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RESUMEN

El engagement es una forma de lograr compromiso y conviccidn en los individuos
que se desenvuelven en una organizacidn, dicho en otras palabras, lo que se pretende es
que ellos trabajen porque desean hacerlo, y no por obligaciéon: El presente trabajo tiene
como finalidad determinar el impacto que tiene el engagement en mejorar la satisfaccion
laboral en el sector bancario, para ello se aplico la técnica encuesta para recopilar la
informacion directamente de los colaboradores que trabajan en las tiendas descritas
anteriormente del banco Interbank, que corresponden al levantamiento de datos de fuente
de informacion primaria, y se tomo como poblacion a 65 colaboradores, con una muestra
que considera el 100% de los colaboradores en canales presenciales, como resultados
principales se obtuvo que en general existe un Optimo nivel de satisfaccion laboral, pero
existen algunas falencias que se subsanaron a través del engagement por medio de una
propuesta elaborada en el presente trabajo, finalmente como conclusion se obtuvo que la
influencia del engagement en la mejora de la satisfaccion laboral en el sector bancario es
alta, por lo que se recomienda la aplicacién del presente trabajo y sus propuestas para

continuar mejorando la labor y el desempefio de los colaboradores y cerrar las pequefias

brechas halladas.

Palabras clave: Engagement, satisfaccion laboral, sector bancario.
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ABSTRACT

Engagement is a way of achieving commitment and conviction in the people who
operate in an organization, in other words, it is about getting them to work because they
want to do it, and not out of obligation: The present work aims to determine the influence
of engagement in the improvement of job satisfaction in the banking sector, for this, the
survey technique was applied to collect information directly from the collaborators who
work in the stores described above of the Interbank bank, which correspond to the
collection of data from primary source of information, and 65 employees were taken as the
population, with a sample that considers 100% of employees, as main results it was
obtained that in general there is an optimal level of job satisfaction, but there are some
shortcomings that were corrected after through engagement through a proposal elaborated
in the present work, finally as a conclusion It was obtained that the influence of
engagement in improving job satisfaction in the banking sector is high, so the application
of this work and its proposals is recommended to continue improving the work and

performance of employees and close the small gaps found.

Keywords: Engagement, job satisfaction, banking sector.
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INTRODUCCION

La presente investigacion toma en cuenta el vigor, la dedicacion y absorcion como
parte operante del engagement, siendo estas dimensiones analizadas en cuanto al impacto
del ambiente de trabajo, desarrollo de personal y retencion del talento humano
dimensiones tomadas en consideracion para analizar el bienestar laboral. Lograr que un
colaborador trabaje por conviccidon, es una tarea compleja, por lo que no todas las

empresas deciden ejercer incentivos motivacionales para lograrlo.

Para realizar la presente investigacion se analiza una compafiia de uno de los
grupos econdomicos mas fuertes, siendo el banco Interbank, objeto de estudio para analizar
la relacion del engagement y la satisfaccion laboral de acuerdo a las demandas actuales de

ésta entidad financiera.

Siendo que las entidades financieras realizan una funcién economica importante, en
la economia nacional, este estudio analiza de quién depende los buenos resultados y
cumplimiento de objetivos trazados, siendo la respuesta el capital humano, por ello
analizamos como se gestiona el recurso humano en cuanto al involucramiento y
compromiso con la organizacion teniendo como resultado el desempeiio que es fruto de la

satisfaccion del colaborador.

El bien esencial de una empresa es “la persona”, la cual, a diferencia del resto de
recursos necesita ser estimulada para su eficiente desenvolvimiento. Ahora bien, se ha
descubierto que las estrategias usadas en la antigiiedad son poco efectivas en el mundo
empresarial actual, esto se debe a que los tiempos cambian y las personas también. Hoy en
dia, gracias al avance tecnologico se han creado una diversidad de estrategias que ofrecen

atractivas propuestas para resolver inconvenientes. Por ello, las empresas actuales deben ir
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a la vanguardia de estos cambios. El engagement es una forma de lograr compromiso y
conviccion en los trabajadores que se desenvuelven en una organizacion, dicho en otras

palabras, se pretende que ellos trabajen porque desean hacerlo, y no por obligacion.

La entidad Financiera es consciente de la importancia del recurso humano, por este
motivo cualquier variable relacionada con la mejora del personal, repercutird de manera
favorable en cuanto a los objetivos y resultados. El presente estudio permitira analizar

como mantener al personal engaged contribuyendo a la mejora del bienestar laboral.

Para la aplicacion del presente estudio se recopilaran datos de colaboradores del
sector bancario los cuales deben cumplir politicas de gestion ejercidas por la empresa,
promoviendo una visién en comun que favorezca a la satisfaccion del personal como a la

realizacion de los objetivos planteados por la empresa.

vii

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA \
DE SANTA MARIA

INDICE DE CONTENIDOS

DICTAMEN APROBACION DE BORRADOR ......eeseeessesseeeseesssssesssssssesssssssssssssssssssssesen
DEDICATORIAS ...ttt ettt st st et s
AGRADECIMIENTOS ....otrrirerestnesesss s ssessessssesssssssessssssessssssssssssssssssssessssssssssssssssnssnesnes
RESUMEN ...ttt sttt st st st st s
ABSTRACT .ooeeeeererrresssesssessesssss s sssessssssssssssssssssssssssnsssessssssssssssssssesssessssssssssssssssssssnsssmssssssssssssnssans
INTRODUCCION cooeeereseeerrsesesssseseesssssesssssssssssssessssssesssssssessssssssssssssssssesssssssssssssssasssssssees
INDICE DE FIGURAS....ooosevrrserrressssessssesessesssssessssesessessssssssssesessesessssssssssssessssssssss s
INDICE DE TABLAS ....oovticrereress st e dtens e ik et essssessssssassssasssee
1 CAPITULO I PLANTEAMIENTO TEORICO .......ooovocsreeeeeesseseseeesssssssssssssssssssssssseseeee
1.1 PRreblemalisse. 455 o Wi S - L

1.2 DEscripcigmf MM ... 00 Nw—T— T W W O L
1.2.1 @amipo.. - L N

1.2.2  Tipo de Problema......isinesssesssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssess

NIV S T/) T o] (ST s S T - . st SRS

1.2.4  Interrogantes BASICAS .....ccumenmeenreseesesssseessesssessessseessessessssesssessseees

1.3 JUUSCHTCACIGHL. ... o e eeeieeeeee. PO W, W

1.4 QObjetiyoshemmm | \Soiah it B i e W, ...
1.4.1  ODbjetiVo GENETAL. ... ssessssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans

1.4.2  Objetivos ESPeCIfiCOS.. .. sssesssssssssssesns

2 CAPITULO Il MARCO TEORICO .ccovcserrrsermresmmsesenssssssssssssssssessssssessesessesssssasssseses
2.1 Esquema EStrUCtUral......ommissssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns

2.1.1  ;Qué es el ENgagement? ... encenseenmersessseesseesseesssessessesssesssesssseens

2.1.2 Conceptos Relacionados al Significado de Engagement

2.1.2.1 Conducta Extra-Rol .......cccccoceeviriiniininiinicience
2.1.2.2 Iniciativa Personal..........cccccooeeviniiniininicniininc.
2.1.2.3 TImplicacion Laboral..........ccccceviiiiieniiiiiiiiciieee
2.1.2.4 Compromiso Organizacional ...........c.cceeevervienieennnen.
2.1.2.5 Satisfaccion Laboral...........coceveviiiniiiiiiiniencnieee.

2.1.2.6 Afectividad POSIIVA......oeeveeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

.......................... 25




UNIVERSIDAD

wyias iy coi
=& DE SANTA MARIA
2.1.3 Dimensiones del ENGagemeNnt .......oorerereenreenseneeneesessessessssssessesssessesssssssssssssssssessees 28
2131 VIZOT ittt ettt ettt et et nns 29
2.1.3.2 DediCaCION ..couviiiiiiiiiiiieieeieeiteeee ettt 29
2.1.3.3 Absorcion por Satisfaccion de Personal...........cocceevieeiieiiennennne. 29
2.1.4 Beneficios del Engagement para la Organizacion ..........eeeeesseeeseees 29
2.1.5 Proposito del Engagement en las Organizaciones ........ooeeessesseessseenns 30
2.1.6  Caracteristicas que Presenta un Trabajador Engaged.......ccooneemineenseenecereennenns 31
2.1.7 Como Fomentar el Engagement en los Colaboradores.........enernseesneenns 31
2.1.8  Modelos Teoricos de ENgagement......oeeereesssssesesssssssssssssssssssssssssssssens 32
2.1.8.1 Modelo de los Recursos y Demandas Laborales .......................... 32
2.1.9  ;Qué es la Satisfaccion Laboral? ........eeessessesessseesseessesssssesseessensaes 34
2.1.9.1 Significancia de la Satisfaccion Laboral.............c.cccceeeevieniiennnnnne. 35
2.1.9.2 Factores de la Satisfaccion Laboral ...........ccccceoveeiiiniinininnnne 37
2.1.9.3 Dimensiones de la Satisfaccion Laboral............cccooceeverincnnnne. 38
2.1.10 Antecedentes INVESTIGAtiVOS ......oucrceeeererssees s seesseessesssessseesseesssssssesssessesssessesssessss 40
I & 1 010 -1 PP 43
2.2.1  HipOteSiS GENETAL...ieuieuieseeeeersreesseesseesseesssesse s seesssesseesss s sssesssess s sssesssesssessssesass 43
2.2.2  HipOtesis ESPECIfiCas ...cciirirmerseesseessessmessessssssseesseessesssesssessseessessssssssssssessssssssssssesnss 43
3 CAPITULO IIl PLANTEAMIENTO OPERACIONAL......ccuuumreeeveeenrreeemssssssssssmssssssssssssssssssessssssssssssssssess 45
3.1 Técnicas e Instrumentos de MediCION. ... eeeenermermeesseesseeeseeessesesssess s sesssesssesssessessseees 45
3.2 INISEIUITIENEOS covueeseeserseeseeseesseesseesssessse e sssesssetsss s e s s s s bbb e bbbt 45
3.3 Campo de VErifiCaCiOn .. ssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssaess 45
.31 AMDITO eoerreerierrsnssssssessesssssssssessesisssssssesssesssssssesssss s s e s s e 45
3.3.2  Temporalidad...... s —s———————————————————, 45
3.3.3  PODlacion ¥ MUESIIA winesissninsssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 46
3.3.3.1  POBIACION. ..ot 46
3.3.3.2 0 MUESIIA ottt e 46
3.4 Estrategias de Recoleccion de DAtos ... sesssessssssssssssessseses 46

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

i iy o
@&  DE SANTA MARIA
3.4.1 Recopilacion de INfOrmMAaCIiON .......cceereeereeeneenneeseeseessess s s ssssssssesssesssesens 46
3.4.2  Andlisis del Nivel de ENgagement .......ceenecneenneennesneesseessessessssssssssesssessseeens 47
3.4.3 Andlisis del Nivel de Satisfaccion Laboral........ncnenseseseeseeeseseseeens 47
3.4.4 Discusion de Resultados y Prueba de HipOtesis.....oneneenneeseenseesseesseessseensenns 47
4 CAPITULO IV RESULTADOS ..ccoovvvvvermmmereeeesessssssssmsssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssseseesssssssssssssssssssssssssseseen 48
4.1 Tabulacion de 1a ENCUESTA ..ot ssssssss s ssssss s s sss s sneans 48
4.2 GraficoS POT DIMENSIONES ..ceccuiereereieersiesetseesessssssee st s bessses s sesss s ssssss s s sassssnsanes 114
4.2.1 Niveles de Resultado de VIgOTr. ... sssssssssns 114
4.2.2 Niveles de Resultado de dedicacion ... seeseesseseenne 115
4.2.3 Niveles de Resultado de ADSOTCION .....cccuriereereennirseeseiseiseeseeseeseessee e esssssssseenns 116
4.24 Niveles de Resultado de Desarrollo de Personal.........oenenneneenneeneeseeneenn. 118
4.2.5 Niveles de Resultado de Retencion del Talento Humano.......oconennceeneeneens 119
4.3 Prueba de HIPOtESIS ... irmeeeererrerreesseessesseessessesssessseesssssseesssssssssssesssasssessssssssesssesssesssesssesssseens 121
4371 NChif€Cuadrado ........ . S 0 B W A s 121

43.1.1 Para la evaluacién del vigor y su influencia en la satisfaccion
laboral de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas de gestion

de personal 121

43.1.2 Para la evaluacion de la dedicacion y su influencia en la
satisfaccion laboral de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas

de gestion de PErSONAL..........ceeeiieriieiiieiiieiieesee et ettt e ee e eae e aeeraeeeee s 122

43.1.3 Para la evaluacion de la absorcion y su influencia en Ia
satisfaccion laboral de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas

de gestion de PerSONAL..........cocviiiiiiiiiiiie et 123

43.14 Para la evaluacion del engagement y su influencia en el desarrollo
de personal de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas de

EStION A€ PETSONAL ...eeiuvviiiiiieeiiee e e e et e e eeaeeenaee s 124

4.3.1.5 T“Para la evaluacion del engagement y su influencia en la retencion

del talento humano de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

@&  DE SANTA MARIA
de gestion de PerSONAL..........cceoviiiiiiiieiie e 125
5 CAPITULO V PROPUESTA ....oooossseereeeeesesssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 127
5.1 Programa de mejora de motivacion 1aboral ... 130
5101 ODJEEIVO . cuureuerrueeeseesseesssesssseesssessssessssessssessssessssesssssssssssss st sssses s ss e ssssessssessssessssesssanees 130
ST 7 N (o o Lol PP 130
5.1.3  ReSultad0s eSPErados ....eeeeeermeeseesseeessessessssssssssssesssesssessssessessssssssssssessssssssssssssnes 130
5.1.4 Indicadores de EXIt0 ...omeerreerrrerrirrersrees e sesssessssssess s sesssssssesssesssess s sssssssssssssessases 130
5.1.5 Descripcidn de actiVidades .....cceeereernmeemeeseesseesssesssesssessseesseessessssessesssesssesssessssssnes 130
5.2 Programa de mejora de reconocimiento 1aboral ......ereneneeneennesneeseesseesseennee 133
5.2.1 JODJEtiVIO.cuurureers s e OO ... seioe e sees e e e sesr e sssesne e e sesenne s ans 133
522 Algance.. . NLY L il B 0 4. ... 133
5.2.3  Resultados eSPErados ... ssssssssssssssssssssaseses 133
524 Indicadores de EXit0 ... i ——————— 133
5.2.5 Descripcion de actividades .....ceineminesissssssssssesssssssssssesssssssssssssssssssesns 133
5.3 Programa de HAETAZZ0 .....ccoueeerereeeseeeseeseessesseesssessssssssesssssstssssssessssssssessssssssssssssssssssssssssssssans 135
5.3 IR @D etivo... e S W R e 135
5. PALCANCE ..o BB e S T R N .........cooceueensennesasis 135
5.3.3  ReSultad0s ESPErados ... sssss s ssssssssssssssssssssaseses 135
534 Indicadores de XitO ... ————— 135
5.3.5 Descripcion de actividades .......cueeieneminsesesssssssssssssssssssssssssssssssssesns 135
6 CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 137
6.1  CONCIUSIONES .oviterirniressss s s bbb b s 137
6.2 ReCOMENAACIONES. ..o s 138
7 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......ooossicvvveveeeessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 139
S Y\ 25 (0 1 P 143
8.1 MatriZ de CONSISTENCIA ciuvvuvirrirrireserr s r s 143
8.2 ENCUESLA ittt s b s 148
8.3 Estadisticas de flabilidad ... —————— 150

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

- CATOLICA
TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA
INDICE DE FIGURAS
Figura 1. Dimensiones del compromiso laboral.....................c.ccccoovvciiviiioanianiaeneen. 29
Figura 2. En mi trabajo me siento lleno de energia ....................cccccoevvveeevenceeeceeeneeennnn, 48
Figura 3. Participo en las diferentes actividades que organiza la empresa....................... 50

Figura 4. Cuando la empresa pide colaboradores para realizar alguna actividad me
Of1ezCO de VOIUNIAFIO ............c..coeiiiiiiiiiiitieee e 51
Figura 5. Cuando tengo inconvenientes en el trabajo que me limitan a hacerlo, no me doy
por vencido y sigo intentando hasta lograr el 0bjetivo ...............cc.ccoevcvevieeieenieeeiieieennne. 53
Figura 6. Resistencia al cansancio y 1a fatiga....................ccccccoeoiiiiiniiiiiiniiiieee, 54

