UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
CRISTOBAL DE HUAMANGA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS,
ADMISTRATIVAS Y CONTABLES

ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

‘LA NUEVA GESTION DEL POTENCIAL HUMANO
Y SU EVALUACION DE DESEMPENO EN LAS
INSTITUCIONES FINANCIERAS DE HUAMANGA.

Tesis para optar el Titulo Profesional de:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

Presentada por:
' Bach. Hilda Cobali DE LA CRUZ SULCA

AYACUCHO - PERU
20Q9



Dedicatoria

A mis padres, Adan e Hilda, quienes son la fuente de mi inspiracion y
motivacién a seguir superandome cada dia para alcanzar mis metas y mas
grandes anhelos; como también a Alberto por su apoyo constante e
incondicional.

Hilda Cobali



Agradecimiento

Mis sinceros agradecimientos, a todos a quienes me han apoyado directa e

indirectamente en la elaboracion de esta tesis:

Al Lic. Ricardo Moisés Jorgechagua Saavedra por haberme ayudado en la
metodologia del trabajo y haberme orientado en este proyecto.

Al Lic. Manuel Masias Correa, por haberme orientado a sacar adelante este
proyecto, por sus excelentes orientaciones en el procesamiento de los datos del

presente trabajo.

A los profesores de la Escuela de Formacion Profesional de Administracion de
Empresas, mis mentores, quienes han estado conmigo en cada lugar, y en cada
momento y haberme apoyado constantemente en el transcurso de mis estudios

universitarios.

A los empleados, ejecutivos y directivos de las instituciones financieras en
Huamanga, quienes pacientemente me facilitaron su tiempo, los datos requeridos y

la documentacion requerida.

A todos ellos les estaré eternamente agradecido, gracias.

Hilda Cobali



Reconocimiento

A la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga, especialmente a la
Facultad de Ciencias Econdmicas Administrativas y Contables y a la Escuela de
Formacion Profesional de Administracion de Empresas asi como a los docentes de |a
misma, por hacer una realidad mi anhelo personal y profesional.



INDICE

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RECONOCIMIENTO
INTRODUCCION

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

ek

Descripcion del problema de investigacion
1.1 Formulacién del problema
2. Objetivos de la investigacion
2.1. Objetivo general
2.2. Objetivos especificos
Finalidad e importancia de la investigacion
Hipotesis de la investigacion
4.1 Hipotesis principal
4 2 Hipotesis especificas
5. Identificacion de variables e indicadores

CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. Tipo y nivel de investigacion
1.1 Tipo de investigacion
1.2 Nivel de investigacién
2. Método y disefio de investigacion
2.1 Descripcion del método de investigacion

10
13
13
13
13
14
15
15
15
15

17
17
17
17
17



PN~

Disefio de investigacion 18

Instituciones financieras en Huamanga 18
Poblacién y muestra 19
5.1 Poblacién 19
5.2 Muestra ' 19
Técnicas, instrumentos y fuentes de recoleccion de datos 20
6.1 Técnica 20
6.2 Instrumentos 20
6.3 Fuentes 21
Técnicas de procesamiento y andlisis de datos recolectados 21
7.1 Seleccién y representacion por variables 21

7.2 Utilizacion del procesador computarizado para las pruebas

estadisticas 21

CAPITULO Il
FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

La orientacién del nuevo modelo de la funcién de potencial humano 22
Metas de la funcion personal 24
Objetivos de la funcién del area de personal 24

La globalizacién de los negocios y la nueva gerencia del potencial
humano 25
La moderna gestion de personas se basa en tres aspectos
fundamentales 27
El comportamiento de la organizacion, la ética y gestion de persona 29
Factores que afectan las relaciones entre esfuerzo, desempefio y

recompensa 32
Beneficios para el jefe, el jefe tiene condiciones para 34
La funcién de personal y la evaluaciéon de desempefio 36
Administracién de salarios 39
10.1 Productividad y salarios 40
La motivacion 42
11.1 Modelos explicativos 43

11.2 Modelos cognitivos 47



11.3 Tipos de motivacion
11.4 Clasificacion de las motivaciones

12. Definicién de términos
CAPITULO IV
CONSTRASTACION Y COMPROBACION DE LAS HIPOTESIS
EN EL TRABAJO OPERACIONAL
1.  Hipdtesis y operacionalizacion de variables
2. Proceso de contraste de las hipétesis estadistico
3. Disefio y estrategias del trabajo operacional estadistico y analisis de la
encuesta
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANEXOS

Encuesta-cuestionario auto aplicada a los empleados y personal ejecutivo
de las instituciones financieras de Huamanga

Matriz de consistencia

49
50
59

62
64

86

124
126
128

132
135



INTRODUCCION

El desarrollo humano, es decir, su capacidad y funcién y/o desempefio, y la propia

organizacion ha cambiado su modelo de gestién, cabe definir el cambio principal como

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

parece caracterizarse por tendencias fundamentales:

Organizacién en torno al proceso, no a la tarea.

Jerarquia plana, dejando de la lado las jerarquias verticales.

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

Medida de los resultados por la satisfaccion del cliente, en contraposicion al
volumen de produccion y/o comercializacion.

Recompensas basadas en los resultados del equipo y no asi por los resultados
individuales.

Maximizacion de los contactos con los proveedores y clientes; v,

Informacién de los contactos con los proveedores y clientes

Para gerenciar en una economia globalizada, caracterizada por la incursion

constante de nuevos competidores que emplean nuevas tecnologias y capacidades

de pulverizacion de costos, las empresas tuvieron sobre todo que hacerse mas

efectivas en lugar de mas econdmicas. Lo que implica, una gestion del potencial

humano 6ptimo.



Siempre y cuando las organizaciones sean capaces de reformarse, transformado
su organizacion en una red articulada de centros multifuncionales de toma de

decisiones, podra ser una forma superior de gestioén 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 ademas de la flexibilidad. Ello implica la capacidad de la
organizacién para reestructurarse, no sélo eliminando la redundancia, sino asigne ~ "~
las capacidades de reprogramacion a todos sus sensores. Mientras reintegra la 10
general del sistema organizacional en un centro de toma de decisiones que funcione

en linea con las unidades interconectadas en tiempo real.

La organizacion horizontal es una red dinamica y estratégicamente planeada de
unidades auto programada y autodirigidas basada en la descentralizacion,
participacion y coordinacion.

La crisis del modelo de las organizaciones verticales y el desarrollo de las redes
organizacionales modifican, al mismo tiempo la funcién de los trabajadores, su
capacidad y desarrollo.

En estas dimensiones es que, el estudio de la nueva gestion del potencial humano
y de su proceso de gestion de evaluacion de desempefio, asi como de su adecuacion
a los nuevos tiempos, constituye un gran desafio que las instituciones financieras en
Huamanga, quienes deberan afrontar decididamente en los escenarios de mercados
globalizados, si desean ser competitivos y permanecer en ellos. Es por ello que ante
nuevas estrategias empresariales, se hacen indispensables repensar, redisefiar y
ejecutar acciones de motivacion y programas de incentivos con la finalidad de mejorar

continuamente los desemperios laborales.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. Descripcioén del problema de investigacion

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
funcion de recursos humanos antes sefialados, se manifiesta por lo siguiente:

» Llas iniciativas de las instituciones financieras en Huamanga para competir con
mayor eficiencia y efectividad, en términos de calidad y de satisfaccion, no
modifican sus estructuras orgéanicas, adecuandolas a las exigencias y a los

cambios econémicos.

» La legislacion laboral, son normas actuales en la que hay una mayor regulacién en
la contratacion y en los deberes sociales con el potencial humano, situacién que

restringe, antes que motive.

e Los asuntos politicos, tales como el incremento en la regulacion para cruzar las
fronteras entre paises con diferente grado de desarrollo.

En ese entorno de intensa competencia global, las ventajas competitivas son y
seguiran siendo el potencial humano. Mientras que las empresas afrontan estos retos
competitivos con cambios drasticos a sus estrategias, estructuras y procesos, los
ejecutivos de los recursos humanos se encuentran justo en el medio del proceso de
cambio. Es la funcion que ha sido mas impactada por los cambios, y al mismo tiempo,
deben ser responsables de algunos de esos cambios. Al ser forzados a enfocar la



funcion de recursos humanos como una manera de mejorar las empresas estando
bajo un intenso escrutinio de parte de la direccion ejecutiva, los directivos de los
recursos humanos deben repensar sus funciones y responsabilidades para redisefarla
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 definirse mejor 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 globales de la organizacion. Para
hacer que esto suceda, las politicas de personal, las iniciativas programaticas y los
procesos de gestion de la del desempefio; sin embargo, se presenta todo lo contrario:

No estan adecuadas a las condiciones del mercado, a las estructuras globales del
negocio y a las caracteristicas especificas de cultura de las personas.

¢ Tampoco se encuentran vinculadas con los planes estratégicos de las instituciones
financieras, en todas sus areas funcionales.

¢ No son concebidas e implementadas en forma conjunta por los gerentes de linea y
personal, con areas de responsabilidad, no estan definidas y los objetivos no son

compartidos.

Ausencia de una cultura de calidad, de servicio al cliente, baja produccion y

productividad, falta de identificacion de los empleados, ausencia del trabajo en
equipo y la rigidez de la fuerza de trabajo.

No estan bien orientadas a cumplir una funcion estratégica enfocada a

cuestiones empresariales relacionadas con la gente,

Falta una concepcidén como unidad de negocios vinculada a resolver las
necesidades de la sociedad empresarial financiera en 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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» Trabajadores pasivos, reactivos, sin estimulos, carentes de programas de incentivo

laboral, resistencia al cambio, individualismo y la miopia administrativa de los
encargados de la gestion de personas en las instituciones financieras de
Huamanga, son aspectos que dificultan el impulso de los desempefios eficientes

orientados a lograr resultados.

El enfoque tradicional de desempefio laboral de personas, como una funcion aislada

con estandares definidos esta siendo reemplazado por un nuevo enfoque sustentado

en la motivacion y los estimulos al potencial humano como creadores de ventajas

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

instituciones financieras de Huamanga, esta mal orientado, resumido en los siguientes

aspectos:

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

agregado, no hay conexién de relaciones interpersonales hacia resultados.

Igualmente, las competencias centrales son limitadas, se requiere de una nueva
mezcla de habilidades y de la contratacion de profesionales no tradicionales.

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

cumplen sus principales funciones.

Que el potencial humano es considerado un complemento no estratégico,
enfocada a cuestiones operativas.

La gestion de potencial humano en estas instituciones financieras no enfatizan en
la cultura de afadir valor a los servicios, desgano generalizado y falta de

imaginacion creativa.
Que los procesos de gestion de desemperio no tienden a adecuarse a las nuevas

exigencias de los escenarios competitivos, se encuentran absorbidos por lo

tradicional, la costumbre del trabajo individual y repetitivo; y,

12



e Los empleados no estan motivados, no tienen los incentivos esperados, sin
estimulos, no son reconocidos a los esfuerzos que realizan en el trabajo operativo,
esta situacion problematica repercute de manera negativa en los desempefios
laborales.

Por lo expuesto, en la presente investigacién se plantea realizar un analisis
exhaustivo.

1.1. Formulacién del problema
¢Existe influencia positiva de las acciones de motivacion y programas de incentivos en
los desemperfios laborales en la nueva gestion del potencial humano en las

instituciones financieras de Huamanga?

¢ Sera posible que el establecimiento y puesta en practica de estrategias de motivacion
en la gestién de desempefio de los empleados contribuya en el trabajo eficiente y logro
de resultados en las instituciones financieras en Huamanga?

¢lncidira de manera favorable los estimulos y programas de incentivo laboral en los
rendimientos laborales en los rendimientos laborales de los empleados de las
instituciones financieras de Huamanga?

2. Objetivos de la investigacion

2.1. Objetivo general
e Analizar que las acciones de motivacién y programas de incentivos influyen de
manera positiva en los desempefios laborales en la nueva gestion del potencial
humano en las instituciones financieras de Huamanga.

2.2. Objetivos especificos
1. Demostrar que el establecimiento y puesta en practica de estrategias de motivacion
en la gestion de desemperio de los empleados contribuye en el trabajo eficiente y logro
de resultados en las instituciones financieras en Huamanga.

13



2. Determinar la incidencia favorable de los estimulos y programas de incentivo
laboral en los rendimientos laborales de los empleados en las instituciones financieras

de Huamanga.

3. Finalidad e importancia de la investigacion
La finalidad de la presente investigacion consiste en analizar el nuevo enfoque
de gestion de desempeiios de la gerencia del potencial humano en las instituciones

financieras Huamanga.

Por consiguiente, el andlisis las decisiones para cambiar la orientacion de la
funcién de potencial humano, la evaluacion del sistema de desempefio, los enfoques,
métodos y practicas que se utilizan para implementar el cambio, las barreras
existentes hacia el cambio; las nuevas funciones, roles, responsabilidades vy

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 le han presentado. Dado que a
menudo no puede ofrecer soluciones viables y enfoques practicos a los nuevos
problemas humanos que enfrentan las instituciones financieras en Huamanga, la
funcién de potencial humano ha perdido la confianza y credibilidad necesaria para
influir en las decisiones sobre cuestiones empresariales relacionadas con el factor

humano.

La funcién potencial humano, tiene dos elecciones bésicas: comprometerse en la
transformacién fundamental o confrontar su extincién, de alli la 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 financieras en Huamanga. Esta lucha

por la identidad no es nueva.

En consecuencia, su importancia radica en el analisis de las mejores practicas
empresariales y en la accién de revisar el cambio de potencial humano y del proceso

14



de gestion del desemperio, especialmente, en tres dimensiones: econdémica, social y
tecnologica, respectivamente.

4. Hipétesis de la investigacion

4.1. Hipétesis principal
Las acciones de motivacion y los programas de incentivos influyen de manera positiva
en los desempefios laborales en la nueva gestion del potencial humano en las
instituciones financieras de Huamanga.

4.2. Hip6tesis especificas
1. El establecimiento y puesta en practica de estrategias de motivacion en la gestion
de desempefio de los empleados contribuye en el trabajo eficiente y logro de

resultados en las instituciones financieras en Huamanga.

2. Los estimulos y programas de incentivo laboral inciden favorablemente en los
rendimientos laborales de los empleados en las instituciones financieras de

Huamanga.

5. Identificacion de variables e indicadores
a) De la hipétesis principal

Variable independiente

Motivaciones y programas de incentivos

Indicadores

» Reconocimiento individual

¢ Ascenso y promociones

« Incentivos por productividad

Variable dependiente
Desemperios laborales
Indicadores

¢ Habilidades

» Nivel de conocimientos

» Conducta y comportamientos

15



b) De las hipétesis especificas

1. Variable independiente
Estrategia de motivacion
Indicadores

* Ambientes y equipamiento

» Asignacioén de recursos en general

¢ Clima organizacional

Variable dependiente

Trabajo eficiente y logro de resultados
Indicadores

« Servicios con calidez

¢ Oportunidad

¢ Imagen institucional

2. Variable independiente

Estimulos y programas de incentivo laboral
Incentivos

¢ Recreacion y esparcimiento

* Bonos de participacion de utilidades

» Asignacion para capacitacién y perfeccionamiento

Variable dependiente

Rendimientos laborales de los empleados
Indicadores

» Aumento en la produccién y productividad
e Logro de objetivos y resultados

* Mejoramiento continuo en los servicios

CCIVERSIDAD RACTORAL B3 TAND
C3ISTOBAL OF HUAMALEA
BIBLIOTECA
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CAPITULOII
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. Tipo y nivel de investigacion
1.1. Tipo de investigaci6n
" De acuerdo al fin que se persigue es una investigacion bésica

1.2. Nivel de investigacion
El nivel de investigacion que corresponde es el descriptivo y explicativo. El
primero porque describe la realidad tal como se presenta en una situaciéon espacio
temporal y el segundo porque se explica la influencia de la motivacion y los incentivos
en los desempefios laborales en la nueva gestién del potencial humano en las
instituciones financieras de Huamanga.

2. Método y disefio de la investigacion
2.1. Descripcién del método de investigacion'

Dadas las caracteristicas de esta investigacion se han empleado los métodos
deductivo e inductivo. El deductivo, por que se tiene que a partir de planteamientos
genéricos inferir de ellos conclusiones respecto de cada uno de las variables.
Igualmente, se efectuaron encuestas y entrevistas a los trabajadores, ejecutivos,
clientes y usuarios a fin de conocer los desemperios, las motivaciones y los incentivos,
entonces a partir de hechos concretos y particulares se han generalizado conclusiones
validadas, esto es, también se utilizé un proceso inductivo.

Asimismo, se realiz6 un estudio analitico, por que se fraccioné los tipos de
motivaciones, incentivos y estimulos para determinar el nivel de los desempefios

laborales en las instituciones financieras en Huamanga.

' CABALLERQ ROMERQO, Alejandro E. "Metodologia de la Investigacion Cientifica” Disefio con Hipdtesis Explicativas.
Ediciones UDEGRAF S.A. Lima, 1999. Pég. 78 y 79.



3. Diserio de investigacion
Por las caracteristicas y naturaleza del objeto de estudio y las hipotesis
contrastadas, la investigacion se realizé en base a objetivos y el enfoque correlacional.

4. Instituciones Financieras en Huamanga
En el ambito financiero de la Provincia de Huamanga, tenemos las siguientes
entidades financieras:

Bancos
Banco de la Nacién

i BANCA ESTATAL
Banco de Materiales

Banco de Crédito del Periq )

Banco Interbank
Banco de Trabajo \ BANCA PRIVADA
Banco Continental

Mi Banco

Cajas Municipales y Rurales

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Ica

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 Educacion
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Salud

Otras Instituciones Financieras

Edpyme Proempresa

Edpyme Edyficar

Derrama magisterial

18



COFIDE
INDESI
Finka Pert
Minka Pera

5. Poblacion y muestra
5.1. Poblacién

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

de las instituciones financieras de Huamanga, las mas representativas, esto es, en

cantidad permanente y estable de empleados.

Banco de la Naci6n 37
Caja Rural de Ahorro y Crédito “Los Libertadores” 20
Banco Interbank 11

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga 16

Banco de Crédito 49
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Maria Magdalena” 48
TOTAL 181
5.2. Muestra

empleados
empleados
empleados
empleados
empleados
empleados

empleados

En virtud del tamario poblacional, la muestra se seleccion6 mediante muestreo

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

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

investigacion se ha establecido un 95% de confianza con una precision de 0.1; por lo

que el tamafio de la muestra se ha obtenido, segtin los célculos efectuados con la

siguiente féormula®

2
NpqaZ.,

T e
pq n/z

181*0.3%0.7*1.96

n= - —=55.8
181%0.1 +0.3%0.7%1.96

. Ob. Cit. CABALLERO ROMERO, Alejandro E. “Metodologia de la Investigacion Cientifica” Pag. 126, 127 y 128

Lt

.
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Por lo que, el tamafio de la muestra deberia ser de 56 personas, pero para
asegurar que dicho tamafio se mantenga en cantidad considerable y considerando
posibles pérdidas de entrevistas tomamos cinco por ciento mas; esto es, observamos
a 60 trabajadores.

