logra

cumplir objetivos que son imponantes para su proyecto personal.

Alderfer cuestiona el modelo piramidal de Maslow. Para él existiria un

movimiento ascendente que denomina satisfaccién progresiva y otro que lleva a la

persona hacia atrés y que lo expresa como frustracién regresiva. Por tanto, si alguien

se frustra al no poder satisfacer unas determinadas necesidades, retrocederia para

satisfacer necesidades inferiores. Por ejemplo, quién no logre conseguir cuotas de

realizacién personal y autonomia en su vida -necesidad de crecimiento- "regresara"' at

nivel inferior -necesidad de relacién-. A su vez, cuanto mas insatisfechas estén las

necesidades de relacién, mas se potenciarén las necesidades de existencia.

d) D. Mcclelland. Pretende describir cuéles son las necesidades que auténticamente

movilizan a las personas en relacién con su superacién personal. Seg}402nMcC|e|Iand

(1961) se distinguen tres tipos de necesidades:

- Necesidad o motivacién de Iogro. Seria la tendencia a veneer obstéculos, realizar

nuevos retos y superar las tareas dificiles lo mejor y mas répidamente posib|e. De esta

manera. Iideres politicos, ejecutivos de empresas. deportistas, se caracterizarian por

una alta necesidad de Iogro.

- Necesidad de afiliacién 0 social. Se re}401erea la necesidad de afecto e interaccién

con los demas.

- Necesidad de poder. Necesidad de controlar y ejercer in}402uenciasobre otros.
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Modelo basado en los incentivos"

Las teorias que se basan en el manejo de incentivos parten de un presupuesto: las

personas suelen realizar comportamientos con el objetivo de obtener aIgL�031rnbene}401cioy

evitan o dejan de hacer aquellas conductas que conllevan un da}401o.Para este enfoque

toda modi}401cacionde conducta se realiza basicamente a través de refuerzos,

recompensas o mediante Ia evitacién u omisién de aquello que sea desagradable

(Skinner, 1977). (;Cémo podemos realizar de manera efectiva ese proceso?

* Si queremos que se inicie o que se mantenga un comportamiento, solo tenemos un

medio: el reforzamiento. Se suele distinguir:

- Reforzamiento positivo. La presencia de un estimulo reforzador ante la emision de

una conducta incrementa Ia probabilidad de repetir esa respuesta. Se Ie suele aplicar

también el término de condicionamiento de recompensa, ya que el sujeto es premiado

por la ejecucién de un determinado comportamiento. Por ejemplo, si ante Ia realizacién

de una actividad que ha supuesto un gran esfuerzo se recibe Ia felicitacién de los

compa}401eros,nuestra labor se ve reforzada.

- Reforzamiento negativo. Como consecuencia de la realizacion de una conducta se

puede evitar o dejar que acme algo desagradable, Asi, en el origen de muchas

asociaciones esta el planteamiento de alternativas para afrontar una situacion social

que no es placentera. Por ejemplo, que los jévenes realicen cursos fonnativos con el

objetivo de escapar de la mendicidad 0 para evitar que caigan en la de|incuencia.

* Si lo ue se retende es disminuir o eliminar un componamiento, solo podemosCI P

emplear dos técnicas: la extincién y el castigo.

- Extincién. Se produce cuando no presentamos el estimulo reforzador que sustenta

esa conducta. Al no reforzar el comportamiento, se iré "debilitando" y disminuira Ia

probabilidad de que se repita. Por ejemplo, si alguien gasta bromas muy pesadas y no

Ie hacemos caso, es mas probable que no utilice esa estrategia.

2�035RODRIGUEZ VALENCIA, Joaquin �034AdministracionModema do Personal�035Ediciones Conlables y Adrninistrativas.

México. 1995. Pég, 68-75.
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« Castigo. Un estimulo desagradable para el sujeto posterior a la ejecucion de una

conducta que no se considera adecuada aumenta la probabilidad de que ésta no se

repita. Asi, si alguien se satta un seméforo en rojo, recibiré una multa.

Las teorias que se basan en incentivos lo que potencian es la creacién de un

ambiente adecuado para que el sujeto se plantee la realizacion de aquello que Ie

reporta bene}401ciosy no ejecute lo que Ie proporciona perjuicios. De ahi la imporlancia

de adaptarse a cada contexto y a cada individuo, ya que los estimulos reforzadores

puede diferir.

(;Qué tipo de reforzamientos se reciben en las organizaciones? A veces, ni se

tienen en cuenta, y, sin embargo, estén en la base de muchos de esos �034intangibles�031�254

¢;Agradecemos ese �034plus�035de esfuerzo personal? g,Reconocemos el buen trabajo

realizado? Desgraciadamente, Ia experiencia de muchos es més bien la contraria, se

resaltan |os fallos ma's que los éxitos, con Io cual se castiga y penaliza. (;Es posible

motivar con el castigo? La respuesta es muy simple y claraz NO. La préctica y las

investigaciones demuestran que el castigo lo que puede conseguir es eliminar una

conducta, pero dificilmente crearé otros nuevos comportamientos. De ahi que sea

necesario el fomentar respuestas alternativas, refor2ando el comportamiento deseable,

y evitar en la medida de lo posible |os estimulos punitivos.

11.2. Modelos cognitivos

Modelo de equidad de Adams (1965)

Postula una teoria basada en la equidad, que cuestiona que sean variables

determinadas las que en si mismas motiven. Por el contrario, seria el juicio que el

sujeto realiza. comparando su trabajo y bene}401ciocon el de otros similares, el que

in}402uyeen la motivacién. Para establecer ese juicio, hay que tener en cuenta varios

elementos:

- Inputs. Las aportaciones o contribuciones que el sujeto aporta al trabajo: formacién,

capacidad, experiencia, habilidad, nivel de esfuerzo, tiempo de dedicacién, tareas

realizadas, etc.
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- Outputs. Los resultados, las ventajas o bene}401ciosque la persona obtiene del trabajo:

salario, prestigio, estatus, reconocimiento etc.

El planteamiento es imponante, ya que, quizés, "objetivamente" no exista la injusticia o

la desigualdad, pero es fundamental la percepcion que el individuo realiza de esa

experiencia.

Modelo de expectativas

Para Vromm (1964) la motivacién es el resultado de la conjuncién de tres variables:

- Expectativas. ¢',Qué imagen construye el sujeto de si mismo? ¢',Se siente capaz?

¢;Tiene fonnacion? ¢Esforzandose obtendré lo que pretende?

- lnstrumentalidad. (,Qué consecuencias tendra el rendimiento? Es decir, si consigue

un determinado resultado, ¢;serviré para algo?

- Valencia. ¢',Qué valor apona a la persona cierta actividad? ¢',Qué deseo o interés

tiene para realizarla?

Evidentemente, si alguien no se siente capaz, o supone que no va a repercutir en nada

el esfuerzo que haga, o no tiene ning}402ninterés por dicha tarea, ¢;tendré motivacién

para Ilevarla a cabo?

Modelo de fijacién de metas u objetivos"

Una meta u objetivo es lo que alguien intenta alcanzar, el }401nde una accién. (;Cuéles

son los factores que debe tener un objetivo para que pueda motivar?

- Conocimiento. Se ha de conocer la meta y los medios para conseguirla.

- Aceptacién. Ha de existir acuerdo sobre lo que se desea realizar.

- Dificultad. Las metas deben ser dificiles, pero no imposibles. Deben suponer un

reto, pero no deben ser inalcanzables.

7�031Ob. Cit. RODRIGUEZ VALENCIA. Joaquin "AdminIs!racion Madame de Personal" Pég. 145151
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- Especificidad. Cuanto mas concreto sea el objetivo, mas facil seré aglutinar los

esfuerzos de todos para alcanzarlo.

Seg}402nLocke y Latham (1990), en el establecimiento de metas se ha de resaltar que el

objetivo:

- Orienta Ia accién. Anima a realizar estrategias y planes de actuacion. AI centrar

nuestra atencion, seleccionamos qué actuaciones son imponantes y obramos en

consecuencia. Asi, para conseguir una meta, tendremos que plantearnos las

alternativas més idéneas.

- Sirve para regular el esfuerzo. Al tener claro qué es lo que hay que hacer, nos

podemos programar para obtenerlo.

- Logra que se trabaje de una manera més persislente. El objetivo, mas que algo

imposible. se presenta como aquello que con el esfuerzo y la persistencia se puede

alcanzar.

g,Qué podemos hacer?

En la historia inicial veiamos que los tres trabajadores ejecutaban una misma

actividad, sin embargo cada uno Ia vivia de manera diferente. gQué ocurre? No solo

es importante realizar algo, sino Ia actitud con Ia que lo Ilevemos a cabo. Podemos

cumplir objetivos, conseguir metas e incentivos y a pesar de todo no sentirnos

contentos. De ahi que sea tan importante el sentido con el que hagamos las

actividades. No es raro encontrar detrés de muchas frustraciones y abandonos una

cierta desidia e indiferencia.

11.3. Tipos de motivacién

Una de las necesidades que como seres humanos podemos experimentar

desde el momento en que tomamos conciencia del YO individual y de la realidad que

nos envuelve, es tratar de comprender la naturaleza de las emociones, su relacion con

el pensamiento racional y el modo en que ambas dimensiones interact}402any

condicionan nuestros actos.

Una vez hemos actuado y constatado las consecuencias de nuestro proceder,
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posiblemente nos preguntemos |os motivos por los cuales hemos actuado de tal modo

y si habia otras alternatives posibles que hubieran arrojado otros resultados.

Podriamos decir que la motivacion es un impulso que nos perrnite mantener

una cierta continuidad en la accién que nos acerca a la consecucién de un objetivo y

que una vez Iogrado, saciaré una necesidad.

La motivacién no es un concepto sencillo. Para |os psicologos es dificil

describir el impulso que existe detrés de un componamiento. La motivacion de

cualquier organismo, incluso del més sencillo, solo se comprende parcialmente;

implica necesidades, deseos, tensiones, incomodidades y expectativas. El

comportamiento subyacente es movimiento: un presionar o jalar hacia Ia accién. Esto

implica que existe alg}402ndesequilibrio o insatisfaccién dentro de la relacion existente

entre el individuo y su medio: identifica las metas y siente Ia necesidad de Ilevar a

cabo determinado componamiento que los Ilevaré hacia el Iogro de esas metas.

11.4. Clasificacién de las motivaciones" 1 B 1 4 6 1

Muchos autores clasifioan la motivacién de distintas formas, la motivacién puede

nacer de una necesidad que se genera de forma esponténea (motivacion interna) o

bien puede ser inducida de forma externa (motivacién externa). La primera, surge sin

motivo aparente, es la ma's intensa y duradera. Por ejemplo, la primera vez que

observamos una actividad deponiva y quedamos tan impresionados que sentimos la

necesidad de integrarla en nuestras vidas. A partir de ese instanle, todo gira alrededor

de dicha actividad y poniéndola en préctica sentimos un placer que nos empuja a

realizarla, hasta que momenténeamente, queda satisfecha la necesidad de Ilevarla a

cabo. Si, ademés, obtenemos un resultado apetecible (éxito, reconocimiento, dinero,

etc.), ello reforzaré, aL�0311nmés, nuestra conducta de repetir dicha préctica. Pensemos

que no todo el que lleva a cabo una actividad lo hace con e! énimo de destacar, ganar

o ser el mejor. Es més, si el (mico objetivo fuera ganar y la continuidad de la accién

dependiera del triunfo, posiblemente solo unos pocos seguirian practicando,

evidentemente, los ganadores.

2* DESSLER, Gary "Adminisfracién de Personal" Prentice Hall México. 1994. P:-'1g.48-55
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Existe otro tipo de motivacién interna que no surge de forma esponténea, sino,

mas bien, es inducida por nosotros mismos. Es aquella que nos autoimponemos por

alg}402nmotivo y que exige ser mantenida mediante el Iogro de resultados. Se trata de

una motivacién vacia que dificilmente se sostiene a menos que se consigan resultados

apetecibles. Muchos estudiantes renuncian a cursar una carrera que les gusta porque

piensan que una vez convertidos en profesionales no ganarén el dinero que desean y

se plantean cursar otra carrera porque confian en alcanzar un elevado nivel de vida.

Su motivacién responde a una necesidad ajena a los estudios y que se basa en un

supuesto imprevisible, por depender del siempre cambiante mercado Iaboral. No

sienten Ia necesidad de aprender para colmar un deseo de conocimiento, sino que

DEBEN estudiar para tenninar la carrera y poder ganar dinero. Cuando las largas

noches de estudio comienzan a hacerse insoponables, cuando Ilegan los primeros

suspensos, cuando Ilegan las primeras dudas, es entonces cuando comienzan a

recapacitar y posiblemente, a arrepentirse de la decision adoptada. En otros campos,

puede suceder lo mismo. Tomemos el ejemplo de la persona que sufre un accidente y

debe iniciar un proceso de recuperacion. Se inscribe en un gimnasio y se pone en

manos de un profesional que Ie confecciona un programa de ejercicios. El alumno

acude regularmente a realizar el programa, pero no porque sienta la necesidad de

entrenarse, sino, porque sé autoimpone él deber de hacerlo esperando una pronta

recuperacién. Una vez completada dicha recuperacién, abandona el centro deporlivo y

sigue con su rutina de vida habitual.

Otros Autores de}401nenque la motivacién es positiva y negativa.

* Motivacién positiva. Es el deseo constante de superacién, guiado siempre por un

espiritu positivo. Mattos dice que esta motivacién puede ser intrinseca y extrinseca.

" Motivacién negativa. Es la obligacién que hace cumplir a la persona a través de

castigos, amenazas, etc. de la familia 0 de la sociedad.

Motivacién intrinseca (Ml)

Es intrinseca, cuando la persona }401jasu interés por el estudio o trabajo, demostrando

siempre superacién y personalidad en la consecucién de sus fines. sus aspiraciones y

sus metas.
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De}401nidapor el hecho de realizar una actividad por el placer y la satisfaccién

que uno experimenta mientras aprende, explora o trata de entender algo nuevo. Aqui

se relacionan varios conslructos tales como la exploracién, Ia curiosidad, los objetivos

de aprendizaje, la intelectualidad intrlnseca y, }401nalmenle,la Ml para aprender.

MI hacia la realizacién: En la medida en la cual |os individuos se enfocan mas sobre el

proceso de Iogros que sobre resultados, puede pensarse que estén motivados al Iogro.

De esle modo, realizar cosas puede de}401nirsecomo el hecho de enrolarse en una

actividad. por el placer y la satisfaccién experimentada cuando uno intenta realizar o

crear algo.

MI hacia experiencias eslimulantesz Opera cuando alguien realiza una accién a }401nde

experimentar sensaciones (ej. placer sensorial, experiencias estéticas, diversion y

excilacién).

Motivacién extrinseca (ME)

Es extrlnseca cuando el alumno sélo trata de aprender no tanto porque le gusta la

asignatura o carrera si no por las ventajas que ésta ofrece.

Contraria a la MI, la motivacién extrinseca perlenece a una amplia variedad de

conductas las cuales son medios para llegar a un }401n,y no el }401nen sl mismas. Hay tres

tipos de ME:

Regulacién externa. La conducta es regulada a través de medios externos tales

como premios y castigos.

Por ejemplo:

Un estudiante puede decir, �034estudiola noche antes del examen porque mis padres me

fuerzan a hacerlo".

Regulacién introyectada. El individuo comienza a internalizar las razones para sus

acciones pero esta intemalizaclén no es verdaderamente autodetenninada, puesto que

esta llmitada a la internalizacién de pasadas contingencias externas. Por ejemplo:

�034estudiarépara este examen porque el examen anterior Io reprobé por no estudiar�031
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ldenti}401cacién.Es la medida en que la conducta es juzgada importante para el

individuo, especialmente lo que percibe como escogido por él mismo, entonces Ia

internalizacibn de motivos extrinsecos se regula a través de identi}401cacién.

Por ejemplo: "decidi estudiar anoche porque es algo importante para mi�035

Recompensas extrinsecas generales e individualizadas. las recompensas

individualizadas resultan e}401cacespara atraer a los individuos a formar pane de la

organizacién y para mantenerlos en ella.