Figura 7. Considero a mi centro de trabajo como mi segundo hogar, donde me siento

comodo..... . R X .. VR 5 . R B e M B e, 56
Figura 8. Estoy feliz cuando estoy en mi trabajo, pues me gusta lo que hago................... 57
Figura 9. Cuando me levanto por las manianas tengo ganas de ir a trabajar.................... 59
Figura 10. Me entusiasma llegar a mi trabajo y empezar a realizar mis actividades........ 60
Figura 11. Mi trabajo es un buen lugar para trabajar...................cccceeveeveeeenceeencnenanne.. 62
Figura 12. Me siento orgulloso del trabajo que realizo ....................ccccccoecviniioincncnnnnnn. 63

Figura 13. Mi trabajo es retador, pues hace que siempre aprenda algo nuevo que ayuda a
CONSOLidar MIS CONOCIMICMIOS ..............c.cceuiiiiiiiiiiii ettt 65
Figura 14. Puedo concentrarme facilmente en el trabajo para poder realizar mis

actividades y tareas encOMENAAAQAS. ..................cc.oocvuereueeieaseeaireeeieecieeeee e 66
Figura 15. Las actividades y tareas encomendadas en la empresa son faciles de realizar
pues entre t0dos NOS AYUAAIMOS ...........ccc..civrieiieeiie e eeieeeeee e et saeeesaeeenaee e 68
Figura 16. Las actividades que realizo las llevo a cabo con mucho agrado pues me gusta
FUACEILAS ... ettt 69
Figura 17. En el tiempo que paso en el trabajo, me siento comodo y feliz pues el entorno
laboral es agradable........................cccccccooiiiiiiiiiiiiieee e 71
Figura 18. En el trabajo es facil de realizar las tareas encomendadas, pues existe buena
conexion en relacion con el conocimiento y apoyo de las superiores.....................c.......... 72
Figura 19. El espacio del centro de trabajo es el adecuado para poder realizar mis

actividades enCOMENAAAAS ...............ooeeeeeeeeeeeeeeeee e, 74

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

Figura 20. Los equipos (computadoras, impresora, etc.) con los que se cuenta se
encuentran bien ubicados, permitiendo la anulabilidad de sobre esfuerzo para utilizarlos
....................................................................................................................................... 75
Figura 21. La distribucion fisica del area del trabajo facilita mi desplazamiento a la hora
de 1ealizar Mis LADOFES ................ccooviiiiiiiiiii e 77
Figura 22. Se dispone de los materiales necesarios para realizar las labores de trabajo 78
Figura 23. Los jefes de darea hacen posible que en los grupos de trabajo exista una
FELACION AVIMOMIOS ...ttt et 80
Figura 24. El jefe de drea escucha los planteamientos que se le hacen............................. 81
Figura 25. El clima organizacional que existe en la oficina de trabajo me ayuda a realizar
mis actividades pues es acogedor y agradable.........................ccccccoeevveiiieiiiniiiiiiienieeen, 83
Figura 26. En la empresa hay una diversidad de costumbres, valores, formas de pensar de
los trabajadores, [0S cuales S€ YeSPEtaN...................c.c.ccccueiviiecieeeiiee e 84
Figura 27. Sé cudl es el valor que tienen las actividades que realizo, y qué consecuencias
tendria si es que 1as realizo MAL ....................ccoocoveiiiiaiiiiiiiiiiieii e 86

Figura 28. Mis jefes me permiten realizar mis actividades con autonomia, pues confian en

Mi.......... Sl ... BB R L ... 87
Figura 29. Se valora los altos niveles de desempenio ....................c.ccccccoeenciniiiniinccncnnnnn. 89
Figura 30. El grupo de trabajo valora aportes personales ...................cc.cccoeeeecevenveennnnn. 90

Figura 31. Mis jefes reconocen el esfuerzo que hago al realizar otras o mas actividades 92
Figura 32. La empresa brinda oportunidades para desarrollar habilidades de cada
DEYSONA ..covnnvvvvnnnnnnne.. St ..o 0 ot 2. 93
Figura 33. La empresa brinda capacitaciones a los trabajadores sobre temas nuevos e
innovadores que permiten mejorar la realizacion de las actividades y fortalecen el
CONOCIMICNLO PEFSONAL...........c..oe i ettt e e eae e e naseeeneeas 94
Figura 34. La empresa le explico acerca de la linea de carrera, si esta de acuerdo a sus
ODJELIVOS Y PLANES ...ttt 96
Figura 35. Considera atractiva la linea de carrera que ofrece la empresa........................ 98
Figura 36. La empresa considera a los trabajadores de la empresa para ocupar un puesto
vacante, en vez de conseguir a un postulante externo a la empresa, asi brindando la
oportunidad a los trabajadores de la empresa a ocupar ese puesto....................ccccc......... 99
Figura 37. La institucion promueve primero a sus empleados antes de buscar otro

DEOFSONGL ...ttt e 101

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

Figura 38. La empresa se preocupa por identificar y retener a los mejores trabajadores

..................................................................................................................................... 102
Figura 39. La empresa atiende y da respuesta a las dudas que surgen, los reclamos que se
presentan y las sugerencias que se brindan por parte de los trabajadores ...................... 104
Figura 40. El sueldo que percibe es acorde al trabajo que se realiza ............................. 105

Figura 41. La institucion ofrece beneficios que contribuyen a la motivacion de los
IPADQJAAOVES............ooeeeeeeeee ettt ettt e sa e e abeenseeenaeensaeas 107
Figura 42. La empresa brinda flexibilidad en las politicas, por ejemplo, permite
acomodar los horarios del trabajador para que pueda cumplir productivamente con sus
actividades ...... 4.5 ... B....... o A, 108
Figura 43. La empresa hace posible la rotacion de tareas a fin de que el trabajador
adquiera el Mmayor CONOCTMECNLO ...................ccceeiueeeieaeee et ee e eae e eeees 110

Figura 44. Las normas establecidas de la institucion sirven como apoyo en el desarrollo

Ael trabajo....... JREal. ... e eeeeeeeecreeeariersseeresreerersrirrrs e PR eeeereerereere e eee s 111
Figura 45. La empresa brinda compensaciones no salariales como reconocimientos,
premios al mejor trabajador, €C..............cccuveeccuiiiiiiiiie e 113
Figura 46. Nivel de vigor en el trabajo...................cc.cccoevciiaiiaiciaiiieiieiieee e 114
Figura 47. Nivel de dedicacion en el trabajo .................c..ccccoovveeviiiiniieeniieenieeeeineenn, 115
Figura 48. Nivel de absorcion en el trabajo...................c..cccccocevveniinoiniioiniiiniiciie 117
Figura 49. Nivel de desarrollo de personal en el trabajo.....................cccccccuvevcvvvencnnnnn.. 118
Figura 50. Nivel de retencion del talento humano ..................cccccocccoeevieocnienicincnenn, 120

Xiv

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

- CATOLICA
TESIS UCSM ~&@  DE SANTA MARIA
INDICE DE TABLAS
Tabla 1. Operacionalizacion de las variables .....................cccccueeveeecieniiieiianieeieeeeeeenenn, 21
Tabla 2. En mi trabajo me siento lleno de energia...............c..ccccooecvevcieeecieenceeaneeennen 48
Tabla 3. Participo en las diferentes actividades que organiza la empresa......................... 49

Tabla 4. Cuando la empresa pide colaboradores para realizar alguna actividad me

OfF@ZCO VOIUNIAFTO ... e 51
Tabla 5. Cuando tengo inconvenientes en el trabajo que me limitan hacerlo, no me doy
por vencido y sigo intentando hasta lograr el 0bjetivo ..................cccooccveveeeivecieeeiraneennne. 52
Tabla 6. Resistencia al cansancio Y la fAtiQQ .....................ccccoeeecveeeeieeeeciieeieieeeieeeiieeenen 54

Tabla 7. Considero a mi centro de trabajo como mi segundo hogar, donde me siento

comodo.. NN U N AR A N W A\ e, 55
Tabla 8. Estoy feliz cuando estoy en mi trabajo, pues me gusta lo que hago..................... 57
Tabla 9. Cuando me levanto por las marianas tengo ganas de ir a trabajar ..................... 58
Tabla 10. Me entusiasma llegar a mi trabajo y empezar a realizar mis actividades ......... 60
Tabla 11. Mi trabajo es un buen lugar para trabajar ...................c.ccccoeceeeveveenceeencreeanne.. 61
Tabla 12. Me siento orgulloso del trabajo que realizo....................cccccccvueevevvenceeannnaann.. 63

Tabla 13. Mi trabajo es retador, pues hace que siempre aprenda algo nuevo que ayuda a
CONSOlidar MiS COMOCIMICIIOS ..............cccoouiiiieiii ittt 64
Tabla 14. Puedo concentrarme facilmente en el trabajo para poder realizar mis
actividades y tareas encOMENAAAQAS....................cc.ccoervueeieesieeeeieeeieeieeeee e 66
Tabla 15. Las actividades y tareas encomendadas en la empresa son faciles de realizar
pues entre todos NOS AYUAAMOS ...............c.c.cccuiiiiiiiieiie et 67
Tabla 16. Las actividades que realizo las llevo a cabo con mucho agrado pues me gusta
FUACEIIAS ...t ettt ettt ettt ettt et 69
Tabla 17. En el tiempo que paso en el trabajo, me siento comodo y feliz pues el entorno
laboral es agradable........................cccccccooiiiiiiiiiiiiii e 70
Tabla 18. En el trabajo es facil de realizar las tareas encomendadas, pues existe conexion
en relacion con el conocimiento y apoyo de [0S SUPEFIOres ..............cccccoveveeeeecveenireeannn.. 72
Tabla 19. El espacio del centro de trabajo es el adecuado para poder realizar mis
actividades encomMendadas ...................cccccoooouioiiiiiiiiiiiiiiieie e 73
Tabla 20. Los equipos (computadoras, impresora, etc.) son los que se cuenta se

encuentran bien ubicados permitiendo la anulabilidad de sobre esfuerzo para utilizarlos75

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




w533 UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE FRE  CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

Tabla 21. La distribucion fisica del area del trabajo facilita mi desplazamiento a la hora
de 1ealizar Mis LADOFES ................ccoioiiiiiiiii ettt 76
Tabla 22. Se dispone de los materiales necesarios para realizar las labores de trabajo .. 78
Tabla 23. Los jefes de area hacen posible que en los grupos de trabajo exista una relacion
QFTIOMEOS ...ttt et ettt et e ettt e ettt e ettt e et e e e et e e et e e enb e e enbeeenaeeeneeas 79
Tabla 24. El jefe de area escucha los planteamientos que se le hacen .............................. 81
Tabla 25. El clima organizacional que existe en la oficina de trabajo me ayuda a realizar
mis actividades pues es acogedor y agradable......................ccccoccvimiiiiiiiiiiiiieiiieeeieeen 82
Tabla 26. En la empresa hay una diversidad de costumbres, valores, formas de pensar de
los trabajadores, [0S CUALES SE FESPELAN ..............c..ccvueeeeeaeieiiiieeieeieee e 84
Tabla 27. Sé cudl es el valor que tienen las actividades que realizo, y qué consecuencias
tendria si es que 1as realizo Mal ....................ccccccoiiiiiiiiiiiiiiieii et 85

Tabla 28. Mis jefes me permiten realizar mis actividades con autonomia, pues confian en

/T SOOI &2 O wrrrerer SISO orrrvrre. S0 & Y  SOSOSOOURRRO 87
Tabla 29. Se valora los altos niveles de desempenon................ccc.ccceuevevvenciieenceeanieeanen. 88
Tabla 30. El grupo de trabajo valora aportes personales...................ccoccveeeeeecevenvennnnnn. 90

Tabla 31. Mis jefes reconocen el esfuerzo que hago al realizar otras o mas actividades. 91
Tabla 32. La empresa brinda oportunidades para desarrollar habilidades de cada persona
....................................................................................................................................... 93

Tabla 33. La empresa brinda capacitaciones a los trabajadores sobre temas nuevos e
innovadores que permiten mejorar la realizacion de las actividades y fortalecen el
CONOCIMIENIO PEFSONAL......c.ovuiiiiiiniiiiiiiiieiee ettt 94
Tabla 34. La empresa le explico acerca de la linea de carrera, si esta de acuerdo a sus
ODJELIVOS Y PIANES..........coiiiiit e 96
Tabla 35. Considera atractiva la linea de carrera que ofrece la empresa......................... 97
Tabla 36. La empresa considera a los trabajadores de la empresa para ocupar un puesto
vacante, en vez de conseguir a un postulante externo a la empresa, asi brindando la
oportunidad a los trabajadores de la empresa a ocupar ese puesto..................cc..ccoou...... 99
Tabla 37. La institucion promueve primero a sus empleados antes de buscar otro personal
..................................................................................................................................... 100

Tabla 38. La empresa se preocupa por identificar y retener a los mejores trabajadores102
Tabla 39. La empresa atiende y da respuesta a las dudas que surgen, los reclamos que se

presentan y las sugerencias que se brindan por parte de los trabajadores ...................... 103

xvi

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

Tabla 40. El sueldo que percibe es acorde al trabajo que se realiza............................... 105
Tabla 41. La institucion ofrece beneficios que contribuyen a la motivacion de los

IPADAJAAOTES............ccoeeieee ettt ettt e aaeas 106
Tabla 42. La empresa brinda flexibilidad en las politicas, por ejemplo, permite acomodar
los horarios del trabajador para que pueda cumplir productivamente con sus actividades
..................................................................................................................................... 108
Tabla 43. La empresa hace posible la rotacion de tareas a fin de que el trabajador
adquiera el Mayor CONOCTMICNLO ...............cc.cccuieeieeeieieeee et 109

Tabla 44. Las normas establecidas de la institucion sirven como apoyo en el desarrollo

del trabajo.......d.. ... M. xR ... e 111
Tabla 45. La empresa brinda compensaciones no salariales como reconocimientos,

premios al mejor trabajador, €IC. ...................ocociiiiiiieiiiiiiia e 112
Tabla 46. Nivel de vigor en el trabajo.....................ccccoooeiiieviiiciniiiiiiiiiiiiciet e 114
Tabla 47. Nivel de dedicacion en el trabajo....................ccc.cccoovoumiieevienceiiieiieee e 115
Tabla 48. Nivel de dedicacion en el trabajo ....................cccccccovevieiiiiiiiiniiiiieiieeeeeene 116
Tabla 49. Nivel de desarrollo de personal....................cc.cocouvievciiiiceeiieeeiiaieee e, 118
Tabla 50. Nivel de retencion del talento Rumano ....................cccccoooeicencianeieeneeeae 119

Tabla 51. Prueba de hipotesis de la evaluacion del vigor y su influencia en la satisfaccion
laboral de los colaboradores del sector bancario.................cccccccoueeioiiaiiiniiiniincan. 121
Tabla 52. Prueba de hipotesis de la evaluacion de la dedicacion y su influencia en la
satisfaccion laboral de los colaboradores del sector bancario......................c....cc.cou...... 122
Tabla 53. Prueba de hipdtesis de la evaluacion de la absorcion y su influencia en la
satisfaccion laboral de los colaboradores del sector bancario......................ccccccceen.... 123
Tabla 54. Prueba de hipotesis de la evaluacion del Engagement y su influencia en el

desarrollo de personal de los colaboradores del sector bancario.................................... 124
Tabla S55. Prueba de hipotesis de la evaluacion del Engagement y su influencia en la

retencion del talento humano de los colaboradores del sector bancario.......................... 125

xvii

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1 Problema

Una organizacién para mantenerse competitiva debe realizar una buena gestion de
sus recursos, pero sobre todo ha de realizar una buena gestion del recurso humano, como
sabemos el sector bancario presenta gran competencia en el mercado y para esto es
importante gestionar el capital humano, dado que son el principal pilar de la entidad dado
que de tales depende su existencia, desarrollo y éxito de en el mercado; su participacion en

los procesos de la entidad puede aportar grandes beneficios.

Las empresas estdn tomando més conciencia y estdn mas interesados de cualquier
aspecto que afecte o que relacionado con la mejora de su recurso humano; porque saben

que repercutird en los objetivos y resultados de la entidad.