POBLACION Y MUESTRA
ENTIDADES FINANCIERAS REPRESENTATIVAS OGN | | MUESIRA
Q % Q %
Banco de la Nacion 37 20 12 20
Caja Rural de Ayacucho y Coop. Los Libertadores 20 11 7 11
Banco INTERBANK 11 6 4 6
Coop. de Ahorro y Crédito San Cristébal de Hga. 16 9 5 9
Banco de Crédito 49 27 16 27
Coop. de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena 48 27 16 27
TOTAL 181 [ 100% | 60 | 100%

Fuente: estadistica de las instituciones financieras de Huamanga- 2007.
Elaboracién propia

6. Técnicas, instrumentos y fuentes de recoleccion de datos

6.1. Técnica. Las técnicas que se utilizé para la recolecciébn de datos en el
desarrollo de la investigacion han sido a través de la encuesta. Técnica de recoleccién
de datos mas usada, a pesar de que cada vez pierde credibilidad por el sesgo de las
personas encuestadas, en la presente investigacion 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 luego han sido procesados, cuya informaciéon ha
sido sometido a los analisis que corresponde.

Entrevista. Técnica orientada a establecer contacto directo con los ejecutivos y
personal de planta, fuente de informacién que ha permitido reforzar Iqs resultados de

las encuestas.

6.2. Instrumentos
Cuestionario-encuesta
Guia de entrevista
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6.3. Fuentes
Primarias. Informacién directa, es decir, donde se origina la gestion de personas

(personas, funciones, motivaciones y desempefios).

Secundarias. Informacion sobre el tema investigado, pero que no son la fuente de los
hechos o situaciones de referencia, basicamente han sido bibliograficas,
investigaciones anteriores, revistas especializadas y estadisticas.

7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos recolectados
7.1. Seleccion y representacion por variables

Las variables han sido seleccionadas de acuerdo a la formulacion de las
hipétesis y su representacion tiene la légica del programa con el que se ha
operacionalizado los indicadores. Asimismo, culminado la depuracion de los
cuestionarios-encuestas, se selecciond las respuestas de acuerdo a las variables
formuladas, luego se presentan las graficas de los resuitados basicos asi como las
interpretaciones y cuadros estadisticos de los datos en tablas, esquemas y cuadros
cuali-cuantitativas.

7.2. 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 financieras de Huamanga, materia 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, priorizandose el
MODELO SATURADO.
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CAPITULO Il

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

1. La orientacion del nuevo modelo de la funcion de potencial humano

Se han identificado varios marcos de referencia para la funciéon de potencial
humano en surgimiento. El describir un modelo representativo para cada uno
promovera una mejor comprension de hacia donde se dirige los potencial humano
Dave Ulrich®, un renombrado profesor de administracion y relaciones industriales de la
Universidad de Michigan, describe una mezcla de posibilidades en un modelo que

identifica cuatro 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 conjuntos de habilidades que deberan dominar los profesionales en
la nueva gestion de personas. La maestria en los negocios permite que los
profesionales de especialidad sean parte de un equipo de administracion clave. Deben
tener un conocimiento de trabajo de las actividades y procesos empresariales basicos
y una fuerte orientacién al cliente. Por otra parte, asegura que las practicas basicas de
recursos humanos se alinean unas con ofras y se enlazan a los objetivos
empresariales. Un enfoque sistematico a la entrega de servicios proporciona un
esfuerzo coordinado para resolver las necesidades de los empleados.

En jerarquia de importancia, son:
e Comprension y conocimiento del negocio.

e Estilo de liderazgo que enfatizan en la facilitacion y .entrenamiento.

3 ULRICH: Recursos Humanos, Editorial Granica 1997.

22



¢ Perspectiva estratégica y pensamiento conceptual.

¢ Amplio conocimiento de administracién de relaciones e industriales.
o Consultoria y asesoria.

¢ Administracion de cambio.

¢ Creacion de equipo y trabajo de equipo, y

Perspectiva global.

El dominio del cambio, significa saber como administrar el cambio. Para
servir como agentes de cambio, los ejecutivos de potencial humano efectivos se
basaran en buenas habilidades de influencia interpersonal, habilidades de solucion
problemas e innovacién y creatividad. Sin embargo, ninguno de estos dominios servira
si el profesional de potencial humano no posee la credibilidad personal. Mas alla de las
habilidades técnicas y empresariales, la credibilidad en la administracion, 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 dimensién de suministros refleja la tendencia no sélo 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 ejecutivos 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 organizacion. En particular,
el marco de referencia piramidal sugiere el uso de alianzas estratégicas como
vehiculos tanto para proporcionar nuevas competencias de recursos humanos y ser

catalizadores para hacer surgir el cambio y cultura organizacionales *

* GUVENC G. ALPANDER “Planeacién estratégico aplicada a los recursos humanos” Editorial. Norma, 1982.
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El enfoque estructural de la funcién de potencial humano lo encuadra como

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

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

compafiia. La sociedad estratégica requiere de practicas de administrativas de

potencial humano que afecten directamente las cuestiones empresariales relacionadas

con la gente e influyan sobre las decisiones de negocios: también involucra

normalmente el ser parte de un equipo de administracién de alto rango de compaiiia.

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

de sus empresas forman 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®

Alta calidad / productividad / satisfaccion del cliente.

Relacion de los recursos humanos con la estrategia de la organizacion.
Captar gente calificada.

Retener gente calificada.

Conformar una fuerza de trabajo flexible.

Estructurar una fuerte cultura organizacional.

Alcanzar indices de satisfaccion altos; y

Procesos de gestion de evaluacion de desemperio en escenarios competitivos.

Desarrollo y entrenamiento gerencial.

Tener un buen lugar de trabajo.

3. Objetivos de la funcion del area de personal

L ]

Productividad / Calidad / Servicio al cliente.
Fuerte cultura organizacional.

Enlace de los recursos humanos con la empresa.
Satisfaccion de los empleados.

Atraccion de personal capacitado.

Retencioén y permanencia

2 DOLAN, Simén “La Gestién de Recursos Humanos” Edit. McGraw-Hill, Espafia, 1999.

24



ESQUEMA DEL NUEVO MODELO DE LA FUNCION DE POTENCIAL HUMANO

ELEMENTOS ACTUALMENTE DEBE CAMBIAR A:
Naturaleza de los Responsable Estratégico
programas y funciones | Operacional Proactivo
de Recursos humanos. | Interno Social
Creacion de las El departamento de El departamento de recursos

estrategias y politicas recursos humanos tiene la | humanos y los gerentes de
de Recursos humanos. | responsabilidad total. linea comparten la
responsabilidad.

Organizacion de la Defensor de los Socio del negocio estructura
funcién de recursos empleados flexible
humanos. Estructura funcional Reporta a linea

reporta como staff.

Perfil de los Hacen carrera en Rotacion
profesionales de recursos humanos Diversas experiencias.
recursos humanos. Especialistas Generalista
Experiencia financiera Experto en finanzas
limitada.
Enfoque a lo actual Enfocado al futuro
Enfoque Manejo de un idioma. Varios idiomas

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

La gestion de personas es una de las areas empresariales que mas ha tenido
cambios y transformaciones en los recientes afos. La vision que se tiene hoy es
totalmente diversa de su tradicional configuracién, cuando recibia el nombre de
relaciones industriales o administracién de recursos humanos. La gestién de personas
ha sido la responsable por la excelencia de las organizaciones exitosas y por el aporte
de capital intelectual que simboliza, mas que todo, la importancia del factor humano en

plena era de la informacion.

Con la globalizacion de los negocios, el desarrollo tecnolégico, el fuerte impacto

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

& CHIAVENATO, Adalberto “Administracién de Recursos Humanos” 2da Edicién. Edicion McGraw-Hill, Santa Fe de
Bogota, Colombia, 1999
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constatacion en la mayoria de las organizaciones: la gran diferencia, la principal
ventaja competitiva de las empresas deviene de las personas que en ellas trabajan.
Son las personas que mantienen y conservan el statu quo y son ellas y solamente
ellas quienes generan y fortalecen la innovacion y el futuro que vendra a ser.

Son las personas que producen, venden, sirven al cliente, toman las
decisiones, lideran, motivan, comunican, supervisan y dirigen a los negocios de las
empresas. Y también dirigen a las oftras 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 vivifican y que les dan personalidad propia. E| modo por el cual las personas se
comportan, deciden, actian, trabajan, ejecutan, mejoran sus actividades, tratan a los
clientes y tocan los negocios de las empresas varia en enormes dimensiones, y esa
variacion depende, en gran parte, de las politicas y directrices de las organizaciones
sobre como lidiar con las personas en sus actividades. En muchas organizaciones, se
hablaba hasta hace poco tiempo de relaciones industriales como una vision
burocratica que viene desde los finales de la Revolucién Industrial y que logré su apice
en la década de 1950. En otras organizaciones, se hablaba de administracién de
recursos humanos, en una visibn mas dinamica que predominé hasta 1990. En
algunas otras organizaciones mas sofisticadas, se habla de administracion 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, la
tendencia que hoy se verifica es valida para mucho mas alla: se habla ahora en
administracion con las personas. Las personas como personas y no mas como
recursos empresariales. Las personas como socios y colaboradores y no mas como
empleados. Administrar con las personas significa tocar la organizacién 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 innovaciéon dentro de
las organizaciones. Mas que eso, un agente proactivo dorado de visién propia y, sobre
todo de inteligencia, la mayor, la mas avanzada y sofisticada habilidad humana. Es
dentro de esa nueva visién 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 estan ocurriendo en la administracién de recursos
humanos.

5. La moderna gestion de personas se basa en tres aspectos fundamentales’

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 gestion de los recursos organizacionales. Personas como personas y no
como meros recursos de la organizacion.

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 renovacioén y competitividad en un
mundo de cambios y retos. Las personas como fuente de impuiso propio que

dinamizan la organizacién y no como agentes pasivos, inertes y estéaticos.

3. Las personas corno socios de la organizacién capaces de conducir a la
excelencia y al éxito. Corno socios, las personas hacen inversiones en la organizaciérn
-como esfuerzo, dedicacion, responsabilidad, compromiso. riesgos, etc. en Ja
expectativa de obtener retornos de estas inversiones- como salarios, incentivos

financieros, desarrollo profesional, carrera, etc.

Administracion de recursos humanos (potencial humano) es el conjunto de
politicas y practicas necesarias para conducir los aspectos de la posicién gerencial
relacionados con las "personas" recursos humanos, incluyendo reclutamiento,
seleccién, entrenamiento, recompensas y evaluacion del desempefio. Recursos
humanos es la funcidbn administrativa dedicada a la adquisicion, entrenamiento,
evaluacion y remuneraciéon de los empleados. Todos los gerentes son, en un cierto
sentido, gerentes de personas, porque todos ellos estan involucrados en actividades
como reclutamiento, entrevistas, seleccion 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 “Administracién de Recursos Humanos” Pag. 321-329
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Potencial humano es la funcién en la organizacién que esta relacionada con la
provision, entrenamiento, desarrollo, motivacién y mantenimiento de los empleados.

Hay un principio basico que siempre se defiende en potencial humano y que
puede resumirse en una frase “gerenciar personas es una responsabilidad de linea y
una funcion de staff’ ;Qué significa esto? Muy simple y sencillo, quien debe gerenciar
las personas es el propio gerente o supervisor al cual ellas estan subordinadas. Este
tiene la responsabilidad de linea y directa por la conducciéon de sus subordinados. Por
esta razon aun persiste el principio de la unidad de comando o del mando Unico: cada
persona debe tener uno y solamente un gerente. La contrapartida de ese principio es
que cada gerente es el Unico y exclusivo jefe de sus subordinados. 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 orientacion del staff con relacién a
las politicas y procedimientos adoptados por la organizacion®

Gerenciar personas y competencias humanas representara en el siglo XXI una
cuestion estratégica para las empresas. Una actividad muy importante para quedar
limitada a solamente un 6rgano de la empresa, a especialistas que trabajan en la
esfera tactica u operacional en la empresa. No es ahora posible que solamente un
area de la empresa pueda centralizar y envolver en sus manos la administracién de las
competencias y talentos de todas las personas dentro de la organizacion. En épocas
pasadas, donde habia estabilidad, certeza y permanencia, en que pocas cosas
cambiaban y en que las personas ftrabajan rutinariamente, sin afadir nuevos
conocimientos y habilidades, el érgano de potencial humano funcionaba como el tnico
responsable por la administracion de todos los recursos humanos de la empresa,
actuando como un feudo cerrado y hermético, 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 basicos de la empresa moderna, este antiguo
sistema centralizador, hermético y cerrado se esta abriendo. Sélo que su rol se esta
tornando diferente e innovador.

8 Ob. Cit. CHIAVENATO, Adalberto “Administracion de Recursos Humanos" Pég. 122-137
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6. El comportamiento de las organizaciones, la ética y gestién de personas

¢Por qué aparece ahora con mas brios esta exigencia? ;Acaso no estuvo siempre
presente la cuestion 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 libros y
articulos en revistas 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 tratamiento y replanteo que pretendemos hacer de
estos temas. Hay dos grandes corrientes que enfocan este tema; por un lado el criterio
clasico, si se puede llamar asi sustentado a partir del pensamiento del economista
Milton Friedman, quien afirmaba que la principal responsabilidad social de una
empresa es obtener ganancias, ya que si no fuera asi, tampoco podria hacer
concesiones en lo social. jQué significa eso de que los negocios tienen
responsabilidades sociales!, se pregunta Friedman. Segun él, los administradores
tienen que ser responsables principaimente ante sus empleadores, quienes son los
duefios del 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 defienden el pensamiento ético para las
empresas y los individuos que trabajan en ellas. Hay compromisos morales para la
accion individual como para la conjuncién colectiva, cuyos efectos se sintetizan en una
imagen institucional frente a la sociedad. Hoy aparece un nuevo paradigma "djjimos al
comienzo" que se nutre de una mas moderna concepcion de la empresa y del propio
capitalismo. Las necesidades sociales y la dificultosa tarea de satisfacerlas por parte
de la accién estatal, sea ésta referida a la pobreza, a la desocupacion, a la salud o a
otras iniquidades del comportamiento humano que es preciso controlar y evitar: como
es la corrupcién, discriminacién, soborno, contaminacion, etc. Por ello, la gente ahora
pretende que las empresas no sélo 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 responsables’

E! concepto 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

? MIRELLA DUCCESCHI, C. “Técnicas Modemas de Direccién de Personal” Ibérico Europea Contabilidad S.A. 2da.
Edic. Espaiia, 1996. Pag. 236-244.
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compromiso en grandes campos: salud, justicia y educacién. Una organizacién
lucrativa por su poder econémico, no puede marginarse. Igualmente, esta involucrada
en la satisfaccion de necesidades de la sociedad en la que se inserta, ya que aln en
los casos en que la iniciativa individual y colectiva pueda abordarlas, no tiene el poder

econdmico, politico y factico como el de una empresa para resolverlas'®

MATRIZ DE LA RESPONSABILIDAD"

CONDUCTA DE LA EMPRESA
CONCIENCIA NO TIENE
CONCIENCIA
i ESPERADA OBLIGACION OBLIGACION
= MORAL LEGAL
&)
Q
<
=
SENSIBILIDAD 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 "obligacién moral” o bajo la “obligacién
legal” (quedando afuera ésta, de nuestras consideraciones éticas). Cuando la empresa
no es consciente de su conducta y actda con natural predisposicion, sin una previsién
de sus efectos sobre la gente, surgiran las regulaciones y a partir de éstas deberan
juzgarse sus conductas como précticas legales o no. Cuando se tiene conciencia de lo
que el publico espera, la empresa tiene obligacion moral de satisfacer esa expectativa.

19 Ob. Cit. MIRELLA DUCCESCHI, C. “Técnicas Modemas de Direccién de Personal” Pag. 245
11 Ob. Cit. MIRELLA DUCCESCHI, C. “Técnicas Modemas de Direccién de Personal” Pag. 124-133.
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No habra criticas, y probablemente tampoco felicitaciones. La primera vez que el
accionar ético es percibido, es probable que los receptores lo destaquen, pero luego
sera un derecho adquirido.

MATRIZ DE EFECTOS"?

ORIGEN DE LAS ACCIONES

ENDOGENO EXOGENO
2]
O
‘E’ INTERNO | EMPLEADOS PROD(l;CTOS
3 SERVICIOS
@]
-
w
(]
0 ACCION
2 EXTERNO | SOCIEDAD wrliohy
=
<

Pero la actuacion de las empresas no soélo se manifiesta en la actividad
comercial o en la presentacion 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 ambito interno como externo. Por
ejemplo, la politica de Recursos Humanos y los efectos de la polucién industrial sobre
el medio ambiente, respectivamente, o, acciones originadas afuera con efectos en el
ambito 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 gestiéon de desempefio’

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

de la escuela de relaciones humanas, ocurri6 una reversion del enfoque, y la

12 Ob. Cit. MIRELLA DUCCESCHI, C. “Técnicas Modemas de Direccién de Personal” Pag. 76-84
7 DOLAN, Simon “La Gestién de Recursos Humanos" Editorial McGraw-Hill, Espafia, 1999. Pag. 122-129.
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preocupacion principal de los administradores pasé a ser el hombre. Los mismos

aspectos sefialados antes con relacién a la maquina pasaron a ser relacionados con el

hombre.

Surgieron algunos interrogantes:

e ¢ Como reconocer y medir las potencialidades del hombre?

¢ ¢ Como llevado a aplicar totalmente ese potencial?

e ;Qué lleva al hombre a ser mas eficiente y mas productivo?

7. Factores que afectan

recompensa'*

Valor de las

recompensas

Capacidades del
Individuo

Esfuerzo
Individual

Probabilidades
de que las
recompensas
dependan

relaciones entre esfuerzo, desempefio y

Desempefio
del cargo

Percepcion
acerca del
rol
desempefiado

¥ Ob. Cit. DOLAN, Simén “La Gestién de Recursos Humanos” Pag. 76
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Como puede observarse, la evaluacion del desempefio es una sistematica apreciacion
del desempefio del potencial de desarrollo del individuo en el cargo. Toda evaluacion
es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades de alguna
persona. La evaluacién de los individuos que desempefian papeles dentro de una
organizacion puede hacerse mediante varios enfoques, que reciben denominaciones
como evaluacion del desempefio, evaluacion del mérito, evaluacion de los empleados,
informes de progreso, evaluacién de eficiencia funcional, etc. Algunos de estos
conceptos son intercambiables. En resumen, una evaluacion del desempefio es un
concepto dinamico, ya que los empleados son siempre evaluados con cierta
continuidad, sea formal o informaimente, en las organizaciones. Ademé&s, una
evaluacion del desempefio constituye una técnica de direccién imprescindible en la
actividad administrativa. Es un medio a través del cual es posible localizar problemas
de supervision de personal de integracion del empleado a la organizacion o al cargo
que ocupa en la actualidad, de desacuerdos, de desaprovechamiento de empleados
con potencial mas que el requerido por el cargo, de motivacion, etc. Segun los tipos de
problemas identificados. la evaluacién del desemperio puede ayudar a determinar la
falta de desarrollo de una politica de recursos humanos adecuada a las necesidades
de la organizacion.

La evaluacion del desempefio es un asunto que ha despertado numerosas
manifestaciones favorables y otras sumamente adversas. Hasta ahora se ha hecho
poco para lograr una verificacion real y cientifica de sus efectos. La evaluacién del
desemperio no es por si misma un fin, sino un instrumento, un medio, una herramienta
para mejorar los resultados de los recursos humanos de la empresa. Para alcanzar
este objetivo basico -mejorar los resultados de los recursos humanos de la empresa-,
la evaluacion del desempefio intenta alcanzar diversos objetivos intermedios. Estos
son:

Adecuacién del individuo al cargo.

Entrenamiento.

Promociones.

Incentivo salarial por buen desempefio.

Mejoramiento de las relaciones humanas entre superior y subordinados
Autoperfeccionamiento del empleado.

Informaciones basicas para la investigacién de recursos humanos.