Son e}401caces,también, para motivar a los miembros a realizar sus tareas en los niveles

de cantidad y calidad exigidos e incluso superandolos aunque en ocasiones existen

Iimitaciones estructurales, 0 de otro tipo, que impiden una adecuacién correcta de este

tipo de recompensas.

Por otra pane, las recompensas de tipo individualizado resultan dificiles de utilizar para

motivar los comportamientos innovadores de los individuos.

Recompensas de tipo econémico�035

Su empleo e}401cazrequiere al menos |os siguientes requisitos:

- Deben ser percibidas claramente como Io suficientemente amplias para justificar el

esfuerzo extra que requiere Ia tarea que hay de cumplirse para conseguirlo.

o Deben ser percibidas como consecuencia directa de la tarea requerida y seguirla

contingentemente.

Deben ser, ademas, percibidas como equitativas por la mayor parte de los miembros.

- La promocién 0 el ascenso. Encuentra una serie de di}401cultadesal no acomodarse

|os criterios de promocién de los directives de la organizacién a las conductas mas

eficaces para la organizacién sino atender mas bien, a criterios como el conformismo,

antig}402edad,observancia de las norrnas, etc.

23 PETRICK. Joseph A. y FURR, Diana 5. �034CalidadTotal en la Dileccion da Recursos Humanos" Editorial Geslién

zooo. EDIPE. Espaha, 1997.Pég. 79,50. 51 y ea
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a El reconocimiento y la recompensa social. Han de estar estrechamente vincuiados

al desempe}401odel empleado para resultar eficaces como recompensa extrinseca.

Los supervisores y directivos han de evitar desigualdades o "injusticias" al dispensar

este tipo de refuerzos y aplicarlos de modo contingente.

Recompensas generales

Son necesarias cuando el patron de recompensas individuales resulta

imposible porque la productividad en tareas depende del funcionamiento eficaz de un

grupo que puede ser, en ocasiones, muy amplio.

Este tipo de recompensas no se conceden. por lo general. sobre la base del

esfuerzo individual. sino sobre la base de la pertenencia del individuo al grupo

(membresia).

Las recompensas generales son e}401cacespara mantener a los miembros dentro

de la organizacién; pero no lo son para conseguir una mayor productividad ya que

todos los miembros las reciben por igual y no son diferenciadoras.

El uso e}401cazde estas recompensas requiere una aplicacion uniforrne a todos

los miembros de la organizacién de acuerdo con los criterios con los que se han

establecido. Cualquier aplicacién de diferencia en funcién de otros criterios puede

provocar resentimiento en una parte de los miembros de la organizacién.

El aspecio esencial de este sistema de recompensa es que tiene su propia Iégica

basada en la membresia y no en el rendimiento.

Recompensas intrinsecas y sus consecuencias�034

Si suponemos que el desafio de un trabajo por su complejidad o di}401cultadtiene

poder motivador para que el sujeto desempe}401eun mayor esfuerzo, y que ese poder

motivador depende de las mayores posibilidades que el individuo tiene en esas

situaciones para mostrar y desarrollar sus propias habilidades hay que reconocer

24 Ob. Cit. PETRICK, Joseph A. y FURR, Diana S. �030CalidadTotal en la Direocién de Recursos Humanos�034Pég. 176-189
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como un procedimiento para ampliar Ia motivacién intrinseca, el enriquecimiento del �031

trabajo.

Tal enriquecimiento disminuye el absentismo Iaboral y, cuando en él se

introduce también un incremento de autonomia del empleado y de responsabilidad

personal en la toma de decisiones, conduce a un incremento en la productividad, en la

calidad de los resultados de trabajo y en la satisfaccién del empleado con su propio

trabajo.

También la expresion de los propios valores tiene un efecto motivador para el sujeto.

También se incluye, entre los patrones de motivacién inlrinseca, Ia pertenencia

al grupo primario de trabajo, especialmente porque ese grupo puede tener un efecto

considerable al proporcionar un sentido de complexién de la tarea y ofrecer Ia

posibilidad de desarrollar un sentimiento de responsabilidad de grupo o aspiracién de

Iogro para todo el grupo.

Otro tipo de clasi}401caciénque se Ie da a la motivacién y que esta intimamente Iigada a

las anteriores es la siguiente:

INDIVIDUALES PRIMAR/AS, representadas por las NECESIDADES (hambre_ sed,

sue}401o.etc.)

INDIVIDUALES COMPLEJAS, donde se unen formas vinculadas al aprendizaje

familiar, escolar y social. Se destacan aqui, como MOTIVOS bésicos:

a) La ambicién

b) El nivel de aspiraciones

c) Los habitos

d) Las actitudes

e) Los incentivos

SOCIALES, que son productos mas marcados de factores ambientales, de la

culture y el medic. En ellas hay mayor complejidad, por la interaccién los diferentes

factores que concurren a forrnarla.
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Tenemos:

a) La sociabilidad

b) La sensacién de seguridad

c) La adquisicién

d) La escala de valores

e) La respetabilidad

f) Hacer el trabajo que nos gusta

Todos esos MOTIVOS constituyen elementos capaces de /MPULSAR al

individuo hacia Ia accién. En el sentido de MOTIVOS 0 FUERZAS que impulsan al

Iogro de una meta u objetivo, tienen carécter psicolégico. (;C6mo act}402anestos

MOTIVOS en la conducta humana?

Ambicién

Toda persona desea o aspira a ser ALGUIEN en la vida. Pero ese poder ser

alguien se adquiere, esta en funcién del esfuerzo que cada uno para alcanzar sus

objetivos.

El nivel de aspiraciones

En el deseo de alcanzar una meta de}401nida,aspiramos humanamente a Iograr sino

e1 primero, por lo menos, |os primeros puestos. Tal aspiracién esta condicionada a

diversos factores. entre los cuales Ia preparacién previa, las aptitudes o habilidades

fisicas o psiquicas son impor1ante,.

En la medida que el éxito nos sonrie, nuestro nivel de aspiraciones se va

elevando, se hace mayor; en cambio, el fracaso frecuente hace que nuestro nivel de

aspiraciones disminuya y tendamos a ajustarnos a esa realidad.

Los hébitos

Gran parte de nuestra actividad diaria es habitual. Se calcula que mas del 80% de

lo que hacemos en el dia es hébito. conducta aprendida. condicionada. Los

mecanismos habituales se transforman asi en una SEGUNDA NATURALEZA que

influye poderosamente en nosotros.
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Actitudes

�034Laactitud es un estado de esplritu". supone una predisposicién para formar

OPINIONES, puntos de vista 0 visién de la vida.

La actitud vendria a ser un MARCO DE REFERENCIA que in}402uyeen los

puntos de vista y maneras de pensar del individuo sobre los distintos asuntos y que se

re}402ejaen su conducta.

Una vez que alguien ha desarrollado una ACTITUD 0 un punto de vista con

relacién a determinada cuestion y cree firmemente en ella, esa predisposicién le sirve

de fundamento explicativo y motivacional de sus acciones.

Es posible que una actitud se modi}401que,pero generalmente en las personas

adultas son relativamente establece, complejas y no siempre racionales o conscientes.

Los incentivos

Aparecen como determinantes EXTERNOS. Son las reacciones que

satisfacen las necesidades. Por ejemplo la SED es una necesidad y el AGUA, un

incentivo.

Sociabilidad

El hombre es un animal social, es muy importante para él y sus actos.

Necesitamos vivir en grupos, en comunidades. Ahi hemos aprendido a desarrollar

formas especi}401casde conducta como la amistad, el trabajo en equipo, etc. Que

ejercen en nosotros gran in}402uencia.

La sensacién de seguridad

Desde el nacimiento hasta la muerte todo se organiza alrededor de nosotros

para hacemos sentir seguros. Este deseo se expresa en caracteristicas humanas de

vigencia social.

- el deseo de estar asegurado.

- Ia religién.

- el empleo estable.
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�024el deseo de proteccién (contra la competencia injusta, la resistencia a las in-

novaciones1 a los cambios, etc.).

Esta necesidad de seguridad abarca lo fisico, Io material, Io espirituai, Io

emocionai. En su Iogro, como mereces, como incentivo }401nal.

La adquisicién

La cultura occidental defiende Ia adquisicion como esencial motivacién individual y

social. Es un poderoso incemivo en la vida ADQUIRIR cosas.: vivienda, trajes, etc.

Aparece intimamente vinculada Ia adquisicién a la sensacién de seguridad ya descrita.

La escala de valores

La vida social polifacética se orienta en diferentes reacciones 0 vias. Cada uno

de los individuos que el grupo escoge el "valor" que mas se corresponde sus.

Inclinaciones, hébiios y aptitudes lo econémico, politico, Io estético, lo cienlifico, etc.

Son valores reales. El sujeto |os busca, |os selecciona e integra vida alrededor de

ellos.

La orientacién del sujeto en la escala de valores ie emite en un momenio dado

una mayor identificacién con el grupo a que pertenece. de ahi que en su conocimiento

individual reproduzca sensiblemente Ia escala correspondiente.

La respetabilidad

Es un motivo MIXTO_ Es un caso de valoracién por si traduce en la ropa que

seleccionamos, no solo para ver el calor animal (necesidad homeotérmica). sentirnos

SEGUROS, RESPETABLES y demostrar otra posicién dentro de la comunidad.

Hacer trabajo que nos gusta: No siempre nos es posible realizar como QUE

aquello que nos agrada. En algunos cases, muy en nuestro tiempo, desempe}401amos

tareas poco en cuya realizacion no nos sentimos satisfechos.

La naturaleza humana hace que la percepcién que podamos tener de todos

estos factores flucme constantemente y se produzcan cambios frecuentes de

pensamiento o sentimientos.

58



Segun sean éstos, nuestra conducta puede verse reforzada, asegurando ei

éxito o por el contrario podemos perder interés durante ei proceso y no Iograr el

objetivo marcado.

Se puede de}401nira la motivacién como el impulso y ei esfuerzo para satisfacer un

deseo 0 meta. En cambio, Ia satisfaccion esta referida al gusto que se experimenta

una vez cumplido ei deseo.

Podemos decir entonces que la motivacion es anterior ai resultado, puesto que

esta impiica un impulso para conseguirlo; mientras que la satisfaccion es posterior al _

resultado, ya que es el resultado experimentado.

Las personas tratan de satisfacer al menos una pane de sus necesidades,

coiaborando con otros en un grupo. En él, cada miembro aporta algo y depende de

otros para satisfacer sus aspiraciones.

Es frecuente que en este proceso la persona pierda algo de su personalidad

individual y adquiera un complejo grupal, mientras que las necesidades personaies

pasan a ser parte de las aspiraciones del grupo.

Es importante se}401alarque el comportamiento individual es un concepto de

suma importancia en la motivacion. Tiene como caracteristicas el trabajo en equipo y

la dependencia de sus integrantes. Para que pueda influir en un grupo, ei gerente no

debe tratarlo como un conjunto de individuos separados, sino como un grupo en si.

12. De}401nicionesde términos

La de}401niciénde los términos operacionales permitirén darle claridad a las

formulaciones utilizadas en el Informe de la investigacién realizada.

- Empleo u ocupaci6n.- Designacién de un Iugar o desempe}401odonde se ubique y

desarrolle un recurso humano (profesional o técnico) cumpliendo un determinado

objetivo previamente determinado.

o Productividad.- Medida de la eficiencia con la cual se utiliza un recurso (humano o

fisico) considerando su rendimiento o resultados. La productividad se obtiene de la

reiacion: Resultados sobre recursos�030
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o Administracién de recursos humanos.- El area de la administracibn de recursos

humanos de una organizacién o empresa (por ejemplo detenninar la necesidad de

recursos humanos de la empresa, reclutar, seleccionar, desarrollar, asesorar y

recompensar a los empleados) actuar como enlace con los sindicatos y entidades

gubernamentales y manejar otros asuntos del bienestar de los empleados.

o Fuerza de trabajo.- Todas las personas de 16 a}401oso mas, que tienen empleo que

buscan trabajo y personal de las Fuerzas armadas.

- Especialistas en personal.- Una persona con entrenamiento especlfico en una o

mas areas de la funcién de personal (por ejemplo, el gerente de produccion en una

planta manufacturera 0 el gerente en un banco).

o lnventario de habi|idades.- Una Iista consolidada de informacién biogré}401cay de

otra lndole de todos los aspectos que elevan el desempe}401otécnico o profesional.

- Planeacién de personal.- El proceso mediante el cual una organizacién se

asegura de que tiene el numero y el tipo correcto de personal en los puestos

correctos en el momento adecuado y que hacen aquellas cosas para los cuales

ellos son mas miles econémicamente.

o Desempleo estructural.- Una situacién en la cual las ubicaciones de los trabajos

0 las habilidades requeridas, di}401erende aquellas que poseen los trabajadores.

o Evaluacién del rendimiento.- Proceso en que se comunica a una persona

como lleva a cabo el trabajo, también se establece un plan de mejoramiento.

o Método de esténdares de trabajo.- Método de evaluacién de rendimiento en el

cual se establece una produccién especi}401ca,limites de tiempo o ambas cosas

para un trabajo, y Iuego se eval}402ael rendimiento del trabajador en comparacién

con esos estandares.

o Rendimiento.- El grado en que se Iogran las tareas que constituyen el trabajo de

un sujeto. V

- Aprendices.- Aquellos individuos en una organizacién con un alto potencial de

adelanto pero que en la actualidad estan rindiendo por debajo de lo normal.
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o Planeacién de la carrera.- Proceso de analizar Ia situacién del individuo,

identificar sus objetivos en relacién a la carrera y crear los medios para realizar

estos objetivos.

- Mercado IaboraI.- Espacio geogré}401codonde concurren los que desean trabajar

(oferentes) y los que requieren cubrir un puesto de trabajo (demandante).
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CAPITULO IV

CONSTRASTACION Y COMPROBACION DE LAS HIPOTESIS EN EL

TRABAJO OPERACIONAL

1. Hipétesis y operacionalizacién de variables

- Hipétesis general

Motivaciones y programas de

Las acciones de incentivos

motivacion y los Variable / Reconocimiento individual

programas de incentivos lndependiente / Ascensoypromociones.

in}402uyende manera Motivacionesy / incentivos por produciividad

positiva en los programas de

desempe}401osIaborales en incentivos Desempe}401osIaborales

la nueva gestién del / Habilidades.

potencial humano en las / Nivelde conocimientos

instituciones }401nancierasVariable I Conductaycomponamientos

de Huamanga. Dependiente

Desempe}401os

Iaborales



HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES

- Hipétesis especi}401ca

Variable Estrategias de motivacién

1' El estamecimiemo y Independiente / Ambientesyequipamiento

puesta en préc}401cade Estrategias de I Asignacion de recursos en

estrategias de motivacién moth/acid" general�030
I . . .

en la ges}401én de Cllrna organlzaclonal

desempe}401o de los .

empleados conmbuye en Variable Trabajo eficienteyresultados

el trabajo e}401cienteY Iogro Dependiente / Servicios con calidez

. . J .
de resultados en las Trabajo e}401clentey Oportunldad.

/ . . .
insmuciones }401nancierasresultados lmagenlnstltuclonal

en Huamanga

Estimulos y programas de

2_ Los es}402mulos y incentivo Iaboral

programas de incentivo

Iaboral inciden Variable »�031Recreacién y esparcimiento

favorablememe en los Independiente / Bonos de participacién de

rendimientos Iaborales de Es}401muiosy umidades

|os empleados en las programas de / Asignacién para capacitacién

instituciones }401nancierasincentivo Iaboral y perfeccionamiento

de Huamanga.