Dia tras dia el colaborador experimenta situaciones estresantes que son
consecuencia de la naturaleza del trabajo; por la presion de cumplimiento de metas propias
de una entidad financiera; posibles reclamos de los clientes por situaciones que
probablemente se salieron de control, pudiendo todo lo descrito afectar el bienestar y el

ejercicio de los trabajadores.

Por otro lado, es de mucha importancia la labor de gestion de recursos humanos
que la empresa ha desarrollado e implementado en su organizacion; que también afectan la
satisfaccion del colaborador; como las politicas de desarrollo de personal, de retencion del
talento humano, linea de carrera, politicas de sucesion; el ambiente de trabajo adecuado
como las condiciones fisicas; el clima de la organizacion; asi como los beneficios laborales

salariales y no salariales.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Todos los aspectos mencionados anteriormente que pudiesen repercutir en los
colaboradores, afectan su grado de engagement en la organizacion, dado que segun sea el
impacto positivo o negativo influenciardn las conductas y energia del colaborador
impulsando a hacer su trabajo con eficiencia y eficacia; o caso contrario pueden disminuir

su motivacion y productividad directamente.

La organizacion debe buscar el espiritu de superacion, el incremento de la
motivacion y compromiso del personal con la compania de modo que estos realicen su
trabajo mucho mejor de lo que normalmente lo hacen y puedan lidiar con los problemas
que se les presente, mejorando la comunicacion y trabajo en equipo, la resolucion de
problemas contribuyendo con todo ello a crear un buen ambiente laboral y mantener un
equilibrio en su vida personal; es decir, la organizacion debe gestionar el engagement de

los colaboradores.

El engagement se estructura en aspectos o dimensiones como el vigor, que se
traduce como el nivel de energia y predisposicion que la persona coloca en sus labores;
también se tiene la dedicacion que comprende la motivacion, entusiasmo e inspiracion; asi
como la absorcién que se explica como la concentracion, la conexion y la fluidez del

trabajo.

La empresa ha de procurar que el engagement canalice el aspecto mental, fisico y
emocional del colaborador a direcciones positivas en su trabajo; es un poco dificil
conseguir el engagement completamente en una persona; solo con incentivos econdmicos
o sociales, pero si se puede conseguir mejores niveles de engagement haciendo que el
colaborador aprenda a utilizar todos los elementos, circunstancias y recursos que poseen

al instante de desarrollar su labor o funciones; es decir sacar lo mejor de ellos para
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convertirlos y obtener la mejor version de la persona; ya que un colaborador

comprometido es un colaborador satisfecho.

1.2 Descripcion
1.2.1 Campo
Area:

Administracion de Recursos Humanos
Linea:

Engagement y Satisfaccion Laboral
1.2.2 Tipo de Problema

La presente se centra en una investigacion de tipo Cuantitativo, ya que de forma
estructurada se recopilan datos, y se analiza estadisticamente los resultados de las variables

de estudio.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), por el contexto y las caracteristicas
del estudio se desarrolla un disefio de investigacion No Experimental, porque no se hacen
ninguna manipulaciéon de la variable independiente; el disefio de investigacion
Transversal, ya que se pretende estudiar la conducta de las variables en una situacion

especifica.

Luego el estudio tendrd segun Bernal (2000), que el nivel de investigacion es
Explicativo, ya que el proposito es establecer como los fendmenos interactian a través de
sus causas y sus efectos; manejandose asi en las hipdtesis variables independientes que

representa la causa y variables dependiente que representa el efecto.
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Variable Independiente: El Engagement

Variable Dependiente: La Satisfaccion Laboral

b. Operacionalizacion de la Variable

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variable

Definicion
Operativa

Dimensiones

Indicadores

Engagement

Variable
Independiente

Vigor

Nivel de Energia en el Trabajo

Nivel de Predisposicion en el Trabajo

Nivel de Persistencia en el Trabajo

Nivel de Resistencia en el Trabajo

Dedicacion

Nivel de Motivacion en el Trabajo

Nivel de Entusiasmo en el Trabajo

Nivel de Inspiracion en el Trabajo

Nivel de Orgullo en el Trabajo

Nivel de Retos en el Trabajo

Absorcion

Nivel de Concentracion en el trabajo

Nivel de Fluidez del Trabajo

Nivel de Inmersion en el Trabajo

Nivel de Satisfaccion con el trabajo

Nivel de Conexion en el Trabajo

Satisfaccion
Laboral

Variable
Dependiente

Ambiente de
Trabajo

Condiciones Fisicas e Infraestructura

Nivel de Comodidad Fisica

Relaciones Laborales

Clima Organizacional

Cultura Organizacional

Desarrollo de
Personal

Significancia de las tareas

Grado de Autonomia

Valoracion de las Tareas

Reconocimiento del logro

Autorrealizacion con el Trabajo

Capacitacion y Aprendizaje en el Trabajo

Retencion del
Talento

Linea de Carrera

Politicas de Sucesion
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Humano Identificacién y Retencién del Talento
Humano

Atractivo de la Compensacion Economica

Beneficios

Laborales Flexibilidad de las politicas laborales

Compensaciones no Salariales

Fuente: Elaboracion Propia.

1.2.4 Interrogantes Bdsicas

Interrogante General
(Como es la influencia del engagement en la mejora de la satisfaccion laboral en el sector
bancario?
Interrogantes Especificas
e ,Como es la influencia del engagement en su dimension de vigor en la mejora de la
satisfaccion laboral en el sector bancario?
e ,Coémo es la influencia del engagement en su dimension de dedicacion en la mejora
de la satisfaccion laboral en el sector bancario?
e ,Coémo es la influencia del engagement en su dimension de absorcion en la mejora
de la satisfaccion laboral en el sector bancario?
e ,Como es la influencia del engagement en la mejora de la satisfaccion laboral en su
dimension de desarrollo de personal en el sector bancario?
e ,Como es la influencia del engagement en la mejora de la satisfaccion laboral en su

dimension de retencion del talento humano en el sector bancario?

1.3  Justificacion

Esta investigacion es relevante ya que analizar como el engagement influye en la
satisfaccion del personal del banco, permitird comprender la relacion del compromiso con

los sentimientos relacionados al trabajo, pudiendo ser positivos y negativos.
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La investigacién es importante porque tener conocimiento de la influencia del
engagement en la satisfaccion laboral, permitira el desarrollo de variables que puedan
mejorar el progreso de los colaboradores de Interbank, contribuyendo de esta forma a que
trabajen con mayor eficiencia y compromiso con su labor aportando en la resoluciéon de

problematicas para acelerar el crecimiento y competitividad de la entidad.

La presente investigacion aplicativa trasciende a conocer de qué manera se puede
lograr que un trabajador de lo mejor de si mismo a partir de su compromiso, motivacion,

crecimiento e identificacion con la empresa, asi como su retencion.

La investigacion genera un aporte tedrico — practico ya que en el Pert es un tema
relativamente nuevo, si tomamos en consideracion algunas variables al interior de
empresa como: la comodidad, relaciones laborales, clima, cultura, tareas, autonomia,
reconocimiento, autorrealizacion, capacitacion, linea de carrera, ascenso, identificacion y
retencion del talento humano, compensacion econdémica, politicas laborales,
compensaciones inciden en el comportamiento y actitudes del trabajador frente a su
empresa, el engagement implica la dedicacion, la absorcion y vigor de las mismas
actividades que producen estados en el trabajador para mejorar su satisfaccion y

rendimiento en el trabajo.

Por todo lo anteriormente descrito se considera de relevancia y justifica la presente

investigacion.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Determinar la influencia del engagement en la mejora de la satisfaccion laboral en

el sector bancario.
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1.4.2  Objetivos Especificos

e [Establecer si la influencia del engagement en su dimension de vigor mejora la
satisfaccion laboral en el sector bancario.

e Verificar si la influencia del engagement en su dimensioén de dedicacién mejora la
satisfaccion laboral en el sector bancario.

e Precisar si la influencia del engagement en su dimension de absorcion mejora la
satisfaccion laboral en el sector bancario.

e Determinar si la influencia del engagement mejora la satisfaccion laboral en su
dimension desarrollo de personal en el sector bancario.

e Verificar si la influencia del engagement mejora la satisfaccion laboral en su

dimension retencion del talento humano en el sector bancario.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO
2.1 Esquema Estructural

2.1.1 ;Qué es el Engagement?

Farias (2016) define engagement como “darlo todo” o “ir mas alla”. También
menciona que los trabajadores engaged aportan algo distinto al trabajo que realizan como

trabajar mas horas.

Segun Ali (2015) menciona que engagement estd concerniente con las conductas
que pueden tener los trabajadores frente a su zona de funcién y coémo reacciona y se
comporta con €l, dichos términos estan relacionados con la iniciativa laboral que puedan
tener, conducta extra-rol las creencias que puedan tener y asi mismo el afecto que puedan
tener hacia la empresa ya sea esta manifestada en la satisfaccion laboral, un afecto de

pertenencia positiva de la organizacion.

Olivares, Silva y Carlos (2012) menciona que el engagement es la energia que hace
posible entablar una direccién hacia un punto determinado, es decir en una empresa que
esta compuesto de personas, las cuales estan interrelacionados entre si ya sea porque estan
compartiendo conocimiento, emociones o relaciones laborales que surgen en el medio de

trabajo.

Segun Alcover, Moriano, Osca, y Topa (2012) menciona que el engagement es un
nivel en el que la empresa logra capturar las manos, cabeza y el corazén de los empleados,

en el que el trabajador se siente comprometido con su trabajo.

Es un constructo que hace referencia al funcionamiento Optimo; que ayuda al
desenvolvimiento optimo de los trabajadores, de esta manera veremos la importancia de

desarrollar la motivacion, el involucramiento con la organizacion.
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Segun Cantera (2015) refiere que el Engagement se lo relaciona como lo contrario
a agotamiento y deshumanizacién, siendo el engagement energia, eficacia y ganas de
realizar lo encomendado. Es asi que se considera al engagement como una fase positiva
tanto en el aspecto mental, fisico y emocional que puede tener un trabajador en su zona de
trabajo, que esta caracterizado por presentar vigor, dedicacion y absorcion. Ahora se dice
que el engagement no solo es un estado de solo el momento si no también se refiere a un

estado permanente.

Es asi que se incluye que vigor esta caracterizado por contener elevados niveles de
energia y ganas de realizar las cosas, aparte también esta caracterizado por contener en la
persona la resiliencia mental, asi mismo implica que el trabajador se involucre en el trabajo
sea parte de él, y que no lo tome como algo ajeno, también en este punto se toma la
persistencia que el trabajador le da a la actividad; y que la realiza a pesar de que se pueda
presentar dificultades o problemas, es decir cuanta fuerza de voluntad tiene el trabajador

para continuar su trabajo hasta encontrarle una solucion.

Ahora bien, la dedicacion en el engagement se refiere especificamente a cuanto el
trabajador esta centrado y concentrado en la actividad que realiza, teniendo una sensacion
de orgullo, entusiasmo, inspiracion y la significancia que le puede ocasionar realizar lo que
en el trabajo se le encomienda. Finalmente tenemos a la absorcion y estd referida y se
caracteriza por como el trabajador estd concentrado y centrado en su actividad, dejando de
lado la presion del tiempo, pues en vez de sentirse fatigado por que se acabe el dia esta

fatigado por acabar su trabajo por encontrar una solucion por tener resultados.

2.1.2 Conceptos Relacionados al Significado de Engagement

Segun Farias (2016) menciona en su libro que el engagement no tiene un acuerdo

respecto a su definicion.
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2.1.2.1 Conducta Extra-Rol

Este término hace referencia a que no debemos solo considerar al engagement
como una fuerza de voluntad, no solo considerarlo como solo hacer algo mas, es decir,
dentro del trabajo los individuos aportan aspectos que significan mas que solo hacer algo
mas, como es el caso al momento de aportar con soluciones creativas. Ahora hay dos tipos
de conductas que se evidencian en el lugar de operacion por parte del personal, una de
ellas es la que se espera que tenga el trabajador, es decir se refiere a la conducta que
presenta este con respecto al progreso de sus actividades, el comportamiento que debe
guardar en la empresa, y también esta la conducta extra-rol referida a aquella conducta que

supera la conducta esperada y por ende sobrepasa lo esperado.

2.1.2.2 Iniciativa Personal

Este término se refiere a una forma de conducta que por voluntad se inicia, la pro
actividad que le pueda agregar al trabajo y también se considera la persistencia que puedes
llegar a tener respecto a esa conducta iniciativa. Haciendo un concepto mas comprensible
se menciona que es aquello que se hace y va mas alla de lo que se entiende por normal, por
ejemplo, tal es el caso que se evidencia que hay un problema con un personal el cual no
vino y su trabajo que le correspondia no esta terminado, el cual se necesita para poder
realizar otra operacion, todos no piensan realizar lo que no les corresponde; pero alguien la

iniciativa y decide realizar el trabajo que le correspondia al trabajador que falto.

Dicho de otra forma, es aquello que el trabajador esta dispuesto a hacer o empezar

a hacer y que los demas no lo piensan hacer.

2.1.2.3 Implicacion Laboral

Este término estd referido al grado o la fuerza con que el trabajador esta
involucrado psicologicamente con su trabajo, también se le considera a implicacion laboral
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como la imagen que puede llegar a tener su trabajo como fraccion elemental de la vida del

trabajador. Este término esta relacionado al Engagement, pero no de forma equivalente.
2.1.24 Compromiso Organizacional

Martinez (2019), menciona que gran parte de nosotros nacemos y morimos en una
0 varias organizaciones. Este término es similar a la implicancia laboral, pero este hace
alusion a la fuerza conectora que se establece y se forma entre el trabajador y la empresa.
El compromiso organizacional hace referencia al estado psicologico de apego que puede

tener un trabajador por su empresa y la identificacion que puede llegar a tener el mismo.
2.1.2.5 Satisfaccion Laboral

El engagement se preocupa por el efecto que puede comprender el trabajador sobre
el trabajo, mientras que para este caso la satisfaccion se encarga de lo contrario saber el
impacto que puede ocasionar el trabajo para el colaborador. La satisfaccion no corresponde
solo a un estado emocional, sino que también considera aspectos valorativos, juicios que

presenta una persona al interior de la organizacion.

La satisfaccion esta relacionada con sentimiento de saciedad, falta, carencia,
relajacion. Mientras que el Engagement estd en relacion a sentimientos en relacion al

entusiasmo, euforia, estar alerte, etc.
2.1.2.6 Afectividad Positiva

Este término estd relacionado con el engagement pues comparten términos o

dimensiones como el de atencion (absorcion), inspiracion (dedicacion), fortaleza (vigor).
2.1.3 Dimensiones del Engagement

En la figura 1, se presentan las dimensiones del compromiso laboral (Engagement);

y asi mismo de lo opuesto al mismo conocido como burnout
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Figura 1. Dimensiones del compromiso laboral

Vigor Agotamiento
Dedicacion Cinismo

Absorcién por Falta de realizacion
satisfaccién laboral profesional

Fuente: Ali, E. (2015) Burnout: Consecuencias y Soluciones. México: Editorial El Manual Moderno.

2.1.3.1 Vigor

Este se caracteriza por contar con elevados indices de energia y también consta de
resistencia mental mientras el empleado trabaja, donde predomina el deseo de esforzarse al
llevar a cabo una determinada actividad, e incluso cuando existen dificultades en el

trayecto.

2.1.3.2 Dedicacion

La dedicacion se centra en un objetivo, va acompafiado de un efecto de

significacion, orgullo y reto en el trabajo.

2.1.3.3 Absorcion por Satisfaccion de Personal

Aqui el empleado estd completamente concentrado en sus actividades, e incluso se
dice que el tiempo pasa volando, es muy complicado que este se desconecte ya que se

encuentra muy involucrado en sus actividades.
2.1.4 Beneficios del Engagement para la Organizacion

Jaimez (2012), indica que el principal beneficio que puede ofrecer el engagement a
la empresa es que mejora la salud que tiene el trabajador, y asi va a permitir que el

trabajador con buena salud genere buenos resultados en sus labores.
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El engagement hace posible que se incremente la produccion en el trabajo realizado
al interior de la organizacion, especificamente en los siguientes aspectos que se

mencionan:

Los resultados de las unidades de negocio.

e El desempeiio que tienen los trabajadores cuando trabajan en equipo.

e El clima que se presenta internamente y mejora del desenvolvimiento de los
trabajadores de servicio.

e El afecto positivo y eficacia colectiva que puede surgir entre todos los

trabajadores.