O N oo B oW NN

Estimacion 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 desempefio de la empresa.
12. Retroalimentacion (feedback) de informacién al propio individuo evaluado.
13. Otras decisiones de personal, como transferencias, licencias, etc.

En resumen, los objetivos fundamentales de la evaluacién del desempefio pueden

presentarse de tres maneras:

1. Permitir condiciones de medicion del potencial humano en el sentido de
determinar su plena aplicacion.

2. Permitir el tratamiento de los recursos humanos como recurso basico de la
empresa y cuya productividad puede desarrollarse indefinidamente dependiendo
de la forma de administracion.

3. Dar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva participacién a todos
los miembros de la organizacién, teniendo en cuenta de una parte los objetivos
empresariales y de otra los objetivos individuales.

Finalmente, cuando un programa de evaluacién del desempefio es bien planeado,
coordinado y desarrollado, normalmente proporciona beneficios a corto, a mediano y a
largo plazo. Por lo general, los principales beneficiarios son el individuo, el jefe, la
empresa y la comunidad.

8. Beneficios para el jefe, el jefe tiene condiciones para'®

o Evaluar mejor desemperio y el comportamiento de los subordinados con base en
las variables y los factores de evaluacion v sobre todo contando con un sistema de
medicién capaz de neutralizar la subjetividad.

e Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el patrén de
comportamiento de sus subordinados.

¢ Comunicarse con sus subordinados para hacer que comprendan la mecanica de
evaluacion del desempefio como sistema objetivo, y mediante ese sistema de la
manera como esta desarrollandose su desempefio.

'* Ob. Cit. DOLAN, Simon “La Gestién de Recursos Humanos” Pag. 127-135
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De esta manera las personas saben que no basta hacer un buen desempefio de

trabajo para tener un calificativo A o sobresaliente, es necesario también hacer este

trabajo dentro de los valores que la empresa esta promoviendo.

Métodos y técnicas de evaluacién del desempeiio

TECNICAS Y
EJEMPLOS

VENTAJAS

LIMITACIONES

Medidas objetivas
¢ Ausentismo
¢ Productividad

Simple, precisa, objetiva
Simple, precisa, objetiva

No refleja diferentes tipos de
ausencias (medicas,
injustificadas)

No refleja diferencias
individuales en la cantidad y
calidad del trabajo.

Tiene dificultad para medir al
nivel gerencial.

En el nivel no gerencial no
considera las condiciones de
trabajo, no compara maquinas
usadas, etc.

Medidas

subjetivas

e Escalas
graficas

e Listade
verificacion.

o Escalas de
eleccién
forzada

o Escalade
incidentes
criticos

e Meétodo de
clasificacién

¢ Meétodo de
distribucién
obligada

Clara, facil de discutir
multidimensional.
Como las escalas
gréficas, puede cubrir
mayor amplitud.

Mas dificil de
distorsionar,
multidimensional.
Mayor acuerdo entre
evaluadores, no fuerza
diferencias, piensen
acerca de los
comportamientos
especificos por evaluar.
Conceptualmente
simple.

Ayuda eliminar
enfrentamientos y
vuelve al evaluador
atento a influenciar e
inclinaciones.

Sujeta a distorsiones como
tendencia central afecto de halo
falsedad.

Como las escalas graficas,
consume mucho tiempo.

Dificil de construir, antagoniza al
evaluador, abligandolo a elegir
entre alternativas
inconvenientes y puede forzar
diferencias donde ellas son
insignificantes.

El evaluado tiene cierta
dificultad para el registro, tarda
cierto tiempo para construir las
escalas.

Las fuerzas pero no las indica
entre las clases; alguien debe
recibir la dltima clasificacion.
Cuando se aplica a un grupo
grande, puede no representar la
situacion real; fuerza
diferencias.

Simulaciones
¢ Ejercicios
situacionales.

Considera el control
durante los periodos de
evaluacion.

La situacion es limitada y rara
vez responde al mundo real;
puede obtener desempefio
mejor que el normal.
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9. La funcién de personal y la evaluacién de desempefio

Dos temas aparentemente separado, pero vinculados a la productividad y
mejoramiento de una organizacion competitiva, lo constituyen la evaluacion de la
funcion de desemperio de los recursos humanos.

¢ Medicion de desempefio

Las compafiias tienen una distribucion bastante pareja en términos de dénde
estan. Cerca de la mitad de las empresas encuestadas en un estudio realizado entre
las mas importantes empresas de los Estados Unidos siguen comprometidos ya sea
en la planeacion o disefio de una estrategia de cambio; la otra mitad esta haciendo
una prueba piloto y un levantamiento y analisis y ajustes posteriores al cambio.

El medir el progreso y el impacto en los resultados empresariales, sin embargo, es
dificil. Al nivel més basico. El progreso ocurre cuando se hacen las preguntas
correctas y se exponen los aspectos esenciales dentro de la organizacion. El progreso
se puede medir por el valor que se agrega al negocio por las mejoras de relaciones
industriales y administracién del recurso humano. El valor agregado puede tomar la

forma de satisfaccion del cliente, compromiso del empleado o resultados financieros.

¢ Medidas internas y externas

Los ejecutivos de relaciones industriales escriben tanto las medidas internas como
las externas para evaluar el desempefio de relaciones industriales. Hay diferentes
métodos identificados por ellos y el grado al que intentan usarlos. Las mediciones
clave que se usan por las compaiiias competitivas reflejan medidas especificas a la
participacion: clientes, empleados, la comunidad y el gobierno. Interinamente, el
desempefio de 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 contabilidad tradicional sélo le dicen dénde ha estado una organizacién,
las medidas no financieras le dicen hacia donde se dirige. Se desarrollaron cinco
preguntas de diagnéstico que se pueden usar como una herramienta de evaluacion
para determinar la efectividad relativa y el valor de los servicios de relaciones
industriales de recursos humanos de los resultados de las encuestas y entrevistas”

36



¢Coémo contribuyen nuestros productos y servicios de relaciones industriales a la
ventaja competitiva que proporciona nuestra gente?

¢ Coémo alentamos la innovacién y la creatividad de nuestros empleados dentro de las

relaciones industriales?

¢Coémo servimos como agentes de cambio de tal manera que se ayude a nuestros
empleados a administrar el cambio?

¢Cual es nuestra contribucion a la sociedad empresarial con los gerentes de alto

rango, gerentes de linea y vendedores y proveedores externos?

¢ Como afecta relaciones industriales a la calidad de trabajo y de vida de nuestros
empleados?

Existe una gran variedad de medidas de desempefio entre ellos se pueden
mencionar a las medidas claves de desempefio, las mismas que aparecen en la

siguiente relacion:

e C(Calidad de resultado.

o Satisfaccién/retencion del cliente.

¢ Rotacion del embleado capacitacion del empleado.
¢ Inversiones en investigacion y desarrollo.

* Productividad de investigacion y ventas.

e Desarrollo de utilidades.

e Desarrollo de productos nuevos.

* Crecimiento de mercado.

¢ Competitividad ambiental.

e Otras medidas especificas a cada compaiiia.

Concluye que las compaiiias de alto desempefio tienen un mas alto desempefio
corporativo. En el estudio, los lugares de trabajo de alto desempefio se caracterizan
por aguellas actividades de relaciones industriales y practicas como la capacitacion, la
compensacion y beneficios, 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 compariias estadounidenses,
del Reino Unido y australianas que estan desarrollando medidas de desempefio clave
que incorporan tanto medidas financieras como no financieras. Los hallazgos
principales del grupo de estudio revelan que:

e Se usan nuevas medidas de desempefio como herramientas de administracién

para mejorar el éxito.

 El mejorar los indicadores clave de desempefio pueden aumentar tanto los
resultados intermedios como los finales.

¢ Las compafiias estan midiendo los "infangibles" tales como el capital intelectual, la
satisfaccion del cliente y las practicas laborales.

e Las medidas no financieras aumentan el lugar de reemplazar las medidas.

A continuacion se presenta un cuadro que explica un cambio de paradigma de los
RRHH, en orden de importancia.

DE PARA
¢ Orientacién funcional e Orientacion empresarial
+ Enfoque interno ¢ Enfoque de cliente
¢ Reactivo e Proactivo
o Creador de reglas e Consultor
¢ Impulsado a la actividad * |Impulsado al valor
¢ Enfoque en actividad * Enfoque en la efectividad
¢ Perspectiva estrecha o Perspectiva amplia
» Enfoque tradicionales * Pensando “fuera de la caja”
e Desconfianza mutua e Sociedad
¢ Toma de decisiones centralizada | ¢ Toma de decisiones descentralizada
¢ Una sola toalla para todos e Programas hechos a la medida
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10. Administracién de salarios'®

En algunas firmas, 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 Unicamente por los incentivos econoémicos. Hay otros objetivos y
satisfacciones de trabajo que son igualmente importantes, 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 ofras firmas del mercado de trabajo o en la industria; (2) las
condiciones o situaciones financieras de la firma; (3) el costo de vida; (4) los
reglamentos oficiales tales como las leyes sobre el salario minimo, o 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 o en la industria, pueden constituir el factor mas importante para
determinar el tope del nivel general de salarios de una firma. El arreglo negociado con
alguna firma clave o industria clave tiende a fijar el patrén a seguir por otras firmas.
Algunas cuantas firmas adoptan la politica de pagar mejor que el promedio en la
industria, a fin de atraer trabajadores de calidad superior, a esas firmas se les

considera como "lideres en salarios".

La condicion financiera de la firma o 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 firmas
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 administracion de salarios. Si los sueldos y salarios en efectivo fallan en llevar el

i SEGURA RODRIGUEZ, Santiago “Disefic y Administracion del Sistema Salarial” Editorial Técnico Cientifica S.A.
Tomo | Lima-Peru, 1996. Pag. 134-149.
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paso con el aumento del costo de vida, los empleados tienen causa para mostrar
descontento por la creciente dificultad en nivelar sus gastos. Considerando esto las
empresas deben adoptar politicas "escaladoras” que vayan de acuerdo a los aumento
del IPC.

Finalmente, las reglamentaciones oficiales de salarios, mediante leyes sobre el
salario minimo ponen un limite inferior absoluto en el nivel de los sueldos y salarios

que pueden pagarse por cualquier firma sujeta a estas leyes.

Se puede observar de igual manera, la relacion 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 ausentismo, aumente la 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 laborante dentro de la misma
planta. ;Cémo puede evitarse lo anterior? Mediante la valuacién del trabajo o 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 evaluacion
de trabajo, bien desarrollado, tiene ventajas manifiestas para lograr 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 firma el nivel general de salarios. Finalmente, y
muy importante cuando existe un cierto nimero de trabajos peculiares a la firma, la
evaluacion 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 salarios"

Es conveniente examinar la relacion entre productividad y costos laborales.
Estos, a lo largo del tiempo reflejan cambios 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 “Disefio y Administracién del Sistema Salarial” Tomo |. Pag. 88-113
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cuando el crecimiento de la productividad se acelera (1979 - 1991) el crecimiento de

los costos laborales se atenua. {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

rapidamente los costos laborales unitarios.

PORCENTAJE DE CAMBIO. Promedio anual

PERIODO PRODUCTIVIDAD COSTOS | REMUNERACION
LABORALES
LLLL LU LD T S AL | L
74-78 0.48 3.86 4.37
78 - 87 273 -0.27 2.45
87 - 91 6.23 -3.96 2.03

Fuente: Encuesta anual. SNI 2006.

El crecimiento de la productividad tiene efecto positivo sobre los costos de
produccion, en la medida que estos disminuyen, sin embargo, los trabajadores de la
industria colombiana, no han mantenido participacion en esa ganancia de la
productividad laboral durante los afios recientes, 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
econdmico, 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 los conceptos basicos
de la problemética de salarios, con este trabajo, nos hemos empapado del tema y

tenemos buenas bases para ponerlas en practica en un futuro.
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11. La motivacién'

Qué podemos comentar de la historia? Lo importante no es sé6lo responder a una
actividad, sino la implicaciéon con la que se pueda llevar a cabo. He aqui donde entra
en juego la motivacion, ya que la incorporacion y la posterior retencioén de las personas
en las organizaciones dependera de muchos “intangibles” que van mas alla de lo que

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

Etimolégicamente, el término motivacién procede del vocablo latino motus y tenia
que ver con aquello que movilizaba al sujeto para ejecutar una actividad. En el
lenguaje popular, una persona estda motivada cuando emprende algo con ilusion,
superando el esfuerzo que deba realizar para obtenerlo. Asi, podemos definir la
motivaciéon como el proceso psicolégico por el cual alguien se plantea un objetivo,
emplea los medios adecuados y mantiene la conducta con el fin de conseguir dicha
meta (Trechera, 2000).

Tradicionalmente, esa disposicion se suele asociar a factores internos, frente a
todo aquello que ‘tira” o empuja al sujeto desde fuera. Asi, se distingue entre:

» Motivo. Variable que desde el interior del organismo nos impulsa a la accion.
» Incentivo. Factor externo que provoca la realizacién de un comportamiento.

Ambos conceptos presuponen planteamientos diferentes en la explicacién de la
motivacién. Podemos destacar tres enfoques:

1. Modelo de satisfaccion de necesidades. Se insistird en los elementos internos
como los motores de la accion: los instintos, los impulsos o las necesidades.

2. Modelo del incentivo. Se centrara en las variables externas: los incentivos o las

recompensas.

3. Modelos Cognitivos. Se pondra el énfasis en el proceso cognitivo que realiza el
individuo para tomar la decision: la comparacion, las expectativas o los objetivos.

% IBARRA, Agustin. Formacién de recursos humanos y desempefio laboral. Editorial Addison-Wesley Iberoamericana,
México, 2000. Pag. 88-115
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11.1. Modelos explicativos
Modelo basado en la satisfaccion de necesidades™®

Diversos autores han intentado realizar una tipologia de cudles serian las
necesidades que posibilitarian la movilizacién de una persona. Describimos algunas

propuestas:

a) A. Maslow. Las necesidades bésicas se ordenarian segin una jerarquia. De tal
manera que unas serian mas prioritarias que otras, y sélo cuando estuvieran cubiertas
las inferiores se podria ir ascendiendo. Maslow (1954) destacaba las siguientes:

» Necesidades fisiol6gicas. Estan en la base de la piramide y son las que tienen mas
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 mas fuerza el hambre fisica antes que cualquier otra
necesidad.

» Necesidades de seguridad. En general, todos tenemos tendencia a la estabilidad, a
organizar y estructurar nuestro entorno. No es facil vivir permanentemente a “la

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

» Necesidades de amor, sociales. Una vez cubiertas las necesidades anteriores,
surgiran las de afecto, sentido de pertenencia, etc. Somos “animales sociales” y
necesitamos relacionarnos con los demas para poder desarrollarnos como personas.
Por ejemplo, cualquiera que participa en una organizacion, junto al cumplimiento de
una serie de objetivos, también pretendera relacionarse con otros que comparten esos
mismos ideales. El formar parte de una determinada organizacion sirve como

elemento de referencia y comparacién social.

» Necesidades de estima. Todas las personas tienen necesidad de una buena
valoracién de si mismos, de respeto o de autoestima, que implica también la estima de
otros. Solo se activara esta necesidad si lo mas basico esta relativamente cubierto.
Por ejemplo, ¢;por qué existe en el Primer Mundo una preocupacién, a veces
distorsionada, sobre la autoestima? Si millones de personas tienen como unico

1° Ob. Cit. IBARRA, Agustin. Formacién de recursos humanos y desempeiio laboral, P4g. 133-139
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objetivo conseguir algun alimento, ¢se plantearan problemas de autoimagen o

realizacién personal?

» Necesidades de autorrealizacion. 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 especifica que tomaran estas
necesidades diferira de un sujeto a ofro. Unos pueden realizarse plenamente siendo
un buen padre o madre, otros colaborando en proyectos solidarios o en su faceta
profesional.

b) F. Herzberg. (1966), a partir de una muestra de 1685 trabajadores de diversas
disciplinas y niveles directivos, llegd a la conclusion de que los factores que
contribuyen a la satisfaccion son distintos e independientes de las variables que
tienden a provocar insatisfaccion. De ahi que describiese dos tipos de factores

relacionados con la motivacion:

» Factores higiénicos o ergonémicos, que son aquellos que evitan el descontento. Es
decir, si no estan presentes provocan insatisfaccion, pero no son por si motivadores.
Estan relacionados con el entorno del puesto de trabajo: el salario, el estatus, la
seguridad, las condiciones laborales, el control, etc.

* Factores de crecimiento o motivadores, que son los que auténticamente motivan. Se
refieren al contenido del puesto de trabajo: el reconocimiento de la tarea, su
realizacion, la responsabilidad, la promocién, etc.

La aportacion de Herzberg es de gran utilidad en las organizaciones (lucrativas o
no), ya que incide sobre aquellas variables que estan relacionadas con ‘“los
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 trabajar con mas
ilusion con menos factores higiénicos - medios fisicos, instalaciones pobres, bajos
sueldos, etc.- si estan presentes los factores motivadores. De ahi que sea fundamental
activar componentes como el reconocimiento, la participacion, la comunicacion, 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 basicas y materiales que generalmente se satisfacen a

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

» Relacién. Necesidades sociales. Implican la interaccion con los demas: familia,
amigos, compainieros, jefe, subordinados.

« Crecimiento. Necesidad de desarrollo personal. Se satisfacen cuando el sujeto logra
cumplir objetivos que son importantes para su proyecto personal.

Alderfer cuestiona el modelo piramidal de Maslow. Para él existiria un
movimiento ascendente que denomina satisfaccion progresiva y otro que lleva a la
persona hacia atras y que lo expresa como frustracion 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
realizacion personal y autonomia en su vida -necesidad de crecimiento- "regresara” al
nivel inferior -necesidad de relacién-. A su vez, cuanto mas insatisfechas estén las
necesidades de relacién, mas se potenciaran las necesidades de existencia.

d) D. McClelland. Pretende describir cuales son las necesidades que auténticamente
movilizan a las personas en relacion con su superacién personal. Segin McClelland
(1961) se distinguen tres tipos de necesidades:

* Necesidad o motivacion de logro. Seria la tendencia a vencer obstaculos, realizar
nuevos retos y superar las tareas dificiles lo mejor y mas rapidamente posible. De esta
manera, lideres politicos, ejecutivos de empresas, deportistas, se caracterizarian por
una aita necesidad de logro.

* Necesidad de afiliacién o social. Se refiere a la necesidad de afecto e interaccién
con los demas.

* Necesidad de poder. Necesidad de controlar y ejercer influencia sobre 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 algin beneficio y
evitan o dejan de hacer aquellas conductas que conllevan un dafio. Para este enfoque
toda modificacion de conducta se realiza béasicamente a través de refuerzos,
recompensas 0 mediante la evitacién u omisién de aquello que sea desagradable
(Skinner, 1977). ;Cémo podemos realizar de manera efectiva ese proceso?

* Si queremos que se inicie 0 que se mantenga un comportamiento, sélo tenemos un
medio: el reforzamiento. Se suele distinguir:

« Reforzamiento positivo. La presencia de un estimulo reforzador ante la emision de
una conducta incrementa la probabilidad de repetir esa respuesta. Se le suele aplicar
también el término de condicionamiento de recompensa, ya que el sujeto es premiado
por la ejecucion de un determinado comportamiento. Por ejemplo, si ante la realizacion
de una actividad que ha supuesto un gran esfuerzo se recibe la felicitacién de los

compaiieros, nuestra labor se ve reforzada.

« Reforzamiento negativo. Como consecuencia de la realizacién de una conducta se
puede evitar o dejar que actiie 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 jovenes realicen cursos formativos con el
objetivo de escapar de la mendicidad o para evitar que caigan en la delincuencia.