Variable Rendimientos Iaborales de los

Dependiente empleados

Rendimientos / Aumento en la produccién y

Iaborales de los productividad

empleados / Logro de objetivos y

resultados

/ Mejoramiento continuo en los

servicios
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2. Proceso de contraste de las hipétesis estadistico

Distribucién de frecuencias e histogramas por variables de la informacién

obtenida

(;Cree usted que sus compa}401erosde trabajo, tienen su}401cienteshabilidades para un

desempe}401oIaboral e}401ciente?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

EC?
3111

T°�035Lj}402}401}402}401jj

El 63% de los trabajadores manifestaron que tienen su}401cienteshabilidades,

conocimientos y destrezas y un 37% sostiene Io contrario; en muchos casos, es el

interés del propio trabajador por actualizarse, més no asi de las instituciones

financieras. Sin embargo, es preciso conocer si accedieron a los programas de

capacitacién y si esos programas realmente contribuyen a mejorar habilidades para la

prestacién de servicios de calidad o simplemente es con fines de acreditar para sus

promociones.

GRAFICO Nro. 01
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FUENTE: Encuesta. sobre la Nueva Gestién del Potencial Humane y su Evaluacion de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACIONI Propia
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' mo ercl e use que se mani ies a e compo amien o a ora e sus com a}401eros¢Cépbtd ftl rt tlbld p

de trabajo?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

B�034E�035°SK
�034�031*L° EKT
T°�035Lj}402}402}402}402jj

El 67% considera que existe un buen comportamiento Iaboral de los

trabajadores y un preocupante 33% dice haber un mal comportamiento�030En el

entendido que la mejora de las conductas Iaborales esta asociada con acciones de

motivacién que tienen los trabajadores, sin embargo, existe una mani}401esta

disconformidad de pane de los usuarios, es posible que se re}401eranal componamiento

en las relaciones internas con sus compa}401erosde trabajo. sus jefes y/o subordinados

y més no asi con el p}402blicousuario, que es la }401nalidadmisma de la administracién en

las instituciones }401nancierasde Huamanga.

GRAFICO Nro. 02
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FUENTE: Encuesta. sobre la Nueva Gestibn del Potencial Humano y su Evaluacibn de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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gconsidera usted que sus compa}401erosde trabajo tienen conocimientos actualizados,

podria a}401rmarque son de buen nivel para cumplir de manera e}401cientey e}401cazsus

funciones?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION
DESCRIPCION PORCENTAJE ACUMULADO ESTANDAR

T 63-33 �034~33 63�034
T 3°�034 3�035�031�030°°-°°

Un considerable 63% mani}401estaque tienen conocimientos actualizados. y el 36%

mani}401estaIo contrario, los programas de capacitacion en las instituciones }401nancieras

en Huamanga, son escasos y en la mayoria de los casos no tienen }402nanciamientosino

responden a intereses individuales y personales de los empleados, ademés. no son

compatibles con las necesidades de estas instituciones, esos conocimientos muy

generales que se adquieren en las capacitaciones, no se ponen en préctica, no

contribuyen para cumplir de manera eficiente y eficaz sus funciones, evidenciéndose

en el limitado o desconocimiento de algunas técnicas operativas y en casos de sus

funciones, esta a}401nnaciénes como resultado de algunas entrevistas efectuadas.

GRAFICO Nro. 03
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FUENTE: Encuesta. sobre la Nueva Gestién del Putencial Humano y su Evaluacion de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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gPodria cali}401carusted que el esfuerzo, Ia dedicacién y la responsabilidad que asume

en el cumplimiento de sus funciones, tiene el reconocimiento individual de parte de la

institucién donde trabaja actualmente?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO Es.�034-�030NDAR

'"�0315'°°Ti
11% 35«°° �030°°-°°T

Un considerable 65% sostiene que el esfuerzo y la dedicacién tienen

reconocimiento individual y un 35% sostiene Io contrario, sin embargo, en los

resuitados de algunas entrevistas sostienen que no son frecuentes y tampoco

significativas, consideran que dichos reconocimientos deberian ser retribuciones

econémicas efectivas y no meramenie simbélicas, entonces |os incentivos en sus

diferentes manifestaciones tienen singular incidencia en los rendimientos Iaborales.

GRAFICO Nro. 04
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FUENTE: Encuesta. Sabre Ia Nueva Gestién del Potencial Humano y su Evaluacién de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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(;Los ascensos y las promociones que se I/evan a cabo en su centro de trabajo son

transparentes, con}401ab/es,todos tienen las mismas oportunidades y se bene}401cianlas

mayorias que realmente merecen y quedan confonnes con los resultados?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO

3°'°° 3°-°° 3°-°°
E1 7°-°° 7°-°° �030°°~°°

Sélo el 30% dice que existe transparencia e imparcialidad, sostienen que las

promociones soh con}401ablesy el 70% es categérico en sostener Io contrario, entonces

todos los demés esfuerzos como capacitacién, algunas motivaciones reconocidas,

entre otras estrategias acertadas, no tienen sostenibilidad cuando las instituciones

}401nancierasen Huamanga, muestran este hecho preocupante, Ia mayoria no esta

conforrne con los resultados y oportunidades de ascenso, este hecho definitivamente

influye en los desempe}401osIaborales,

GRAFICO Nro. O5
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FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestién del Potencial Humano y su Evaluacién de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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(;Recibe usted y los demés empleados incentivos por productividad Iaboral, 0 sea por

los trabajos rea/izados fuera del horario establecido, por hacer cada vez més y mejor

su trabajo y brindar sen/icios de calidad a satisfaccién de los clientes?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

 

E�0245�035�03156-6�031 55-67

E1? �034-33 �034-33 �030°°-°°

Un considerable 56% de los encuestados considera que recibe incentivos por

productividad Iaboral y hacer cada vez mas y mejor su trabajo y un preocupante 43%,

muy considerable, expresa lo contrario, quiere decir, que no hay uniformidad en los

incentivos; Iuego en las entrevistas efectuadas a algunos ejecutivos, se evidencia que

el personal de apoyo, auxiliares y de poco tiempo de servicios, es insigni}401cantey en

algunos casos no perciben incentivos por productividad, |os empleados de mayor

jerarquia y permanencia son quienes realmente se bene}401cian,esta politica

definitivamente genera descontento en un sec1or considerable de las personas que

trabajan en las instituciones }401nancierasde Huamanga.
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FUENTE: Encuesta. sobre la Nueva Gestion del Potencial Humano y su Evaluacion de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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¢La institucién donde usted trabaja tiene asignado éreas de trabajo apropiado, buena

iluminacién, aire acondicionado asi como equipos de computacién y material diversa

que motivan buenos rendimientos Iaborales?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

 

It 66-6�031 66-6�031 56-67
ET 33-33 33'�034 �030°°~°°

Un considerable 66% de los trabajadores sostiene que tienen érea de trabajo

apropiado y acondicionado que motiva hacia rendimientos Iaborales esperados y un

33% expresa que no tienen; efectuado una observacién en las sedes de atencién al

cliente y usuarios, efectivamente, las éreas de acceso y concurrencia masiva y

atencién directa presenta y muestra buena impresién de equipamiento y condiciones,

hacia fuera muy bien, lo que ve el cliente, el FRONT LINE y FRONT OFFICE, las

Ultimas lineas de frente al cliente, es aceptable, pero lo que no ve el cliente, el BACK

OFFICE: aprovisionamiento, procesos, gestién gerencial y administrativa, estén muy

limitados, son éreas en descuido que disminuye |os rendimientos del personal.

GRAFICO Nro. 07
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FUENTE: Enouesta. Sobre la Nueva Gestién del Potencial Humano y su Evaluacién de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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¢'En tu érea de trabajo y de los demés empleados faci/itan a tiempo y en cantidades

necesarias diversos recursos como medios de comunicacién, insumos, material de

escritor/o y demés tecnologias a satisfaccién de los trabajadores?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

SATISFECHO 25.00 25.00 25.00 W

REGULAR T 25-°° T?

En |os resultados a la pregunta sobre el suministro de insumos y diversos,

asignacién de recursos, medios de comunicacién y demas tecnologias el 25%

manifiesta satisfaccién, conforrnidad y también el otro 25% considera de regular dichos

aprovisionamientos, pero el 50% sostiene insatisfaccién, inconformidad, quiere decir.

que los abastecimientos son restringidos, muy controlados, escasos y no se realizan a

tiempo, |os cuales en de}401nitive,condicionan |os niveles de desempe}401oIaboral.

GRAFICO Nro. 08
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FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestién del Potencial Humano y su Evaluacion de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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(;Con sus co/egas de trabajo, con los jefes, directivos y los clientes mantienen armonia

Iaboral, se evitan problemas, con}402ictos,se propicia Ia coordinacién y comunicacién, el

dia�031logo,se medita y se piensa antes de decidir a }401nde mejorar /os desempe}401osen el

trabajo?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO ESTANDAR

21 �034W �030*6-6�03165-6�031

El 66% de los encuestados sostiene que existen un clima organizacional

favorable, que existe coordinacién, comunicacién }402uiday que ante todo prima el

dialogo y el 33% afirma Io contrario, consecuentemente, se explica que se obstaculiza

el mejoramiento de los desempe}401osIaborales. La percepcién del cliente es aceptable,

en la mayoria de las instituciones }401nancierasde Huamanga, hay receptividad; Ia

preocupacién esta hacia dentro, en el Back Of}401ce,entrevistas realizadas a personal

que Iabora en las Areas Logistica, Personal, Contabilidad, Gerencia y demas

operaciones muestran tensién, carga emotiva y rigidez en sus desempe}401os,que en

definitiva estén asociadas al rendimiento en sus desempe}401osIaborales.

GRAFICO Nro. O9
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en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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gconsidera usted que la prestacién de los servicios es buena, percibe el buen trato, la

amabi/idad y se practica /os valores que contribuyen a la e}401cienciay los resultados

esperados?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

 
BUENO 66.67 66.67 66.67

MALO " 33.33 33.33 10000

El 66% de los encuestados manifiesta que existe buen trato, que se practican

|os valores institucionales y por el contrario el 34% sostiene que no es asi; entonces,

se realizé indagaciones al cliente usuario, indistintamente con la finalidad de reforzar

estos resultados. De una entrevista durante una semana, a razén de veinte (20)

clientes diarios, total cien (100) y al azar; el 56% a}401rmarecibir un buen trato, que

efectivamente existe amabilidad y el 44% mani}401estaque los empleados no tienen

paciencia y no informan de manera adecuada. Es necesario mejorar continuamente, la

preocupacién debe ser brindar servicios de calidad, fidelizacién al cliente; en la nueva

gestion de personas. el incentivo y demés fonnas de motivacion constituyen medios

para alcanzarlos.

GRAFICO Nro. 10
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FUENTE: Encuesta. sobre la Nueva Gestion del Potencial Humano y su Evaluacion de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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En su institucién los trabajadores consideran que la motivacién, los estimu/os y los

incentivos que se otorgan es:

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

BUENA T
It 3°-°° �034°A°° �034'33

NINGUNO 16.67 16.67 100.00

Un elevado 80% de los trabajadores consideran que en sus instituciones, Ia

motivacién, los estimulos asi como |os incentivos que se otorgan no son de los

mejores y a esto se agrega un 16% que sostiene indiferencia, entonces debe ser de

extrema preocupacién revertir esta realidad, un in}401mo3% considera satisfactorio. En

consecuencia, estrategias motivacionales, estimulos, reconocimientos, condiciones

apropiadas asi como incentivos pueden mejorar una gestién moderna de personas en

las instituciones }401nancierasde Huamanga.

GRAFICO Nro. 11
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FUENTE: Encuesta. Sobre Ia Nueva Gestibn del Potencial Humano y su Evaluacién de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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(; Tiene usted conocimiento que en la institucién donde trabaja existen reglamentos,

manuales que orientan su trabajo y donde se especi}401canlos estimulos, los incentivos

y otras formas de motivacién?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

 

55-67 55�034 56-6�031
It �030*3-33 �034~33 �030°°-°°

El 57% de los empleados considera que existe reglamentos, manuales que orientan el

trabajo y donde estén especi}401cados|os estimulos, incentivos y formas de motivacién y

el 43% sostiene, que desconocen, en todo caso, no son difundidos y los trabajadores

desconocen. Pero muy a pesar que tienen normado politicas de estimulo, motivacién e

incentivos no se cumplen 0 se efectivizan en forma parcial, peor a}402n,estando

establecidos, no se ejecutan; entonces |os trabajadores se ven afectados y muestran

indiferencia y disminuyen la produccién y productividad.

GRAFICO Nro. 12

DIFUSION DE MOTIVACION E INCENTIVOS
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FUENTE: Encuesta. sobre la Nueva Gestién del Potencial Humano y su Evaluacién de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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(;La atencién a los clientes, usuarios y publico en general es oportuna en todo sentido,

podria cons/derarlo usted que se Iogra los objetivos y las metas que se propane Ia

institucién, mediante la prestacién de un buen servicio?

@
�25421
EKZKT
Etjj

Un 74%, porcentaje muy significante considera que la atencién a los clientes,

usuarios y pablico en general es oportuna en las instituciones }401nancierasde

Huamanga, en ese orden, alcanzan sus metas y el 27% afinna Io contrario, que la

atencién no es oponuna y que la prestacién de los servicios no es buena. Entonces,

hecho las indagaciones y recogida datos de los mismos clientes, con}401rmanen su

mayoria que hay esfuerzo de los empleados por brindar servicios oportunos. Sin

embargo, también es importante resaltar Ia falta de efectividad. satisfaccién plena al

cliente, orientacién y solucién a sus requerimientos, asi como también disminuir a su

minima expresién la opinién contraria, pues in}402uyeconsiderablemenie en los bajos

niveles de desempe}401o.

GRAFICO Nro. 13
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FUENTE: Encuesta. Sobre Ia Nueva Gestion del Potencial Humano y su Evaluacién de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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(;Cree usted que un aumento de su sue/do y otros incentivos como por ejemplo por

productividad generaria mejores desempe}401osIabora/es?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

EC? �034-67 86�034 �034W

2111 �030"3�034~33 �030°°-°°T

GRAFICO Nro. 14
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FUENTE: Encuesta. sobre la Nueva Gestion del Potencial Humane y su Evaluacion de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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¢;Cree usted que la prestacién de servicios répidos, sin mayores exigencies,

orientando y ayudando a los clientes y usuarios estén contribuyendo a mejorar /a

imagen de la institucién donde trabaja?

$1 36-67 36-6�031 3�035�031ET

SHEET 63-33 �030°°4°°

GRAFICO Nro. 15
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FUENTE: Encuesta. sobre la Nueva Gestién del Potencial Humano y su Evaluacion de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2003

ELABORACION: Propia
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(;Participa usted y su familia en los diferentes programas de recreacién, depone,

paseos campestres y en otras formas de esparcimiento que prop/cia su centre de

trabajo?

% "°s:s.7:a�034E12:35:13: °:.:x:::;°:

23% 5533 58�034
T �030*6�0314�030-67 �030°°-°°E

GRAFICO Nro. 16
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FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestibn del Potencial Humano y su Evaluacién de desempeho

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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¢AI }401nalizarun periodo de trabajo, por ejemplo un mes, un trimestre, semestre o un

afio, recibe usted y los demés empleados algun Bono o incentivo por las utilidades que

se generan en ese periodo?

"°5::.:,:;�034=zzsszms ":§¥i:§1?;�030

K �030"3T �034-33T
HE �034~67 51-57 �030°°<°°

*°�034�030L�024T�030°°-°° �030°°-°°jj

Aproximadamente, un 52% manifiesta no recibir utilidades que se generan en

determinados periodos y un 48% a}401rrnaque si son bene}401ciados,hecho las entrevistas

a un conjunto de empleados y ejecutivos sostienen que los incentivos por

productividad estén orientados al grupo de ejecutivos con mayor permanencia en la

institucién }401nancieray quienes se han incorporado recientemente no tienen este

beneficio; entonces, en igual proporcién varia los desempe}401os,esta desigualdad

genera descontento y in}402uyeen los rendimientos de los empleados.