En el trabajo individual.

2.1.5 Proposito del Engagement en las Organizaciones

Segun Ismail, Malone, y Geest (2016) expresan que toda organizacion busca es que
sus trabajadores den todo lo mejor de ellos y que no solo se base en las indicaciones que se
le da, si no por el contrario estos busquen hacer mas de lo pedido, pero no en el sentido de

cantidad sino de calidad.

Conseguir ello es de lo que se encarga el engagement.; conseguir que el personal
sea mas apasionados y entregados a su trabajo, lograr, crear y formar una relacion con gran
nivel de aceptacion entre el trabajador y la organizacion, para lograr un nivel mas elevado
en la productividad y asi lograr que con su actitud los trabajadores consigan mayores y

mejores resultados.

Segun Salanova y Schaufeli (2009) menciona que lo que el engagement busca
esencialmente es que los trabajadores de una organizacion se encuentren comprometidos, y
que puedan establecer un vinculo emocional, donde no solo se logre un vinculo en lo

conductual (hacer lo correcto, si no mas de lo correcto).
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2.1.6 Caracteristicas que Presenta un Trabajador Engaged

Alves (2016), menciona que las principales caracteristicas que posee un trabajador

y que nos permite reconocer a un trabajador engaged, son las siguientes:

Habla positivamente de la organizacion, de lo bueno que es ese trabajo y lo

bueno que son las relaciones con sus acompafiantes.

e Tiene un deseo enorme por seguir laborando, no considera mucho el tiempo,
pues a diferencia de otros trabajadores no esta pendiente de cuanto de tiempo
falta para que sea salida.

e Realiza esfuerzos més de los esperados con tal de cubrir los fines de la

empresa.

Las relaciones profesionales con el equipo de trabajo son buenas.

Pues los trabajadores ven a su trabajo no como algo obligatorio si no como un
trabajo que le causa satisfaccion, entretenimiento y sobre todo considera que es un reto de

dia a dia.
2.1.7 Como Fomentar el Engagement en los Colaboradores

Segtin Flores (2015), indica que para lograr fomentar en engagement dentro del

personal que trabaja en la organizacion es necesario que:

e Conozcan al detalle y comprendan cudles son sus funciones.

e Reconozcan la magnitud que tiene su cargo y que tan importante es el hecho de
cumplir con sus funciones.

e La importancia que tendria el hecho que brinden aportes en la organizacion.

e (Conozcan y se sientan elemental dentro de la organizacion.
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e Es menester que la empresa brinde en el tiempo y cantidad necesaria de los
materiales, herramientas, y recursos para que puedan desarrollar sus
actividades.

e Asi mismo, la empresa tiene que brindarles al personal posibilidades para
crecer y progresar que esta buscando.

e Asi mismo un aspecto importantisimo es que el trabajador sea tratado como
parte de la organizacion y por ende este enterado de las decisiones que surgen

en la empresa para que este se sienta parte importante de ella.

2.1.8 Modelos Tedricos de Engagement

2.1.8.1 Modelo de los Recursos y Demandas Laborales

Segun Bayona, Gofii y Madorran (1999) nos menciona que a pesar de que las
demandas y los diferentes recursos tienen un inicio en procesos independientes estos
recursos amortiguan el impacto de las demandas y a que ello contribuye a que tenga una

influencia positiva.

Entonces las demandas amplifican el impacto de los recursos laborales en el

camino de la motivacion.

El nivel de compromiso es significante, ya que cada trabajador sabe coémo
desarrolla sus funciones, la manera en que la realiza, la dedicacion que le da, la energia

con la cual lo hace.
Recursos Personales
Dentro de ellas podemos mencionar:

Factores Psicoldgicos:
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El engagement trae consecuencias favorables, estas se pueden evidenciar al
desarrollar el trabajo, se pueden mencionar dentro de ellas, el vigor, la entrega y la

absorcion, las que se han logrado definir anteriormente como dimensiones del engagement.

Caracteristicas Personales

Corresponden a todos los rasgos que distingue a las personas, como la sensacion de

felicidad, emociones positivas, sensacion de bienestar, etc.
Demandas Laborales

Son consideradas como caracteristicas de la estructura del trabajo que requiere

esfuerzo del trabajador para ser realizadas.

Estas engloban tanto al caracter fisico y mental y estas pueden ser de varias

tipologias:

e Concentracion mental donde se puede apreciar la precision, atencion que
implica el trabajo que realiza el colaborador en la organizacion.

e [as empresas también se enfocan en lo concerniente a fusiones empresariales.

e [a familia también estd involucrada, aqui se considera sistemas de trabajo
como el trabajo nocturno, o la rotacion en el trabajo.

e FEl mobbing; también se encuentra relacionado con las demandas
socioemocionales; estas afectan negativamente en el trabajo, como el mostrar
empatia o emociones asertivas cuando se sienta lo contrario, se puede decir que
estd mas relacionado con la afectividad.

e [os trabajos fisicos también se encuentran relacionados con las condiciones
fisicas de trabajos como el trabajar en situaciones de alto frio, calor, etc.

° Recursos Organizacionales
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Segun Ascary, Berrun y Pefa (2015) nos presentan tres recursos y ellos son:

e Apoyo Social
e Autonomia en el Trabajo

e Feedback o retroalimentacion al empleado

2.1.9 ;Qué es la Satisfaccion Laboral?

Segin Boada y Tous (1993), sefialan a la satisfaccion como un elemento que
determina el nivel de bienestar que tiene una persona en su lugar de trabajo. Se puede
interpretar que un trabajador satisfecho tiene calidad de vida laboral el cual repercute

positivamente en la productividad.

Segun Locke, (1976), considera que la satisfaccion es positiva y subjetiva ya que es
un estado emocional de la persona en la que experimenta placer a través de la perspectiva
que posee de su entorno y los acontecimientos laborales que incrementan su experiencia.
Consiste en una actitud general que se da por la variedad de actitudes especificas que el
trabajador toma para cada situacion. Ademas, se concluye que la satisfaccion se da porque
el trabajador llega a percibir que su trabajo es valioso, el trabajo no solo puede satisfacer
necesidades fisicas también psicologicas. Existen muchos factores que abren paso a la
satisfaccion como los eventos realizados por el centro de labores, el reconocimiento por la
labor realizada de su recurso humano, los beneficios y promociones que son como un bono
extra puede crear una fidelizacion con el centro de trabajo, ademas también muy
importantes los agentes de satisfaccion estan comprendidos como agentes el equipo de
trabajo, la remuneracion, el modo de supervision y la direccidon que le otorga la confianza

al trabajador de que esta haciendo bien su trabajo.
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Segtin Robbins y Coulter (2010), para ellos la satisfaccion laboral se defino como
una actitud general que toma el trabajador, si estd satisfecho con su trabajo toma una

actitud positiva frente a €1, pero si no naturalmente su actitud sera contraria.
2.1.9.1 Significancia de la Satisfaccion Laboral

En la actualidad es fundamental, debido a que los trabajadores deben estar
satisfechos dentro de su lugar de trabajo ya que la ausencia de la misma puede acarrear
consecuencias que afectan el funcionamiento o la consecucion de las metas en una

empresa.
Segun Aamodt (2010), reconoce algunas consecuencias de la insatisfaccion laboral:
Absentismo:

Como una de las primeras consecuencias que trae la insatisfaccion laboral ya que
hay probabilidades que el trabajador no tenga muchos deseos de cumplir con la asistencia
a su trabajo y por ello abandona el puesto o falta al centro de trabajo, perjudica el proceso

de trabajo.
Conductas Contraproducentes:

Conductas que afectan la organizacidon tales como el robo y sabotaje y las
conductas que afectan a los individuos en estas estdn consideradas los rumores
malintencionados, politicas negativas, acoso sexual, descortesia e incluso se puede

propagar la violencia e intimidacion hacia un compaiiero.
Ausencia de Comportamiento Civico Organizacional:

Un colaborador que esta insatisfecho en su centro de trabajo no tiene o no le nace
esforzarse por hacer mejor su trabajo es decir no le agrega el extra que podria darle si se

encontrara satisfecho y motivado para hacerlo no tienen interés por colaborar con la
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empresa o instituciéon solo cumplen con la tarea encomendada y no colaboran con sus

companeros.

Estas consecuencias explican de alguna manera la atencion que se le ha brindado a

la complacencia en el trabajo.

Schneider (1985), nos sefala respecto a esto que la satisfaccion laboral es el fruto
que se debe obtener en todo el periodo de vida laboral de un trabajador, también indica que
ha identificado en las diferentes investigaciones que es un predictor de las conductas que

tomaran los trabajadores frente al trabajo.

Segin Palma (2006), considera a la teoria de Herzberg, Mausner y Snyderman
quienes hablan de la higiene-motivacional dicha teoria indica que la satisfaccion es
producto de un buen estado motivacional el cual se genera a través de factores higiénicos y
motivacionales. Se refieren a higiénicos al contexto en que realizan su labor al ambiente y
condiciones fisicas, a los manejos de la empresa, al tipo de relaciones que tiene con
supervisores y compaiieros de trabajo, estabilidad de trabajo y remuneracion justa estos
componentes si se encuentran ausentes pueden generar insatisfaccion laboral .En cuanto a
los factores motivacionales estan consideradas los motivos intrinsecos como la realizacion
de la persona o desarrollo, el reconocimiento por su trabajo, la responsabilidad, el ascenso
y el uso de las habilidades personales si la empresa le da la oportunidad de desarrollarse y
crecer haciendo uso de sus habilidades brindandole responsabilidades y reconocimientos
que contribuyen a su ascenso generan satisfaccion ya que podra sentirse realizado
profesional o laboralmente de no ser asi €l se limitara a cumplir 6rdenes y esto atrae la

insatisfaccion.

Segun Goiii (2001), considera al trabajador como clientes internos y comenta que

satisfaccion es sinonimo de fidelidad entonces la finalidad de una empresa debe satisfacer
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a sus clientes para poder generar fidelizacion de esta manera tendra un negocio estable y €l
dice que para conseguir esto es necesario conseguir una individualizacion de las relaciones
con los trabajadores dicho de otra manera establecer relaciones con ¢l y brindarle una
oferta de servicio especializada con esto decimos que la empresa busca retener a su cliente
interno. Existen dos componentes que logran la satisfaccion del cliente colocando al
trabajador como un cliente la empresa debe brindarle un buen servicio y esto no solo se
logra a través de operaciones emocionales, el nuevo pensamiento organizacional sefiala

que se deben cubrir las necesidades y expectativas de los clientes internos.

Segun Serna (2006), indica que es una tarea de todas las empresas, industrias o
instituciones en general lograr satisfacer a sus trabajadores para ello debe ponerse a la
tarea de disefiar administrar y evaluar la satisfaccion de sus miembros y esto es

considerado un reto ya que es acerca de personas.

2.1.9.2 Factores de la Satisfaccion Laboral

Segun Palma (2005), considera que la satisfaccion estd vinculada a cuatro factores

descritos a continuacion.

Significacion de la Tarea:

Dicho factor se refiere al esfuerzo que hace el trabajador frente a las funciones que
realiza aporta, mejora, el trabajo es equitativo y se refiere también a si el puesto le permite

a la persona sentirse realizado profesional y personalmente.

Condiciones de Trabajo:

Consta de condiciones fisicas y normativas en las que se desarrolla el trabajo; las
condiciones fisicas que facilitan la tarea (utensilios, herramientas, infraestructura) y las
condiciones normativas (hora de ingreso, hora de salida, normas de la empresa) que

regulan las relaciones de trabajo con compafieros y jefes.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM —&  DE SANTA MARIA

Reconocimiento Personal y/o Social:

Estd asociado con los logros obtenidos en el trascurso de la vida laboral del
trabajador tras una evaluacion sobre su labor. El reconocimiento social también es
producto de una evaluacion del trabajo reconocer al trabajador frente a quienes componen
la organizacién, es un estimulo caso contrario de pasar desapercibido su esfuerzo y su

logro puede generar una desmotivacion

Beneficios Economicos:

El producto del esfuerzo realizado complace al trabajador. Los beneficios
econdmicos percibidos tales como su remuneracion, incentivos y otros beneficios deben
tener relacion con el trabajo realizado dentro de la organizaciéon y el mercado el cual debe

ser razonable.

2.1.9.3 Dimensiones de la Satisfaccion Laboral

Locke (1979), identifico y analizé dimensiones de las que depende la complacencia

laboral que es procedente de los agentes de trabajo.

El trabajo:

Se dice que cuando un trabajador estd satisfecho por cuestiones intrinsecas tales
como la atraccion por las labores que realiza, el éxito en los resultados que obtiene, las
posibilidades de ascenso que existen en su lugar de trabajo y todo lo que implica llevar a

cabo su trabajo.

Salario:

Aqui cabe considerar la percepcion del trabajador sobre el salario que recibe a

cambio de realizar su labor, considera justa o equitativa en comparacion con las de sus
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compaifieros Aqui se debe considerar que si existen diferencia en los salarios es debido a la

diferencia de tareas a la responsabilidad y de esta forma se pueden eliminar discrepancias
Promociones:

La empresa le brinda al trabajar capacitacion que contribuya a su formacion o le

sirva de base para elaborar su trabajo.
Reconocimiento:

En esta dimension se refiere a que la empresa, institucion o industria elogia a su
trabajador por los buenos resultados que obtiene, el solo hecho de reconocer publicamente

su trabajo puede generar un incremento de la satisfaccion del mismo.
Beneficios:
El trabajador recibe pensiones, seguros médicos o sus vacaciones son respetados.
Condiciones de trabajo:

Esta conforme con las condiciones fisicas y cuenta con lo necesario, también se

encuentra considera la flexibilidad de horario, los permisos y descansos.
Supervision:

A nivel personal la supervision que percibe le permite evaluar sus capacidades

técnicas y administrativas.
Colegas de Trabajo:

Como es la relacién que tiene con sus acolitos, es agradable o existe amistad y

compaifierismo, se apoyan entre si.

Compaiiia y la Direccion:
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Las politicas sobre los beneficios y los salarios de los trabajadores. La empresa
determina la carga laboral, responsabilidades, oportunidades de ascenso y promocion y
también las condiciones de trabajo entonces la organizacion tiene el control sobre estos

factores por lo que depende de ¢l la modificacion de estos aspectos.
2.1.10 Antecedentes Investigativos

Se han hecho investigaciones relacionadas al engagement y a la satisfaccion laboral
estudiadas con diferentes enfoques al nuestro por lo que no se hallé6 una investigacion

similar al planteamiento de la presente investigacion.

A continuacion, se presentan diferentes investigaciones en el &mbito nacional como

internacional relacionadas al tema de estudio.

Universidad César Vallejo (2017), se presento la tesis titulada “Relacion entre
Engagement y Satisfaccion Laboral en el drea administrativa de la empresa
UNIMAQ S.A Trujillo, afio 2017”, realizado por Maria Luisa Alcantara Quifiones en el
afio 2017, siendo el estudio es de tipo no experimental y de corte transversal. Tuvo como
objetivo la determinacion de la relacion entre engagement y la satisfaccion laboral del area
administrativa en la empresa UNIMAQ, Se llega a la conclusion general que se hallé una
correlacion altamente significativa (p<<0.01) directa y en grado medio, del engagement con
la complacencia laboral en los colaboradores en referencia lo cual significa que el
engagement se presenta como agente relevante para lograrla. Ademads, se evidenciaron
nivel bajo (52.5%) de engagement en tanto que solamente el (12.5%) de los colaboradores
tuvieron un nivel alto y ninguno de ellos un nivel muy elevado de engagement. Asi mismo
en las dimensiones vigor, entrega y absorcion predomina el nivel bajo con porcentajes

respectivos de 32.5%, 52, 5% y 52.5%. Las dimensiones de vigor, entrega y absorcion
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correlacionan de manera altamente significativa directamente y en grado medio con la

satisfaccion laboral en el trabajo.

En la Universidad Nacional de San Agustin (2018), se presentd la tesis titulada
“Motivacion laboral y el engagement laboral en el personal de enfermeria de Centro
Quirurgico Recuperacion y Central de Esterilizacion del HRHD. Arequipa Julio
20177, realizado por Rossmery Amanqui Mamani y Maria Elena Sarmiento Quispe en el
afno 2018, siendo el estudio cuantitativo, descriptivo y de corte transversal. El objetivo
general es instaurar la relacion existente entre motivacion laboral y engagement laboral en
el equipo de enfermeria de Centro Quirargico Recuperacion y Central de Esterilizacion del

HRHD.