* Si lo que se pretende es disminuir o eliminar un comportamiento, sélo podemos
emplear dos técnicas: la extincion y el castigo.

« Extincion. Se produce cuando no presentamos el estimulo reforzador que sustenta
esa conducta. Al no reforzar el comportamiento, se ira "debilitando” y disminuira la
probabilidad de que se repita. Por ejemplo, si alguien gasta bromas muy pesadas y no
le hacemos caso, es mas probable que no utilice esa estrategia.

% RODRIGUEZ VALENCIA, Joaquin “Administracién Modema de Personal” Ediciones Contables y Administrativas.
México, 1995. Pag. 68-75.
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* Castigo. Un estimulo desagradable para el sujeto posterior a la ejecucién de una
conducta que no se considera adecuada aumenta la probabilidad de que ésta no se
repita. Asi, si alguien se salta un seméforo en rojo, recibira 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 realizacién de aquello que le
reporta beneficios y no ejecute lo que le proporciona perjuicios. De ahi la importancia
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, estan en la base de muchos de esos “infangibles”
¢Agradecemos ese “plus” de esfuerzo personal? ;Reconocemos el buen trabajo
realizado? Desgraciadamente, la experiencia de muchos es mas bien la contraria, se
resaltan los fallos mas que los éxitos, con lo cual se castiga y penaliza. ;Es posible
motivar con el castigo? La respuesta es muy simple y clara: NO. La practica y las
investigaciones demuestran que el castigo lo que puede conseguir es eliminar una
conducta, pero dificiimente creara otros nuevos comportamientos. De ahi que sea
necesario el fomentar respuestas alternativas, reforzando el comportamiento deseable,
y evitar en la medida de lo posible los 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 beneficio con el de otros similares, el que
influye en la motivacion. Para establecer ese juicio, hay que tener en cuenta varios

elementos:

* Inputs. Las aportaciones o contribuciones que el sujeto aporta al trabajo: formacion,
capacidad, experiencia, habilidad, nivel de esfuerzo, tiempo de dedicacion, tareas

realizadas, etc.
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* Qutputs. Los resultados, las ventajas o beneficios que la persona obtiene del trabajo:
salario, prestigio, estatus, reconocimiento etc.

El planteamiento es importante, ya que, quizas, "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 motivacion es el resultado de la conjuncién de tres variables:

» Expectativas. ;Qué imagen construye el sujeto de si mismo? ;Se siente capaz?
. Tiene formacion? ¢ Esforzandose obtendra lo que pretende?

+ Instrumentalidad. ; Qué consecuencias tendra el rendimiento? Es decir, si consigue
un determinado resultado, ¢ servira para algo?

* Valencia. ;Qué valor aporta 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 ningun interés por dicha tarea, ;tendra motivacion
para llevarla a cabo?

Modelo de fijacién de metas u objetivos®

Una meta u objetivo es lo que alguien intenta alcanzar, el fin de una accion. ;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.
+ Aceptacion. 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.

2! Ob. Cit. RODRIGUEZ VALENCIA, Joaquin “Administracién Modema de Personal” Pag. 145-151
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* Especificidad. Cuanto mas concreto sea el objetivo, mas facil sera aglutinar los

esfuerzos de todos para alcanzarlo.

Segun Locke y Latham (1990), en el establecimiento de metas se ha de resaltar que el

objetivo:

« QOrienta la accién. Anima a realizar estrategias y planes de actuacion. Al centrar
nuestra atencién, seleccionamos qué actuaciones son importantes y obramos en
consecuencia. Asi, para conseguir una meta, tendremos que plantearnos las
alternativas mas id6neas.

« 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 mas persistente. El objetivo, mas que algo
imposible, se presenta como aquello que con el esfuerzo y la persistencia se puede

alcanzar.
¢Qué podemos hacer?

En la historia inicial veiamos que los tres trabajadores ejecutaban una misma
actividad, sin embargo cada uno la vivia de manera diferente. ;Qué ocurre? No sélo
es importante realizar algo, sino la actitud con la que lo llevemos 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 detras de muchas frustraciones y abandonos una

cierta desidia e indiferencia.
11.3. Tipos de motivacion

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 relaciéon con
el pensamiento racional y el modo en que ambas dimensiones interactian y

condicionan nuestros actos.

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

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

Podriamos decir que la motivacion es un impulso que nos permite mantener
una cierta continuidad en la acciéon que nos acerca a la consecucién de un objetivo y

que una vez logrado, saciara una necesidad.

La motivacion no es un concepto sencillo. Para los psicologos es dificil
describir el impulso que existe detras de un comportamiento. La motivacién de
cualquier organismo, incluso del mas sencillo, solo se comprende parcialmente;
implica necesidades, deseos, tensiones, incomodidades y expectativas. El
comportamiento subyacente es movimiento: un presionar o jalar hacia la accion. Esto
implica que existe algin desequilibrio o insatisfaccién dentro de la relacion existente
entre el individuo y su medio: identifica las metas y siente la necesidad de llevar a

cabo determinado comportamiento que los llevara hacia el logro de esas metas.

11.4. Clasificacién de las motivaciones? 161461

Muchos autores clasifican la motivacién de distintas formas, la motivacién puede
nacer de una necesidad que se genera de forma espontanea (motivacion interna) o
bien puede ser inducida de forma externa (motivacién externa). La primera, surge sin
motivo aparente, es la mas intensa y duradera. Por ejemplo, la primera vez que
observamos una actividad deportiva y quedamos tan impresionados que sentimos la
necesidad de integrarla en nuestras vidas. A partir de ese instante, todo gira alrededor
de dicha actividad y poniéndola en practica sentimos un placer que nos empuja a
realizarla, hasta que momentaneamente, queda satisfecha la necesidad de llevarla a
cabo. Si, ademas, obtenemos un resultado apetecible (éxito, reconocimiento, dinero,
etc.), ello reforzara, aun més, nuestra conducta de repetir dicha practica. Pensemos
que no todo el que lleva a cabo una actividad lo hace con el animo de destacar, ganar
o ser el mejor. Es mas, si el unico objetivo fuera ganar y la continuidad de la accion
dependiera del triunfo, posiblemente solo unos pocos seguirian practicando,

evidentemente, los ganadores.

2 DESSLER, Gary “Administracion de Personal” Prentice Hall México, 1994, Pag.43-55
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Existe otro tipo de motivacién interna que no surge de forma espontanea, sino,
mas bien, es inducida por nosotros mismos. Es aquella que nos autoimponemos por
algun motivo y que exige ser mantenida mediante el logro de resultados. Se trata de
una motivacion 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 ganaran el dinero que desean y
se plantean cursar otra carrera porque confian en alcanzar un elevado nivel de vida.
Su motivacion responde a una necesidad ajena a los estudios y que se basa en un
supuesto imprevisible, por depender del siempre cambiante mercado laboral. No
sienten la necesidad de aprender para colmar un deseo de conocimiento, sino que
DEBEN estudiar para terminar la carrera y poder ganar dinero. Cuando las largas
noches de estudio comienzan a hacerse insoportables, cuando llegan los primeros
suspensos, cuando llegan 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 le 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
recuperacion. Una vez completada dicha recuperacion, abandona el centro deportivo y
sigue con su rutina de vida habitual.

Otros Autores definen que la motivacion es positiva y negativa.

* Motivacion positiva. Es el deseo constante de superacion, guiado siempre por un
espiritu positivo. Mattos dice que esta motivacion puede ser intrinseca y extrinseca.

* Motivacion negativa. Es la obligacion que hace cumplir a la persona a través de
castigos, amenazas, etc. de la familia o de la sociedad.

Motivacion intrinseca (Ml)
Es intrinseca, cuando la persona fija su interés por el estudio o trabajo, demostrando
siempre superacion y personalidad en la consecucién de sus fines, sus aspiraciones y

sus metas.
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Definida por 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 constructos tales como la exploracién, la curiosidad, los objetivos
de aprendizaje, la intelectualidad intrinseca y, finalmente, la MI para aprender.

MI hacia la realizacion: En la medida en la cual los individuos se enfocan mas sobre el
proceso de logros que sobre resultados, puede pensarse que estan motivados al logro.
De este modo, realizar cosas puede definirse como el hecho de enrolarse en una
actividad, por el placer y la satisfacciéon experimentada cuando uno intenta realizar o

crear algo.

MI hacia experiencias estimulantes: Opera cuando alguien realiza una accién a fin de
experimentar sensaciones (ej. placer sensorial, experiencias estéticas, diversion y

excitacion).

Motivacion extrinseca (ME)
Es extrinseca cuando el alumno solo 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 motivacion extrinseca pertenece a una amplia variedad de
conductas las cuales son medios para llegar a un fin, y no el fin en si mismas. Hay tres
tipos de ME:

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

como premios y castigos.

Por ejemplo:
Un estudiante puede decir, “estudio la 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 internalizacion no es verdaderamente autodeterminada, puesto que
esta limitada a la internalizacion de pasadas contingencias externas. Por ejemplo:
“estudiaré para este examen porque el examen anterior lo reprobé por no estudiar”
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Identificaciéon. Es la medida en que la conducta es juzgada importante para el
individuo, especialmente lo que percibe como escogido por & mismo, entonces la
internalizacién de motivos extrinsecos se regula a través de identificacion.

Por ejemplo: “decidi estudiar anoche porque es algo importante para mi”

Recompensas extrinsecas generales e individualizadas, las recompensas
individualizadas resultan eficaces para atraer a los individuos a formar parte de la

organizacién y para mantenerlos en ella.

Son eficaces, 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
limitaciones estructurales, o de otro tipo, que impiden una adecuacion correcta de este

tipo de recompensas.

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

motivar los comportamientos innovadores de los individuos.

Recompensas de tipo econémico®

Su empleo eficaz requiere al menos los siguientes requisitos:

e Deben ser percibidas claramente como lo suficientemente amplias para justificar el
esfuerzo extra que requiere la tarea que hay de cumplirse para conseguirlo.

« 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.

e La promocién o el ascenso. Encuentra una serie de dificultades al no acomodarse
los criterios de promocién de los directivos de la organizacion a las conductas mas
eficaces para la organizacion sino atender mas bien, a criterios como el conformismo,

antiglledad, observancia de las normas, etc.

3 PETRICK. Joseph A. y FURR, Diana S. “Calidad Total en la Direccién de Recursos Humanos” Editorial Gestion
2000. EDIPE. Espafia, 1997.P4g. 79,80, 61y 83
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e El reconocimiento y la recompensa social. Han de estar estrechamente vinculados
al desempenio del 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 eficaces para mantener a los miembros dentro
de la organizacion; pero no lo son para conseguir una mayor productividad ya que
todos los miembros las reciben por igual y no son diferenciadoras.

El uso eficaz de estas recompensas requiere una aplicacion uniforme a todos
los miembros de la organizacion de acuerdo con los criterios con los que se han
establecido. Cualquier aplicacion de diferencia en funcién de otros criterios puede

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

El aspecto esencial de este sistema de recompensa es que tiene su propia légica

basada en la membresia y no en el rendimiento.

Recompensas intrinsecas y sus consecuencias®

Si suponemos que el desafio de un trabajo por su complejidad o dificultad tiene
poder motivador para que el sujeto desempeiie un 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 b, Cit. PETRICK, Joseph A. y FURR, Diana S. “Calidad Total en la Direccién de Recursos Humanos” Pag. 176-189
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como un procedimiento para ampliar la motivacion intrinseca, el enriquecimiento del
trabajo.

Tal enriquecimiento disminuye el absentismo laboral 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 satisfaccion 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 motivacion intrinseca, la pertenencia
al grupo primario de trabajo, especialmente porque ese grupo puede tener un efecto
considerable al proporcionar un sentido de complexiéon de la tarea y ofrecer la
posibilidad de desarrollar un sentimiento de responsabilidad de grupo o aspiracién de
logro para todo el grupo.

Otro tipo de clasificacion que se le da a la motivacién y que esta intimamente ligada a
las anteriores es la siguiente:

INDIVIDUALES PRIMARIAS, representadas por las NECESIDADES (hambre, sed,

suefio, etc.)

INDIVIDUALES COMPLEJAS, donde se unen formas vinculadas al aprendizaje
familiar, escolar y social. Se destacan aqui, como MOT/VOS basicos:

a) La ambicién

b) El nivel de aspiraciones
¢) Los habitos

d) Las actitudes

€) Los incentivos
SOCIALES, que son productos mas marcados de factores ambientales, de la

cultura y el medio. En ellas hay mayor complejidad, por la interaccién los diferentes

factores que concurren a formaria.
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Tenemos:

a) La sociabilidad

b) La sensacion de seguridad

c) La adquisicion

d) La escala de valores

e) La respetabilidad

f) Hacer el trabajo que nos gusta

Todos esos MOTIVOS constituyen elementos capaces de /IMPULSAR al
individuo hacia la accién. En el sentido de MOTIVOS o FUERZAS que impulsan al
logro de una meta u objetivo, tienen caracter psicolégico. ¢Cémo actian estos
MOTIVOS en la conducta humana?

Ambicion

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 definida, aspiramos humanamente a lograr sino
el primero, por lo menos, los primeros puestos. Tal aspiracién esta condicionada a
diversos factores, entre los cuales la preparacion previa, las aptitudes o habilidades

fisicas o psiquicas son importante,.

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 habitos

Gran parte de nuestra actividad diaria es habitual. Se calcula que mas del 80% de
lo que hacemos en el dia es habito, conducta aprendida, condicionada. Los
mecanismos habituales se transforman asi en una SEGUNDA NATURALEZA que
influye poderosamente en nosotros.
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Actitudes

“La actitud es un estado de espiritu". Supone una predisposicion para formar
OPINIONES, puntos de vista o visién de la vida.

La actitud vendria a ser un MARCO DE REFERENCIA que influye en los
puntos de vista y maneras de pensar del individuo sobre los distintos asuntos y que se
refleja en su conducta.

Una vez que alguien ha desarrollado una ACTITUD o un punto de vista con
relacion 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 modifique, 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 especificas de conducta como la amistad, el trabajo en equipo, etc. Que
ejercen en nosotros gran influencia.

La sensacion de seguridad

Desde el nacimiento hasta la muerte todo se organiza alrededor de nosotros
para hacernos sentir seguros. Este deseo se expresa en caracteristicas humanas de

vigencia social.

- el deseo de estar asegurado.
- la religién.
- el empleo estable.
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- el deseo de proteccidon (contra la competencia injusta, la resistencia a las in-
novaciones, a los cambios, etc.).

Esta necesidad de seguridad abarca lo fisico, lo material, lo espiritual, lo
emocional. En su logro, como mereces, como incentivo final.

La adquisicion

La cultura occidental defiende la adquisicién como esencial motivaciéon individual y
social. Es un poderoso incentivo en la vida ADQUIRIR cosas.: vivienda, trajes, etc.
Aparece intimamente vinculada la adquisicion a la sensacion de seguridad ya descrita.

La escala de valores

La vida social polifacética se orienta en diferentes reacciones o vias. Cada uno
de los individuos que el grupo escoge el “valor" que mas se corresponde sus.
inclinaciones, habitos y aptitudes lo econdmico, politico, lo estético, lo cientifico, etc.
Son valores reales. El sujeto los busca, los selecciona e integra vida alrededor de

ellos.

La orientacion del sujeto en la escala de valores le emite en un momento dado
una mayor identificacién con el grupo a que pertenece, de ahi que en su conocimiento
individual reproduzca sensiblemente la escala correspondiente.

La respetabilidad

Es un motivo MIXTO. Es un caso de valoracién por si traduce en la ropa que
seleccionamos, no sélo para ver el calor animal (necesidad homeotérmica), sentirnos
SEGURQOS, 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 casos, muy en nuestro tiempo, desempefiamos

tareas poco en cuya realizacién no nos sentimos satisfechos.
La naturaleza humana hace que la percepcion que podamos tener de todos

estos factores fluctie constantemente y se produzcan cambios frecuentes de

pensamientc o sentimientos.
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Segun sean éstos, nuestra conducta puede verse reforzada, asegurando el
éxito o por el contrario podemos perder interés durante el proceso y no lograr el
objetivo marcado.

Se puede definir a la motivacién como el impulso y el esfuerzo para satisfacer un
deseo o meta. En cambio, la satisfaccién esta referida al gusto que se experimenta
una vez cumplido el deseo.

Podemos decir entonces que la motivacion es anterior al resultado, puesto que
esta implica 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 parte de sus necesidades,
colaborando 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 personales
pasan a ser parte de las aspiraciones del grupo.

Es importante sefialar que el comportamiento individuat es un concepto de
suma importancia en la motivaciéon. Tiene como caracteristicas el trabajo en equipo y
la dependencia de sus integrantes. Para que pueda influir en un grupo, el gerente no

debe tratarlo como un conjunto de individuos separados, sino como un grupo en si.

12. Definiciones de términos

La definicion de los términos operacionales permitiran darle claridad a las
formulaciones utilizadas en el Informe de la investigacion realizada.

e Empleo u ocupacién.- Designacién de un lugar o desemperio donde se ubique y
desarrolle un recurso humano (profesional o técnico) cumpliendo un determinado
objetivo previamente determinado.

+ 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

relacion: Resultados sobre recursos.
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Administracion de recursos humanos.- El area de la administracién de recursos
humanos de una organizacién o empresa (por ejemplo determinar 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.

Fuerza de trabajo.- Todas las personas de 16 afios o mas, que tienen empleo que
buscan trabajo y personal de las Fuerzas armadas.

Especialistas en personal.- Una persona con entrenamiento especifico en una o
mas areas de la funcion de personal (por ejemplo, el gerente de produccién en una
planta manufacturera o el gerente en un banco).

Inventario de habilidades.- Una lista consolidada de informacion biogréfica y de
otra indole de todos los aspectos que elevan el desempefio téchico o profesional.

Planeaciéon de personal.- El proceso mediante el cual una organizacion 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 utiles econébmicamente.

Desempleo estructural.- Una situacion en ia cual las ubicaciones de los trabajos
o las habilidades requeridas, difieren de aquellas que poseen los trabajadores.

Evaluacién del rendimiento.- Proceso en que se comunica a una persona

cémo lleva a cabo el trabajo, también se establece un plan de mejoramiento.

Método de estandares de trabajo.- Método de evaluacién de rendimiento en el
cual se establece una produccion especifica, limites de tiempo o ambas cosas
para un trabajo, y luego se evallia el rendimiento del trabajador en comparacion
con esos estandares.

Rendimiento.- El grado en que se logran las tareas que constituyen el trabajo de

un sujeto.

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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e Planeacion de la carrera.- Proceso de analizar la situacion del individuo,
identificar sus objetivos en relacién a la carrera y crear los medios para realizar
estos objetivos.

» Mercado laboral.- Espacio geografico donde 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. Hipoétesis y operacionalizacion de variables

HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
¢ Hipotesis general
Motivaciones y programas de
Las acciones de incentivos
motivacion y los | Variable ¥" Reconocimiento individual
programas de incentivos | Independiente v Ascenso y promaciones.
influyen de  manera | Motivaciones y v Incentivos por productividad
positiva en los | programas de
desempefios laborales en | incentivos Desempeiios laborales
la nueva gestion del v Habilidades.
potencial humano en las v Nivel de conocimientos
instituciones financieras | Variable ¥v" Conducta y comportamientos
de Huamanga. Dependiente
Desempefios
laborales




HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

¢ Hipotesis especifica

1. El
puesta en practica de

establecimiento vy

estrategias de motivacion
en la  gestion de
desemperiio de los
empleados contribuye en
el trabajo eficiente y logro
de resultados en las
instituciones  financieras

en Huamanga

2. Los estimulos vy
programas de incentivo
laboral inciden

favorablemente en los
rendimientos laborales de
los empleados en las
instituciones  financieras

de Huamanga.