GRAFICO Nro. 17

OTORGAMIENTO DE BONOS E INCENTIVOS DIVERSOS
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FUENTE: Encuesta. sobre la Nueva Gestibn del Potencial Humane y su Evaluacibn de

desempe}402oen las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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(;En /as diferentes actividades y programas de capacitacién que recibe ya sea

propiciada por su empleador o capacitacién recibida por iniciativa personal de los

trabajadores, los costos de los mismos son asumidos por la institucién donde trabaja?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

j�024 �034-57 �034'67 T
It 58�034 5�034-33 '°°<°°

Un signi}401cativo58% de los encuestados manifiesta que las instituciones

financieras no asumen |os costos de capacitacién y perfeccionamiento de los

empleados, son los mismos servidores que asumen la mejora de sus competencias,

también un considerable 41% a}401rrnaque es la institucién que asume Ia capacitacién.

No tienen programas, no hay una orientacién clara, precisa, no tienen politicas

de}401nidasde mejoramiento de capacidades, habilidades y nivel de conocimientos para

aumentar los desempe}401os0 al menos alcanzar |os esténdares exigidos.

GRAFICO Nro. 18
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FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestion del Potencial Humane y su Evaluacién de

desempeno en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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(;Percibe usted en su institucién que en los Liltimos periodos Iaborales haberse

atendido a los clientes y usuarios cada vez en mayor cantidad, haberse realizado més

actividades, haberse Iogrado mayores resultados, su trabajo y de los otros han sido de

mayor efectividad?

@

E1
jj

Un considerable 66% dice haberse atendido a mas clientes y usuarios. haberse

cumplido mas actividades y Iogrado mayores resultados debido a la efectividad de sus

esfuerzos y contrariamente 34% considera que no es asi�031,entonces es pertinente tener

en consideracién esta percepcién, en los resultados a las encuestas realizadas a

clientes y usuarios indistintamente, confinna la inconformidad, las demoras, imposicién

y condicionamiento. Se viene incrementando las cantidades de clientes, pero la

calidad en la atencién aun es preocupante. Entonces, los desempe}401osno son los

esperados.

GRAFICO Nro. 19
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FUENTE: Encuesta. Sobre Ia Nueva Gestibn del Po(encia| Humano y su Evaluacién de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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(;Si podria hacer usted una evaluacién sobre el Iogro de los objetivos y /as metas

propuestas el Ultimo afio pasado 0 del pasado periodo de trabajo, considera haberse

alcanzado dichas metas y objetivos?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

E�024 63-33 53-�035 6333
E13 3�035�0313�035�031�030°°-°°11

El 63% de los trabajadores cali}401cahaberse Iogrado los objetivos y las metas

propuestas, y un 37% considera lo contrario, con las entrevistas adicionales para

reforzar las apreciaciones, se concluye que los planes y programas operativos no son

difundidos, que los trabajadores no tienen conocimiento de cuales son los propésitos

en un determinado periodo, entonces cémo podrian a}401rmarel Iogro de metas,

simplemente son percepciones. Todos los empleados deben participar en la

preparacién de los planes y programas, deben comprometerse. conocer, saber que se

pretende con claridad, para Iuego evaluarlas. Es oportuno buscar el compromise de

todos quienes conforman estas instituciones }401nancierasde manera que orienten sus

esfuerzos a mejorar su trabajo en conjunto.

GRAFICO Nro. 20
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FUENTE: Encuesta. sobre la Nueva Gestibn del Potencial Humano y su Evaluacién de desempe}401o

en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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gconsidera usted que /os empleados en su conjunto muestran mejoras continuas y

permanentes en su comportamiento, en su rendimiento Iaboral, en los servicios que se

brindan y percibe que cada vez se esfuelzan realmente por mejorar?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO ESTANDAR

E�024 6546�031 6�035�031�034-57
113$ 3333 �034~33 '°°~°° E

El 66% de los trabajadores percibe mejoras continues en los rendimientos

Iaborales y consideran que muestran esfuerzos por superacién, sin embargo, un

considerable 33% dice que no es asi, este porcentaje de empleados tiene

inconfonnidad y sus desempe}401osno son los esperados, Ia gestién de personas en las

instituciones }401nancierasde Huamanga debe cambiar las formas tradicionales de

administrar personal, incorporando acciones de motivacién, estlmulos, incentivos y

reézonocimientos, es el elemento humano factor clave de éxito en la moderna

administracién del hombre y su trabajo.

GRAFICO Nro. 21
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FUENTE: Encuesta. Sobre Ia Nueva Gestién del Potencial Humano y su Evaluacién de

desempe}401oen las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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gcree usted que es necesario que los trabajadores tengan conocimientos actualizados

que les sirvan para cumplir sus obligaciones de manera e}401ciente?

PORCENTAJE PORCENTAJE DESVIACION

°E5°R'P°'°�035 P°R°E"TA"E VALIDO ACUMULADO ESTANDAR

E�024Z�02473-33 "~33 "33
EKT 26-57 26-67 �030°°-°°

El 73% de los encuestados sostiene enféticamente que es imponante tener

conocimientos actualizados para un buen desempe}401oIaboral, siendo esto asi. las

instituciones financieras materia de estudio, deben analizar estos resultados, entre

otros, asumiendo |os costos de la capacitacién, con un programa agresivo de mejora

permanente de competencias. Las organizaciones tienen que ser inteligentes, es decir,

estar en constante aprendizaje; aprender a aprender, aprender a desaprender,

aprender a saber, hacer y pensar. Entonces, |os desempe}401ospodra�031nmejorar; un

enfoque de la gestién modema de personas, adicionalmente a lo expuesto, también

requiere una alta dosis de estimulos efectivos para alcanzar e}401cientesy efectivos

rendimientos.

GRAFICO Nro. 22
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FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestién del Potencial Humane y su Evaluacibn de

desempeho en las instituciones }401nancierasde Huamanga. 2008

ELABORACION: Propia
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3. Dise}401oy estrategias del trabajo operacional estadistico y anélisis de la

encuesta

Para contrastar Ia hipétesis que "las acciones de motivacién y programas de

incentivo in}402uyenen los desempe}401osIabora/es en la nueva gestién de personas en las

instituciones financieras de Huamanga" se ha analizado si existe alguna correlacién

mediante la técnica estadistica del Ana'|isis Log-Linear, contrastando la in}402uencia

de los indicadores motivaciones y programas de incentivos; y de los desempe}401os

Iaborales, esto. operacionalmente implicb buscar si existia alg}401nefecto de un

indicador sobre otro. '

Con la metodologia aludida en lineas anteriores, bajo el supuesto que las

frecuencias en las celdas de las tablas de contingencia m}401ltipleque resultaran en los

intennedios eran adecuadas, elegimos el modelo saturado, dado que, el modelo

Log�024Linearcontiene todos los componentes posibles que re}402ejantodas y cada una de

las posibles interacciones y efectos entre los indicadores que Iuego fueron eliminados

uno a uno si no aportaban diferencias significativas estadisticamente al modelo

planteado.

La operacionalizacién de las motivaciones y programas de incentivo incluyé tres

indicadores: reconocimiento individual, observado mediante |os items 04, ascenso y

promociones mediante el item 05 e incentivos por productividad mediante el item 06.

Y, Ia operacionalizacién de desempe}401oIaboral incluyé también tres indicadores:

habilidades observado mediante el item 01, nivel de conocimientos mediante el item

03 y conducta y compo/tamientos mediante el item 02.

El proceso operativo se ejecuté mediante el software SPPS v.15.0 y los

resultados mas resaltantes |os mostramos en los cuadros que presentamos més

adelante.

Para el anélisis de in}402uenciaseguimos el proceso siguiente:
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A. Anélisis de influencia entre el indicador reconocimiento individual y los

indicadores de desempe}401osIaborales.

Consideramos la combinacién de las variables:

P04: gPodr/�030acali}401carusted que el esfuerzo, Ia dedicacién y la responsabilidad que

asumen en el cumplimiento de sus funciones, tiene el reconocimienro individual de

parte de la institucién donde trabaja actualmente?

P01: g,Cree usted que sus compa}401erosde trabajo, tienen su}401cienteshabilidades para

un desempe}401oIaboral e}401ciente?

P02: gcémo percibe usted que se manif/�030estael comportamiento Iaboral de sus

compa}401erosde trabajo?

P03: gconsidera usted que sus compa}401erosde trabajo tienen conocimientos

actualizados, podria a}401rmarque son de buen nivel para cumplir de manera e}401cientey

e}401cazsus funciones?

Con alternativas de respuesta que se aprecian en el instrumento que usamos

para relevar Ia informacién y las respuestas dadas por los encuestados fueron

ingresadas al software SPSS y Iuego se ejecuté el procedimiento

Analyze/Loglinear/Model Selection... con las opciones Parameter estimates,

maximun iterates 50, Convergence Default y Delta .5, el mismo que brindé |os

resultados mostrados en los cuadros 01a| 05�030

CUADRO N° 01 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P04 'P03�034PO2"P01

"r~1iir'}401ér'c3�030£ié'it'éE%jéi6}i'e's"'""""'""

'i5ifé'r'e'r'{c'i'é'"'"'ff1¥§S<iEfn%i"�030""é'riiié'

observados y marginales .000

ajustados

"c':'rit'é.'ri6£{é'Ec3i{\}éE§éhEié'"�030"'"""
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En este Cuadro es preciso detallar que las variables que ingresan al anélisis y

el criterio de convergencia, con los cuales después de procesar la informacion se tiene

el cuadro siguiente.

CUADRO N° 02 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

! Ntim.

Razén de 5 de

_ __ Pearson 3

veroslmuhtudes �030iteracig

K nes

_ _ Chi 5
Chi Chi _ 3

Sig. cuadrg Sig.
cuadrado cuadrado

' do

Efectos de orden K 1 15 56.587 .000 § 86.133 .000 0

5�035°e"°'°s(a)2 11 25.089 .009 ; 33.712 .000 2

�031"'1'i§2"7'""".'é1'd"J'"1'.1'52' '".'é21'é'

4 1 .956 .328 1 .719 .397V1Wré""

Efectos de orden 1 4 31.498 .000 52.422 .000 I 0

"W "2'a':s�030e�0302' �030$21556�031"�030.'¢ao'

...... .............. ........... ......................... .........;.........

4 1 .956 .328 .719 .397 0

a Contrasta que los efectos de orden k superiores son cero.

b Contrasta que los efectos de orden k son cero.
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Que mas adelante hay efectos significativos estadisticamente de orden 1 y 2.

Esta informacién es complementada con la brindada en el cuadro siguiente.

CUADRO N�03403 ESTIMACIONES DE LOS PAR/XMETROS I

Intervalo de

Efecto Parame- Esrima- Error 2 Sig.

tro crén Tipico

@
P04*P03'P02�034PO1g 1 § .096 g .168 g .575 g .565 g -.232 g .425

'r�031~2s::'-�030r=a;~;~'r>'o�0302�034"""'§""'T�030"'§"�035.o§4�030§�030:a�030ea"E"�030:2'oaj":e2}401"§"":.§§5"§�034�030:3é2'"�030

'r=ti4*»s62'¢<a's""""�030§'�034"'i'""§"".66i�031§".a'eé"§"'tdoij":s;§4"§"":.32é�034§"":3§o""

paavpaa"'""�030""'�034§"""i""'§"':.u§s'§'3'55"E"::z9z'§�030T651"E"":.2ia'2"§"".'2ze'"'
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Donde se puntualiza los coeficientes del modelo que permite estimar el

recuento en cada una de las casillas de la tabla de contingencia estimada, que para el

case no se precisa, dado que el interés es determinar Ia influencia entre las variables,

que se muestra en el cuadro resumen siguiente.

CUADRO N" 04 RESUMEN DE LOS PASOS

cuadrado(a) iteracionesH
Efecto eliminado 1 P04"P03*P02*P01 .956 1 .328 2�024
XE

, P01*P04, P01*P04,

Clase generadora(c) 2.829 8 .945

P03*P02

8 E'féEt6'é1ir}iir'{éaB"'1"�030|'="d2i*T50'1"'"""""'" '""«if2�031éO'"" �030.639

�0302"'P'd2i�030}4015O§"'"""""�031'�035i§f76b"'"�030.666

':é"I'='<52t'*'P'('>'3""""""""' '"'2i.'2'éO'"" Tdéé

E}402}402j

a Para 'Efecto eliminado�030,éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de

eliminar el efecto del modelo.

b En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de signi}401caciénpara el

Cambio en la razon de verosimilitudes, siempre que el nivel de signi}401cacionsea

mayor que .050.

c Se muestran |os estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del

paso 0.

Nos se}401ala,Iuego de nueve (09) pasos, que la variable P04 in}402uye

signi}401cativamenteen las variables P01, P02 y P03 con los niveles brindados en el

cuadro subsiguiente.
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CUADRO N° 05 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE -

Chi- .

E
Razén de

verosimiiitudes 2.829 8 "945

'""'2'f:'s'é3"'"�030 "",'9'é§é�034"

Esto es, |os trabajadores consideran que la motivacién. |os estimulos y los

incentivos que se otorgan influyen en el esfuerzo, Ia dedicacién y la responsabilidad

que asumen, tienen el reconocimiento individual de pane de la institucibn donde

trabajan actualmente; en consecuencia, las motivaciones y programas de incentivos

inciden favorablemente en los desempe}401osIaborales en la nueva gestién del potencial

humano en las instituciones }401nancierasde Huamanga.

De manera similar cuando se contrasta Ia combinacién de las variables:

P05: (;Los ascensos y las promociones que se Ilevan a cabo en su centro de trabajo

son transparentes, confiables, todos tienen /as mismas oporfunidades y se bene}401cian

/as mayorlas que realmente merecen y quedan conformes con los resultados ?

P01 : ¢;Cree usted que sus compa}401erosde trabajo, tienen su}401cienleshabilidades para

un desempe}401oIaboral e}401ciente?

P02: (;Cémo percibe usted que se manifiesta el comportamiento Iaboral de sus

compa}401erosde trabajo? _

P03: (gconsidera usted que sus compa}401erosde trabajo tienen conocimientos

actualizados, podria a}401rmarque son de buen nivel para cumplir de manera e}401cientey

eficaz sus funciones?

91



Hemos hallado los resultados siguientes:

CUADRO N° 06 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P05'P01"P02�030PO3

�030rlidi}401é'r6�030a?é�030ii�254EéEi'dhé's"

T3'i'r'e.ir'é.}ic':ié""""r'r'a"a'>'<iEr�031{ai

entre observados y .000

marginales ajustados

'<�030:'r'iié'r'i'o"�035"""'""""dié
_ 250

convergencla

CUADRO N�03407 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

. Num. De
Razén de 1 _ _

gl _ __ Pearson I1erac:o-

verosnmuhtudes �030

�030 nes

' Chi Chi
Chi _ _ K _

_ Sig. Cuadra- Sig. cuadrg Slg.
cuadrado

do do

Efectos de 1 15 49.043 .000 64.267 .000 0

°""�031�035K �031""'i'1""�031]'i'5i6é?'""'.'iié'"'Téfi'éi' "�031f<i'7'ii"'"""2"""
superiores(a)______

3 5 I 5.302 .380 4.173 .525 3

Efectos de 1 4 33.976 .000 ; 46.105 .000 0

°'�030�030**"KW

�031"""'«i'�035�035i"lii}401dé'""'.§§7�030�035""§fésé6"'f:iL=§£1"'

"11" '"'Z'7'52£"'"'.'2;8'5"" '�035�030.�0315�0301�030$''"'f4�0307�0302:"'

a Contrasta que los efectos de orden k superiores son cero.

b Contrasta que los efectos de orden k son cero.
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CUADRO N° 08 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

lntervalode

metro clén tipico

Po5*Po1*Po2'Po3§ 1 g �024.o6a§.168: �024.4o4§ .686 3 -.397 g .262

:sts2s�030~�030u'='<s'1'¢>'<3'2""""§"T"j"'":a6a'§'}401es"§�034"raw?iszzzs�030"§"�030:.§§9"§"":z36�030"

ébsénioaérsoa""'�034§"�0301�034'§"'tiosz§".1s2;�034§�034�030::3:z§T"1746'"§"':.§2;4"'E"*�030:§75'"

»sti;=.=r»'o'rp*o'2'""�034�030§�034�030i"�031§'*�030":o2ia�030§".a'eé"§"":22§§"12303�031"§�030**:.§§9"§�034�030*:§75'"

»s'cs�030s�030-1'='o'1"""""""§'"i'"j"'":sééf".a'ésé"§�030"i326;"1655"?":.663"§"�034:és5'"

s'='csa�030~'»'='o'a"�034"""""§�034�030"i"'§""':2éé§�030:¥e's"§"'i:s'e5§":a'a5"�030§":.ba3"§"":59a�034'
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CUADRO N° 09 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi
N}401m.De

Paso(b) Efectos Cuadrado Sig.
iteracciones

(a)

Clase generadora(c) P05"P01"P02"P03 .000

�034iE�030fé'c't'c3'é�031Iir}iir3�031a'a'é""}401''I5O§�030i56é.'*�030F3'd2'*'I5'd'1'""f7'L=§«i"" '."§t3�0315�030

Clase generadora(c) PO5*PO1*P02*PO3 4.375 7 .736

7 "i5'fé'c£f<5"e1ir�030}401iEulei££¢5""'1�030 "'é'.§'7'7"" "1'"'.'O2i6'

"'2' �030"és'.'7'9�031é"'"1'"'.'()'dé'

E Clase generadora(c) P07*P09'P14, P10 4.375 -

a Para 'Efecto eliminadd, éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de

eliminar el efecto del modelo.

b En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de significacién para el

Cambio en la razén de verosimilitudes, siempre que el nivel de signi}401cacién

sea mayor que .050.

c Se muestran |os estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del

paso 0.