Se llega a las conclusiones que los niveles de motivacion laboral el que reporta mas
casos en un 88.9% motivacion baja en enfermeras del centro quirurgico, recuperacion y
central de esterilizacion. Estadisticamente un 88.4% representa como engagement baja en
las enfermeras. Existe una relacion altamente demostrativa que estd dada por el
engagement bajo tiene relacion con la motivacion baja, indicando que el 82.2% de las
enfermeras quirargicas estan sometidas a hacer su labor de rutina mas no son motivadas ni

se sienten conectadas efectivamente con el trabajo a realizar.

Universidad César Vallejo (2017), se presentod la tesis titulada “Engagement y
Satisfaccion Laboral en docentes del nivel secundario de las Instituciones Educativas
Publicas del Distrito de Alto Chimbote”, realizado por Shessira Huapaya Izaguirre en el
afio 2017, siendo el estudio cuantitativo, descriptivo y de corte transversal. El objetivo
principal es encontrar la posible correspondencia existente entre engagement y satisfaccion
laboral de los profesores de la secundaria de las instituciones de Educacion Publica del

distrito de Alto Chimbote.
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Se concluyo, que en cuanto a la correlacion del engagement y satisfaccion laboral,
existe una correlacion positiva moderado de 0.5 ademas segun el p — valor 0.000 menor a
0.01 nos indica que esta correlacion eficiente moderada es muy significativa. Respecto a
los niveles de Engagement, se prevalece el nivel alto con 39.1% (137) de los docentes
encuestados, luego el 31.1% (109) esta en el grado muy alto, el 28.3% (99) estan en el
nivel promedio, mientras que el 1.4% (5) esta en el grado bajo y ninguno en el nivel muy
bajo. Respecto a los niveles de Satisfaccion Laboral, el 36.3% (127) de docentes
encuestados estan en un nivel medio, el 28% (98) estan en el nivel insatisfecho, el 23.1%
(81) presentan el nivel satisfecho, el 6.9% (24) estan muy satisfechos y el 5.7% (20) son

muy insatisfechos

Universidad Rafael Landivar de Guatemala (2015), se presentd la tesis titulada
“Niveles de Engagement en los Colaboradores de una industria de detergentes
ubicada en Escuintla”, realizado por Nely Johana Cérdova Reyes el afio 2015 siendo el
estudio cuantitativo, descriptivo y de corte transversal. El objetivo principal es reconocer
los grados de engagement en dimensiones de vigor, entrega y absorcion en el personal de

una empresa de detergente localizada en Escuintla.

Se pudo llegar a la conclusion que los personales de la industria de detergentes
poseen un alto grado de engagement hacia su trabajo, ello se evidencia con una absorcion
y concentracion total en sus acciones laborales. El nivel de vigor en los colaboradores se
encuentra alto, se caracterizan por tener voluntad de dedicar esfuerzo en sus actividades
laborales y persistencia ante dificultades. El nivel de dedicacion se encuentra alto, es por

eso que se involucran con sus actividades laborales.

Universidad de Malaga de Espafia (2017), se presentd la tesis titulada “El

compromiso en el trabajo (Engagement) estudio empirico en empleados de
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congregaciones religiosas educativas”, realizado por Antonio Merino Séanchez el afio
2017 siendo el estudio cuantitativo, descriptivo y de corte transversal. El objetivo es
analizar el grado de responsabilidad de los trabajadores en Congregaciones Religiosas

Educativas en Espafia, en concreto en la Congregacion Salesiana.

Se concluyd, que se confirma la definicion de engagement como el plus adicional
que aporta el empleado a la organizacion en el tiempo, basado en tres aspectos, vigor,
entrega y absorcion. Los trabajadores poseen un nivel de engagement elevado en el
progreso de sus actividades y obteniéndose el mismo nivel con relacion a cada una de las

tres dimensiones.

2.2 Hipdtesis

2.2.1 Hipdtesis General

Dado que el grado de compromiso que posea el personal de una compaiiia influye en su
comportamiento laboral:
Es probable que haya una influencia del engagement en la mejora de la satisfaccion laboral

en el sector bancario.

2.2.2 Hipotesis Especificas

e Es probable que la influencia del engagement en su dimension de vigor
mejorard la satisfaccion laboral en el sector bancario.

e Es probable que la influencia del engagement en su dimension de dedicacion
mejorara la satisfaccion laboral en el sector bancario.

e Es probable que la influencia del engagement en su dimension de absorcion
mejorara la satisfaccion laboral en sector bancario

e Es probable que la influencia del engagement mejorard la satisfaccion laboral

en su dimension desarrollo de personal en el sector bancario
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e Es probable que la influencia del engagement mejorara la satisfaccion laboral

en su dimension retencion del talento humano en sector bancario.
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CAPITULO 111

PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

3.1 Técnicas e Instrumentos de Medicion

Las técnicas e instrumentos que se utilizarse en el estudio se configuraron de la

siguiente forma:

a. Técnicas de Investigacion

Por la naturaleza y caracteristicas del procedimiento que se va realizar se utilizara

la técnica de la encuesta.

Técnica de Encuesta: Se recopilara la informacion directamente de los que
laboran en las tiendas descritas anteriormente del banco Interbank, que corresponden al

levantamiento de datos de fuente de informacion primaria.

3.2 Instrumentos

El instrumento que se utilizara es el Cuestionario.

3.3 Campo de Verificacion

3.3.1 Ambito

Todo negocio financiero se desarrolla a través de plataformas comerciales como

sus agencias bancarias.

Por lo tanto, las unidades de estudio son los colaboradores de primera linea de las

agencias bancarias de Arequipa.

3.3.2 Temporalidad

El estudio se realiza en el periodo del afio 2021.
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3.3.3 Poblacion y Muestra

3.3.3.1 Poblacion:

La presente investigacion se centra en estudiar a los colaboradores de las agencias

que se proporciond el acceso, del banco Interbank en la ciudad de Arequipa.
N: 65 Colaboradores.
3.3.3.2 Muestra:

El muestreo utilizado en la presente investigacion sera el muestreo por

conveniencia, por la disponibilidad de acceso que proporciona la compaiiia a sus agencias.

Se levantara datos del 100% de colaboradores de primera linea del total de

agencias.
Estando constituida la muestra como sigue:

e 10 colaboradores Agencia Mall Plaza
e 18 colaboradores Agencia Arequipa
e 12 colaboradores Agencia Cayma

e 12 colaboradores Agencia Yanahuara

e 13 colaboradores Agencia La Negrita
Siendo un total de muestra de n = 65 Colaboradores.

3.4 Estrategias de Recoleccion de Datos

3.4.1 Recopilacion de Informacion:

Se levantara la informacion con las técnicas e instrumentos descritos anteriormente,

las cuales se registraran, se tabulard y clasificara para presentarla en tablas y figuras.
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3.4.2 Amnalisis del Nivel de Engagement

Se realiza un analisis de informacion ordenada, tabulada y clasificada para
establecer el nivel de engagement de los colaboradores de cada una de las agencias

descritas en la muestra de estudio del banco Interbank.

3.4.3 Analisis del Nivel de Satisfaccion Laboral

Se realiza un andlisis de la informacion ordenada, tabulada y clasificada para

determinar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de las agencias descritas.

3.4.4 Discusion de Resultados y Prueba de Hipotesis

Se analizaran los resultados de las variables que son el engagement y la
satisfaccion laboral; para luego determinar si hay una influencia significativa de
engagement en cada una de sus dimensiones en la satisfaccion laboral de los colaboradores

del banco Interbank. La prueba de hipdtesis que se utilizara es la Chi — Cuadrado.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Tabulacion de la Encuesta

Tabla 2. En mi trabajo me siento lleno de energia

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 2 3% 3%
Casi Siempre 62 95% 98%
Algunas Veces 1 2% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 100%

Fuente. Elaboracion Propia.

Figura 2

En mi trabajo me siento lleno de energia

70 120%
&0 100%
50

80%
40

B0%
30

40%
20
10 20%

1

Siempre Casi Siempre Algunas Veces  Muy Pocas Veces Munca

B Frecuencia ™= Porcentaje

Fuente. Elaboracion Propia.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE )~ CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Comentario 1:

De la Tabla 2. Se encontré6 que un 95% de los colaboradores indican que casi
siempre se sienten llenos de energia cuando ejecutan sus actividades diarias, por otro lado,
un 3% manifiesta que siempre se siente lleno de energia en sus actividades diarias, sin
embargo, se encontré en menor proporcion que solamente algunas veces estan llenos de
energia. En base a los resultados conseguidos se deduce que los colaboradores se

encuentran en su amplia mayoria con la energia suficiente para poder realizar sus labores.

Tabla 3. Participo en las diferentes actividades que organiza la empresa

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 30 46% 46%

Casi Siempre 35 54% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion Propia.
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Comentario 2:

De la Tabla 3. Se encontré6 que un 46% siempre se encuentra predispuesto a
participar en las acciones que organiza la empresa, mientras que el 54% casi siempre
participa en los eventos que organiza la empresa, estas dos respuestas fueron las

predominantes en la pregunta realizada.

Por lo tanto, se concluye que los colaboradores se encuentran en buena

predisposicion para participar de las actividades que organiza o planifica la empresa.
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Tabla 4. Cuando la empresa pide colaboradores para realizar alguna actividad me

ofrezco voluntario

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 51 78% 78%

Casi Siempre 12 18% 97%

Algunas Veces 2 3% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion Propia.
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Fuente. Elaboracion Propia.
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Comentario 3:

De la Tabla 4. Se puede denotar que el 78% de los colaboradores siempre se
ofrecen de voluntarios para realizar alguna actividad que solicita la empresa, esto
demuestra casi una totalidad de los colaboradores siempre buscan participar
voluntariamente en las acciones de la compafiia sin la necesidad de que se les asigne por
obligacion. El resto de los colaboradores que representa el 21% de los cuales el 18%
indico que casi siempre se ofrece de voluntario mientras solo el 3% indico que de algunas

se ofrece de voluntario.

En resumen, la tabla 4 nos indica que actualmente el sector se encuentra realizando
un buen desempefio con respecto a sus trabajadores y su voluntad de participar en las

acciones propuestas.

Tabla S. Cuando tengo inconvenientes en el trabajo que me limitan hacerlo, no me doy

por vencido y sigo intentando hasta lograr el objetivo

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 34 52% 52%

Casi Siempre 31 48% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 4:

De la Tabla 5. Se encontr6 que el 52% de los colaboradores cuando se encuentra
con algin inconveniente o dificultad no se da por vencido y sigue intentando hasta que
logra su objetivo planteado, esto nos indica que el nivel de persistencia en el trabajo se
halla en buena condicion desde el punto de vista de quienes trabajan, el 48% indico que
casi siempre logra el objetivo que se ha propuesto a pesar de las dificultades o
inconvenientes que se le presenten cuando realizan sus actividades, por ello se logra
concluir que todos los que trabajan en la empresa no se dan por vencidos frente a las
adversidades sino que buscan la solucién hacia los problemas que aquejan dentro de sus

actividades.
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Tabla 6. Resistencia al cansancio y la fatiga

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 45 69% 69%

Casi Siempre 20 31% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 5:

De la Tabla 6. Se encontré que un 69% de los colaboradores siempre se encuentra
en buena condicion para realizar sus actividades diarias, a pesar de la fatiga del trabajo
tienen una resistencia hacia el agotamiento y la pereza que les permite seguir realizando
sus labores, en un porcentaje menor; del 31%, se encontrd que casi siempre este porcentaje

de trabajadores no se fatiga con facilidad.

En base a los resultados obtenidos se puede decir que gran parte de los
colaboradores tiene una buena resistencia hacia el cansancio y la fatiga en sus actividades
diarias, lo que significa que la empresa esta realizando una buena labor con respecto a la

resistencia de sus colaboradores en su ambiente laboral.

Tabla 7. Considero a mi centro de trabajo como mi segundo hogar, donde me siento

comodo
Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 43 66% 66%
Casi Siempre 20 31% 97%
Algunas Veces 2 3% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




' UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE A )~ CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

Figura 7
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Comentario 6:

De la tabla 7. Se encontr6 que un 66% de colaboradores considera su centro de
trabajo como su segundo hogar, donde se siente comodo; es un porcentaje
considerablemente alto debido a que se pasa una buena parte del dia en los interiores de las
instalaciones de trabajo, el 31% considera que casi siempre se siente comodo y que
considera como su segundo hogar a su centro de trabajo mientras que una pequefa parte

indico que solo algunas veces considera su centro de trabajo como su segundo hogar.

Con fundamento en la informacion adquirida se infiere que una gran fraccion de los
colaboradores se encuentra motivado en el trabajo mas alla del tema econémico que
permite considerarlo como su segundo hogar, lo que representa que las financieras de esta

indole estan realizando una buena labor con lo que concierne a la fidelizacion de los
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colaboradores; sin embargo, una pequefia parte indico que solo algunas veces se siente asi,

esto indica que se debe de realizar un mejor trabajo en este ambito.

Tabla 8. Estoy feliz cuando estoy en mi trabajo, pues me gusta lo que hago

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 32 49% 49%

Casi Siempre 31 48% 97%

Algunas Veces 2, 3% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 7:

De la Tabla 8. Se encontré que un 49% de colaboradores se siente feliz cuando se
encuentra en su trabajo, pues realiza las actividades que le agrada o por las que postulo al
cargo en el que opera actualmente, también se encontrd una incidencia porcentual muy
similar en que casi siempre realizan las actividades que les agradan y se sienten felices en

su trabajo.

Sin embargo, se encontré una pequefia parte que indica que no siempre se
encuentra feliz en su trabajo sino solo algunas veces, por ello, respecto a los hallazgos que
se adquirieron se puede deducir que las compaiiias del area bancario estan realizando un
buen trabajo respecto del ambiente laboral que proporcionan a sus colaboradores, aunque

todavia hay algunos aspectos por mejorar.

Tabla 9. Cuando me levanto por las marianas tengo ganas de ir a trabajar

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 37 57% 57%

Casi Siempre 26 40% 97%

Algunas Veces 2 3% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 9
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Comentario 8:

Con relacion a la Tabla 9. Se encontré que un 57% de los colaboradores cuando
comienza su dia, al despertarse, tienen el deseo de ir a su centro de operaciones, €so
significa, que cuentan con la predisposicion de ir a trabajar, un 40% indico que casi
siempre tiene ganas de ir a trabajar, mientras que una pequefa parte representada por el
3% de los encuestados solo algunas veces presentan la predisposicion de continuar
trabajando al momento de despertar matutinamente. De acuerdo a los resultados logrados
se puede deducir que un porcentaje alto de los colaboradores posee animos de llegar al
trabajo cuando comienza el dia, que lo hacen con una buena voluntad. Sin embargo, hubo

un pequefio porcentaje que algunas veces no desea ir lo cual indica que a pesar de obtener
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buenos resultados respecto del nivel de entusiasmo en el trabajo aun queda alguna brecha

por cerrar.

Tabla 10. Me entusiasma llegar a mi trabajo y empezar a realizar mis actividades

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 29 45% 45%

Casi Siempre 35 54% 98%

Algunas Veces 1 2% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 10
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Comentario 9:

De la Tabla 10. Se encontré que un 45% de los colaboradores encuestados se siente

motivado o le causa entusiasmo cuando llega a su trabajo y se predispone a realizar las

actividades que tiene planificadas para su dia en tanto que el 54% casi siempre siente la

misma motivacién, mientras que solo un 2% de los colaboradores encuestados solo

algunas veces sienten entusiasmo al llegar a su trabajo.

En concordancia con los hallazgos fruto de la investigacion se puede colegir que la

gran mayoria de los colaboradores se siente inspirado al llegar a su centro de trabajo e

iniciar sus actividades, sin embargo, una pequefla parte solo algunas veces se siente

entusiasmado, esto tiene como significado que, a pesar del buen desempeiio de las

financieras del sector bancario en el nivel de entusiasmo de sus colaboradores, aunque hay

una pequefia parte que no se siente a gusto en las instalaciones de labor.