Variable
Independiente
Estrategias de
motivacion

Variable
Dependiente
Trabajo eficiente y
resultados

Variable
Independiente
Estimulos y
programas de
incentivo laboral

Variable
Dependiente
Rendimientos
laborales de los

empleados

Estrategias de motivacion

v Ambientes y equipamiento

v" Asignacién de recursos en
general.

v Clima organizacional

Trabajo eficiente y resultados '
v" Servicios con calidez
v" Oportunidad.

v" Imagen institucional

Estimulos y programas de
incentivo laboral

v" Recreacion y esparcimiento

v Bonos de participacion de
utilidades

v" Asignacién para capacitacion
y perfeccionamiento

Rendimientos laborales de los

empleados

v" Aumento en la produccién y
productividad

v" Logro de objetivos y
resultados
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2. Proceso de contraste de las hipétesis estadistico

Distribucién de frecuencias e histogramas por variables de la informaciéon

obtenida

¢ Cree usted que sus compafieros de trabajo, tienen suficientes habilidades para un

desempefio laboral eficiente?

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE P°§gf{,‘,‘3"5 CINARALG | ESTARBAR
Si 38 633 633 633 0.74
NO 22 36.7 36.7 100 0.64
TOTAL 60 100.0 100.0

El 63% de los trabajadores manifestaron que tienen suficientes habilidades,
conocimientos y destrezas y un 37% sostiene lo contrario; en muchos casos, es el
interés del propio trabajador por actualizarse, mas no asi de las instituciones
financieras. Sin embargo, es preciso conocer si accedieron a los programas de
capacitacion y si esos programas realmente contribuyen a mejorar habilidades para la
prestaciéon de servicios de calidad o simplemente es con fines de acreditar para sus

promociones.
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¢ Cémo percibe usted que se manifiesta el comportamiento laboral de sus compafieros
de trabajo?

PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO | ESTANDAR

BUENO 40 66.7 66.7 66.7 0.75
MALO 20 33.3 333 100.0 0.63
TOTAL 60 100.0 100.0

El 67% considera que existe un buen comportamiento laboral de los
trabajadores y un preocupante 33% dice haber un mal comportamiento. En el
entendido que la mejora de las conductas laborales esta asociada con acciones de
motivacion que tienen los trabajadores, sin embargo, existe una manifiesta
disconformidad de parte de los usuarios, es posible que se refieran al comportamiento
en las relaciones internas con sus comparieros de trabajo, sus jefes y/o subordinados
y mas no asi con el plblico usuario, que es la finalidad misma de la administracién en
las instituciones financieras de Huamanga.
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¢Considera usted que sus comparieros de trabajo tienen conocimientos actualizados,

podria afirmar que son de buen nivel para cumplir de manera eficiente y eficaz sus

funciones?
PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO | ESTANDAR
Sl 38 63.33 63.33 63.33 0.74
NO 22 36.67 36.67 100.00 0.64
TOTAL 60 100.00 100.00

Un considerable 63% manifiesta que tienen conocimientos actualizados, y el 36%
manifiesta lo contrario, los programas de capacitaciéon en las instituciones financieras
en Huamanga, son escasos y en la mayoria de los casos no tienen financiamiento sino
responden a intereses individuales y personales de los empleados, ademas, no son
compatibles con las necesidades de estas instituciones, esos conocimientos muy
generales que se adquieren en las capacitaciones, no se ponen en practica, no
contribuyen para cumplir de manera eficiente y eficaz sus funciones, evidenciandose
en el limitado o desconocimiento de algunas técnicas operativas y en casos de sus

funciones, esta afirmacién es como resultado de algunas entrevistas efectuadas.
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institucién donde trabaja actualmente?

¢Podria calificar usted que el esfuerzo, la dedicacién y la responsabilidad que asume

en el cumplimiento de sus funciones, tiene el reconocimiento individual de parte de la

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE i%ﬁ%n%ﬂ%dg ool
Si 39 65.00 65.00 65.00 0.74
NO 21 35.00 35.00 100.00 0.64
TOTAL ) 100.00 100.00

Un considerable 65% sostiene que el esfuerzo y la dedicacién tienen
reconocimiento individual y un 35% sostiene lo contrario, sin embargo, en los
resultados de algunas entrevistas sostienen que no son frecuentes y tampoco
significativas, consideran que dichos reconocimientos deberian ser retribuciones
economicas efectivas y no meramente simbdlicas, entonces los incentivos en sus
diferentes manifestaciones tienen singular incidencia en los rendimientos laborales.

GRAFICO Nro. 04
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¢Los ascensos y las promociones que se flevan a cabo en su centro de trabajo son
transparentes, confiables, todos tienen las mismas oportunidades y se benefician las

mayorias que realmente merecen y quedan conformes con los resultados?

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORGENTAJE | PORCENTAE ';%5%%’&15’5 %%ﬁ‘:{ﬁgﬂ‘
3i 18 30.00 30.00 30.00 062
NO 42 70.00 70.00 100.00 0.76
TOTAL 60 100.00 100.00

Sélo el 30% dice que existe transparencia e imparcialidad, sostienen que las
promociones son confiables y el 70% es categoérico en sostener lo contrario, entonces
todos los demas esfuerzos como capacitacion, algunas motivaciones reconocidas,
entre otras estrategias acertadas, no tienen sostenibilidad cuando las instituciones
financieras en Huamanga, muestran este hecho preocupante, la mayoria no esta
conforme con los resultados y oportunidades de ascenso, este hecho definitivamente
influye en los desempefios laborales.

GRAFICO Nro. 05

ASCENSOS Y PROMOCIONES

201

100 .
E H
2 80
4
w
S 60
o | OFRECUENCIA
[ |
> 401 | OPORCENTAJE |
-9
=]

'—
=
<
(]

Sl

NO TOTAL \

FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestion del Potencial Humano y su Evaluacion de desempefio
en las instituciones financieras de Huamanga. 2008
ELABORACION: Propia

68



¢Recibe usted y los demas empleados incentivos por productividad laboral, o sea por
los trabajos realizados fuera del horario establecido, por hacer cada vez més y mejor
su trabajo y brindar servicios de calidad a satisfaccién de los clientes?

PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO | ESTANDAR

Si 34 56.67 56.67 56.67 0.71
NO 26 43.33 43.33 100.00 0.67
TOTAL 60 100.00 100.00

Un considerable 56% de los encuestados considera que recibe incentivos por
productividad laboral 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; luego en las entrevistas efectuadas a algunos ejecutivos, se evidencia que
el personal de apoyo, auxiliares y de poco tiempo de servicios, es insignificante y en
algunos casos no perciben incentivos por productividad, los empleados de mayor
jerarquia y permanencia son quienes realmente se benefician, esta politica
definitivamente genera descontento en un sector considerable de las personas que
trabajan en las instituciones financieras de Huamanga.

GRAFICO Nro. 06
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¢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 laborales?

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PO e e | F O B oA,
Si 40 66.67 66.67 66.67 0.75
NO 20 33.33 33.33 100.00 063
TOTAL 60 100.00 100.00

Un considerable 66% de los trabajadores sostiene que tienen area de trabajo

apropiado y acondicionado que motiva hacia rendimientos laborales esperados y un

33% expresa que no tienen; efectuado una observacion en las sedes de atencién al

cliente y usuarios, efectivamente, las areas de acceso y concurrencia masiva y

atencion directa presenta y muestra buena impresion 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, gestion gerencial y administrativa, estan muy

limitados, son areas en descuido que disminuye los rendimientos del personal.
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¢SEn tu érea de trabajo y de los deméas empleados facilitan a tiempo y en cantidades
necesarias diversos recursos como medijos de comunicacion, insumos, material de

escritorio y demas tecnologias a satisfaccién de los trabajadores?

PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION

DESCRIPCION | FRECUENCIA [ PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO | ESTANDAR

SATISFECHO 15 25.00 25.00 25.00 0.60

REGULAR 15 25.00 25.00 50.00 0.60

INSATISFECHO 30 50.00 50.00 100.00 0.69
TOTAL 60 100.00 100.00

En los resultados a la pregunta sobre el suministro de insumos y diversos,
asignacion de recursos, medios de comunicacion y demas tecnologias el 25%
manifiesta satisfaccioén, conformidad y también el otro 25% considera de regular dichos
aprovisionamientos, pero el 50% sostiene insatisfaccion, inconformidad, quiere decir,
que los abastecimientos son restringidos, muy controlados, escasos y no se realizan a
tiempo, los cuales en definitiva, condicionan los niveles de desempefio laboral.

GRAFICO Nro. 08
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¢Con sus colegas de trabajo, con los jefes, directivos y los clientes mantienen armonia
laboral, se evitan problemas, conflictos, se propicia la coordinacién y comunicacién, el
didlogo, se medita y se piensa antes de decidir a fin de mejorar los desemperios en el

trabajo?

PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO | ESTANDAR

Sl 40 66.67 66.67 66.67 0.75
NO 20 33.33 33.33 100.00 0.63
TOTAL 60 100.00 100.00

Ei 66% de los encuestados sostiene que existen un clima organizacional
favorable, que existe coordinacién, comunicaciéon fluida y que ante todo prima el
dialogo y el 33% afirma lo contrario, consecuentemente, se explica que se obstaculiza
el mejoramiento de los desempefios laborales. La percepcién del cliente es aceptable,
en la mayoria de las instituciones financieras de Huamanga, hay receptividad; la
preocupacion esta hacia dentro, en el Back Office, entrevistas realizadas a personal
que labora en las Areas Logistica, Personal, Contabilidad, Gerencia y demas
operaciones muestran tension, carga emotiva y rigidez en sus desempefios, que en

definitiva estan asociadas al rendimiento en sus desemperios laborales.

GRAFICO Nro. 09
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¢Considera usted que la prestacion de los servicios es buena, percibe el buen trato, la

amabilidad y se practica los valores que contribuyen a la eficiencia y los resultados

esperados?
PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | "=\t n o™ | c iMULADO | ESTANDAR
BUENO 40 66.67 66.67 66.67 0.75
MALO 20 33.33 33.33 100.00 0.63
TOTAL 60 100.00 100.00

El 66% de los encuestados manifiesta que existe buen trato, que se practican
los valores institucionales y por el contrario el 34% sostiene que no es asi; entonces,
se realizd 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% afirma recibir un buen trato, que
efectivamente existe amabilidad y el 44% manifiesta que los empleados no tienen
paciencia y no informan de manera adecuada. Es necesario mejorar continuamente, la
preocupacién debe ser brindar servicios de calidad, fidelizacion al cliente; en la nueva
gestion de personas, el incentivo y demas formas de motivacion constituyen medios
para alcanzarlos.

GRAFICO Nro. 10
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incentivos que se oforgan es:

En su institucién los trabajadores consideran que la motivacion, los estimulos y los

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE ';%5%%’;‘_1‘;’5 o
BUENA 2 3.33 3.33 333 0.51
MALA 48 80.00 80.00 83.33 0.79
NINGUNO 10 16.67 16.67 100.00 057
TOTAL 60 100.00 100.00

Un elevado 80% de los trabajadores consideran que en sus instituciones, la
motivacion, los estimulos asi como los incentivos que se otorgan no son de los
mejores y a esto se agrega un 16% que sostiene indiferencia, entonces debe ser de
extrema preocupacion revertir esta realidad, un infimo 3% considera satisfactorio. En
consecuencia, estrategias motivacionales, estimulos, reconocimientos, condiciones
apropiadas asi como incentivos pueden mejorar una gestion moderna de personas en

las instituciones financieras de Huamanga.
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y otras formas de motivacién?

¢ Tiene usted conocimiento que en la institucién donde trabaja existen reglamentos,

manuales que orientan su trabajo y donde se especifican los estimulos, los incentivos

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE | PFORCENTAE | DESVIRCION
Si 34 56.67 56.67 56.67 0.71
NO 26 43.33 43.33 100.00 067
TOTAL 60 100.00 100.00

El 57% de los empleados considera que existe reglamentos, manuales que orientan el
trabajo y donde estan especificados los estimulos, incentivos y formas de motivacion 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, motivacion e
incentivos no se cumplen o se efectivizan en forma parcial, peor atin, estando
establecidos, no se ejecutan; entonces los trabajadores se ven afectados y muestran

indiferencia y disminuyen la produccién y productividad.
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¢La atencibn 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 propone la
institucién, mediante la prestacién de un buen servicio?

PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO | ESTANDAR

Sl 44 73.33 73.33 73.33 0.77
NO 16 26.67 26.67 100.00 0.61
TOTAL 60 100.00 100.00

Un 74%, porcentaje muy significante considera que la atencién a los clientes,
usuarios y publico en general es oportuna en las instituciones financieras de
Huamanga, en ese orden, alcanzan sus metas y el 27% afirma lo contrario, que la
atencién no es oportuna y que la prestacion de los servicios no es buena. Entonces,
hecho las indagaciones y recogida datos de los mismos clientes, confirman en su
mayoria que hay esfuerzo de los empleados por brindar servicios oportunos. Sin
embargo, también es importante resaltar la falta de efectividad, satisfaccion plena al
cliente, orientacion y solucién a sus requerimientos, asi como también disminuir a su
minima expresion la opinion contraria, pues influye considerablemente en los bajos

niveles de desemperio.
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productividad generaria mejores desempefios laborales?

¢ Cree usted que un aumento de su sueldo y otros incentivos como por ejemplo por

PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE |-t N o | | T ANDAR
Si 52 86.67 86.67 86.67 0.81
NO 8 13.33 13.33 100.00 0.55
TOTAL 60 100.00 100.00
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¢ Cree usted que la prestacién de servicios rdpidos, sin mayores exigencias,

orientando y ayudando a los clientes y usuarios estan contribuyendo a mejorar la

imagen de la institucién donde trabaja?

PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO | ESTANDAR
Sl 22 36.67 36.67 36.67 0.64
NO 38 63.33 63.33 100.00 0.74
TOTAL 60 100.00 100.00
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¢Participa usted y su familia en los diferentes programas de recreacién, deporte,

paseos campestres y en otras formas de esparcimiento que propicia su centro de

trabajo?
PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | "=\ 1" n 0™ | A cUMULADO | ESTANDAR
Si 35 58.33 58.33 58.33 0.72
NO 25 4167 41.67 100.00 0.66
TOTAL 60 100.00 100.00
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Al finalizar un periodo de trabajo, por ejemplo un mes, un trimestre, semestre o un
afio, recibe usted y los demas empleados algun Bono o incentivo por las utilidades que
se generan en ese periodo?

PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO | ESTANDAR

Sl 29 48.33 48.33 48.33 0.69
NO 31 51.67 51.67 100.00 0.70
TOTAL 60 100.00 100.00

Aproximadamente, un 52% manifiesta no recibir utilidades que se generan en
determinados periodos y un 48% afirma que si son beneficiados, hecho las entrevistas
a un conjunto de empleados y ejecutivos sostienen que los incentivos por
productividad estan orientados al grupo de ejecutivos con mayor permanencia en la
institucién financiera y quienes se han incorporado recientemente no tienen este
beneficio; entonces, en igual proporcion varia los desempefios, esta desigualdad
genera descontento y influye en los rendimientos de los empleados.

GRAFICO Nro. 17

OTORGAMIENTO DE BONOS E INCENTIVOS DIVERSOS

100;
w
< 80
& el LA L
g 60 OFRECUENCIA |
& PORCENTAJd
o 40'
<
=]
s 20
<
(4]

0 4

FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestién del Potencial Humano y su Evaluacién de
desempefio en las instituciones financieras de Huamanga. 2008
ELABORACION: Propia

80




¢En las diferentes actividades y programas de capacitacién que recibe ya sea

propiciada por su empleador o capacitacion recibida por iniciativa personal de los

trabajadores, los costos de los mismos son asumidos por la institucién donde trabaja?

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PO | PO | B oA
Si 25 4167 4167 4167 0.66
NO 35 58.33 58.33 100.00 0.72
TOTAL 60 100.00 100.00

Un significativo 58% de los encuestados manifiesta que las instituciones
financieras no asumen los costos de capacitacién y perfeccionamiento de los
empleados, son los mismos servidores que asumen la mejora de sus competencias,
también un considerable 41% afirma que es la institucion que asume la capacitacion.
No tienen programas, no hay una orientacion clara, precisa, no tienen politicas
definidas de mejoramiento de capacidades, habilidades y nivel de conocimientos para
aumentar los desemperios o al menos alcanzar los estandares exigidos.

GRAFICO Nro. 18
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FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestién del Potencial Humano y su Evaluacién de
desempefio en las instituciones financieras de Huamanga. 2008
ELABORACION: Propia
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¢ Percibe usted en su institucién que en los Gltimos periodos laborales haberse

atendido a los clientes y usuarios cada vez en mayor cantidad, haberse realizado més
actividades, haberse logrado mayores resultados, su trabajo y de los otros han sido de

mayor efectividad?

PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION
pEscripcion | T RECUENCIA TPORCENTAJE | " "y a1 1po | ACUMULADO | ESTANDAR
Si 40 66.67 66.67 66.67 0.75
NO 20 33.33 33.33 100.00 0.63

TOTAL 60 100.00 100.00

Un considerable 66% dice haberse atendido a mas clientes y usuarios, haberse
cumplido mas actividades y logrado mayores resultados debido a la efectividad de sus
esfuerzos y contrariamente 34% considera que no es asi, entonces es pertinente tener
en consideracion esta percepcién, en los resultados a las encuestas realizadas a
clientes y usuarios indistintamente, confirma 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 desempefios no son los

esperados.

GRAFICO Nro. 19

MEJORAMIENTO EN LA ATENCION A CLIENTES |
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FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestion del Potencial Humano y su Evaluacién de desempefio
en las instituciones financieras de Huamanga. 2008
ELABORACION: Propia
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¢Si podria hacer usted una evaluacién sobre el logro de los objetivos y las metas

propuestas el ultimo afio pasado o def pasado periodo de trabajo, considera haberse

alcanzado dichas metas y objetivos?

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORCENTAJE | FORCENTAE el e
Si 38 63.33 63.33 63.33 074
NO 22 36.67 36.67 100.00 064
TOTAL 60 100.00 100.00

El 63% de los trabajadores califica haberse logrado 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 propositos
en un determinado periodo, entonces cémo podrian afirmar el logro 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 luego evaluarlas. Es oportuno buscar el compromiso de
todos quienes conforman estas instituciones financieras de manera que orienten sus
esfuerzos a mejorar su trabajo en conjunto.

GRAFICO Nro. 20
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FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestién del Potencial Humano y su Evaluacién de desempefio
en las instituciones financieras de Huamanga. 2008
ELABORACION: Propia
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¢Considera usted que los empleados en su conjunto muestran mejoras continuas y

permanentes en su comportamiento, en su rendimiento laboral, en los servicios que se

brindan y percibe que cada vez se esfuerzan realmente por mejorar?

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PORSENTAJE | PORCENTAIE | DESVIACION
Si 40 66.67 66.67 66.67 0.75
NO 20 33.33 33.33 100.00 063
TOTAL 60 100.00 100.00

El 66% de los trabajadores percibe mejoras continuas en los rendimientos
laborales y consideran que muestran esfuerzos por superacién, sin embargo, un
considerable 33% dice que no es asi, este porcentaje de empleados tiene
inconformidad y sus desempefios no son los esperados, la gestidn de personas en las
instituciones financieras de Huamanga debe cambiar las formas tradicionales de
administrar personal, incorporando acciones de motivacién, estimulos, incentivos y
reconocimientos, es el elemento humano factor clave de éxito en la moderna

administracion del hombre y su trabajo.