CUADRO N�03510 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi-
Sig.

cuadrado

Razén de
4.375 7 .736

verosimilitudes

i5Ee'é'r's�030é?{"""'"""""�030""2ii2'<i1:""" '"�030.'7'§é'"�030

Que nos ha permitido tomar Ia decision de afirmar que existen evidencias

significativas estadisticamente, que existe influencia entre la apreciacién que tienen los

colaboradores de las entidades financieras de la necesidad de mejorar sus
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habilidades, nivel de conocimientos asi como de sus comportamientos para garantizar

el ascenso y ser promocionados a cargos de mayor nivel jerérquico y mejorar sus

niveles salariales.

Para el anélisis de la in}402uenciaentre el indicador incentivos por productividad y

los indicadores de la variable desempe}401osIaborales se ha considerado la

combinacién de las variables:

P06: ¢Recibe usted y los demés empleados incentivos por productiv/�030dadIaboral, 0 sea

por los trabajos realizadas fuera del horario establecido, por hacer cada vez més y

mejor su trabajo y brindar servicios de calidad a satisfaccién de los clientes?

P01: (;Cree usted que sus compa}401erosde trabajo, tienen su}401cienteshabilidades para

un desempe}401oIaboral e}401ciente?

P02: gcémo percibe usted que se manifiesta el comportamiento Iaboral de sus

compa}401erosde trabajo?

P03: gconsidera usted que sus compa}401erosde trabajo tienen conocimientos

actualizados, podria a}401rmarque son de buen nivel para cumplir de manera e}401cientey

eficaz sus funciones?

CUADRO N° 11 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P06*PO1�030P02'P03

'Ndh1"é}6"dE'iiéEéEi6héé"

�030f5i'fé?'é}iéié""""f}401§S<iEr35

entre observados y .000

marginales ajustados

'6r'iié?i6'""""""""'dé
_ .250

convergencla
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CUADRO N° 12 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

Razén de Num. de
gl �030_�030 Pearson . _

�030 veroslmllntudes Iteraclones

K _ �030 Chi
Ch: _ Chi

Sig. Cuadrg Sig.
cuadrado �030 Cuadrado

| do

Efectos de 1 15 67.874 [ .000 91.467 .000 0

orden K "'é§fé'2'5"' "I{1'féé5"'.66d"

superiores(a) ""§f3i§b"'}"".�030é,?.i""�031"':ifé§�030a"�030.§§d"

Efectos de 1 4 28.250 .000 50.102 .000 0

°"�030e�034KW "'3z:2és"'}�034".'o5o"""3'7�030:s'ee"�030.66o"

"":i.'§éé"'.2i67"

a Contrasta que los efectos de orden k superiores son cero.

b Contrasta que los efectos de orden k son cero.
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CUADRO N° 13 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

* Intervalo de

tro clén Tiplco

-
PO6"P01*P02�030P03§1 g �024.147:_.197 j -.746: .456 g �024.5333 .239

¢soé¢sa1¢'»a2"""�030§""a'"�034§""1565'§�030H97'j"7355;�030":72§"§"":.§§i"§"'::isa'"'

;�030='c>'e%'2"~'s�030»z5i"�034�034'§""T""§�030�034::$525?':a�0309i�034§"::a2;a'§�031":4zi"§*�034':_s5e"§"':25é"'

}401o�030e¢i='o'2�031»isa3"""'§�034T�035"j�030�034�0301231'§':19?'§"+:aé5§'":2§a"§"":.�030is3"§"':e26"�031

}402own"""""""'§""1""'3"'::57é�030§':a�03097�030§"::a3;5§�034':e§§"§'"':.zas�034§"':3�030a5"'

»5o'e�031;is5s""""""'§"�031T"'§""£45�031?�030I197�030§'§:2é6§"':oé2r§�034"'.a59"§"':§s§"*

¢so'H='t;e"""""�034'§""a""'§"":a's2s'§':a�03097'E"�030:76:":4§5"§�034'":22«;e"§'":sé5�030"
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CUADRO N° 14 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi

, Nam�030de
Paso(b) Efectos �031cuadradogl Sig. . _

Iteraclones

M (a)

Clase
P06'P01*P02*P03 .000 0

generadora(c)

_ _ 1 P06"P03*P02�030P01 .009 1 .923 3

ehmnnado

Clase
P06"P01*P02, P03 3.190 6 .785

generadora(c)

_ 1 P06'P03*P02�034P01 3.876 1 .049 4
elimlnado

"5""'""P65�030i5O§"'""'"'1�0307'.'1�0310�0305i666

Clase
7 P06�034P02"P06*P01 3.190 .785

generadora(c)

a Para 'Efecto e|iminado', éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de

eliminar el efecto del modelo.

b En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de significacién para el

Cambio en la razon de verosimilitudes, siempre que el nivel de signi}401cacién

sea mayor que .050.

c Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del

paso 0.

CUADRO N° 15 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi- _
Sig.

cuadrado

Razén de
3.190 .785

verosimilitudes

i5é�031é'r1eI6ri"""�035""""""""ifé6é3'""' '"".'éE3�030£3""'

98



Que |os resultados nos muestran que hay evidencias significativas

estadisticamente, a opinién de los encuestados |os incentivos porproductiv/"dad tienen

como consecuencia el progreso de las habilidades y destrezas, de conocimientos

actualizados y cada vez de los adecuados comportamientos y actitud positiva que

tienen cuando valoran sus iniciativas y Iogros Iaborales.

Para el anélisis global de la in}402uenciaentre los indicadores de motivaciones

y programas de incentivos y los indicadores de los desempe}401osIaborales,

también seguimos el mismo procedimiento, pero en este caso considerando todos los

indicadores; esto es, las variables siguientes:

P01: gcree usted que sus compa}401erosde trabajo, tienen suficientes habilidades para

un desempefio Iaboral e}401ciente?

P02: (;C6mo percibe usted que se mani}401estael comportamiento Iaboral de sus

compa}401erosde trabajo?

P03" gconsidera usted que sus compa}401erosde trabajo tienen conocimientos

actualizados, podria a}401rmarque son de buen nivel para cumplir de manera e}401cientey

eficaz sus funciones?

P04: (;Podria ca/ificar usted que el esfuerzo, la dedicacién y la responsabilidad que

asumen en el cumplimiento de sus funciones, tiene el reconocimiento individual de

parte de la institucién donde trabaja actualmente?

P05: (;Los ascensos y las promociones que se //evan a cabo en su centre de trabajo

son transparentes, con}401ables,todos tienen las mismas oportunidades y se benefician

las mayorias que realmente merecen y quedan conformes con los resultados ?

P06: 4;Recibe usted y los demés empleados incentivos por productividad Iaboral, 0

sea por los trabajos realizadas fuera del horario establecido, por hacer cada vez mas y

me/or su trabajo y brindar servicios de calidad a satisfaccién de los clientes?

CUADRO N" 16 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora PO1"P02"P03"P04'P5�030P6

"N[irHéE6'aé'itéiéEi6i{éE'"

'I5fféi£§hEi'ai'h3'éSS<iE}401'ai'éEiE£§

observados y .000

marginales ajustados

�0306EitéHé'&é'&6h'\}5i§éhEié'

99



CUADRO N° 17 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

Nt�0311m.de

Razén de
gl » _ __ Pearson iteracio-

F verosnmnlltudes

K nes

�030 Chi 5 Chi
Chi _ _ 3

Sig. Cuadra- Sig. Cua-
cuadrado

do drado

Efectos de 1 127 187.430 .000 452.000 .000 0

°"�031e"K "a;;a'.'2'7'o" """:z5s;as""§2;s:e54;~;'
superiores

(3) 3 99 65.463 1 .996 76.768 .952 7

"'4'" ""3'6.'1'i§I' '""ii666"""§%i6é�0317"

'""'1'.'é'2':i' ""'1T66'<i""""'Zé§s3'2" "'1�031?666""""£{"""

"""'.'i§i"�030""'ii666""""�030.6é§�030�035'1'i6d6""""2"'�035"

Efectos de 1 7 46.160 .000 106.954 3 .000 0

°"�031e"W �034"7�030s�030.'e'o'%"""":6o6""�0302é3i§ié�031?"":6o6�030"""�030o"�031""

"".°;§.�0302"7'{3�030"�030""".2i5'5"�034�0342i9Te�031é�0311�035�031�034'i65�0301�034"'"'"'o""�035'

""21"" ""2'i§.�0308�0316T�031�030�035"".'7�030é23""�035�030§6I§9§'"":§s2�035�031�035"o�034�034"'

'�035"�0311'.'1'2t'2"'�035�0341'i666""�031""'.'5'é§'"'1".i>'c'>'(J"""�035�030(�030J"""'

"'"".'1"a'i" ""'1�034.6d6""""".b'é'3§�030"'1'ib�030db""""'b"""'

�030""".'di5r'J"""'1'i60b"""""iE50i5�030'"1Tb�030é6""""b"'""

a Contrasta que los efectos de orden k superiores son cero.

b Contrasta que los efectos de orden k son cero.

100



CUADRO N° 18 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

con}401anzaal

Parg Esgimg I§r_ror Z Sig

metro clén tlpuco

P01"P02"P03"P04�030P05'P06 5 1 5 .0895 .111 5 .7975 .4265 -.129 5.306

}401e�030a?¢>�030o§4}401o5¢so2¢s6s*�030p65'"""'5"�030i"'5"26655'Tm"$0275":§e:5"::2§s"'5'.§a�0303'

F35W024¢io§&iso2i¢36s?rstie""�030�035�0345"'i"';'":.6§o5"iiH"5'::s69j':zi§§"::s6a"'5�030.�030i§s'

I5'd1'*'I5d'2"I5Oi§*i5b2i*i=365�034}401>66�031"""'{"'1'"5"".6§é§".'iTi'"f"Tfsliétfi�030i3H�031§"ifik§O"'"5'.éé';é�031

:='»'o'a'i:s'o§¢so55rso:i=r%6s=':>15e:""""5'"i"'5'"1653;".�030m";":o725�03015455"::2�0301�031o"'5'.§§e'

F76i�034r56§�030f56S�030i5b2i�030i565"P6és"�031"""§"'i"'}"".62{2§".'}401�030i"§"fé§ij�030if6§f"ifi76"'['.§i§O�030

rszia�030-�030:>'<32'-'»�030='c�030a':;*i='o2}401sess'~�030:�030='cses""�034"5*"i"'3"�03116535�030tiIi"5"ism�031t5ea§�034::a5a"'§'.§§i'

I56FP'd§�030i50§�030F?O2i*i=365"I56é"'"""f'"i"'E"�030£.1§é§".�030iTi"fi1566§�030T§36§"lf31:§i"'f'.6i§4�030

paa=¢»'o§¢io5¢ioz;is6s=�030¢>tie"�034""'§""i""§�034".a64';�030ti$1"§�034:o§s§�030:§7§§"::2a':s"'§�034.§§2'

v56i�030P'd�0312"I50§�030i564�030i5iié"""""""�030§""i'"5'"�030.6i'é'f".�030ii'i"5'THEE�031I§dé5"'lf265"�030§'.§§i'

I56i"I56§*F5O§*i}401b}i�030i565"P66""W?""i""§"�031£.6i'7§".�030iH""E'lfi§£{§�031Z§}401f"l$22§5"'f�030Edi�031

paaIp'o§%»3o§=ts64¢%65I:>6a§'"""�0305'T'5"':.1sa7§"jm"5�030::a5z§':§775"::2§5"mi"

I56i�034I56§�030I5d§�030i5b2i�030i565"n51i6'""'"T"'1"'5"".6§é5�030T}401'i'T'f32i£1f'}401é�0311'f"£fié6"§'.§§é'

paa=é�030o§4iso§=}401b2}401s6s*'p65""""§�035�031i"�0305"'"big:'TiIi"5":2é25�030:79z§";:a2§§�034§�030.§z}401�030

+525a�030~'F'»132'~':'=�030o's'*i=�030t;4¢'»t5s=�030F�031»z5é§'"'""§"�030i"'5�030"irsiéé".�030m"§":2é25�030:i9z5"::ié9"'§�030.2z7'

}401e�030}402s�030o2a5oé;;i5oz¢s6s*';stie""'"�0345�034�030a"5"baa"E".'m�0345':4és'5':ezs'5"::aé5$569�030

F361';»s6§¢iob;¢so2i3is6s='¢~6é;""�034�0345"�030i"'5"'than§"iia'i"§":o'iai�031:§9a�030§"::2'}401�0345�030.2a�0309*

F16a'aso§¢io§5iso2;isds¥é65""""5'"i"'5"".6§s5".'m"5":s2ia5�030:7s�0301�0305"::12ao�034'§�030.§5e'

I50"i"I56§�030#�030b§�030F3b2i�030i565"é6é§"'""'f'"i�030�035j"'I.6§i§�034.�030}401'i"f�030lfi§ij�030I§4§{"lfé§é"'['.'i§i'

I56i"r56§�030#5b§�030i5b2i�030i565�0301566"'"""{"'1'"§'"'.6éi§".�031}401�030i�034{"f52i6j�031i5é§{"ifi§?"'[�030.éié'

I50"i"I5d§�030}4015éZi�030%9b2i�030#?6é"I56i§""""f"'i"'f"".6T6§".'iTF5�030Toéisfi§é2§{�035if26%"'f�030.é§é'

F'>6i�030I5(i'2"I5é�0313I�030i5b1i�030i565"F�030>6é5'"'""'§'"'i"�030§�030"'.6i'3§�034.'ii�0301"f"fi'1'£}402'i§Oéf"lf265'"f'.§§i'

P61�030P�030d§�030r3é§�030i56«i*i565�034P6é§�031"�031"T""i""§'"J.6i'2§".�030}401'i"fifibii}401�030I§i2i{"lI2§E)"'f�031.§6é'

}401e�030a'=¢='o§¢so§&rs545is6s=1s6e""""'§""i"'§"".2s5o§�030Tm"§'":2i:«;§�030:7az§"'::i§i"§'.§ze�030

F�030>�030csa'»�034r'>'o2'~�031»�031='c')'3';'Fsza2i*'F'~za'.=3�030~*+'='csés""""'5"'1"'5"':.65i§".'m"§"::o'n�030§':§91§�0301:219�0307.517�030

¢'c3i�030~�030¢>'o�0302�030-'r»�031z':':5&i='<':2i*isza'5'~'»'='<se�030s"""�035�030§""i"'5"26125�031Tm"3�031::3éa5':7o55"::2éo"�030rife�031

;s'm'=�030o2<-'p'o'e;&;so2i¢s6s=1sae""'�034�034§"'i"'5"':.2sa'i§'Tm"5'::a§a5�030:§}4015"::2§s"'5'.§o'i�031
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CUADRO N° 19 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi Nam. de

Paso(b) Efectos cuadrado Sig. iteracion

(a) es

Clase generadora(c) P01*PO2*P03*P04* .000
P05"P06

Efecto eliminado 1 P01*Po6*P05*Po4* .000 1.000 2
PO3*P02

Zj
. P01*P02*P03*PO4,

P01*P05*PO6

P02*P01*PO2*PO3,

P01*P02*P03,

P02*P01*PO4,

73 Clase generadora(c) P02�034PO5"P06, 8.336 72 1.000

P03*P02*P01,

P04*PO6*P05.