Tabla 11. Mi trabajo es un buen lugar para trabajar

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 37 57% 57%
Casi Siempre 26 40% 97%
Algunas Veces 2 3% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 11

Mi trabajo es un buen lugar para trabajar

0%
50%
40%
30%
20%

10%

ﬂ 0%

Siempre Casi Siempre Algunas Veces Muy Pocas Veces Munca

B Frecuencia == Porcentaje

Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 10:

De la Tabla 11. Se encontré que un 57% de los colaboradores siempre considera
que su trabajo es un lugar grato para trabajar en tanto que un 40% de la poblacion
muestreada considera que casi siempre es un lugar grato para trabajar, mientras que el 3%
considera que solo algunas veces su trabajo es un lugar grato para trabajar, de acuerdo a
los resultados alcanzados se puede inferir que buena parte del personal de las entidades
bancarias se sienten orgullosos de su lugar de labores y lo consideran un lugar grato para
trabajar, sin embargo una pequefia parte considera que solo algunas veces es un lugar grato
para trabajar, asi pues, es menester que se realice una mejor labor de acuerdo al ambiente

laboral que presenta el trabajo.
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Tabla 12. Me siento orgulloso del trabajo que realizo

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 30 46% 46%

Casi Siempre 35 54% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 12
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Fuente. Elaboracién propia.
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Comentario 11:

De la Tabla 12. Se encontrd que un 46% de colaboradores siempre siente orgullo
de la labor que desempena en tanto que un 54% casi siempre sienten orgullo de la funcion
que hacen, de acuerdo a los resultados logrados se deduce que las entidades del area
bancario si estdn realizando un buen trabajo en el nivel de orgullo que sienten los
colaboradores hacia las actividades que hacen en la organizacion para la que trabajan, no
se tuvo ningun caso que indicara que alunas veces se siente orgulloso, el total del personal

se siente orgulloso del trabajo que ejecuta.

Tabla 13. Mi trabajo es retador, pues hace que siempre aprenda algo nuevo que ayuda a

consolidar mis conocimientos

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 33 51% 51%

Casi Siempre 31 48% 98%

Algunas Veces 1 2% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 1

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 13
Mi trabajo es retador, pues hace que siempre aprenda algo nuevo que ayuda a consolidar

mis conocimientos
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 12:

De la Tabla 13. Se encontr6é que un 51% de los colaboradores siempre encuentra su
trabajo retador, que le permite aprender algo nuevo y desarrollar o consolidar sus
conocimientos actuales en tanto que el 48% casi siempre encuentra esta misma
caracteristica en su trabajo en tanto el 2% considera que solo algunas veces su trabajo es
retador, lo cual nos indica que es un poco rutinario a criterio de algunos, de los datos
recopilados se puede concluir que las actividades diarias de los colaboradores les generan
retos y consolidan sus conocimiento sin embargo hay una pequefia parte que lo considera
poco retador u ordinario, por lo tanto hay una parte por mejorar en los retos que ofrece el

trabajo.
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Tabla 14. Puedo concentrarme facilmente en el trabajo para poder realizar mis

actividades y tareas encomendadas

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 55 85% 85%

Casi Siempre 10 15% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 14
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Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 13:

De la tabla 14. Se encontr6 que un 85% de colaboradores indican que siempre se
pueden concentrar facilmente en su labor para realizar sus actividades y tareas
encomendadas en tanto que un 15% indico que casi siempre se logra concentrar
facilmente, en base a lo recopilado se puede indicar que los colaboradores del sector
bancario de la ciudad logran concentrarse facilmente en su trabajo para poder lograr las
actividades que tienen programadas, esto quiere decir que su nivel de enfoque en la

jornada es considerablemente bueno.

Tabla 15. Las actividades y tareas encomendadas en la empresa son faciles de realizar

pues entre todos nos ayudamos

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 29 45% 45%

Casi Siempre 36 55% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 15

Las actividades y tareas encomendadas en la empresa son faciles de realizar pues entre
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 14:

De la Tabla 15. Se encontr6é que un 45% de los colaboradores siempre encuentra as
actividades y tareas encomendadas por la empresa debido a que existe un apoyo mutuo
entre todos los colaboradores en tanto que un 55% de los colaboradores considera que casi
siempre se hacen las actividades mas sencillas de realizar debido a que todos colaboran,
con relacion a lo obtenido se posee que hay un porcentaje alto que considera que no todo el
tiempo las actividades se tornan sencillas debido a que hay un apoyo de los demas
colaboradores, las organizaciones del sector bancario deben de buscar un mayor apoyo
entre sus colaboradores para poder llevar a cabo mayor cantidad de actividades y con

mayor eficacia.
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Tabla 16. Las actividades que realizo las llevo a cabo con mucho agrado pues me gusta

hacerlas
Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 47 72% 72%
Casi Siempre 18 28% 100%
Algunas Veces 0 0% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 1
Fuente. Elaboracién propia.
Figura 16
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Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 15:

De la Tabla 16. Se encontrd que un 72% de los colaboradores considera que en su
totalidad las actividades que realiza las hace con bastante agrado pues son las que les
agrada realizar en tanto que un 28% de los colaboradores considera que casi siempre
realiza sus actividades con bastante agrado. De acuerdo a los resultados logrados se puede
deducir que el mercado bancario de Arequipa estd realizando una buena labor en cuanto
las actividades que les asignan a sus colaboradores debido a que la gran mayoria se
encuentra conforme y las realiza con voluntad, se encuentran inmersos en su trabajo y por

esa razon realizan sus actividades de buena voluntad.

Tabla 17. En el tiempo que paso en el trabajo, me siento comodo y feliz pues el entorno

laboral es agradable

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 28 43% 43%

Casi Siempre 37 57% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 17
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 16:

De la Tabla 17. Se encontr6 que un 43% de los colaboradores que trabajan siempre
se sienten comodos debido a que el entorno laboral en el que desarrollan sus labores es
agradable en tanto que un 57% de los colaboradores indico que casi siempre siente esta
comodidad; esto se puede deber a las tensiones laborales que usualmente se encuentran en

cualquier trabajo.

Ahora bien, se deduce que lo trabajadores de las empresas bancarias en la ciudad se
sienten comodos en sus ambientes de trabajo, lo que hace posible que desarrollen con

mejor eficiencia y eficacia sus actividades diarias.
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Tabla 18. En el trabajo es facil de realizar las tareas encomendadas, pues existe conexion

en relacion con el conocimiento y apoyo de los superiores

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 38 58% 58%
Casi Siempre 26 40% 98%
Algunas Veces 1 2% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 18
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Fuente. Elaboracién propia.
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Comentario 17:

De la Tabla 18. Se encontr6 que un 58% de los colaboradores considera que
siempre es facil realizar las tareas encomendadas puesto que existe una buena conexion en
relacion con el conocimiento y apoyo de los superiores en tanto que un 40% de
colaboradores considera que casi siempre se da esa conexion entre ambas partes, esto
indica que hay una buena relacion vertical, mientras que solo el 2% de los colaboradores

considera que solo algunas veces se da una buena conexion entre los superiores.

Obtenidos los resultados se puede deducir que las empresas bancarias estan
realizando una buena gestiéon en el nivel de conexion en las labores ya que es lo que

consideran sus colaboradores cuando fueron encuestados.

Tabla 19. El espacio del centro de trabajo es el adecuado para poder realizar mis

actividades encomendadas

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 33 51% 51%
Casi Siempre 32 49% 100%
Algunas Veces 0 0% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 19

El espacio del centro de trabajo es el adecuado para poder realizar mis actividades
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 18:

De la Tabla 19. Se encontr6 que un 51% de colaboradores considera que siempre
que se encuentra realizando sus actividades encomendadas el espacio del centro de trabajo
es el adecuado en tanto que un 49% considera que casi siempre es el espacio adecuado,
esto pretende expresar que la infraestructura que mantienen las empresas bancarias es la
adecuada para que los colaboradores desarrollen sus actividades encomendadas con la
mayor eficiencia posible. Obtenidos los resultados se puede deducir que se hace un
acondicionamiento adecuado en lo que significa infraestructura de las agencias, son
agradables para los colaboradores y permiten un mejor cumplimiento de las actividades

encomendadas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA \
DE SANTA MARIA

Tabla 20. Los equipos (computadoras, impresora, etc.) son los que se cuenta se

encuentran bien ubicados permitiendo la anulabilidad de sobre esfuerzo para utilizarlos

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado

Siempre 43 66% 66%

Casi Siempre 22 34% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracién propia.

Figura 20
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Comentario 19:

De la Tabla 20. Se encontr6 que un 66% de colaboradores considera que los
equipos con los que cuenta se encuentran bien ubicados y ahorra realizar un sobre esfuerzo
para poder utilizarlos en sus actividades diarias, en tanto que un 34% considera que casi
siempre estos equipos se encuentran en el lugar adecuado, esta diferencia de consideracion
de acuerdo a la ubicacion de los equipos se da de acuerdo a criterios personales y

comodidad de cada colaborador.

En evidencia de los hallazgos, se colige que las empresas del sector bancario
realizan una buena distribucion de sus equipos electronicos que permite que usualmente se
utilicen sin la necesidad de un sobre esfuerzo o incomodidad, sino que al contrario se

encuentra en buena ubicacion para todos los usuarios.

Tabla 21. La distribucion fisica del area del trabajo facilita mi desplazamiento a la hora

de realizar mis labores

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 26 40% 40%

Casi Siempre 39 60% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 21
La distribucion fisica del area del trabajo facilita mi desplazamiento a la hora de realizar

mis labores
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 20:

De la Tabla 21. Se encontr6 que un 40% de colaboradores considera que siempre la
distribucion fisica del area de trabajo facilita su desplazamiento cuando hacen sus labores,
en tanto que un 60% de colaboradores considera que casi siempre esta distribucion le es
beneficiosa para desplazarse y conseguir realizar sus actividades, esto se puede deber a que
en algunas areas hay una pequeiia demora por temas de seguridad sin embargo en general
si se cuenta con una buena distribucion. Ademas, la totalidad de colaboradores considera
que es una distribucion favorable para un buen desplazamiento al momento de realizar
actividades, en distinto vocabulario, es una infraestructura comoda para movilizarse y esto

a su vez genera una mejora en las actividades a realizar por los colaboradores.
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Tabla 22. Se dispone de los materiales necesarios para realizar las labores de trabajo

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 46 71% 71%

Casi Siempre 19 29% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 22
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Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 21:

De la Tabla 22. Se encontr6 que un 71% de los colaboradores considera que
siempre se dispone de los materiales necesarios para realizar las labores de trabajo en tanto
que un 29% considera que casi siempre cuenta con esos materiales, esto se puede deber a
que las empresas compran los materiales de escritorio, asi como los equipos electrénicos

adecuadamente y que se tiene un stock de reposicion en caso alguno falle o se acabe.

Asi mismo, lo hallado sefiala que se cuenta con los materiales necesarios para
poder realizar las actividades encomendadas y que los colaboradores asi lo consideran, de

esta manera, en el indicador de comodidad en el trabajo vienen realizando una buena

gestion.

Tabla 23. Los jefes de drea hacen posible que en los grupos de trabajo exista una relacion

armoniosa

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Siempre 31 48% 48%

Casi siempre 33 51% 98%

Algunas veces 1 2% 100%

Muy pocas veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 23

Los jefes de area hacen posible que en los grupos de trabajo exista una relacion
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 22:

De la Tabla 23. Se encontr6 que un 48% de colaboradores considera que siempre
los jefes de area hacen posible que en los trabajos en equipo exista una relacion armoniosa
en tanto que la mayoria con un 51% considera que casi siempre los jefes hacen posible que
en el trabajo con grupos exista una relaciéon armoniosa; a pesar de que casi en la totalidad
consideran un buen trabajo de los jefes de area hubo un pequeno porcentaje que fue del 2%
que considera que solo algunas veces los jefes realizan bien esta labor encomendada.
Orientados en los resultados obtenidos se tiene que las empresas bancarias de la ciudad de
Arequipa buscan que sus jefes de area logren que dentro de los equipos exista una relacion

armoniosa.
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Tabla 24. El jefe de area escucha los planteamientos que se le hacen

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 45 69% 69%

Casi Siempre 15 23% 92%

Algunas Veces 5 8% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 24

El jefe de area escucha los planteamientos que se le hacen
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Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 23:

De la Tabla 24. Se encontré que un 69% de colaboradores considera que el jefe de
area siempre escucha los planteamientos que ellos hacen en tanto que un 23% considera
que casi siempre el jefe de area oye las sugerencias que se le presentan, a pesar de ello hay
un porcentaje considerable representado por el 8%, que indica que solo algunas veces su
jefe de area oye lo que se le plantea, esto quiere decir que la linea de autoridad vertical no

es completamente comunicativa.

De acuerdo a los resultados se puede inferir que las empresas del sector bancario de
la ciudad de Arequipa no estan realizando una buena gestion de acuerdo a los canales de
comunicativos entre los jefes de area y sus subordinados, hay una brecha que se puede

mejorar en ese aspecto.

Tabla 25. E! clima organizacional que existe en la oficina de trabajo me ayuda a realizar

mis actividades pues es acogedor y agradable

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 26 40% 40%

Casi Siempre 39 60% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE SETR  UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Figura 25
El clima organizacional que existe en la oficina de trabajo me ayuda a realizar mis

actividades pues es acogedor y agradable
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 24:

De la Tabla 25. Se encontr6é que un 40% de colaboradores considera que siempre el
clima organizacional que existe en la oficina le ayuda a realizar sus actividades pues es
acogedor y agradable en tanto que un 60% considera que casi siempre se da eso en el
espacio laboral. Asi mismo, los colaboradores se sienten a gusto cuando se encuentran en
su oficina de trabajo debido a que el clima organizacional existente es agradable, las
empresas estan realizando una buena labor en lo que se refiere al clima organizacional de

la empresa.
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Tabla 26. En la empresa hay una diversidad de costumbres, valores, formas de pensar de

los trabajadores, los cuales se respetan

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 39 60% 60%

Casi Siempre 25 38% 98%

Algunas Veces 1 2% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 26

En la empresa hay una diversidad de costumbres, valores, formas de pensar de los

trabajadores, los cuales se respetan
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Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 25:

De la Tabla 26. Se encontré que un 60% de colaboradores considera que siempre
hay una diversidad de costumbres, valores, formas de pensar de los trabajadores, los cuales
se respetan en tanto que un 38% considera que casi siempre se respeta las costumbres de
los demas colaboradores, mientras que un 2% de los colaboradores considera que solo

algunas veces se respeta las costumbres de los demas.

De lo obtenido, se concluye que las empresas bancarias realizan una buena labor en
cuanto al respeto que se debe de tener a las diferentes maneras de pensar y actuar; sin
embargo, es necesario recalcar que, aunque hubo una pequena parte que no se considera a
gusto en cuanto al respeto hacia los demas en sus formas culturales, es necesario tomarlo

en cuenta para mejorar las medidas que se toman para mejorar el respeto.

Tabla 27. Sé cual es el valor que tienen las actividades que realizo, y qué consecuencias

tendria si es que las realizo mal

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 52 80% 80%

Casi Siempre 13 20% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 27

Sé cual es el valor que tienen las actividades que realizo, y qué consecuencias tendria si es

que las realizo mal
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 26:

De la Tabla 27. Se encontré que un 80% de los colaboradores sabe la validez de las
acciones que ejecuta y las consecuencias que tendria si es que realiza mal sus labores en
tanto que un 20% casi siempre saben las consecuencias si realiza un mal trabajo. De esta
manera, se colige que en su total, los colaboradores conocen el valor de las actividades que
realizan y la responsabilidad que estas implican ya que saben que si sus actividades estan
mal hechas tendrian consecuencias para los demads y para ellos mismos, esto se debe a que,
al ser operaciones financieras, un error supone un costo econdmico asi que se tiene

conocimiento del valor de las actividades que se realiza durante el horario de trabajo.
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Tabla 28. Mis jefes me permiten realizar mis actividades con autonomia, pues confian en

mi
Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 22 34% 34%
Casi Siempre 43 66% 100%
Algunas Veces 0 0% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 100%
Fuente. Elaboracion propia.
Figura 28

Mis jefes me permiten realizar mis actividades con autonomia, pues confian en mi
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Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 27:

De la Tabla 28. Se encontré que un 34% de colaboradores considera que su jefe le
permite realizar sus actividades con autonomia debido a que les tienen confianza en tanto
que un 66% considera que casi siempre consideran que sus jefes les permiten realizar sus

actividades con autonomia debido a la confianza que se tiene.