GRAFICO Nro. 21
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FUENTE: Encuesta. Sobre la Nueva Gestion del Potencial Humano y su Evaluacién de
desempefio en las instituciones financieras de Huamanga. 2008
ELABORACION: Propia
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¢ Cree usted que es necesario que los frabajadores tengan conocimientos actualizados

que les sirvan para cumplir sus obligaciones de manera eficiente?

PORCENTAJE | PORCENTAJE | DESVIACION

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO | ESTANDAR

SI 44 73.33 73.33 73.33 0.77
NO 16 26.67 26.67 100.00 0.61
TOTAL 60 100.00 100.00

El 73% de los encuestados sostiene enfaticamente que es importante tener
conocimientos actualizados para un buen desempefio laboral, siendo esto asi, las
instituciones financieras materia de estudio, deben analizar estos resultados, entre
otros, asumiendo los 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, los desempefios podran mejorar; un
enfoque de la gestion moderna de personas, adicionalmente a lo expuesto, también
requiere una alta dosis de estimulos efectivos para alcanzar eficientes y efectivos

rendimientos.

GRAFICO Nro. 22
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desempefio en las instituciones financieras de Huamanga. 2008
ELABORACION: Propia
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3. Disefio y estrategias del trabajo operacional estadistico y andlisis de la

encuesta

Para contrastar la hipotesis que ‘las acciones de motivacién y programas de
incentivo influyen en los desempefios laborales en la nueva gestion de personas en las
instituciones financieras de Huamanga” se ha analizado si existe alguna correlacién
mediante la técnica estadistica del Analisis Log-Linear, contrastando la influencia
de los indicadores motivaciones y programas de incentivos; y de los desempefios
laborales, esto, operacionalmente implicdé buscar si existia algin efecto 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 multiple que resultaran en los
intermedios eran adecuadas, elegimos el modelo saturado, dado que, el modelo
Log-Linear contiene todos los componentes posibles que reflejan todas y cada una de
las posibles interacciones y efectos entre los indicadores que luego fueron eliminados
uno a uno si no aportaban diferencias significativas estadisticamente al modelo
planteado.

La operacionalizacién de /as motivaciones y programas de incentivo incluyé tres
indicadores: reconocimiento individual, observado mediante los items 04, ascenso y

promociones mediante el item 05 e incentivos por productividad mediante el item 06.
Y, la operacionalizacion de desempefio laboral incluyé también tres indicadores:
habilidades observado mediante el item 01, nivel de conocimientos mediante el item
03 y conducta y comportamientos mediante el item 02.
El proceso operativo se ejecutd mediante el software SPPS v.15.0 y los
resultados mas resaltantes los mostramos en los cuadros que presentamos mas

adelante.

Para el andlisis de influencia seguimos el proceso siguiente:
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A. Analisis de influencia entre el indicador reconocimiento individual y los
indicadores de desempeiios laborales.

Consideramos la combinacion de las variables:

P04: ;Podria calificar 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 institucion donde trabaja actualmente?

PO1: ;Cree usted que sus compafieros de trabajo, tienen suficientes habilidades para
un desempefio laboral eficiente?

P02: ;Cémo percibe usted que se manifiesta el comportamiento laboral de sus
companieros de trabajo?

P03: ;Considera usted que sus comparfieros de trabajo tienen conocimientos
actualizados, podria afirmar que son de buen nivel para cumplir de manera eficiente y

eficaz sus funciones?

Con alternativas de respuesta que se aprecian en el instrumento que usamos
para relevar la informacion y las respuestas dadas por los encuestados fueron
ingresadas al software SPSS vy luego se ejecutdé el procedimiento
Analyze/Loglinear/Model Selection... con las opciones Parameter estimates,
maximun iterates 50, Convergence Default y Delta .5, el mismo que brindd los
resultados mostrados en los cuadros 01al 05.

CUADRO N° 01 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P04 *P03*P02*P01
'Numero de iteraciones | i
‘Diferencia m&dna  ene|

observados y marginales .000

ajustados
Criterio de convergencia | 2 R
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En este Cuadro es preciso detallar que las variables que ingresan al andlisis 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

I NGm.
Raz6n de ' de
gl . Pearson [t
verosimilitudes |iteracio
K nes
Chi |
Chi Chi _ |
Sig. Sig. |cuadra| Sig.
cuadrado cuadrado
do
Efectos de orden K 1 15 56.587 .000 |86.133| .000 0
: LT T LY TUR LU SETCL TG O T REIL LY
superiores(a) -3 11 25.080 | 009 | 33712] 000 2
R DU T 1527|910 | 1.152| 949 3 |
4 1 956 | 328 | .719| 397 2
Efectos de orden 1 2 31.498 | 000 |52.422| .000 O
KO 16 2362|001 32560 000 | 0
I 3 4 |7 s70] 966 | 433] ‘980 o0 |
4 1 956| 328 | .719| 397 0O

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
Esta informacion es complementada con la brindada en el cuadro siguiente.

CUADRO N° 03 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

2.

Intervalo de
Parame-|Estima-| Error confianza al 95%
Efecto ) I z Sig.
tro cion | Tipico Limite

Superior | Inferior

P04*PO3*PO2*PO1 ¢ 1 | .096: .168 : 575 .565: -232 | .425
(P04*P03*P02 - 177703411681 2007 841 i -295 1 362
| PO4*PO3*PO1 | : TR -059: .168 | 2’3'56’5"'?'2'8 """" C388T 270
(P04*P02*PO1 | - T - 65’9’f'"1'6'&';""l"3'5"ci'§"'?32'6 """" -. '3}8'8"5 ””” 270,
(P04*P02°PO3 | 177710017 1687 007 994 1 -32871 330
(Fos%sa ¢ R T R ICT- I 17 v AT A EL SV T
[POFPO2 1 ¢ i a167 68 287 98 T I3 T T 54E
= A 177 "'-"dés'é'g‘"?éé"@"l'&'éii'ﬁ"'é'z'i"“'"-"41'2"'§ """ 246
e e A 1774631168 [ 2.760| 006 : . 1341792
L5 R e N 12177166} 7491 472508 T a4e
[PO3*PO3~ MR 1247716877401 472 208 T 44e
e N M E -0237 168 | lfi':iti‘g"'é's’é """" -. 352 305
(B02 || 1T11 171 TG00 1 17248 168 | 1.480: 139 : -081 577
e T i T IR 1248768 T 14801 439 U081 T BT
Fa 173681168 121020281030 667
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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
caso no se precisa, dado que el interés es determinar la influencia entre las variables,
que se muestra en el cuadro resumen siguiente.

CUADRO N° 04 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi Num. de
Paso(b) Efectos gl | Sig. | . .
cuadrado(a) iteraciones
0 Clase generadora(c) [P04*P01*P02*P03 .000 0
Efecto eliminado 1 [P04*P03*P02*P01 | 956 | 1 a8l 1T 20
N P01*P04, P01*P04,
Clase generadora(c) 2.829 8 |.945
P03*P02
8 |Efectoeliminado 1 [PO4*PO1 | 2¥-7 O W - T
2 PoPOE T [ 13700 |- edl T
3P04*P03 | 4280 |- i 1o 2
9 |Clase generadora(c) |PO1*P02, PO3*P04 2.829 8| 95

a Para 'Efecto eliminado’, 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 razén de verosimilitudes, siempre que el nivel de significaciéon sea
mayor que .050.

¢ Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del
paso 0.

Nos sefala, luego de nueve (09) pasos, que la variable P04 influye
significativamente en 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- I &
ig.
cuadrado ¥ g
Razon de
s 2.829 8 945
verosimilitudes
(Pearson | 2363 | 8 | 968

Esto es, los trabajadores consideran que la motivacion, los estimulos y los
incentivos que se otorgan influyen en el esfuerzo, la dedicacion y la responsabilidad
que asumen, tienen el reconocimiento individual de parte de la institucion donde
trabajan actuaimente; en consecuencia, las motivaciones y programas de incentivos
inciden favorablemente en los desempefios laborales en la nueva gestién del potencial
humano en las instituciones financieras de Huamanga.

De manera similar cuando se contrasta la combinacion de las variables:

PO5: ;Los ascensos y las promociones que se llevan a cabo en su centro de trabajo
son transparentes, confiables, todos tienen las mismas oportunidades y se benefician
las mayorias que realmente merecen y quedan conformes con los resultados  ?

PO1: ;Cree usted que sus compafieros de trabajo, tienen suficientes habilidades para
un desempefio laboral eficiente?

P02: ;Cémo percibe usted que se manifiesta el comportamiento laboral de sus
comparieros de trabajo? A

P03: ;Considera usted que sus compafieros de trabajo tienen conocimientos
actualizados, podria afirmar que son de buen nivel para cumplir de manera eficiente y
eficaz sus funciones?
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Hemos hallado los resultados siguientes:

CUADRO N° 06 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P05*P01*P02*P03

Nomero de iteraciones | 4T
Diferencia T T R S R
entre observados vy .000

marginales ajustados

Criterio de
convergencia

CUADRO N° 07 EFECTOS DE ORDEN K'Y SUPERIOR

. . Num. De

Razon de 11 ;
gl 1L Pearson iteracio-

verosimilitudes
nes
K| _ : .
Chi Chi
Chi
Sig. Cuadra- | Sig. | cuadra Sig.
cuadrado
do do

Efectos de 1 15 49.043 .000 64.267 | .000 0
orden K I T 5067 |70 8162 | ove |
e cTenls s IR SMOAL0R: (ORISR N M SN i paina

3 5 5.302 380 4173 .525 3
N Ik 1 | 754| 385 | . 513| 474 | 3 |

Efectos de 1 4 33.976 .000 46.105 | .000 0
orden K(b) g e es | 85 T i38EE | s S
- L e 4548 337 | 3660| 454 | G
I B 1T (e 754 385 | . 513] 474 | g |

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

Intervalo de

Para | Estima- | Error ) confianza al 95%
Efecto _ i ¥ Sig.
metro| cion | tipico Limite

Superior| Inferior

P0O5*P01*P02*P0O3: 1 : -.068: .168 : -404: 686 : -397 | .262
PO5*PO1*P02 | 17777101 168 6001 549 | 2291 . 430 |
P05*P02°P03 | 17 -266i .168 i -1.583] 113 | -506 | . 063 |
PO5*P0O3*P01 177054 68 T Ta24 746 U84 T 775 |
PO5PO1*P02 i A" R 24377808 | -289 | 370
IPO5*POT ™ i IEIG 326: 168 | 1.940; .052 | -003 | . 656 |
PO5*P02 I il ik 114]7168 7 680|496 | 3151444
PO5*PO3 Nt (065} 68 | 387 699 | 305 | 264
PO1*PO3 i 266 168 | 1583} .113 | -.063 | . 596 |
PO1*P02 | & i T 266! 168 | 1.583] .113 | -083 | . 596 |
JBOE. 1772861 168 T 15200 128 L0741 B85 ]
[=7 S S 17774601 168 T 9541 34069 T 490
- NIRRT 1R i 160: .168 | 954: 340 | -169 | . 490
[z i il i - 407 168 | 2.424; 015 | . 174 S0 y <

93



CUADRO N° 09 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi
Num. De
Paso(b) Efectos Cuadrado| gl | Sig. |, )
: iteracciones
(a)
Clase generadora(c) | PO5*P01*P02*P03 .000 0
0 I S U S SN U SR
Efecto eliminado 1 | PO5*P03*P02*P01 .754 1 |.385 3
Clase generadora(c) | PO5*P01*P02*P03| 4.375 | 7 |.736
7 | Efectoeliminado 1| | 3977 [ 1].046] - B

g | Clase generadora(c) |PO7*P09*P14, P10| 4.375 7 |.736

a Para 'Efecto eliminado’, 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 razén de verosimilitudes, siempre que el nivel de significacién
sea mayor que .050.

¢ Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del
paso 0.

CUADRO N° 10 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi- | .
1g.
cuadrado . 9
Razén de
4.375 7 736
verosimilitudes
[Pearson | 4204 | T | | 756

Que nos ha permitido tomar la decisién de afirmar que existen evidencias
significativas estadisticamente, que existe influencia entre la apreciacion 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 jerarquico y mejorar sus
niveles salariales.

Para el analisis de la influencia entre el indicador incentivos por productividad y
los indicadores de la variable desempefios laborales se ha considerado la
combinacion de las variables:

P06: ;Recibe usted y los deméas empleados incentivos por productividad laboral, o 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?

P0O1: ;Cree usted que sus compafieros de trabajo, tienen suficientes habilidades para
un desempeiio laboral eficiente?

P02: ;Cémo percibe usted que se manifiesta el comportamiento laboral de sus
compafieros de trabajo?

P0O3: ;Considera usted que sus compafieros de trabajo tienen conocimientos
actualizados, podria afirmar que son de buen nivel para cumplir de manera eficiente y

eficaz sus funciones?

CUADRO N° 11 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P06*P01*P02*P03
Nimero'de lteraclones |~ . g . |
Diferencia 2 NN 1D 1
entre observados vy .000

marginales ajustados

Criterio de

convergencia
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CUADRO N° 12 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

Razén de Num. de
gl LIfIL] Pearson , L
verosimilitudes iteraciones
K 3 , Chi
Chi Chi ]
Sig. Sig. |Cuadra Sig.
cuadrado | Cuadrado
| do
Efectos de 1 15 67.874 i .000 91.467| .000 0
orden K il Ee T 39625 | 000 | 41365 000 | -
[superiores(a) 3 | 5 ""5.’366"""".’:3{7'4"" 3908 550 | a1l NG
RO T I T 000 ez T 009 924 | Sl
Efectos de 1 4 28.250 | .000 50.102( .000 0
ke M I 3 E.’éé's'"r".'d'do """ 37366 000 | i
M= R 4 | 5351 | 253 | 39089 407 | al Wl
.................................................................................... ]
4 1 .009 * .923 .009| .924 0
1l

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
Parame| Estima- | Error L confianza al 95%
Efecto . oL} z Sig.
tro cion | Tipico Limite

Superior!{ Inferior

PO6*PO1*P02*PO3| 1 | -147 | .197 | -.746] 456 : -533 : .239
PO6*PO1*PO2 1 . 08B 197 | 220 742 | - 321 ¢ A1
F‘b‘é"‘ﬁb’i‘*1563""""'""1"""""-'b'fré'::"'.’1'9'7"‘}"1'3'8'8' """ 698 & . = Zéé"i"""fs'ib"'
P06*P02*PO1 =~ ""'1"""""-"1‘56'!'"'1'@'7"’E"l"!é'f """ 447 -536 | . 236
PO6*P02*P0O3 I 1 . é'éii'f'ﬁi'é‘i'?"{iéﬁ """ 236 1 » H’S’é";‘""ééi)’"'
PO6*PO1 i 1 iT-o076 197 | -.388 698 | -463 | 310
POG'PO2 1 """ & 5‘9'9';’"'1'9'7‘"2”2'62"7 """ 623'""""6’1‘3"?""?’8@"'
P06*P03 THT SR e Z4§'f""1'9"f"§"éfééb """ 024 i 059 T a2
ﬁ()’i‘*ﬁb’é""“"""':'""1"""'""'1’35';““'1’9?“5""?6'2 """ 483 1 T 525
156'2"*'#66"'"""""’?""'1 """""" '2'26'?"'1'9'7"'5"1"&'1'6 """ 964 i - -166 | . 606
ﬁb‘aﬁﬁb’é“'"""""?""'1 """""" ié':i';"'i'é’f'}"i'&éé""iéé """" ~083 ¢, 680
rﬁb’e’ """""""""" 1 """""" 350 197 1 1.776; 076 | - 038 1 736
(=55 R A VL e 220 197 | 1.116] 264 | -166 | . 606
T il A P I256 07 U208 Aed T IeAs T30
P03 LabIELTHE 1 """ §“'".Ea"fz"g“'.i“é?’?"iiéﬁ?ﬁ'"'.'('J'Sé'";'"'-'.'{5'1'4"@”"‘2?55"'




CUADRO N° 14 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi |
NGm. de
Paso(b) Efectos cuadrado| gl | Sig. | . )
iteraciones
(a)
Clase
P06*P01*P02*P03 000| O
0 generadora(c)
""" = RN NN o N (O RN TN
P06*P03*P02*P01 .009| 1 |.923 3
eliminado
Clase
P06*P01*P02, P03 3.1901 6 |.785
generadora(c)
AT =" T g w En iic s
) P06*P03*P02*P01 3.876| 1 |.049 4
eliminado
2| 7 P08*PO3 | 17.105| 1 [.000] BT
Clase
7 P06*P02* PO6*PO1 3.190| 6 |.785
generadora(c)

a Para 'Efecto eliminado', 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 razén de verosimilitudes, siempre que el nivel de significacion
sea mayor que .050.

¢ Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del
paso 0.

CUADRO N° 15 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi- | &
ig.
cuadrado g g
Razén de
3.190 6 785
verosimilitudes
[Pesrson =~ | 2508 {8 @ | . 868
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Que los resultados nos muestran que hay evidencias significativas
estadisticamente, a opiniéon de los encuestados los incentivos por productividad 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 logros laborales.

Para el analisis global de la influencia entre los indicadores de motivaciones
y programas de incentivos y los indicadores de los desempeifios laborales,
también seguimos el mismo procedimiento, pero en este caso considerando todos los
indicadores; esto es, las variables siguientes:

P0O1: ;Cree usted que sus comparieros de trabajo, tienen suficientes habilidades para
un desempefio laboral eficiente?

P02: ;Cémo percibe usted que se manifiesta el comportamiento laboral de sus
compafieros de trabajo?

P03: ;Considera usted que sus compafieros de trabajo tienen conocimientos
actualizados, podria afirmar que son de buen nivel para cumplir de manera eficiente y
eficaz sus funciones?

P04: ;Podria calificar usted que el esfuerzo, la dedicacioén 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 llevan a cabo en su centro de trabajo
son transparentes, confiables, todos tienen las mismas oportunidades y se benefician
las mayorias que realmente merecen y quedan conformes con los resultados ?

P06: ;Recibe usted y los deméas empleados incentivos por productividad laboral, o
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?