"PO4*P01*P02,

P03*P04*P05,

P05*PO1"P02

a Para �030Efectoeliminado�030,éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de

eliminar el efecto del modelo.

b En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de signi}401caciénpara el

Cambio en la razén de verosimilitudes, siempre que el nive| de signi}401cacién

sea mayor que .050.

c Se muestran |os estadisticps para el mejor modelo en cada paso después

del paso 0.
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CUADRO N° 20 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi- _

Sig.
cuadrado

Razén de
_ __ 8.336 72 1.000

verosimilitudes

""'§'6'és'é"�034�030"""i2"'"�030i""ii6b6"'

Que nos ha permitido evidenciar las siguientes in}402uenciassigni}401cativas

estadisticamente:

* P01*P02�034P03�031P04.Esto es, la percepcién de que el reconocimiento individual

de los encuestados proviene de las habilidades y buena conducta-comportamientos;

también el hecho de considerar que tienen conocimientos actualizados para el

cumplimiento de sus obiigaciones y la presuncién que el aumento de las

remuneraciones u otros incentivos son consecuencias del reconocimiento permanente.

* P01*P02*P03*P05. Es decir, que los ascensos y promociones de los

encuestados deviene de conductas y componamientos positivos de la actualizacién

permanente de sus conocimientos asi como de las habilidades. destrezas y

competencias que adquieren de manera continua y permanente.

* P01"P02'PO3"PO6. Esto es, la percepcién de incentivos por productividad de

los empleados de las entidades }401nancierastambién es como resultado de los

conocimientos que poseen de ias capacidades y habilidades asi como de sus

conductas apropiadas y el buen comportamiento.

CUADRO N° 21 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P01*P02*PO3*P04*P05'P06

'N1i'm"é'r6'dé'iiéEéEi6héé"""

':'iiiEéEé'riéi'a'"r%i§iih%5"6r3iEé

observados y marginales .000

ajustados

�030C�030r�030iié'r'i'c5'dé"é6Euiié}§éii£:iéi�031"
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CUADRO N° 22 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi-

}402}402
Razén de verosimilitudes 5.468 12 1940

CUADRO N�03423 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P01"P02*PO3"P04*P05"P06

'N'Jrh'é'r6'aé'iiéEéE§i6}401éé�030"""�030

'D'i�030fé'r'é'riEé�031"'H:§i<iif1é"'éh}}é

observados y marginales .000

ajustados

CUADRO N° 24 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

vJf,::.�0302:;::es1

K Sig. Chi Sig. Cu(::Ira�024
cuadrado Cuadrado 5 do

Efectos de orden 1 31 77.355 .000 71.200 .000 0

Ksuperiores(a) "':'s'3C'£s'e'21"' '"'.'i'4'éa"" "é.'s'32ié"" 7656'"

'"i1iiia'ei'7"' �030"T5'é'3"""i'2'.1iEsT" �030".'7"1'é'"

""4" '""4iia'3'6" '"Té':i�0312�031"''�035i.'é'2"7""'".'é'1'é�031"

�031""'Ib66""�035.'é�031s§Es"""�031".66b'"�030'".'9§é"'

Efectos de orden 1 5 43.791 .000 35.454 .000 0

K(b) '"i'éfé'7'is"�030""f62i§""�034é�030éf2"éJ"'"'.�031d1'6'"

'"i6fé's'7"""�030f:1£sié{"'�030"§f§:§5'"''".}iéié�030"

"'4" ""1536" '"'.'é6§°;'" ""z'.'é§%�031"''�035.�0307"1�030i�031"

"""fb'6b"' '"'.'é§é�031"''""fd'd6'"' '".'é§é'"

a Contrasta que los efectos de orden k superiores son cero.

b Contrasta que los efectos de orden k son cero.

104



CUADRO N° 25 RESUMEN DE LOS PASOS

l _ Nam. de
Ch:

Paso(b) Efectos Sig. iteracio-

cuadrado(a)

nes

P01�030P02�030P03�030P04"
Clase generadora(c) .000 0 .

P05'P06

'P�031O�0311"i5b2§*�030r365'*'»5'ri£:"
Efecto eliminado 1 .000 1 .996 2

PO3�034P02

°'aSe 9e"e'ad°'a<°> "°�034P°6fj

a Para 'Efec1o eliminado�030,éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de eliminar

el efecto del modelo.

b En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de signi}401caciénpara el Cambio

en la razén de verosimilitudes, siempre que el nivel de signi}401caciénsea mayor que

.050.

c Se muestran |os estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del

paso 0.

CUADRO N° 26 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

°�034"°�034a°'a�035°E-
Razén de

_ 16.495 21 .741

veroslmilitudes

'I51=l'a'r's'6:i'""""""""" '""'1'2:'.'8"7�0312'""' '"�030?§2'§'"

CUADRO N" 27 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P01*P02*P03*P04*P05'P06

�030N1i'nw"é'r6'dé'iiéEéEiEShé§""""

�031Iiii?é'Eéh'éi'a'"'Ef1§§<iE}401§"'éhi}é'

observados y marginales .000

ajustados

'C'Eii'e'r'iE$'d'e"é6ri§ié}§é}i&i5'""
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CUADRO N° 28 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Razén de verosimilitudes 20.569 89 1.000

T='eI-é'r'é£:'r'{"""""""""""""" �030""�0301'Z8Té2)'i'""''""E3'é"'" '"�0311T6b'6'"

En consecuencia, estadisticamente queda demostrado que las acciones de

motivacién y los programas de incentivos in}402uyensignificativamente en los

desempe}401osIaborales en la nueva gestién de potencial humano en las instituciones

financieras de huamanga, habiéndose demostrado con los anélisis que antecede

hipétesis operacional.

Igualmente, para contrastar Ia hipétesis que "el establecimiento y puesta en

practice de estrategias de motivacién en la gestién de desempe}401ode los empleados

contribuye en el trabajo e}401cientey Iogro de resultados en las instituciones financieras

de Huamanga�035se analizé si existe alguna correlacién mediante Ia técnica estadistica

del Anélisis Log�024Linear,contrastando la in}402uenciade los indicadores; esto,

operacionalmente implicé buscar si existia alg}402nefecto de un indicador sobre otro�030

AI igual que los casos anteriores se usé la metodologia del Anélisis Log-

Linear, también bajo el supuesto que las frecuencias en las celdas de las tablas de

contingencia m}402ltipleque resultaran en los resultados intermedios eran adecuadas,

elegimos el modelo saturado, por las razones ya expresadas.

La operacionalizacién de la variable estrategias de motivacién incluyé tres

indicadores: ambientes y equipamiento mediante el item 07; asignacién de recursos en

general observado con el item 08; clima organizacional observado mediante el item

09.

Y, Ia operacionalizacién _de trabajo e}401cientey /ogro de resultados incluyé

también tres indicadores: servicios con calidez observado mediante el item 10,

oportunidad mediante el item 13 e imagen institucional mediante el item 15,

respectivamente.

Los resultados més resaltantes |os mostramos en los cuadros que presentamos

més adelante.
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Para el anélisis de in}402uenciaseguimos el proceso siguiente:

A. Para el analisis de influencia entre el indicador ambiente y equipamiento y

los indicadores de trabajo e}401cientey Iogro de resultados.

Consideramos la combinacién las variables:

P07. (;La institucién donde usted trabaja tiene asignado areas de trabajo apropiado,

buena iluminacién, aire acondicionado asi como equipos de computacién y material

diverso que motivan buenos rendimientos Iaborales?

P10. gconsidera usted que la prestacién de los servicios es buena, percibe el buen

trato, Ia amabilidad y se practice /as valores que contribuyen a la e}401cienciay los

resultados esperados?

P13. (;La atencién a los clientes, usuarios y pL'IbIico en general es oportuna en todo

sentido, podria considerarlo usted que se /ogra los objetivos y las metas que se

propane Ia institucién, mediante /a prestacién de un buen servicio?

P15. (;Cree usted que la prestacién de servicios répidos, sin mayores exigencies,

orientando y ayudando a los clientes y usuarios estén contribuyendo a mejorar la

imagen de la institucién donde trabaja?

Con alternativas de respuesta que se aprecian en el instrumento que usamos para

relevar informacién. �030

Las respuestas dadas por los encuestados fueron ingresadas al software SPSS y

Iuego se ejecuto el procedimiento Analyze/Loglinear/Model Selection con las

opciones Parameter estimates, Maximun iterates 50, Convergence Default y

Delta .5, el mismo que brindé los resultados mostrados en los cuadros siguientes.

CUADRO N° 29 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P07"P10�030P13*P15

'r'si£'iriié.'r'cS'&e"i't?e'r'é�030c'i'<5h'e':�030s"�034W

'I'3'i'fle'Eé'ri'c�030iL-a"'r':'{é>'<in'-r'a'a"'éf1}}é

observados y marginales .000

ajustados

'c':'Eité'Eid'aé'é6h\ié'r§é:iEi5'"
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En este Cuadro es preciso detallar que muestra las variables que ingresan al

anélisis y el criterio de convergencia, con los cuales después de procesar la

informacién se tiene el cuadro siguiente:

CUADRO N° 30 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

N�031. d
Razén de um e

_ _, Pearson iteracio-
veroslmllltudes 1

nes
K

_ Chi Chi
Chi

Sig. Cuadra- Cuadra- Sig,
cuadrado

do do

Efectos de 1 15 56.735 .000 73.867 .000 0

°"�031e"K �034�0302'z�031s�031.�031:s�0312{s§"''"3�030éI§é5"�030�030".'é'db�031"'
superiores(a)

3 5 6.822 .234 5.043 .411 3

W4 V .533 V7 (.279 .597 3

Efectos de 1 4 30.187 .000 34.282 .000 0

°"�031e"K�034) �031"1'éa'.'7"2'é'" "'3lii§2i'2'"' "'.'6'dc�030n'�035T

�031"6f2�030i3'é'"'V'"'.}4019�031"�031�035}iI�0307�031éli"''".'é'1'é'"�030

a Contrasta que los efectos de orden k superiores son cero.

b Contrasta que los efectos de orden k son cero.
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Que nos adelante que hay efectos significativos estadisticamente de orden 1 y

2. Esta informacién es complementada con la brindada en el cuadro siguiente:

CUADRO N° 31 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

�030b lntervalo de

�030Paréme-:'Estima- Error _ con}401anzaal 95%

Efecto _ , . Z Sig.

i
P07"P10'P13"P15§ 1 g �024.o27 g .182 g �024.151 g .880 g -.384 g .329

I'='67�030i5�0301�030()�030*i5�0311'.3"'""§"""i""'j""S.6Ti""§�031Tié§'§"'Z658"'"§"i§51i'"E""-'.§é7"§�031"'f32iE§�030"

i=�030<'}401�030i="1�030d'*'|="'1�030§"'"�031E"""i"M?"1Ti62'"'§"fiéiT�031"J.§6O'"�031§�034i57§"'§'"�024'.li5é"T"'?2�030é§"'

i='c')7�030i='Tt')'*'F'>'1�031E5�031�035""E""Tm"§�030"'S.§§é'"'§"iiéi�030E"H.626"'f�031Ti�031b2i'"§�031"S.é52"§'"'ib'6i'"�030

I'='i�030d�030i="1'é'*�030r5'1'5'"""3'"'"i"�030"E"�030"ibéé'"'§"fiéi"E""'I2{6i§""f"ii§£1'i�031"§"'£.§7'2"j�030"�030I£11ii'�035"

r'='<')'7"i>"11')""�034"""'T""'i'""§'"T565�035Tiiéi'§""1'?é62i"'§"I6éé"'§"T.654"§'"'I6�0305§'"

¢so'7';is'+3"'"""""§�030""r'"j'"':a*4§"*�030§�034:aé§"E""éiaés"Tiaaz�030"§"':o§2"§�034":éo5"�030

i=i67�031*i5'1�0305"""""""§'""}401"'"'§""J.6éo�031"�031§"H82"E"�0313.629""fiiéé"T�031I.1ii6"§""i2'é?'"

.'='a2s;i="1's""'""""§�030""1'""§'"':2�0302§""§":a§§'§'"'i:2a6"'§":§o§"'§"':.'i27"§"":s's5'"

ssa'3'rpsa'o"�034�034"'""'*;"""W"?'325'"T'355'E"'1:259"'T':§i5'"§"':.'i5i"§"":s�030a§"�031

i=�030i':%""""�034""'""§�034'"T"�030T"'H16"'"5"iiéi'§'"'iii?""?"i2i46'"§'"i.§i'6"§""f21'éT"

i='67"""�035""""""§"�035"i""'T"'i2i6§""§�034fiéi'§�030"�030§f57§"'§"i6i6'"E"ii�030i§"'§""Té§é"�031
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Donde se puntualiza |os coeficientes del modelo que permite estimar el

recuento en cada una de las casillas de la tabla de contingencia estimada, que para el

caso no se precisa, dado que el interés es determinar la contribucion entre las

variables, que se muestra en el cuadro resumen siguiente,

CUADRO N° 32 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi A Nam. de
Paso(b) Efectos Sig.

cuadrado(a) iteraciones

Clase generadora(c) P07"P10*P13*P15 .000 0 .

'Ei6é{6'éIiE}401ih5Ei6""""1'"I'=�030d�0307�034I'='1�030ii�030i='i'3§'*i5�0311�031§''.}i'6§"""":§"�034�034�030

P07'P10"P13,

7 Clase generadora(c) P07'P13 .857

a Para 'Efecto eliminado�030,éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de eliminar el

efecto del modelo.

b En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de significacion para el Cambio en

la razon de verosimilitudes. siempre que el nivel de signi}401cacionsea mayor que .050.

c Se muestran |os estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del paso 0.

Que nos se}401ala,Iuego de siete pasos, que la variable P07 esta asociada y por

tanto contribuye signi}401cativamentecon las variables P10 y P13 y que esta variable

también esta asociada con bivariadamente con la variable P15 con los niveles

brindados en el Cuadro subsiguiente:

CUADRO N° 33 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi- _
GI Sig.

cuadrado

Razén de verosimilitudes 2.605 .857

'""i�030.§6'7""" '"'.'9§3'"'
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Esto es, que la opinién que los ambientes y equipamiento, servicios de calidez,

oportunidad e imagen institucional son factores correlacionados con la asignacién de

recursos en general asi como clima organizacional. No habiéndose hallado evidencias

de otro tipo de interacciones.

A. Para el anélisis de la asociacién entre el indicador asignacién de recursos

en general y los indicadores de trabajo e}401cientey Iogro de resultados.

De manera similar cuando se contrasta la combinacién las variables:

P08.'(;En tu area de trabajo y de los demas empleados faci/itan a tiempo y en

cantidades necesarias diversos recursos como medios de comunicacién, insumos,

material de escritorio y dema's tecnologias a satisfaccién de los trabajadores?

P10. g,Considera usted que la prestacién de los servicios es buena, percibe e/ buen

trato, Ia amabilidad y se practica los valores que contribuyen a la e}401cienciay los

resultados esperados?

P13. g,La atencién a los clientes, usuarios y p}401blicoen general es oportuna en todo

sentido, podria considerarlo usted que se /ogra los objetivos y las metas que se

propone Ia institucién, mediante Ia prestacién de un buen servicio?

P15. (;Cree usted que la prestacién de servicios rapidos, sin mayores exigencies,

orientando y ayudando a los clientes y usuarios estén contribuyendo a mejorar Ia

imagen de la institucién donde trabaja?