En su mayoria absoluta los colaboradores tienen autonomia de realizar sus
actividades, es claro que siempre existen actividades que requieren una supervision de un
superior y se ve mostrado en los resultados obtenidos, pero en lineas generales se tiene que

si desarrollan sus actividades con autonomia y normalidad.

Tabla 29. Se valora los altos niveles de desemperio

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 50 77% 77%

Casi Siempre 15 23% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 29
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Fuente. Elaboracion propia.
Comentario 28:

De la Tabla 29. Se encontr6 que un 77% considera que siempre posee un alto grado
de desempetio, este no pasa por desapercibido y es valorado por sus inmediatos superiores
y, por ende, por la empresa, en tanto que un 23% considera que casi siempre se valora
cuando se posee un elevado desempefio. Asi pues, las entidades estan realizando una buena
labor en comunicarle a su colaborador que se valora su nivel de desempefio, esta
valoracion no necesariamente tiene que ser monetaria, sino que también pasa por un tema
de reconocimiento de las actividades realizadas y su relevancia en la organizacion, aparte

de tener presente que el colaborador realiza su mejor esfuerzo en sus actividades.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE A )~ CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla 30. E/ grupo de trabajo valora aportes personales

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 22 34% 34%

Casi Siempre 43 66% 100%

Algunas Veces 0 0% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 30

El grupo de trabajo valora aportes personales
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Fuente. Elaboracién propia.
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Comentario 29:

De la Tabla 30. Se encontr6 34% considera que siempre el grupo valora los aportes
personales que cada colaborador puede ofrecer como por ejemplo sugerencias de mejora,
en tanto que un 66% considera que casi siempre se da esta valoracion hacia los aportes
personales, esto se puede dar debido a que no todos los compaferos comparten la misma
opinién u pensamiento, es por eso que cuando alguien da un aporte personal, en algunas
ocasiones puede ser cuestionado o sino también enriquecido por el aporte de otro

colaborador.

En lineas generales existe una buena valoracidon proveniente de quienes trabajan
ahi, sin embargo, no toda la calificacion fue perfecta, sino que una parte relevante de
colaboradores considera que no siempre se valora su opinion, es necesario que se realice

un mejor trabajo con los colaboradores de acuerdo a los aportes de los demas.

Tabla 31. Mis jefes reconocen el esfuerzo que hago al realizar otras o mas actividades

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 31 48% 48%
Casi Siempre 33 51% 98%
Algunas Veces 1 2% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 100%

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 31

Mis jefes reconocen el esfuerzo que hago al realizar otras o mas actividades
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 30:

De la Tabla 31. Se encontr6 que un 48% de colaboradores considera que siempre
que realizan otras actividades diferentes o mas actividades, sus jefes reconocen el esfuerzo
que realizan en tanto que la mayoria representada por el 51% considera que casi siempre
sus jefes reconocen tal esfuerzo; se obtuvo un 2% de colaboradores que considera que solo
algunas veces sus jefes reconocen el esfuerzo que se realiza al realizar otras actividades o

mas actividades de las usuales.

Se tiene de resultado que las empresas bancarias en Arequipa no estan realizando
una buena labor en lo que concierne al reconocimiento de lo conseguido por sus
colaboradores; por este motivo se debe realizar un mejor trabajo en lo que se relaciona a

ese aspecto.
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Tabla 32. La empresa brinda oportunidades para desarrollar habilidades de cada

persona
Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 28 43% 43%
Casi Siempre 37 57% 100%
Algunas Veces 0 0% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 100%
Fuente. Elaboracion propia.
Figura 32
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Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 31:

De la Tabla 32. Se encontr6 que un 43% de los colaboradores considera que
siempre se le brinda oportunidades para desarrollar y potenciar sus habilidades en tanto el
57% restante considera que casi siempre se le brinda dichas oportunidades, esto nos
muestra que en su totalidad los colaboradores se sienten conformes con las oportunidades
brindadas, es necesario aclarar que a pesar que no todos consideran que siempre se le

brindan las oportunidades se tiene que en su mayoria de veces si.

En lo que tiene que ver con la autorrealizacion con el trabajo se esta realizando una
buena labor y que debe irse mejorando para desarrollar las aptitudes y capacidades de cada

colaborador.

Tabla 33. La empresa brinda capacitaciones a los trabajadores sobre temas nuevos e

innovadores que permiten mejorar y fortalecer el conocimiento personal

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 38 58% 58%
Casi Siempre 27 42% 100%
Algunas Veces 0 0% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 100%

Fuente. Elaboracién propia.

Figura 33
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La empresa brinda capacitaciones a los trabajadores sobre temas nuevos e innovadores

que permiten mejorar y fortalecer el conocimiento personal
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 31:

De la Tabla N° 32. Se encontré que un 58% de colaboradores considera que se les
brinda capacitaciones sobre temas nuevos e innovadores que permiten mejorar el
cumplimiento de tareas y fortalecer el conocimiento personal en tanto que un 42%
considera que casi siempre se brindan dichas capacitaciones. Segun los resultados se puede
deduce que en la totalidad de colaboradores considera que, si se les brinda las
capacitaciones necesarias para su desarrollo personal, de acuerdo al criterio de cada
colaborador algunos consideran que siempre y otros que casi siempre, esto nos indica que
las empresas si estan realizando las capacitaciones necesarias y que los colaboradores asi

lo perciben, es decir, se esta realizando un buen trabajo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE A )~ CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla 34. La empresa le explico acerca de la linea de carrera, si esta de acuerdo a sus

objetivos y planes
Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 38 58% 58%
Casi Siempre 27 42% 100%
Algunas Veces 0 0% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 100%
Fuente. Elaboracion propia.
Figura 34
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Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 32:

De la Tabla 34. Se encontré que 58% de colaboradores considera que la empresa le
explico acerca de la linea de carrera y si esta se encuentra de acuerdo a sus objetivos y

planes, en tanto que un 42% considera que casi siempre se realizé esta explicacion.

De los resultados obtenidos se deduce que las organizaciones realizan una labor
considerable en lo que concierne a retener el talento humano, por eso se busca que la linea
de carrera dentro de las instituciones este en conexion con los objetivos y planes de cada
colaborador, es l6gico que no todos los colaboradores sincronizaran perfectamente con la
linea de carrera, sin embargo se puede notar que si se encuentran relacionadas, esto

permite a las empresas poder retener el talento humano y a su vez desarrollarlo.

Tabla 35. Considera atractiva la linea de carrera que ofrece la empresa

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 41 63% 63%

Casi Siempre 21 32% 95%

Algunas Veces 3 5% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 35

Considera atractiva la linea de carrera que ofrece la empresa
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 33:

De la Tabla N° 34. Se encontré que un 63% de los colaboradores considera
atractiva la linea de carrera que ofrece la empresa en tanto que un 32% considera que casi
siempre la linea de carrera ofrecida es atractiva, existe una pequefia parte representada por
el 5% de los colaboradores que considera que solo algunas veces esta linea de carrera le
resulta atractiva, en todo caso seria solo en algunos aspectos. Si bien la linea de carrera es
atractiva para la gran parte de los colaboradores, hay un porcentaje de ellos que no la
considera atractiva en su totalidad, ni siquiera en una mayor parte, es indispensable que
todas las empresas del sector privado de la ciudad de Arequipa busquen tener una mejor
sintonia en lo relacionado con su linea de carrera y que les resulte atractiva tanto a sus

colaboradores actuales como a sus futuros colaboradores.
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Tabla 36. La empresa considera a los trabajadores de la empresa para ocupar un puesto
vacante, en vez de conseguir a un postulante externo a la empresa, asi brindando la

oportunidad a los trabajadores de la empresa a ocupar ese puesto

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 37 57% 57%
Casi Siempre 27 42% 98%
Algunas Veces 1 2% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 36
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Fuente. Elaboracién propia.
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Comentario 35:

De la Tabla 36. Se encontrdé que un 57% de los colaboradores indica que siempre
que se encuentra un puesto vacante se tiene la primera opcioén para quienes laboran en la
empresa en vez de buscar colaboradores externos, en tanto que un 42% considera que casi
siempre se les da la preferencia a los colaboradores internos mientras que una pequefia
parte representada por el 2% de los colaboradores considera que solo algunas ocasiones se

les da la preferencia.

De acuerdo a los resultados se puede deducir que segin los intereses de las
empresas se da los denominados asensos, en consecuencia, se tiene esa apreciacion,
cuando no se encuentra la persona adecuada dentro de los encargados, es esencial buscar
uno externo mientras que, si se encuentra laborando actualmente, tiene la primera opcion

de ocupar el puesto vacante.

Tabla 37. La institucion promueve primero a sus empleados antes de buscar otro personal

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 36 55% 55%

Casi Siempre 27 42% 97%

Algunas Veces 2 3% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 37

La institucion promueve primero a sus empleados antes de buscar otro personal
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 36:

De la Tabla 37. Se encontr6 que un 55% de colaboradores considera que la
institucion siempre promueve primero a sus empleados antes de buscar otro personal, en
tanto que el 42% de colaboradores considera que casi siempre se les da preferencia a los
colaboradores actuales, mientras que una pequena parte representada por el 3% de los
colaboradores considera que solo algunas veces se da esta preferencia. Una parte de los
colaboradores considera que tienen la preferencia en cuanto a un ascenso, sin embargo, no
todos consideran lo mismo, esto se puede dar debido a que en algunas ocasiones los
colaboradores no cumplen con los requerimientos necesarios para la vacante disponible,
probablemente es cuando se busque un colaborador externo, mientras que si el colaborador

actual cumple con los requisitos lo mas posible es que si se dé el denominado ascenso.
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Tabla 38. La empresa se preocupa por identificar y retener a los mejores trabajadores

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 42 65% 65%
Casi Siempre 21 32% 97%
Algunas Veces 2 3% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 38

La empresa se preocupa por identificar y retener a los mejores trabajadores
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Fuente. Elaboracién propia.
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Comentario 36:

De la Tabla N° 37. Se encontrdé que un 65% de colaboradores considera que la
empresa muestra preocupacion por identificar y retener a los mejores colaboradores en
tanto que un 32% considera que casi siempre la empresa muestra preocupacion por retener
a los mejores colaboradores, sin embargo, una pequena parte representada por el 3% de los
colaboradores considera que solo algunas hay una preocupacion por retener a los mejores
colaboradores. Asi, por tanto, las empresas bancarias realizan una buena labor de
identificacion y retencion del talento, a su vez esta labor es percibida por los colaboradores
de buena manera, sin embargo, hay un porcentaje que considera que no siempre se
identifica y se retiene a los mejores colaboradores, es indispensable que se mejoren los

mecanismos de identificacion y retencion del talento.

Tabla 39. La empresa atiende y da respuesta a las dudas que surgen, los reclamos que se

presentan y las sugerencias que se brindan por parte de los trabajadores

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 44 68% 68%
Casi Siempre 21 32% 100%
Algunas Veces 0 0% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 100%

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 39

La empresa atiende y da respuesta a las dudas que surgen, los reclamos que se presentan

y las sugerencias que se brindan por parte de los trabajadores
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 37:

De la Tabla N° 38. Se encontré que un 68% de los colaboradores considera que
siempre se le atiende y se le da respuesta a las dudas que surjan, reclamos que se presenten
y las sugerencias, en tanto que un 32% considera que casi siempre se da este escenario de
comunicacion. De esta forma, el personal considera que, si se les atiende manera adecuada
sus dudas, reclamos y sugerencias, esto da a conocer el buen nivel de comunicacion que se
tiene entre los colaboradores y la organizacién en general, esto permite que se dé una

mejora constante en toda la jerarquia de la empresa.
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Tabla 40. El sueldo que percibe es acorde al trabajo que se realiza

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 51 78% 78%
Casi Siempre 5 8% 86%
Algunas Veces 9 14% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 40

El sueldo que percibe es acorde al trabajo que se realiza
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Fuente. Elaboracion propia.
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Comentario 39:

De la Tabla 40. Se encontr6 que un 78% de los colaboradores considera que el

sueldo que percibe es acorde al trabajo que realiza mientras que un 8% considera que casi

siempre este sueldo es justo con la labor que hace, sin embargo, se encuentra un porcentaje

bastante considerable que manifiesta solo algunas veces este sueldo estd en conexion con

la labor que lleva a cabo. De acuerdo a los resultado obtenidos se expresa que en su

mayoria los colaboradores se encuentran conformes con el suelo que reciben ya que

considera que se encuentra en sintonia con las labores realizadas, sin embargo hay otro

porcentaje considerable que manifiesta que su sueldo no estd de acorde con las actividades

que realiza, esto se puede dar debido a que no todos los colaboradores tienen las mismas

necesidades y que lo que para algunos es suficiente para otros no lo es, la remuneracion

salarial usualmente tiene un sesgo en contra de la empresa pero para este caso no es asi,

por lo que se interpreta que las empresas en cuestion tienen una buena politica salarial.

Tabla 41. La institucion ofrece beneficios que contribuyen a la motivacion de los

trabajadores

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 41 63% 63%

Casi Siempre 21 32% 95%

Algunas Veces 3 5% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 41

La institucion ofrece beneficios que contribuyen a la motivacion de los trabajadores
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 40:

De la Tabla 41. Se encontr6 que un 63% de los colaboradores considera que la
institucion ofrece beneficios que contribuyen a motivar al personal en tanto que un 32%
considera que casi siempre se ofrecen estos beneficios, sin embargo, el 5% de los
consultados considera que solo algunas veces se ofrecen beneficios que contribuyan a que
quienes laboran estén motivados. Con los resultados logrados se puede deducir que las
empresas bancarias estan realizando una buena labor en lo que tiene que ver con la
motivacion mediante beneficios, dentro de los cuales probablemente algunos sean
economicos como el cumplimiento de metas de venta u otros, se esta realizando una buena

labor, pero aiin queda una pequefia en la cual se puede mejorar.
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Tabla 42. La empresa brinda flexibilidad en las politicas, por ejemplo, permite acomodar

los horarios del trabajador para que pueda cumplir productivamente con sus actividades

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 46 71% 71%
Casi Siempre 11 17% 88%
Algunas Veces 8 12% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 42

La empresa brinda flexibilidad en las politicas, por ejemplo, permite acomodar los

horarios del trabajador para que pueda cumplir productivamente con sus actividades
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Fuente. Elaboracién propia.
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Comentario 41:

De la Tabla 42. Se encontré que un 71% de los colaboradores considera que la
empresa siempre brinda flexibilidad en las politicas como acomodar los horarios para que
se cumpla productivamente con sus actividades, en tanto que un 17% considera que casi
siempre se da esta flexibilidad en el tema de horarios, mientras que un 12% considera que

solo algunas veces se da esta flexibilidad.

A partir de los resultados hallados, los colaboradores se encuentran conforme en
cuanto su horario, sin embargo, es necesario considerar que existe un porcentaje que no se
siente comodo con el horario, esto se puede dar debido al horario de apertura o cierre, con
los colaboradores que no son tiempo completo, debido a que en algunas ocasiones les toca
apertura y en otras, cierre. Las empresas deben buscar una manera mas eficiente de armar

los horarios de acuerdo a los colaboradores.

Tabla 43. La empresa hace posible la rotacion de tareas a fin de que el trabajador

adquiera el mayor conocimiento

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 36 55% 55%

Casi Siempre 2'A 42% 97%

Algunas Veces 2 3% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 1

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 43

La empresa hace posible la rotacion de tareas a fin de que el trabajador adquiera el

mayor conocimiento
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Fuente. Elaboracion propia.

Comentario 42:

De la Tabla 43. Se encontré que un 55% de los colaboradores considera que la
empresa siempre hace posible la rotacion de tareas con el objetivo que el colaborador
adquiera el mayor conocimiento, en tanto que el 42% considera que casi siempre se da esta
rotacion, sin embargo, el 3% considera que no se adquiere el mayor conocimiento cuando
se produce una rotacion de tareas. De acuerdo a los resultados hallados, los colaboradores
ven con buenos ojos a la rotacidon de tareas o actividades debido a que consideran que se
adquiere el mayor conocimiento, sin embargo, una pequefa parte considera que no se
adquiere el mayor conocimiento en todas las ocasiones sino solo en algunas, las entidades
deben de buscar una mejor rotaciéon de tareas para lograr una mejor adquisicion de

conocimiento.
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Tabla 44. Las normas establecidas de la institucion sirven como apoyo en el desarrollo

del trabajo
Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 54 83% 83%
Casi Siempre 8 12% 95%
Algunas Veces 3 5% 100%
Muy Pocas Veces 0 0% 100%
Nunca 0 0% 100%
Total 65 1
Fuente. Elaboracion propia.
Figura 44

Las normas establecidas de la institucion sirven como apoyo en el desarrollo del trabajo
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Comentario 43:

De la Tabla 44. Se encontr6 que un 83% de los colaboradores considera que
siempre las normas instauradas por la institucion sirven como apoyo en el progreso del
trabajo, en tanto que un 12% considera que casi siempre estas normas son de utilidad en el
progreso del encargo. Sin embargo, una pequena parte representada por el 5% considera

que solo algunas veces estas normas son de utilidad en el perfeccionamiento del trabajo.