CUADRO N° 16 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P01*P02*P03*P04*P5*P6

Diferencia maxima entre
observados y .000
marginales ajustados

Criterio de convergencia .250
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CUADRO N° 17 EFECTOS DE ORDEN K'Y SUPERIOR

Nam. de
Razén de
gl ||l Pearson iteracio-
verosimilitudes
nes
K
Chi Chi
Chi _ }
Sig. Cuadra- Sig. Cua- Sig.
cuadrado
do drado
Efectosde 1 127 187.430 .000 | 452.000 .000 0
orden K 51130 T 141270 | 000 | ads.0a6 | 000 TE T
e R SRR BRI SIS LIRS SURIRRIN ORI
(a) 3 99 65.463 .996 76.768 .952 7
41 e | 30184 | 1.000 | 27.087| 1000 U
0 1.000 | 692 | 1.000] v
8| B0 181 | 1.000 | 093] 1000 TR
I i R ST 000 | 1.000 |  .000| 1.000( T
Efectosde 1 7 46.160 .000 | 106.954 .000 0
oenib) ~g- 1 mer ™ ] a0y | o0 [ Zezre T mo0 0
IR R 35278 | 455 | 49681 051 RN
_______ FLo i Sl LI o DR AL M S R L L L L e B
4 35 28.861 .758 26.395 .852 0
B30 L B 1.000 | 599 1.000| g
ik 1l -ailldi N A81 1 1000 | 093] 1000 D
Tl NI T e TN 1.000 | 000 1000 L

a Contrasta que los efectos de orden Kk superiores son cero.

b Contrasta que los efectos de orden k son cero.
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CUADRO N° 18 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

Intervalo de
confianza al
Eincn meto| cion| oo | Z |9 [ Timie

Superior I?if)er

P01*P02*P03*P04*P05*P06 1 1 .089: -129 :.306
01°P02°P03*P04 P05 P08 T 1L L008 111 047 962] L LA T
PO1*P0Z°P03P04*P0S P06 T 1T 000 111 809} 419} 30858
PO1*P02°PO3PO4POSPOS | 1 | 038 A11 | 344 731 {80 286
PO1"P02°P03"P04'POS'P06 | 1 | 008, 411 | 072} 943 [210° 226
POT"P02°PO3 PO4POSP06 | 11 042 411 381i 703 76280
[Pﬁi“ﬁbé"ﬁbﬁ;ﬁbb;;ﬁﬁs"ﬁbé """"" BN KT 7 568 - {54 |.281
POTP02P03PO4POSP06 1T 38 111 12001 230 a5 084
PO1"P02°P03'P04*POS P06 | 17004 11| 038} 972! T )
PO1°P02°P03*P04*P0S* T 1777013 AT A 608! 1205 3ET
POT*P02°PO3'PO4"POS*POE | R TT A EERRNCT7 1T 235201
[;5'0'i’P‘di*ﬁO's]‘ﬁd&ﬁﬁé’*’Pﬁé """""" (N T EE I 11 a8 01
POTPG2°PO3"PO4*POSP06 | 11 1038 111} 344731 1180 | 256
PO1"P02°P03'P04'POS™P06 | 17029 A1 262 704! A8 54T
PO1*P02°F03"P04'POS'P0E 7R AT e e IAge AT
[POT*P02POS"Po4POPOS T 10T 465 eas ] ERRT T
PO1*P02*P03*P04*P05*P06 1 001 -217 1 .219
PO1"P02°P03" P04 P05 P06 177038 AT 344 731 80 256
PO1°F02°P03 P04'P05"P06 17024 AT ST 8as) R
PO1*P02°P03°P04 P05 P06 | 177064 111 1546; 585; ST AT )
[PO1°P02°P03'P04*P0S™P06 17016, 11 063] 9260 207 228
PO1°P02°P03°PO4POSPO6 | 177013 AT A 906! 05231
[PO1+P02°P03"PO4PO5 P06 | 1 | -012 111 | -~108] 914} 2230 | 206
PO1°P02°P03*P04*POS P06 | 1717080 A1 274 T84l Ji87 {248
PO1"P02°P03'P04*P0S" P06 (R T I TE T 2T T
POT*POZPO3PO4POSPOE | 177 AR A ae 708 260 T A76
POTPOZ P03 P04 P0S P06 AT TII0M7] A T T84 877 T238 T 501
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CUADRO N° 19 RESUMEN DE LOS PASOS

Paso(b)

Efectos

Chi
cuadrado

(a)

gl

Sig.

Num. de
iteracion

es

Clase generadora(c)

Efecto eliminado 1

PO1*P02*P0O3*P04*
P05*P06

P01*P06*P05*P04*
P03*P02

73

Clase generadora(c)

P01*P02*P03*P04,
PO1*P05*P06
P02*P01*P02*P03,
PO1*P02*P03,
P02*P01*P04,
P02*P05*P06,
P03*P02*PO1,
P04*P06*P05,
P04*P01*P02,
P03*P04*P05,
P05*P01*P02

8.336

72

1.000

a Para 'Efecto eliminado’, 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 razén de verosimilitudes, siempre que el nivel de significacion

sea

mayor que .050.

¢ Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después

del paso 0.
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CUADRO N° 20 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi- I 8
ig.
cuadrado ¢ 9
Razén de
1l 8.336 72 1.000
verosimilitudes
= DR Rk 5660 | - NN 1.000 |

Que nos ha permitido evidenciar las siguientes influencias significativas

estadisticamente:

A P01*P02*P03*P04. Esto es, la percepcion 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 obligaciones y la presuncibn que el aumento de Ilas

remuneraciones u otros incentivos son consecuencias del reconocimiento permanente.

A P01*P02*P03*P05. Es decir, que los ascensos y promociones de los
encuestados deviene de conductas y comportamientos positivos de la actualizacién
permanente de sus conocimientos asi como de las habilidades, destrezas vy

competencias que adquieren de manera continua y permanente.

A P01*P02*PO3*POB6. Esto es, la percepcion de incentivos por productividad de
los empleados de las entidades financieras también es como resultado de los
conocimientos que poseen de las capacidades y habilidades asi como de sus

conductas apropiadas y el buen comportamiento.

CUADRO N° 21 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P01*P02*P03*P04*P05*P06

Diferencia méaxima entre

observados y marginales .000
ajustados
Criterio de convergencia | 250
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CUADRO N° 22 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi- |
cuadrado g S8
Razén de verosimilitudes 5.468 12 .940
Pearson | 435 | a2 T I 976

CUADRO N° 23 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

P01*P02*P03*P04*P05*P06

Clase generadora

Diferencia maxima entre
observados y marginales
ajustados

Criterio de convergencia

CUADRO N° 24 EFECTOS DE ORDEN K'Y SUPERIOR

Gl Rafzéf'n. de Rk ' NL'IITE. de
verosimilitudes iteraciones
| & Sig. | - Sig. Cuizlra— Sig.
cuadrado Cuadrado ol
Efectos de orden 1 31 77.355 .000 71.200 .000 0
Ksuperiores(a) 2 | 26 | 33564 | .146 | 35746 | 096 | g1
AT 14887 | 533 | 12461 | 712 | il
k1 6 | 4330 | 632 | 2927 | 818 | a Tl
- it 000 | 996 | 000 | 996 | 2 T
Efectos de orden 1 5 43.791 .000 35.454 .000 0
K(b) - T 18676 | 045 | 23284 | .010 | g
-1l ik 2 i 10557 | 393 | 9535 | 482 | gl ([T
[T 5 | 4330 | &8 | 287 | 1| g
-8 E ¥ || [hooa | oee | 000 | 996 | g |

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° 25 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi Num. de
i
Paso(b) Efectos gl | Sig. |iteracio-
cuadrado(a)
nes
PO1*P02*P03*P04*
Clase generadora(c) .000 | O
3 P05*P06
""""""""""""""""""" POT*P06*P0S*P04* | T
Efecto eliminado 1 000 | 1] .996 2
P03*P02
11 Clase generadora(c) P01*P0O6 16.495 | 21| .741

a Para 'Efecto eliminado’, 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 significacion sea mayor que

.050.

¢ Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del

paso 0.

CUADRO N° 26 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi-cuadrado

Sig.

Razobn de
verosimilitudes
Pearson

e ey

CUADRO N° 27 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora

Diferencia maxima entre
observados y marginales
ajustados

Criterio de convergencia

PO1*P02*P03*P04*P05*P06

105



CUADRO N° 28 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi-cuadrado Gl Sig.
Razén de verosimilitudes 20.569 89 1.000
Pearson 1 18201 | 89 | 1.000 |

En consecuencia, estadisticamente queda demostrado que las acciones de
motivacién y los programas de incentivos influyen significativamente en los
desempefios laborales en la nueva gestion de potencial humano en las instituciones
financieras de huamanga, habiéndose demostrado con los andlisis que antecede

hipétesis operacional.

Igualmente, para contrastar la hipétesis que “el establecimiento y puesta en
practica de estrategias de motivacién en la gestién de desempefio de los empleados
contribuye en el trabajo eficiente y logro de resultados en las instituciones financieras
de Huamanga” se analizé si existe alguna correlacion mediante la técnica estadistica
del Anélisis Log-Linear, contrastando la influencia de los indicadores; esto,

operacionalmente implicé buscar si existia algun efecto de un indicador sobre otro.

Al igual que los casos anteriores se us6 la metodologia del Analisis Log—
Linear, también bajo el supuesto que las frecuencias en las celdas de las tablas de
contingencia multiple que resultaran en los resultados intermedios eran adecuadas,

elegimos el modelo saturado, por las razones ya expresadas.

La operacionalizacion de la variable estrategias de motivacion incluyé tres
indicadores: ambientes y equipamiento mediante el item 07; asignacion de recursos en
general observado con el item 08; clima organizacional observado mediante el item
09.

Y, la operacionalizacién de trabajo eficiente y logro de resultados incluyo
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 mas resaltantes los mostramos en los cuadros gque presentamos

mas adelante.
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Para el andlisis de influencia seguimos el proceso siguiente:

A. Para el analisis de influencia entre el indicador ambiente y equipamiento y
los indicadores de trabajo eficiente y logro de resultados.

Consideramos la combinacion las variables:

PO7. ¢La institucion donde usted trabaja tiene asignado éreas de trabajo apropiado,
buena iluminacion, aire acondicionado asi como equipos de computacién y material
diverso que motivan buenos rendimientos laborales?

P10. ¢;Considera usted que la prestacion de los servicios es buena, percibe el buen
trato, la amabilidad y se practica los valores que contribuyen a la eficiencia y los
resultados esperados?

P13. ¢La atencién a los clientes, usuarios y publico en general es oportuna en todo
sentido, podria considerario usted que se logra los objetivos y las metas que se
propone la institucién, mediante la prestacién de un buen servicio?

P15. (;Cree usted que la prestacién de servicios rapidos, sin mayores exigencias,
orientando y ayudando a los clientes y usuarios estan contribuyendo a mejorar la

imagen de la institucién donde trabaja?

Con alternativas de respuesta que se aprecian en el instrumento que usamos para

relevar informacion. k

Las respuestas dadas por los encuestados fueron ingresadas al software SPSS y
luego se ejecutd el procedimiento Analyze/Loglinear/Model Selection ... con las
opciones Parameter estimates, Maximun iterates 50, Convergence Default y
Delta .5, el mismo que brind6 los resultados mostrados en los cuadros siguientes.

CUADRO N° 29 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora PO7*P10*P13*P15

Diferencia maxima entre

observados y marginales .000
ajustados
Criterio de convergencia | 250 ]
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En este Cuadro es preciso detallar que muestra las variables que ingresan al

analisis 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

Num. de
Razén de
gl 118 Pearson iteracio-
verosimilitudes
nes
K
) Chi Chi
Chi . A
Sig. Cuadra- Sig. Cuadra- Sig.
cuadrado
do do
Efectos de 1 15 56.735 .000 73.867 .000 0
orden K|y 56546 | 605 | 360885 060 TR
superiores(a) JRRCRUILNL T BRE LU LIUEA L LI s LI L
3 5 6.822 234 5.043 411 3
4 1 .533 465 279 597 3
Efectos de 1 4 30.187 .000 34.282 .000 0
orden K®) =58 196726 | 063 | 34842 T 000 | g |1
i) L 2l TTTT 6.289 | 179 | 4764 | 312 | & M
4 1 533 465 279 .597 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 nos adelante que hay efectos significativos estadisticamente de orden 1 y
2. Esta informacion es complementada con la brindada en el cuadro siguiente:

CUADRO N° 31 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

Intervalo de
Parame-| Estima- | Error confianza al 95%

Efecto ] mji Z Sig.
tro cién tipico Limite

Superior| Inferior

PO7'P10*P13*P15; 1 | -027 | .182; -151 : .880 | -.384 | .329

....................................................................................................................

PO7*P10*P13 1 -.011 .182 -.058 954 @ -.367 346
A T R R B 7R B [ S M. R TS e -
AT TR R I ST - -7 M 7 17 - ™
T T B VBT 7 T S R 1/ S P U
BO7RT0 T TR0 T e T eeA T 006 TosA | TIese
BO7BE T ads T e | RS o os2 608 )
pO7HIE T B R T R 7 [ M
PGB T e e 60 08 AT TEeE
L N HC 8 S 2 e
RS R R R - I R R TR -
BT T I T T > N - T I M v -7 0 |-
A S R S T I I 7L
B = KT T 7 S R I3 T
= i T R [ 1 T TV R T >
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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

caso no se precisa, dado que el interés es determinar la contribucién entre las

variables, que se muestra en el cuadro resumen siguiente,

CUADRO N° 32 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi ) Num. de
Paso(b) Efectos gl | Sig.
cuadrado(a) iteraciones
0 Clase generadora(c) PO7*P10*P13*P15 .000] O
Efecto eliminado 17 |[PO7T*P10*P13*P15 | 533 1| 465 3
PO7*P10*P13,
7 |Clase generadora(c) PO7*P13 2.605| 6| .857

efecto del modelo.

Para 'Efecto eliminado’, éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de eliminar el

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 significaciébn sea mayor que .050.

Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del paso 0.

Que nos sefiala, luego de siete pasos, que la variable P07 esta asociada y por

tanto contribuye significativamente con 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-
Gl Sig.
cuadrado
Razon de verosimilitudes 2.605 6 .857
aaraan| | EIE TS Tl ¢ U5 call R A 923

110




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 andlisis de la asociacién entre el indicador asignacién de recursos
en general y los indicadores de trabajo eficiente y logro de resultados.

De manera similar cuando se contrasta la combinacién las variables:

P08.;En tu &rea de trabajo y de los demés empleados facilitan a tiempo y en
cantidades necesarias diversos recursos como medios de comunicacién, insumoaos,
material de escritorio y demas tecnologias a satisfaccion de los trabajadores?

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 eficiencia y los
resultados esperados?

P13. ¢;La atencion 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
propone la institucién, mediante la prestacién de un buen servicio?

P15. ;Cree usted que la prestacién de servicios répidos, sin mayores exigencias,
orientando y ayudando a los clientes y usuarios estan contribuyendo a mejorar la

imagen de la institucién donde trabaja?

Hemos hallado los resultados siguientes,

CUADRO N° 34 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora P08*P10*P13*P15

Diferencia maxima entre
observados Vi marginales .000
ajustados

Criterio de convergencia .250
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CUADRO N° 35 EFECTOS DE ORDEN K Y SUPERIOR

! Num. de
Razén de
gl JlILY Pearson iteracio-
verosimilitudes
nes
K
N Chi Chi
Chi
Sig. Cuadra- Sig. Cuadra- Sig.
cuadrado
do do
Efectos de 1 15 62.281 .000 80.267 .000 0
orden K -y 34572 600 | 4438 | oo |2
superiores(@) | UIELEL B LELLIPU LI LRI NLEL LY
3 5 13.213 .021 10.288 .067 3
4 1 463 496 .259 611 7
Efectos de 1 4 27.709 .000 35.871 .000 0
orden K(b) g Y856 008 ] 34108 000 T
ik i Al 12750 | 013 [ 10029 | 040 | Nl
4 1 463 496 .259 611 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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CUADRO N° 36 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

Intervalo de
b Parame Est.irna- Fr'ror . Sig. conﬂal::znaitzl ki
tro cion tipico e

i rior Inferior

P08*P10*°P13*P15 | 1 213 1198 ¢ 1.080 276 ;| =170 ¢ 597
PO8*P10*P13 """ i"""""".2'36"":5“'.'1'96 """" 1176 1, .'2'59'"?"2'155"5“""612""
BoEBIOPS T IaeT T iee T a2 i iess a0 T e
PO8*P13*P10 """ NN 2.'3'7‘9"";"'.'1'9'6"i""-'1‘.'9'3"'/"""".'05'3‘"?-'?‘éé"';'""ﬁbli""
P10*PO8*P15 & S - i'1'8'"'ét'ﬁﬁ'éé"i""lféﬁii """'.'5'11'?""7"i'S'di"'éL"".'z‘éé""
BigRI0 | B l.'f)'1'§'"§".'1'éé """" BT R T I, S
Pi0*P13 1 i"“"”"".'3'65""5'".'1'96 """" 1.866 | .'062"';'"30'1‘&'3' """" 749
ook R - HICIRAEE lf{')éi""é”ﬁé’é """ -260 .'?9'5"'E["2'4':’;&"':"""3'3'3}""
pogPio0 T 1 . ; Z?'d""é"'.i'g's"'i'"'2']21'6'2'"""'.'0'1'6'"?'"bﬁé'"?""ééﬁ""
ROBPIE i 177 . '1'{3'2'"";".'1'96 """"" 929 i .'éS'é"';'"326‘2"','""56'5'""
|7 < C RS S i"'""""".'1'6&""5"'.'1'9’6 """"" B3B8 | i .'zib'é"';"'2'2'2'6"""".'5'54'7'""
AN e IO 7 B T TR 7 -
-5 iRl Sl HIHIE S . '1'9'9"";""1'96 """ 1016 _'éi'd"';“"l'ié's' """" 582
R i 'K St . 50'9"";"'.'1'96 """" 18577 | . .‘1"1‘5'";'"5‘67'5 """" 692
RN I i""'""".Eii':i"";“".i‘éé"i'"'21'1'1"32 """" .'6‘3‘5"';’"'636"'5'""'7'9'7‘""
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CUADRO N° 37 RESUMEN DE LOS PASOS

Chi Num. de
Paso(b) Efectos gl | Sig.
cuadrado(a) iteraciones
Clase generadora(c) PO8*P10*P13*P15 000 O
0 N S AR N S R
Efecto eliminado 1 |P10*P13*P15*P08 463 1| .496 7
8 Clase generadora(c) |P08*P15*P13, P10 8.786 7 |.268

el efecto del modelo.

Para 'Efecto eliminado', éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de eliminar

En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de significacién para el Cambio

en la razon de verosimilitudes, siempre gue el nivel de significacion sea mayor que

.050.

paso 0.

CUADRO N° 38 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del

e gl Sig.
cuadrado
Razdn de verosimilitudes 8.786 7 .268
e 7479 | 7 381 |

Que ha permitido tomar la decisién de afirmar que existen evidencias significativas

estadisticamente, que existe correlacion entre la apreciacion que tienen los

trabajadores de ambientes y equipamiento influyen en los servicios de calidez,

oportunidad e imagen institucional.
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A. Para el anilisis de la asociacién entre el indicador clima organizacional y
los indicadores de los factores de trabajo eficiente y logro de resultados.

Andlogamente, a los casos anteriores se consideraron las variables siguientes:

P09. ;Con sus colegas de trabajo, con los jefes, directivos y los clientes mantienen
armonia laboral, se evitan problemas, conflictos, se propicia la coordinacién y
comunicacion, el didlogo, se medita y se piensa antes de decidir a fin de mejorar los
desemperios en 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 eficiencia y los
resultados esperados?

P13. ¢La atencién a los clientes, usuarios y pablico en general es oportuna en todo
sentido, podria considerarlo usted que se logra los objetivos y las metas que se
propone la institucién, mediante la prestacién de un buen servicio?

P15. ¢Cree usted que la prestacién de servicios répidos, sin mayores exigencias,
orientando y ayudando a los clientes y usuarios estan contribuyendo a mejorar la
imagen de la institucion donde trabaja?