Hemos hallado |os resultados siguientes,

CUADRO N�03434 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P08�030P10*P13�034P15

'N1iEf{éi61iEéiié}Eéi6:i6é'""'""�035"'

E>�030if'e'r'éiiéiz;{"""hi§5<iifué"'""éHifé'

observados y marginales .000

ajustados

�031c':�031r�031ii¢'a'r'iE:"d£e'}.5E:'ri�254/éFg'éhI:ié""""""'
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CUADRO N" 35 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

*1 N1'1m.de
Razén de �030

_ ._ Pearson iteracio-
veroslmllltudes

nes

K .
_ �030 Chi Chi

Chi
Sig. Cuadra- Sig. Cuadra- Sig.

cuadrado
do do

Efectos de 1 15 62.281 .000 80.267 .000 0

°'de�035K "321'.'é'7'é"' "211iI°.'éI=§" 7666""
superiores(a)

3 5 13.213 1 .021 10.288 .067 3

�031"�031f£{s�030é.""'�031"'.l£.£;é""V".'2'.?.'é""'"fé'1'i'"�031

Efectos de 1 4 27.709 .000 35.871 .000 0

°'°'e" W

�030"1"2'.'7'5'(')'"\'"'.61'3'"'"1�030o:o'2"9"''"f0�0314�031b�031"'

a Contrasta que los efectos de orden k superiores son cero.

b Contrasta que los efectos de orden k son cero.
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CUADRO N" 36 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

lntervalode

_ con}401anzaal 95%
Parémg EstIma- Error

tro clén tipico

�030 �030 Supe-

: rior Inferior

P08�031P10*P13�030P151 .213 1.090 .276 -.170 .597

'»56é§�030I51'6�030t5i�030:§""""§"'"'i"'"'§""i§36'"'f'Z1'é6T"iZ136�030"E"".é§é"'§"lfi§5"§"'iéiZ'"'

�030é623'*�030I�030-"1�0306�030&5i§""'"'i"""T""'§""lf6§?'"�030§'3'96"T'"lfalié""§"".658""§"lf«}401b'"§'"i§97""

'F�030>'(3£s"�030I'>'1"3'*'s'='i'<3"'""'T"""i"""2"'"lf:§79'"'§'iT9é"§'"I957""E'".'d§3"'f"LI7éé�030"f"'i661i'"'

'F3�0301'E)'*'s'='O't3'*'I'>�030i'.r5"""'"§'""T�031"'§""lfiT8"""f"3'96"'§""I665'"E"'752i?""f"lf56i"'f"'i§é1§'"'

T='1'fJ'*'I'='1'b"""'""'"'5'""'i�031""T"Zf6�0301�030§"'T3'96�030E"�034lT()§§"'E"'Téii�030"§"if&6§�034§"'i§61i""

T='1't1'*'I5'1":s""�034"'"""�035§'""�031i�030�035�035'f"'I563""�030E7196�031f"'"iii§6é"'§"�031.'Oé2�031"§"lfO�030ié"?�031"'.74§""

'I'='1'b�030P�030i�030e3'""'"""""§'""'i"""§�035"lfO§i""E"1'96"§""I266�031"E"T756"'f"lf4§4�030�035§""Z§é§""

'P6é�030I5ii5""""'""�030§�030"'"i"""E""12%""'E"H96""E"'"2162'"§'".'6i'é"'§'".686"'f'"Zi§52i""

'P�030ci8'*'r'='1'l=>"""""""'?"""i"'"'?"'1'85""'f'1'96�031i�031"".§2'é'"�031§�031"fé53'"T'lI262�031"?"'i§6§'"'

'F�030>'(5i5�030*�030I�030=�0301"3'"""""'�035"T"'"i�030""'§""H61""'§7'96"§""1558�030"'?"'.1i62"'§�035lf2§b"T"'i§&�030i'"�030
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CUADRO N° 37 RESUMEN DE LOS PASOS

Ch�030 N�031. d
Paso(b) Efectos I Sig. um e

cuadrado(a) iteraciones

Clase generadora(c) P08*P10*P13*P15 .000 .

i5'féE£6�030é'Iir}3ih'éEi6"""'1"�035P16�030}401fii§*�030}401i?$�030i56é'"""'""f4§3'i£{s§é3""""'7"""'

}402Clase generadora(c) P08*P15"P13, P10 8.786 �024

a Para 'Efecto eliminado�030,éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de eliminar

el efecto del modelo.

b En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de signi}401caciénpara el Cambio

en la razén de verosimilitudes, siempre que el nivel de signi}401caciénsea mayor que

.050.

c Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del

paso 0.

CUADRO N�03538 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi- _
Sig.

cuadrado

Razén de verosimilitudes 8.786 7 .268

"""7'.1i'7�0319�030"�035""'.'é§i""'

Que ha permitido tomar la decisién de a}401rmarque existen evidencias significativas

estadlsticamente, que existe correlacién entre la apreciacién que tienen |os

trabajadores de ambientes y equipamiento in}402uyenen Ios servicios de calidez,

oportunidad e imagen institucional.
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A. Para el anélisis de la asociacién entre el ilndicador clima organizacional y

los indicadores de los factores de trabajo e}401cienteylogro de resultados.

Anélogamente, a los casos anteriores se consideraron las variables siguientes:

P09. (;Con sus colegas de trabajo, con los jefes, direct/�030vosy los clientes mantienen

armonia Iaboral, se evitan problemas, con}402ictos,se propicia la coordinacién y

comunicacién, el diélogo, se medita y se piensa antes de decidir a }401nde mejorar los

desempe}401osen el trabajo?

P10. ,;Considera usted que la prestacién de los servicios es buena, percibe el buen

trato, la amabilidad y se practica los valores que contribuyen a la e}401cienciay los

resultados esperados?

P13. ¢'La atencién a los clientes, usuarios y publico en general es oportuna en todo

sentido, podria considerarlo usted que se logra los objetivos y las metas que se

propane Ia institucién, mediante Ia prestacién de un buen servicio?

P15. gcree usted que la prestacién de servicios répidos, sin mayores exigencies,

orientando y ayudando a los clientes y usuarios estén contribuyendo a mejorar Ia

imagen de la institucién donde trabaja?

Y obtuvimos |os resultados siguientes

CUADRO N° 39 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P09"P10�034P13"P15

'i~iiiiri£a�030E6�030£ié�031i{éi5éic3Hé§�031""""'""�030

�030ijiféiéhEié§�030"""h&éiS<iE}4015�030"""é}$iEé'

observados y marginales .000

ajustados

�030ti}iié}i6£ié'E6H\}éE§éhEfé"'""'""'
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CUADRO N�03440 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

Nt'1m.de
Razén de

GI . _. Pearson iteracio-
veroslmllutudes

K nes

Chi

_ Chi Chi
Cuadra- Sig. Sig.

Cuadrado cuadrado
do

Efectos de 1 15 51.274 .000 52.533 .000 0

°'d°" K
superiores

(3) 3 5 12.395 .030 10.448 ' .064 4

4 1 y .593 .441 .366 l .545 7

Efectos de 1 4 30.187 .000 34.015 .000 0

°'°'e" W '"e:2s'9�031a;'"'""':1�030%s'2"'�035"�035s�030:o'7'i"'

�034i�0301�030?£3'ci'2"''"".'<')�0301'9'"""�0311'6.68'2"'�034�030".�030o59�034�030"

""21"" '"'.'5}9'3�030"�030'"".2i2{i'"" '"T3�030éé3""'"".�030S21�031S'�035"

a Contrasta que los efectos de orden k superiores son cero.

b Contrasta que los efectos de orden k son cero.
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CUADRO N�03041 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

: Intervalode

clon tipico

�035
F�03109'F'10*P13*P15§ 1 -.272 -1.481 .139 �024.632 .088

u'='o's;;ia'1�0303�030~'rs'1�030i.s"""'§'""�0301'"'"'§"'2.253""§".132'§"':a:5e$"'§":m"'§"':.ézs"§"":57?�031

»'=�030o�030ss;isa's�030~'F'>a�0303'""'"E�030"'"1"""§""taia""§'H32�030j'"�03015%:'"'§�034:§aé�034�030§�034�030:.§;}401"§"":5i§'"
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CUADRO N° 42 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi _ Nam. de
Paso(b) Efectos Sig. . .

cuadrado(a) Iteraclones

Clase generadora(c) P09"P10"P13*P15 .000 0 .

I1:'f'eEiE$}a'iiin"i}i'a'¢i25"""'1"�031i=TS�030i51'é�030}5'1'0�030Pti§i''""1T�031a'2'7""' i'1�0307'i

n Clase generadora(c) P09*P15"P13, P10 10.472 -

a Para 'Efecto eliminado�030,éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de eliminar

el efecto del modelo.

b En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de signi}401caciénpara el Cambio

en la razén de verosimilitudes, siempre que el nivel de signi}401caciénsea mayor que

.050.

c Se muestran los estadislicos para el mejor modelo en cada paso después del

paso O.

CUADRO N° 43 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi-
I S�030.

Razén de verosimilitudes 10.472 7 .163

'Pie'é�031r§<3'ri"'""""""""""""'�030""9i3'5i)""" '"T2"2'9'"�031

Que ha permitido determiner evidencias signi}401cativasestadisticamente que los

trabajadores opinan que existe relacién entre el clima organizacional y el trabajo

e}401cientey Iogro de resultados.

A. Para el anélisis global de la contribucién entre los indicadores de estrategia

de motivacién y los indicadores de trabajo e}401cientey Iogro de resultados,

también seguimos el mismo procedimiento, pero en este caso, considerando

todos los indicadores, esto es, las variables siguientes.

P07. ¢;La institucion donde usted trabaja tiene asignado a'reas de trabajo apropiado,

buena iluminacién, aire acondicionado asi como equipos de computacién y material

diversa que motivan buenos rendimientos Iaborales?
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P08:(;En tu érea de trabajo y de los demés empleados faci/itan a tiempo y en

cantidades necesarias diversos recursos como medios de comunicacién, insumos,

material de escritorio y demés tecnologias a satisfaccién de los trabajadores?

�030 P09. (;Con sus colegas de trabajo, con los jefes, directivos y los clientes mantienen

armonia Iaboral, se evitan problemas, con}402ictos,se propicia Ia coordinacién y

comunicacién, el diélogo, se medita y se piensa antes de decidir a fin de mejorar /os

desempe}401osen el trabajo?

P10. gconsidera usted que la prestacién de los servicios es buena, percibe el buen

trato, Ia amabilidad y se practica los valores que contribuyen a la e}401cienciay los

resultados esperados?

P13. (;La atencién a los clientes, usuarios y publico en general es oportuna en todo

sentido, podria considerarlo usted que se logra los objetivos y las metas que se

propane Ia institucién, mediante Ia prestacién de un buen servicio?

P15�030gcree usted que la prestacién de servicios répidos, sin mayores exigencias,

orientando y ayudando a los clientes y usuarios estén contribuyendo a mejorar Ia

imagen de la institucién donde trabaja?

Obteniendo |os resultados siguientes.

CUADRO N° 44 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P07"P08�030P09*P10*P13�030P15

'N'dihéEb�031Hé'iié'r'a'66}401Eéé"�031"""""

i5ifé}}e'hEfé�031""'ifaléS<ii}401E"""éHiEé�030

observados y marginales .000

ajustados

'<i}it�030é}i62ié�030E6}i\}éE§éHéié"�035"""'
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CUADRO N° 45 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

, N1'1m.de
Razon de

_ H Pearson iteracio-

veroslmllltudes
nes

K

_ Chi Chi
Chi _

Sig. Cuadra- Sig. cuadrg

cuadrado
do do

Efectos de 1 63 127.355 .000 168.267 .000 0

°'d°�035K �030"�031éz's'.'ci5-i"'"'".66é�035"1'6�0314fc3§�0311�035�031"�031fdb6�031
superiores(a)

3 42 45.787 .318 .1 39.352 .588 4

l

4 22 3.132 1.000 1.793 1.000 11

5 7 .000 1.000 1 .000 1.000 2

"'6" '""".66d"§'�035i�030.1ib�0316"'""�030fb'db""i'.'dc'>'d'

Efectos de 1 6 41.301 .000 4.176 .653 0

°"�030e"W "'2io�030.'2e-;i" "1�03022i:�0307':»;§�031�030"'.'oo'o�030

'"'4�0302'.'65'5"'""'.'d62"�031'"é{7T5§§' '"'.'d1'd'

�030"4" '""'3T1"3'2" �031�035�035�031.§<Ia'é"�034�030"1'f'7'éi«1""i'.'cSb'd'

"'"".66d" '"'i�030.'d60"�031""'.'b6b""i'.�031<ib'<i�031

�030"6"�030 '""".'d0'0�035�031"'i'.'(Sb'd"'""'.'('1'66' "i'.'dO�030O'

a Contrasta que los efectos de orden k superiores son cero.

b Contrasta que los efectos de orden k son cero.

120



CUADRO N° 46 ESTIMACIONES DE LOS PAR/KMETROS

lntervalo de

tro H tipico
clon supe_

rlorH
P07*P08*P09*P10'P13*P15 1 -.048: .144 -.331§ .741 -.329; .234

'I5ci'7�031*�031I�031=�031cié3�034I'='i15�030i5'1'é�030i5�0301�0305"'"""'§"""i"""§"Tfztis�030§�034fi2i4"§"'.6é�030é�030f�030E76�030?"lié76'§""'Z§3?�030"

�031P6'7"15d§�030I3ili�030i5i'3*F3H'5"""""§'""'i�031"�035�031§�035lié§é'§"fi2i4"§'l'.i'9§'f�030ié2}401'§"'1?31i§�030§""'Z§51i"'

'P'd'7'*'I'='1'6�030I5i§�030i5T5�030§68"""'"§�031""'i"""§"Zfé6é'E""fi2i£{�030§'2256'?"ié2i7'§"'lI31ii§'§"�035�030Z§i6"'

'r'ats�0307*r=*1�0306&}401i5¢sa's%9"�034�034"'§�034"'T"�031"§"'roseE"rim"1555'?�031392;�030§�034::2§é�030§�034"':§37"�030

'P'1'b'*T=1i7�030i5b3§�030i5�254J�0319�030i5i'6""""'§"""i"""§"lfi6b'f"fi3i£1"?'l'.é9'i'f'f2téé§'§"liiaé§'§""'ii'é§"'

�030F�030>�0301�030b'*�031»'=':32;4»'=�0302'oI7'se>'c31a'v:i='a'3""""?"""i"""§"':o§s'E"mi:�034:§es2'§�031:i9§'§�034::22i2i'§"�035':526"�030

1s15�0307�030*'F'>'1'o'«'¢sa�030a=i='1's"""'""""i'�034"1�034""§"::o2is'i":iz4"i'::§o2�031:":7�030e§'?"::2§5'§""':§32;"'

1s�030o7�030~�030.�030=�030c3'9'*'»'='a'cs*i='a�030s""'*"""'"'E�030""'i"""§�034::aé5§�034:i2i4"E�030a:6e2'§'t§s7�031§":ta'e;§'§"'"ia'2§'"

'.s15'7'«�030»'='1'a5&'pso§a='z;'e';"""""'""g""�035i"""§"::os6}":114"§'::§2:'7'§':7'22;j":::«;3§'§"'332'�034

r�030:25'7'*'r31'§~'p�031a's¢sa'cs"""""""'g"'"�031i""";"::o76}":i24";�031::2i§e';�030:é§é'§"::§s§�030;'"":§a§'"

'»s2s'7'=¢»'1';=;«'rs1�0303�030i'm�030o�030"'�034""""'§'�034"'1'"""g"�030Liam�030ii14"§�031a:64'7';�030:2§5�030§�034::z:;i'g�034"':a�0313'i"'

r'>2s'7':»s'c3e'«1'='o'ss%i='a'o'"'"'""'""3"""1"'*";"�030:o§6§":iza"§":�0301'3é'§':e'9§'§"::2'e§'g""':5oa"'

�030+s25�0307='»'='1't5~'s'='a2s=i="1's'.""�034""""�030§""1"""g"::o§é§":i24"mag�031;'iaoa'§"::s'i§';""':§46"'

�030F'>25'7=r='o's'a'='o's;�034"�034�034�034"""""'§""'1"""3"':oé:;§":i2i4�034§"1157';':e?5�031{"::2's§'§�035"':§o2�031"

'us'1�030o�030~'r':1"a;~'.'sa�030¢-;"*�031""""""'""§"�034"i""";"':m§":i2i4"§'a:tso;i'§T315'§"::a'37'§"�034�031:z22;"'

*p�030c5�0307'~'F'='1'6""""�030"�030�034""""""'§""'T�030""§"':oéa'§*':m"§"1149*;*teézr§"::2�030so*§""*:§os"*

'p�031=15�0307�030~'r»'1"=-;�034"'"�034'""""�031""""§"'"�030r"�034§�034':o5i§�034:iza"3"'.;ie§'§'5'35'§�035::2'iz'§"�034':§4§"'

r'=6s'�024'r='1'5"�034'"""""""""""i"""i�030"�034�030§"'tasa�254":iza"§�030H62�031?'32???"::a'2é;'é""':m5"'

'r=25<;a�030~�030r�030>'1'25'""'""'""'""""'"§'""3"""§"�030:a§6§�034:iz4"§�030ai6e�030s'§':2�0307é'§"::aée:�030§""'i2is2s"'

*:s�030c5§~1'='«"s""""�035�034�030�034�034�034�034�034""'g'""1"""§"':2§s�031§�034:i;i4"g�0301i§e'a;';i}401é';"::o's7'§""':5o2s"'

�030p�030»�030cs.e;«I=�0311's�035"""""""""""'"�030;"�030"1"'""g"":i§5§":1z4"gH1297;'H95';"::o'95'§""':2ie2;"'
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CUADRO N�03446 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

lntervalo de

Esti- con}401anzaal 95%
Paréme- Error

Efecto ma- �031 _ Z Sig.
tro _ tlptco

Clén Supe.