Y obtuvimos los resultados siguientes

CUADRO N° 39 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora PO9*P10*P13*P15

‘Nimero de iteraciones | AT TR
Diferencia ~ maxima  entre| T
observados y marginales .000

ajustados

Criterio de convergencia | s T T
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CUADRO N° 40 EFECTOS DE ORDEN K'Y SUPERIOR

NUm. de
Razoén de
Gl A Pearson iteracio-
verosimilitudes
nes
K
Chi
) Chi Chi
Cuadra- Sig. Sig. Sig.
Cuadrado cuadrado
do

Efectosde 1 15 51.274 .000 52.533 .000 0
orden K111 21088 | 032 | igsie | ov0 57
superiores { _______________________________________________________________________________________

(@) 3 5 12.395 .030 10.448 .064 4

4 1 .593 A41 .366 .545 7

Efectosde 1 4 30.187 .000 34.015 .000 0
Orderib) TR I T M Y I i
- R 11802 | o T S 10.082 | 039 | " il
i e TR - i % - 545 | o

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° 41 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

Intervalo de
Estima- | Error | confianza al 95%
Efecto Parametro ] _ Z Sig.
cion  [tipico Limite

' Superior| Inferior

1P09*P10*P13*P15§ 1 -.272 5.1845 -1.481 139 -.632 | .088
P10*P13*P156 1 1 1 214 i 184 1.167 | 243 | -146 | . 575 |
PO9*P10*P15 1 """ 1 -108 ;. '1'8'4'""—'ﬁ'ﬁ?’s’"'é’""éé’é """ -558 1 163 |
PO9*P13*P15 1 """" 288 184 -'i"s'é'?"'i""%'%’? """ -648 | . 072 |
Fﬁb’éﬁi’éﬁi‘é’"""} """ 1 """ CTEJE | N Y 373 |
ﬁb'é"FiTé'""""""’5"""’1"""“;""-"db'?"'""'iéi‘i""ibéé"";'”"siéé """" 367 | . 353 |
gogspie. | @ 4 =013 A8k <072 @ BA3 1 =373 . 347 |
PO9*P15 1 """ il 61":%""""1'81“; “““ 07271 943 T 347V 373 |
Pi0*P09 ¢ A |{ 259 1.4641 484 : H70 | <108 § . 812 |
P10*P13 """ it e """ 278 1184 : 1544 @ 130 1 <082 | 638 |
P10*P15 """ R T, M 1 82'""'2.'1'7'6""E'""dé'd """" 7 760
P09 """ - SIEIE 3991 54"'"'2'.'1'7'0"";“""0'3’6 """" 039 1 . 759
P13 """" T TG 3'5'1""""'1'8'4"'"'ié’iéi""i’"'b;i’:é """" 20, 511
IR IR """ 1E R 188 | . 184 ¢ 1 '.'0'2'3""2""3"06 """ =182 & 548 |
SN A i 325484 11770 7 077 S35 1 685 |
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CUADRO N° 42 RESUMEN DE LOS PASOS

Clase generadora(c) P09*P10*P13*P15 .000{ O

Efecto eliminado 1 |P15*P13*P10*P09 | 1.827 1 A7t 3

8 Clase generadora(c) |P09*P15*P13, P10| 10.472 7 |.163

Para 'Efecto eliminado’, éste es el cambio en la Chi-cuadrado después de eliminar
el efecto del modelo.

En cada paso, se elimina el efecto con mayor nivel de significacion para el Cambio
en la razén de verosimilitudes, siempre que el nivel de significacion sea mayor que
.050.

Se muestran los estadisticos para el mejor modelo en cada paso después del
paso 0.

CUADRO N° 43 CONTRASTES DE BONDAD DE AJUSTE

Chi- )
cuadrado gl S
Razén de verosimilitudes 10.472 7 .163
Bearean || 110 D CHITITITOE R B 9.350 | =AU NP 229

Que ha permitido determinar evidencias significativas estadisticamente que los

trabajadores opinan que existe relacion entre el clima organizacional y el trabajo

eficiente y logro de resultados.

A.

Para el andlisis global de la contribucién entre los indicadores de estrategia
de motivacién y los indicadores de trabajo eficiente y logro de resultados,
también seguimos el mismo procedimiento, pero en este caso, considerando
todos los indicadores, esto es, las variables siguientes.

PO7. ¢La instituciéon donde usted trabaja tiene asignado areas de trabajo apropiado,

buena iluminacién, aire acondicionado asi como equipos de computacion y material

diverso que motivan buenos rendimientos laborales?
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P08:;En tu area 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 deméas tecnologias a satisfaccion de los trabajadores?

P09. ;Con sus colegas de trabajo, con los jefes, directivos y los clientes mantienen
armonia laboral, se evitan problemas, conflictos, se propicia la coordinacién y
comunicacion, el didlogo, se medita y se piensa antes de decidir a fin de mejorar los
desempefios en el trabajo?

P10. ;Considera usted que la prestacion de los servicios es buena, percibe el buen
trato, la amabilidad y se practica los valores que contribuyen a la eficiencia y los
resultados esperados?

P13. ;La atencion 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
propone la institucién, mediante la prestacion de un buen servicio?

P15. ;Cree usted que la prestacién de servicios rapidos, sin mayores exigencias,
orientando y ayudando a los clientes y usuarios estan contribuyendo a mejorar la

imagen de la institucién donde trabaja?

Obteniendo los resultados siguientes.

CUADRO N° 44 INFORMACION SOBRE LA CONVERGENCIA

Clase generadora PO7*P08*PO9*P10*P13*P15

Diferencia maxima entre

observados y marginales .000
ajustados
 Criterio de convergencia | 250 N TN
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CUADRO N° 45 EFECTOS DE ORDEN K'Y SUPERIOR

) Num. de
Razén de
gl . Pearson iteracio-
verosimilitudes
nes
K
| Chi Chi
Chi
Sig. Cuadra- Sig. cuadra Sig.
cuadrado
do do
Efectos de 1 63 127.355 .000 | 168.267 .000 0
oroeni 57|57 | eos4 | 008 | 164091 000 | 2]
superiores(@) | | | L
3 42 45.787 .318 39.352 .588 4
a2 3132 | 1.000 | 1.793| 1.000| 117
5T r I 000 | 1000 | 000 1000 | 2]
6| 1 | 000 | 1000 | 000 | 1000 | 2 |
Efectos de 1 6 41.301 .000 4.176 .653 0
orden K(b) 51 yg T 45 567 000 | 12473900 [T 0]
T3 20 42655 002 | 375859 010 | 0
4| 15 3132 | 999 | 1.793 | 1.000 | 0o
5 6 | 000 | 1.000 | 000 | 1000 | 0 |
6| A . 000 | 1.000 | 000 | 1000 | 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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CUADRO N° 46 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

Intervalo de
. Esti- confianza al 95%
Efecto bl ma- Er-ror Z Sig. Limite
tro tipico
cién Supe-
. Inferior
rior
P07*P08*P09*P10*P13*P15 | 1 | -048: 144 : -331:.741 | -329: 234
[PO7*PO8*P10°P13*P15 005 444 0387 970 | Ta76 T 287
PO7*PO9*P10°P13*P15 | 17T 028 44 TA92 84713087254
PO7PI0PI3PIE P08 I VT RV R T L7 7 X
BO7P10°P13B15P08 T iose | iaa T 388 608 | 26T R
[P10°PO7°P08*PO9*P10 | (R I TIT R V7 ST T T Y./ RRCT: VI
Pi0P08 P20+ 7P08P13 T (T Y R T S [7 R 7 P R BT
[PO7*P10*P13*P15 | 1 1 0437 A4dT 300 763 Is T s
(PO7*POO*P10*P15 1 1 48344064 287 4357 A28
[Po7*Pi0*PO9*PO8 | 11 -.050 1447 3470 7287 3327232
[PO7*P13P15* P10 1 1 -070; 144 | -488° 626} -3527 212
[PO7Pi5*P13P10 i 15177144 {1047} 295 | -432¢ 431
[PO79P0B*POS P10 410207 4411367 892} -2627 301
| PO7P10*P13*P15 CTTHTT 036 444 i S2497 8037 318 246
| PO7*PO8*POS U023 4457 875 S350 304
(Pi0PizPAE T 1447447110047 36 IA3T 426
(po7Ri0 T T 021} 144 | 149} 882 -260| .303
Bo7pi3 T A T T Y 7 S T T - N R
PO7PI5 N 0671 14474667 639 | 214 349
(23 T TR 1, 1361 144 9477 344 76T A8
PO8*P13 R 1107144776544 TA72 T Bes
pPogPis 10 1887444110027 IA2ET A0
PogPi0 T U 18674441085 278 A28 A%
(PogPi3 T 177 2 '2“"5”5"’1'3;3,"5'1"5'6'3;""1'1'8'""l'65'7"""""5'()'6"'
Pog*Pis T 177 1867 144 {1207} 195 | - 095 468
(Po7 T i 1107 144 7657 444 | 1720 302
pog T 17 12671144 {880} 379 | -155° 408
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CUADRO N° 46 ESTIMACIONES DE LOS PARAMETROS

Intervalo de
i Esti- confianza al 95%
Parame- Error ]
Efecto ma- | | 4 Sig. Limite
tro ) tipico
cion Supe-
. Inferior
rior
P09 . 1 i 124 144 : 863 .388 ; -158: .406
(P10 U085 4443857 700 1 I226 387
P13 207 144 11443 149 -074 ¢ 489
P15 T 2437 144 11690 091 ¢ -.039¢ 525
CUADRO N° 47 RESUMEN DE LOS PASOS
Chi
Paso(b) ' Num. de
Efectos cuadrado(| gl | Sig. | . .
iteraciones
a)
P07*P08*P0O9*P10*
Clase generadora(c) .000 0
5 P13*P15
"""""""""""""""""" P15*P13*P10*P09* | | | | ]
Efecto eliminado 1 .000 1 1.00 2
P0O8*PO7
PO7*P10*P13*P15,
PO7*P13*P15,
36 |Clase generadora(c) PO7*P10*P15, 13.613 | 35| 1.00
PO7*P09*P15,
P07*P08*P15

a Para 'Efecto eliminado’, 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 significacién sea mayor que
.050.

¢ 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- )
cuadrado d Sig.
Razén de verosimilitudes - 8.336 72 1.000
(Pearson | 5660 | 72 1.000

Que nos ha permitido evidenciar las siguientes correlaciones significativas

estadisticamente:

A PO7*P10*P13*P15. Esto es, la percepcion que los servicios con calidez, servicios
oportunos y la buena imagen institucional dependen de un adecuado ambiente y
equipamiento en el centro de operaciones financieras.

A P08*P10*P13*P15 Esto es, la percepcién que la calidad en la prestacion de los
servicios, la buena imagen institucional y la atencién oportuna devienen entre otros, de
la asignacion de recursos para el cumplimiento de los desemperios laborales.

A P09*P10*P13*P15. Esto es, la percepcion que el trabajo eficiente y el logro de
resultados provienen de un adecuado clima organizacional.
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1.

CONCLUSIONES

Se ha demostrado con evidencias significativas estadisticamente que los
desempefios laborales en las instituciones financieras de Huamanga
definitivamente son influidos por acciones de motivacion 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 los incentivos por productividad, demostrandose de esta
manera la validez de la hipétesis principal.

Asimismo, es posible afirmar que, el dominio de destrezas y habilidades, el buen
nivel de conocimientos actualizados, los comportamientos y conductas adecuadas
que generan un clima organizacional para el optimo rendimiento laboral tienen una
importante y decisiva influencia de un conjunto de acciones de motivacion, de
estimulos, incentivos, de reconocimientos, todas estas, caracteristicas de la nueva

gestion de personas, con la cual se refuerza la validez de la hipétesis principal.

Igualmente, la puesta en practica de estrategias de motivacién, entre otros, la
asignacion a los empleados de los recursos necesarios e indispensables, la
implementacién de areas de trabajo con equipos y tecnologia, ambientes y
condiciones saludables de trabajo que propicien un clima organizacional
adecuado, de armonia e integracién de equipos de multidisciplinarios, contribuye
decisivamente en el trabajo eficiente y en el logro de resultados; aseveracion que
se ha demostrado con los analisis cuantitativos de las variables en estudio.

Existen evidencias significativas estadisticamente que la efectividad de los

desemperios laborales, que se explican en la prestaciéon de los servicios con

calidez, en la atenciéon oportuna y la satisfaccion plena de los clientes, que
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consolidan la buena imagen institucional, también son consecuencias de
estrategias de motivacion identificadas en el parrafo anterior; validandose de esta
manera la segunda hipétesis especifica.

Los rendimientos laborales de los empleados de las entidades financieras de
Huamanga consideran como importante la puesta en practica de un programa de
estimulos e incentivos; distinguiéndose la asignacion de recursos econémicos para
capacitacion y perfeccionamiento, bonos de participacion de utilidades al final de
un periodo de gestion, actividades de recreacion, esparcimiento y deporte; todas
estas propician la mejora de los desempefios en el trabajo de los empleados;
evidencias estadisticas que permiten demostrar la validez de la segunda hipdtesis

especifica.

Finalmente, el incremento de los niveles de produccién y productividad laboral, el
logro de los objetivos y metas concretas asi como el mejoramiento continuo en la
prestacion de los servicios derivan de la implementacién de un conjunto de
estimulos organizacionales y el otorgamiento de incentivos de caracter laboral
como parte de las estrategias de gestion de personas; demostracion estadistica
que permite reafirmar la validez de la segunda hipétesis especifica.
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1.

RECOMENDACIONES

Habiéndose demostrado que los desempefios laborales definitivamente son
influidos por acciones de motivacion 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 los incentivos
por productividad, entonces, la nueva gestion de personas en las entidades
financieras de Huamanga, debe elaborar e implementar todo un plan de motivacion
con programas especificos de incentivos con la finalidad de mejorar los
desempenfios laborales de los empleados.

La administracién de personas en las instituciones financieras de Huamanga debe
poner en practica la capacitacion permanente 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 laboral, como consecuencia de
un conjunto de acciones de motivacion, de estimulos, incentivos y de
reconocimientos, caracteristicas de la nueva gestion de personas que debe

efectivizarse.

La gestion del talento humano en las entidades financieras de Huamanga, tiene
que disefar estrategias de motivacion 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
eficiente y en el logro de resultados.



4. Para que la efectividad de los desemperios laborales sea una realidad, esto es, la
prestacion de los servicios con calidez, la atencion oportuna y la satisfaccion plena
de los clientes, que consoliden la buena imagen institucional, las instituciones
financieras de Huamanga deben priorizar en la gestion de personas, Ila
implementaciébn de programas de motivaciéon e incentivos laborales, como
resultado de un proceso de planeamiento en la gestion de potencial humano.

5. Para garantizar efectivos rendimientos laborales de los empleados de las
entidades financieras de Huamanga se necesario considerar como accion
impostergable, la puesta en practica de un programa de estimulos e incentivos;
distinguiéndose la asignacién de recursos econdémicos para la capacitacion y
perfeccionamiento, bonos de participacion de utilidades al final de un periodo de
gestion, actividades de recreacion, esparcimiento y deporte; en el entendido que
estas acciones propician la mejora de los desempefios en el trabajo de los

empleados.

6. Elincremento en los niveles de produccion y productividad laboral, el logro de los
objetivos y metas concretas asi como el mejoramiento continuo en la prestacion de
los servicios que derivan de la implementacion de un conjunto de estimulos
organizacionales y el otorgamiento de incentivos de caracter laboral como parte de
las estrategias de gestiébn de personas, deberian ser acogidas por las entidades
financieras de Huamanga, como parte de la politicas de la administracion 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 “LA NUEVA GESTION DEL POTENCIAL HUMANQ Y SU EVALUACION
DE DESEMPENO EN LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS DE HUAMANGA” requiere solicitarle a usted
su valiosa colaboracién, en ese sentido, sirvase responder la totalidad de las preguntas, cuyo resultado se
analizaréa sin identificacién, en anénimo; por lo que se garantiza la mayor reserva que el caso requiere, la
cual contribuird en parte a la discusién en este trabajo.

Se agradece por anticipado su amable colaboracién.

jMUCHAS GRACIAS!

1. ¢Cree usted que sus comparieros de trabajo, tienen suficientes habilidades para un
desempeiio laboral eficiente?

[1si [Ino

2. Coémo percibe usted que se manifiesta el comportamiento laboral de sus comparieros de
trabajo?

[ ] Bueno (] Malo

3. ¢(Considera usted que sus compafieros de trabajo tienen conocimientos actualizados,
podria afirmar que son de buen nivel para cumplir de manera eficiente y eficaz sus
funciones?

[] s [ ]NO

4. ¢Podria calificar usted que el esfuerzo, la dedicacion y la responsabilidad que asumen en
el cumplimiento de sus funciones, tiene el reconocimiento individual de parte de la
institucién donde trabaja actualmente?

] S []NO

5. ¢Los ascensos y las promociones que se llevan a cabo en su centro de trabajo son
transparentes, confiables, todos tienen las mismas oportunidades y se benefician las
mayorias que realmente merecen y quedan conformes con los resultados?

] s []NO

6. ¢Recibe usted y los demas empleados incentivos por productividad laboral, o sea por los
trabajos realizados fuera del horario establecido, por hacer cada vez mas y mejor su
trabajo y brindar servicios de calidad a satisfaccion de los clientes?

] s []No
7. ¢la institucion 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 laborales?

mE []NO
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10.

11

12.

13.

14.

156.

16.

17.

¢(En tu area 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 demas tecnologias a satisfaccion de los trabajadores?

[ ] Satisfecho [] Regular |:| Insatisfecho.

¢Con sus colegas de trabajo, con los jefes, directivos y los clientes mantienen armonia
laboral, se evitan problemas, conflictos, se propicia la coordinacién y comunicacién, el
dialogo, se medita y se piensa antes de decidir a fin de mejorar los desempefios en el
trabajo?

] s [ INoO

¢ Considera usted que la prestacion de los servicios es buena, percibe el buen trato, la
amabilidad y se practica los valores que contribuyen a la eficiencia y los resultados
esperados? !

[ ] Bueno ] malo

¢En su institucion los trabajadores consideran que la motivacion, los estimulos y los
incentivos que se otorgan es:

f:] Buena |:| Mala |:] Ninguno

¢ Tiene usted conocimiento que en la institucion donde trabaja existen reglamentos,
manuales que orientan su trabajo y donde se especifican los estimulos, los incentivos y
otras formas de motivacién?

C s [ Ino

¢La atencion a los clientes, usuarios y publico en general es oportuno en todo sentido,
podria considerarlo usted que se logra los objetivos y las metas que se propone la
institucién, mediante la prestacion de un buen servicio?

[ ]sl [ Ino

¢ Cree usted que un aumento de su sueldo y otros incentivos como por ejemplo por
productividad generaria mejores desempefios laborales?

JicT & [ Jno

¢ Cree usted que la prestacién de servicios rapidos, sin mayores exigencias, orientando y
ayudando a los clientes y usuarios estan contribuyendo a mejorar la imagen de la
institucion donde trabaja?

] s [ ]no

¢ Participa usted y su familia en los diferentes programas de recreacién, deporte, paseos
campestres y en otras formas de esparcimiento que propicia su centro de trabajo?

] sl [Ino
&Al finalizar un periodo de trabajo, por ejemplo un mes, un trimestre, semestre o un afio,

recibe usted y los demas empleados algun bono o incentivo por las utilidades que se
generan en ese periodo?

[ s []no
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18.

19.

20.

21.

22.

¢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, los
costos de los mismos son asumidos por la institucién donde trabaja?

1 s [ InNo

¢ Percibe usted en su institucion que en los Ultimos periodos laborales haberse atendido a
los clientes y usuarios cada vez en mayor cantidad, haberse realizado mas actividades,
haberse logrado mayores resultados, su trabajo y de los otros han sido de mayor
efectividad?

[ ]s [Ino

¢ Si podria hacer usted una evaluacién sobre el logro de los objetivos y las metas
propuestas el ultimo afio pasado o del pasado perfodo de trabajo, considera haberse
alcanzado dichas metas y objetivos?

]sl [ ]nNo

¢Considera usted que los empleados en su conjunto muestran mejoras continuas y
permanentes en su comportamiento, en su rendimiento laboral, en los servicios que se
brindan y percibe que cada vez se esfuerzan realmente por mejorar?

C1s [ ]no

¢ Cree usted que es necesario que los trabajadores tengan conocimientos actualizados que
les sirvan para cumplir sus obligaciones de manera eficiente?

[]sl [Ino
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