_ Inferior
nor

P09 1 .124: .144 .863�030;.388 -.158 .406

'F'>'1'é"""""'"�035""""'"""""§'""'i"�035�035§"�030f2ti?]"fi2i4"§�030iZ2i2i:§"{�030Ti1i§'§0"lfé}4012{'§""'i2£3§"'

'F3'1's'"""�030""""'"""�031"""""§�030""'i'"'"§"'f22ié'§"fi2i£1"§'ii6§'6'{'i0§T'§"l}4016é§�030§""'I§2§"'

CUADRO N° 47 RESUMEN DE LOS PASOS

Ch�030
PaS°(b) ' _ Nam. de

Efectos cuadrado( Sig. _ _
Iteraclones

8)

P07"P08*P09*P10�030
Clase generadora(c) .000 0 .

P13*P15

Efecto eliminado 1 .000 1 1.00 2
P08*P07

P07*P10*P13*P15.

P07*P13*P15,

36 Clase generadora(c) P07'P10"P15, 13.613 35 1.00

P07*P09*P15,

P07�030P08"P15

a Para 'Efecto eliminado�030,éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de eliminar

el efecto del modelo.

, b En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de significacién para el Cambio

, en la razén de verosimilitudes, siempre que el nivel de signi}401cacionsea mayor que

.050.

c Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del

paso 0.
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CUADRO N" 48 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi-
Sig.

cuadrado

Razén de verosimilitudes �031 8.336 72 1.000

'""'5iés'6b""" "�030i'.b'6d"'

Que nos ha permitido evidenciar las siguientes correlaciones signi}401cativas

estadisticamente:

A P07*P10*P13*P15. Esto es, la percepcién que los servicios con calidez. servicios

oportunos y la buena imagen institucional dependen de un adecuado ambiente y

equipamiento en el centre de operaciones }401nancieras.

* P08*P10�034P13�030P15Esto es, la percepcién que la calidad en la prestacién de los

servicios, Ia buena imagen institucional y /a atencién oponuna devienen entre otros, de

la asignacién de recursos para el cumplimiento de los desempe}401osIaborales.

* P09*P10*P13*P15. Esto es, la percepcién que el trabajo e}401cientey el Iogro de

resultados provienen de un adecuada clima organizacional,
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CONCLUSIONES

1. Se ha demostrado con evidencias significativas estadisticamente que los

desempe}401osIaborales en las instituciones financieras de Huamanga

de}401nitivamenteson in}402uidospor acciones de motivacibn y los diferentes

programas de incentivos; por ejemplo los reconocimientos individuales, Ia

imparcialidad y transparencia en los ascensos y las promociones de los empleados

y fundamentalmente los incentivos por productividad, demostréndose de esta

manera la validez de la hipétesis principal.

2. Asimismo, es posible afirmar que, el dominio de destrezas y habilidades, el buen

nivel de conocimientos actualizados, |os componamientos y conductas adecuadas

que generan un clima organizacional para el éptimo rendimiento Iaboral tienen una

importante y decisiva in}402uenciade un conjunto de acciones de motivacién, de

estimulos, incentivos, de reconocimientos, todas estas, caracteristicas de la nueva

gestién de personas, con la cual se refuerza la validez de la hipétesis principal.

3. lgualmenle, Ia puesta en pra'ctica de estrategias de motivacién, entre otros, la

asignacién a los empleados de los recursos necesarias e indispensables, Ia

implementacion de éreas de trabajo con equipos y tecnologia. ambientes y

condiciones saludables de trabajo que propicien un clima organizacional

adecuado, de armonla e integracién de equipos de muitidisciplinarios, contribuye

decisivamente en el trabajo e}401cientey en el Iogro de resultados; aseveracién que

se ha demostrado con los anélisis cuantitativos de las variables en estudio.

4. Existen evidencias signi}401cativasestadisticamente que la efectividad de los

desempe}402osIaborales, que se explican en la prestacién de los servicios con

calidez, en la atencién oponuna y la satisfaccién plena de los clientes, que
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consolidan Ia buena imagen institucional, también son consecuencias de

estrategias de motivacién identi}401cadasen el pérrafo anterior; validéndose de esta

manera Ia segunda hipétesis especifica.

5. Los rendimientos Iaborales de los empleados de las entidades }401nancierasde

Huamanga consideran como imporlante la puesta en practica de un programa de

estimulos e incentivos; distinguiéndose la asignacién de recursos econémicos para

capacitacién y perfeccionamiento, bonos de participacién de utilidades al }401nalde

un periodo de gestién, actividades de recreacién, esparcimiento y deporte; todas

estas propician la mejora de los desempe}401osen el trabajo de los empleados;

evidencias estadisticas que permiten demostrar Ia validez de la segunda hipétesis

especifica.

6. Finalmente, el incremento de los niveles de produccién y productividad Iaboral, el

Iogro de los objetivos y metas concretas asi como el mejoramiento continuo en la

prestacién de los servicios derivan de la implementacién de un conjunto de

estimulos organizacionales y el otorgamiento de incentivos de carécter Iaboral

como parte de las estrategias de gestién de personas; demostracion estadistica

que perrnite rea}401rmarla validez de la segunda hipétesis especi}401ca.
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RECOMENDACIONES

1. Habiéndose demostrado que los desempe}401osIaborales de}401nitivamenteson

influidos por acciones de motivacién y los diferentes programas de incentivos; por

ejemplo los reconocimientos individuales, la imparcialidad y transparencia en los

ascensos y las promociones de los empleados y fundamentalmente |os incentivos

por productividad, entonces. la nueva gestién de personas en las entidades

}401nancierasde Huamanga, debe elaborar e implementar todo un plan de motivacién

con programas especi}401cosde incentivos con la }401nalidadde mejorar |os

desempe}401osIaborales de los empleados.

2. La administracién de personas en las instituciones }401nancierasde Huamanga debe

poner en practica la capacitacién pennanente y efectiva de sus empleados para el

dominio de destrezas y habilidades. para mantener el buen nivel de conocimientos

actualizados, practicando comportamientos y conductas adecuadas que generen

un clima organizacional para un éptimo rendimiento Iaboral, como consecuencia de

un conjunto de acciones de motivacién, de estimulos, incentivos y de

reconocimientos, caracteristicas de la nueva gestién de personas que debe

efectivizarse.

3. La gestién del talento humano en las entidades }401nancierasde Huamanga, tiene

que dise}401arestrategias de motivacibn y estimulos para los empleados; facilitarles

recursos necesarios e indispensables para la implementacién de areas de trabajo

con equipos y tecnologia, asignarles ambientes y condiciones saludables de

trabajo que propicien un clima organizacional adecuado, de armonia e integracién

de equipos de multidisciplinarios, que contribuyan decisivamente en el trabajd

e}401cientey en el Iogro de resultados.



4. Para que la efectividad de los desempe}401osIaborales sea una realidad, esto es, la

prestacién de los servicios con calidez, la atencién oporluna y la satisfaccién plena

de los clientes, que consoliden Ia buena imagen institucional, las instituciones

}401nancierasde Huamanga deben priorizar en la gestién de personas, la

implementacién de programas de motivacion e incentivos Iaborales, como

resultado de un proceso de planeamiento en la gestién de potencial humano.

5. Para garantizar efectivos rendimientos laborales de los empleados de las

entidades financieras de Huamanga se necesario considerar como accién

impostergable, Ia puesta en practica de un programa de estimulos e incentivos;

distinguiéndose la asignacién de recursos econémicos para la capacitacion y

perfeccionamiento, bonos de parlicipacién de utilidades al }401nalde un periodo de

gestién, actividades de recreacién, esparcimiento y deporte; en el entendido que

estas acciones propician la mejora de los desempe}401osen el trabajo de los

empleados.

6. El incremento en los niveles de produccién y productividad Iaboral, el Iogro de los

objetivos y metas concretas asi como el mejoramiento continuo en la prestacién de

los servicios que derivan de la implementacién de un conjunto de estimulos

organizacionales y el otorgamiento de incentivos de carécter Iaboral como parte de

las estrategias de gestion de personas. deberian ser acogidas por las entidades

}401nancierasde Huamanga, como parte de la politicas de la administracién de

personas y su trabajo.
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ANEXO Nro. 01

ENCUESTA-CUESTIONARIO

AUTO APLICADA A LOS EMPLEADOS Y PERSONAL EJECUTIVO DE LAS INSTITUCIONES

FINANCIERAS DE HUAMANGA

El desarrollo de_ la tesis sobre �030LANUEVA GESTION DEL POTENCIAL HUMANO Y SU EVALUACION

DE DESEMPENO EN LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS DE HUAMANGA" requiere soiicitarie a usted

su valiosa colaboracion, en ese sentido, sirvase responder Ia totalidad de las preguntas, cuyo resultado se

analizaré sin identi}401cacién,en anénimo; por lo que se garantiza la mayor reserva que el caso requiere. Ia

cual contribuira en pane a la discusién en este trabajo.

Se agradeoe por anticipado su amable oolaboracién.

,'MUCHAS GRACIAS!

1. ¢;Cree usted que sus compa}401erosde trabajo, tienen su}401cienteshabilidades para un

desempe}401oIaboral e}401ciente?

|:I SI E] NO

2. g,C6mo percibe usted que se manifiesta el componamiento Iaboral de sus compa}401erosde

trabajo?

I:] Bueno E] Male

3. gconsidera usted que sus compa}401erosde trabajo tienen conocimientos actualizados,

podria a}401rmarque son de buen nivel para cumplir de manera e}401cientey e}401cazsus

funciones?

|:] SI |:] NO

4. g,Podria cali}401carusted que el esfuerzo, la dedicacién y la responsabilidad que asumen en

el cumplimiento de sus funciones, tiene el reconocimiento individual de parte de la

institucién donde trabaja actualmente?

|:| 3' E! N0

5. ¢;Los ascensos y las promociones que se llevan a cabo en su centre de trabajo son

transparentes, con}401ables,todos tienen las mismas oportunidades y se bene}401cianlas

mayorias que realmente merecen y quedan conformes con los resultados?

i:I SI I: No

6. ¢',Recibe usted y los demés empleados incentivos por productividad Iaboral, 0 sea por los

trabajos realizados fuera del horario establecido, por hacer cada vez mas y mejor su

trabajo y brindar servicios de calidad a satisfaccién de los clientes?

I3 sl [:1 No
7. ¢;La institucién donde usted trabaja tiene asignado areas de trabajo apropiado, buena

iluminacibn, aire acondicionado asi oomo equipos de computacion y material diverso que

motivan buenos rendimientos Iaborales?

|:| SI E] NO
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8. (',En tu érea de trabajo y de los demas empleados facilitan a tiempo y en cantidades

necesarias diversos recursos como medios de comunicacién, insumos, material de

escritorio y demés tecnologlas a satisfaccién de los trabajadores?

|:| Satisfecho [:1 Regular [3 Insatisfecho.

9. ¢Con sus colegas de trabajo, con los jefes. directivos y los clientes mantienen armonia

Iaborai, se evitan problemas, con}402ictos,se propicia Ia coordinacion y comunicacién, el

diélogo, se medita y se piensa antes de decidir a }401nde mejorar |os desempe}401osen el

trabajo?

[:] SI |:| NO

10. (;Considera usted que la prestacién de los servicios es buena, percibe el buen trato, Ia

amabilidad y se practica |os valores que contribuyen a la e}401cienciay los resultados

esperados?

I:I Bueno [:I Malo

11 ;En su institucién |os trabajadores consideran que la motivacién, |os estimulos y los

incentivos que se otorgan es:

I: Buena I:-I Mala I: Ninguno

12. (;Tiene usted conocimiento que en la institucién donde trabaja existen reglamentos,

manuales que orientan su trabajo y donde se especi}401canlos estimulos, |os incentivos y

otras formas de motivacién?

E] SI E} NO

13. g,La atencién a los clientes, usuarios y publico en general es oponuno en todo sentido,

podria considerarlo usted que se logra |os objetivos y las metas que se propone Ia

institucién, mediante Ia prestacion de un buen servicio?

|:] SI [:] NO

14. ¢',Cree usted que un aumento de su sueldo y otros incentivos como por ejemplo por

productividad generaria mejores desempe}401osIaborales?

[:1 S! E] NO

15. gcree usted que la prestacién de servicios répidos, sin mayores exigencias, orientando y

ayudando a los clientes y usuarios estén contribuyendo a mejorar Ia imagen de la

institucion donde trabaja?

[:1 SI [:1 NO

16. ¢',Participa usted y su familia en los diferentes programas de recreacién, deporte, paseos

campestres y en otras formas de esparcimiento que propicia su centre de trabajo?

[_-_] SI [:1 NO

17. (AI }401nalizarun periodo de trabajo, por ejemplo un mes, un trimestre, semestre 0 un a}401o.

recibe usted y los demés empleados a|gL'1n bone 0 incentivo por las utilidades que se

generan en ese periodo?

l:J SI Cl N0
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18. ;En las diferentes actividades y programas de capacitacion que recibe ya sea propiciadas

por su empleador o capacitacién recibida por iniciativa personal de los trabajadores, |os

costos de los mismos son asumidos por la institucién donde trabaja?

[:1 SI E] No

19. ¢;Percibe usted en su institucién que en los ultimos periodos Iaborales haberse atendido a

los clientes y usuarios cada vez en mayor cantidad, haberse realizado més actividades,

haberse Iogrado mayores resultados, su trabajo y de los otros han sido de mayor

efectividad?

[:1 SI |::| NO

20. (;Si podria hacer usted una evaluacibn sobre el Iogro de los objetivos y las metas

propuestas el ultimo a}401opasado 0 del pasado periodo de trabajo, considera haberse

alcanzado dichas metas y objetivos?

[II SI E! N0

21. ¢',Considera usted que los empleados en su conjunto muestran mejoras continuas y

permanentes en su comportamiento, en su rendimiento Iaboral, en los servicios que se

brindan y percibe que cada vez se esfuerzan realmente por mejorar?

[3 SI [:1 No

22�030gcree usted que es necesario que los trabajadores tengan conocimientos actualizados que

les sirvan para cumplir sus obligaciones de manera e}401ciente?

:1 SI |:] NO
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