De acuerdo a los resultados hallados se colige que la normativa que rige las
empresas sirve como apoyo en el desarrollo del trabajo, a pesar de que hubo una pequena
parte que considero que solo algunas veces, es la gran mayoria la que considera que si son

utiles para el desarrollo del trabajo dia a dia.

Tabla 45. La empresa brinda compensaciones no salariales como reconocimientos,

premios al mejor trabajador, etc.

Descripcion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
Siempre 34 52% 52%

Casi Siempre 29 45% 97%

Algunas Veces 2 3% 100%

Muy Pocas Veces 0 0% 100%

Nunca 0 0% 100%

Total 65 1

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 45

La empresa brinda compensaciones no salariales como reconocimientos, premios al mejor

trabajador, etc.
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Comentario 44:
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De la Tabla 45. Se encontré que un 52% de colaboradores considera que la

empresa siempre brinda compensaciones no salariales como reconocimientos, premios al

mejor trabajador, etc. En tanto que un 45% considera que casi siempre se otorgan estos

reconocimientos, sin embargo, una pequefia parte considera que solo algunas veces se

brindan estos reconocimientos. Asimismo, los colaboradores consideran que se brindan

compensaciones no salariales y que, a su vez, estas compensaciones que pueden ser

reconocimientos, premio al mejor trabajador u otros tienen una sensacioén positiva en la

utilidad de los colaboradores.
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4.2 Graficos por Dimensiones

4.2.1 Niveles de Resultado de Vigor.

Se muestra los resultados analizados por niveles del vigor de los trabajadores de las

entidades bancarias en Arequipa.

Tabla 46. Nivel de vigor en el trabajo

NIVEL ALTO NIVEL MEDIO NIVEL BAJO TOTAL
99% 1% 0% 100%

Fuente: Encuesta realizada

Figura 46

Nivel de vigor en el trabajo
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Comentario.

En la figura 46 se puede analizar que el nivel de vigor con que cuentan los
colaboradores en el trabajo se presenta en un nivel alto con un 99%, un nivel medio de 1%
y un nivel bajo de 0%. De los datos recopilados se menciona que en los diferentes
indicadores que permiten evaluar el nivel de vigor en el trabajo como el nivel de energia,
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el nivel de predisposicion, el nivel de persistencia y el nivel de resistencia en el trabajo
ocupan un lugar alto en las actividades diarias de los colaboradores o como se sienten ellos
frente a sus labores diarias. También se puede afiadir que las organizaciones han logrado
constituir un vinculo con sus colaboradores que les permite realizar sus labores con
energia, predisposicion, persistencia y resistencia. Por ende, se llega a demostrar que el
engagement en su dimension de vigor tiene influencia para acrecentar el bienestar laboral

en el area bancaria.
4.2.2 Niveles de Resultado de dedicacion.

Se observa el analisis de los resultados por niveles de la dedicacion de los

trabajadores de las empresas del sector bancario de la ciudad de Arequipa.

Tabla 47. Nivel de dedicacion en el trabajo

NIVEL ALTO NIVEL MEDIO NIVEL BAJO TOTAL
98% 2% 0% 100%

Fuente: Encuesta realizada

Figura 47

Nivel de dedicacion en el trabajo
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Fuente: Encuesta realizada
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Comentario.

En la figura 47 se evidencia que el nivel de dedicacion que tienen los colaboradores
en lugar de trabajo se halla en un nivel alto con un 98%, un nivel medio de 2% y un nivel

bajo de 0%.

De los datos recopilados se puede mencionar que en los diferentes indicadores que
ayudan a medir el grado de dedicacion en el trabajo, el entusiasmo en el trabajo, la
inspiracion en el trabajo, el orgullo y las metas que se presentan diariamente nos muestran
que los colaboradores del sector bancario consideran que tienen una buena dedicacion
hacia sus labores diarias y que las empresas son las que han propiciado este escenario que
favorable para ambos, tanto para los colaboradores asi como para las compaiiias del sector.
Por ende, se llega a demostrar la influencia del engagement en su dimension de dedicacion

mejora la satisfaccion laboral en el sector bancario.

Es también necesario afiadir que, aunque hay unos excelentes resultados queda una
pequenia brecha que aun falta completar para lograr que todos los colaboradores se sientan

comprometidos y que pongan toda su dedicacion en favor de la compaiia.

4.2.3 Niveles de Resultado de Absorcion.

Se observa los resultados analizados por niveles de la absorcion en el

establecimiento de trabajo de los colaboradores de las organizaciones.

Tabla 48. Nivel de dedicacion en el trabajo

NIVEL ALTO NIVEL MEDIO NIVEL BAJO TOTAL
100% 0% 0% 100%

Fuente: Encuesta realizada
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Figura 48

Nivel de absorcion en el trabajo
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Comentario.

En la figura 48 se avizora que el nivel de absorcidon que tienen los trabajadores se

halla en un grado alto con un 100%, un nivel medio de 0% y un nivel bajo de 0%.

De los datos recopilados se puede mencionar que en los diferentes indicadores que
ayudan a hacer la comprobacion del grado de absorcion en el trabajo, asi como el grado de
atencion en el trabajo, nivel de fluidez del trabajo, nivel de inmersion en el trabajo, nivel
de felicidad en el trabajo, nivel de conexidn en el trabajo se encuentran en un promedio
altisimo, alcanzado un promedio excelente de 100%. Esto nos revela que los personales
consideran que hay relacion buena entre la absorcion que el trabajo les demanda y sus
perspectivas de esto; es decir que no les incomoda que el trabajo o las actividades diarias
sean absorbentes para ellos mismos, sino que al contrario se sienten complacidos de

realizar las actividades diarias que les corresponde de acuerdo a sus funciones. Por ende,
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se llega a demostrar la influencia de la dimension absorcion en el incremento de la

satisfaccion laboral.
4.2.4 Niveles de Resultado de Desarrollo de Personal.

De los resultados obtenidos se realizé un analisis por niveles de Desarrollo de Personal del

personal.

Tabla 49. Nivel de desarrollo de personal

NIVEL ALTO NIVEL MEDIO NIVEL BAJO TOTAL
100% 0% 0% 100%

Fuente: Encuesta realizada

Figura 49

Nivel de desarrollo de personal en el trabajo
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Comentario.

En la figura 49 se muestra que el nivel de progreso del personal estd en un nivel

alto con un 100%, un nivel medio de 0% y un nivel bajo de 0%.

De los datos recopilados se puede mencionar que en los diferentes indicadores que
ayudan a hacer el calculo del grado de Desarrollo de Personal como la significancia de las
tareas, el grado de autonomia, la valoracion de las tareas, el reconocimiento del logro,
autorrealizacion, la formacion y aprendizaje en el trabajo se encuentran totalmente en un
100% del nivel alto del promedio de respuestas, esto nos indica que las empresas bancarias
buscan desarrollar las capacidades de su personal, pero también parte de este desarrollo
esta relacionado con los otros colaboradores. También es necesario realizar capacitaciones
al personal, asi como charlas y demas mecanismos de perfeccionamiento para las
actividades diarias de la agencia. Por ende, la influencia del engagement mejora la
satisfaccion laboral en la dimension desarrollo de personal en el sector bancario, pero

teniendo en cuenta al entorno de colaboradores.

4.2.5 Niveles de Resultado de Retencion del Talento Humano.

A continuacion, se observa el andlisis de los resultados por niveles de retencion del

talento humano de los colaboradores de las empresas del sector bancario de la ciudad de

Arequipa.
Tabla 50. Nivel de retencion del talento humano
NIVEL ALTO NIVEL MEDIO NIVEL BAJO TOTAL
98% 2% 0% 100%

Fuente: Encuesta realizada
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Figura 50

Nivel de retencion del talento humano
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Comentario.

En la figura 5 se puede observar que el nivel de retencion del talento humano que
tienen los colaboradores en el trabajo se encuentra en un nivel alto con un 98%, un nivel

medio de 2% y un nivel bajo de 0%.

De los datos recopilados se puede mencionar que en los diferentes indicadores que
ayudan a hacer esta medicion como la linea de carrera que se tienen, las politicas de
sucesion para poder lograr un ascenso, la identificacion y retencion del talento humano se
encuentran en un 98% de nivel alto lo cual significa que las empresas bancarias realizan
una buena labor en lo que respecta a buscar y retener los mejores colaboradores con los
que cuentan, indudablemente esto va méas alla de un tema netamente econémico sino que

también es algo que involucra en si la organizacion en general.

Las empresas del sector bancario de la ciudad de Arequipa consideran que si hay
un puesto vacante tienen prioridad los colaboradores actuales antes de ir a buscar a un
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colaborador externo, esta es un aliciente para poder retener el talento humano con el que
cuentan, asi como este hay otros alicientes permite tener un promedio alto de retencion del
talento humano, sin embargo hay una pequenia brecha del 2% de los colaboradores que
debe buscar ser cerrada mediante otros mecanismos de retencion del talento humano. Por
ende, se demuestra la influencia del engagement en el aumento de la satisfaccion laboral

en su dimension retencion del talento humano en el sector bancario.
4.3 Prueba de Hipdtesis

4.3.1 Chi Cuadrado

43.1.1 Para la evaluacion del vigor y su influencia en la satisfaccion laboral de los
colaboradores del sector bancario para elaborar politicas de gestion de

personal.
Se uso la prueba de hipdtesis no paramétrica para datos de escala ordinal.

Tabla 51. Prueba de hipotesis de la evaluacion del vigor y su influencia en la satisfaccion

laboral de los colaboradores del sector bancario

Estadisticos de prueba

Vigor Satisfaccion Laboral
Chi-cuadrado 9,615 2 31,877°
Gl 1 2
Sig. asintotica 0,002 0,000

Nota:

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es 32,5.

b. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es 21,7.

Comentario.
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Para verificar si existe una influencia significativa del vigor en la satisfaccion
laboral de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas de gestion de
personal se llevd a cabo la prueba no paramétrica de la Chi — Cuadrado de los resultados
se llega a un valor de Sig. para el Vigor de 0.002 y un valor de Sig. para la satisfaccion
laboral de 0.000; ambos siendo < a Alfa de 0.05, lo cual representa la existencia de una
mejora significativa entre ambas, por lo tanto se puede concluir que se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna o de trabajo.

De lo anterior se puede aseverar que existe una influencia significativa del vigor en

la satisfaccion laboral de los colaboradores del sector bancario.

4.3.1.2 Para la evaluacion de la dedicacion y su influencia en la satisfaccion laboral
de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas de gestion de

personal.
Se utiliz6 la prueba de hipdtesis no paramétrica para datos de escala ordinal.

Tabla 52. Prueba de hipotesis de la evaluacion de la dedicacion y su influencia en la

satisfaccion laboral de los colaboradores del sector bancario

Estadisticos de prueba

Dedicacion Satisfaccion Laboral
Chi-cuadrado 26, 800 ? 31,877%
Gl 2 2
Sig. asintética 0,000 0,000

Nota: 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es
21,7.

Comentario.

122

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




=% UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE ChjaB CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

Para verificar si existe una influencia significativa de la dedicacion en la
satisfaccion laboral de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas de
gestion de personal se realizd una prueba no paramétrica de la Chi — Cuadrado de los
resultados se observa un valor de Sig. para la dedicacion de 0.000 y un valor de Sig. para
la satisfaccion laboral de 0.000; ambos siendo < a Alfa de 0.05, lo que representa la
existencia de una mejora significativa entre ambas, por lo tanto se puede concluir que se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna o de trabajo.

De lo anterior se puede aseverar que existe una influencia significativa de la

dedicacion en la satisfaccion laboral de los colaboradores del sector bancario.

4.3.1.3 Para la evaluacion de la absorcion y su influencia en la satisfaccion laboral
de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas de gestion de

personal
Se utilizé la prueba de hipdtesis no paramétrica para datos de escala ordinal.

Tabla 53. Prueba de hipotesis de la evaluacion de la absorcion y su influencia en la

satisfaccion laboral de los colaboradores del sector bancario

Estadisticos de prueba

Absorcion Satisfaccion Laboral
Chi-cuadrado 2, 6002 31,877°
Gl 1 2
Sig. Asintotica 0,107 0,000

Nota:

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es 32,5.

b. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es 21,7.
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Para verificar si existe una influencia significativa de la absorcién en la satisfaccion
laboral de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas de gestion de
personal se utilizd una prueba no paramétrica de la Chi — Cuadrado de los resultados se
muestra un valor de Sig. para la absorcion de 0.107 y un valor de Sig. para la satisfaccion
laboral de 0.000; ambos siendo < a Alfa de 0.05, lo que puede representar que existe una
mejora significativa entre ambas, por ello se puede concluir que se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna o de trabajo.

De lo anterior se puede aseverar que existe una influencia significativa de la

absorcion en la satisfaccion laboral de los colaboradores del sector bancario.

43.14 Para la evaluacion del engagement y su influencia en el desarrollo de
personal de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas de

gestion de personal.
Se utilizo la prueba de hipdtesis no paramétrica para datos de escala ordinal.

Tabla 54. Prueba de hipdtesis de la evaluacion del Engagement y su influencia en el

desarrollo de personal de los colaboradores del sector bancario

Estadisticos de prueba

Engagement Desarrollo de Personal
Chi-cuadrado 32, 8922 ,015°
Gl 2 1
Sig. Asintotica 0,000 0,901

Nota:

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es
21,7.

b. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es
32,5.
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Para verificar si existe una influencia significativa del engagement y su influencia
en el crecimiento del personal de los colaboradores del sector bancario para elaborar
politicas de gestion de personal se empleé una prueba no paramétrica de la Chi —
Cuadrado de los resultados se muestra un valor de Sig. para la absorcién de 0.000 y un
valor de Sig. para la satisfaccion laboral de 0.901; ambos siendo < a Alfa de 0.05, lo cual
nos puede indicar que existe una mejora significativa entre ambas, por lo tanto se llega a la

conclusion de que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna o de trabajo.

De lo anterior se puede aseverar que existe una influencia significativa del

engagement en el desarrollo de personal de los colaboradores del sector bancario.

4.3.1.5 "Para la evaluacion del engagement y su influencia en la retencion del talento
humano de los colaboradores del sector bancario para elaborar politicas de

gestion de personal
Se empleo la prueba de hipotesis no paramétrica para datos de escala ordinal.

Tabla 55. Prueba de hipotesis de la evaluacion del Engagement y su influencia en la

retencion del talento humano de los colaboradores del sector bancario

Estadisticos de prueba

Retencion del Talento

Engagement Humano
Chi-cuadrado 32, 892° 31, 877%
Gl 2 2
Sig. Asintotica 0,000 0,000

Nota: a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es

21,7.
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Para verificar si existe una influencia significativa del engagement y su influencia
en retencion del talento humano de los colaboradores del sector bancario para elaborar
politicas de gestion de personal se usé la prueba no paramétrica de la Chi — Cuadrado de
los resultados se muestra un valor de Sig. para engagement de 0.000 y un valor de Sig.
para la retencion del talento humano de 0.000; ambos siendo < a Alfa de 0.05, se infiere
que existe una mejora significativa entre ambas, se concluye que se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna o de trabajo.

De lo anterior se puede aseverar que existe una influencia significativa del

engagement en retencion del talento humano de los colaboradores del sector bancario.
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CAPITULO V

PROPUESTA

De acuerdo a lo obtenido en los resultados se encontraron los siguientes hallazgos
en el sector bancario de la ciudad de Arequipa, enlistar estos hallazgos permite elaborar

adecuadas propuestas:
Con respecto a los colaboradores:

e Optimo nivel de energia en los trabajadores para realizar sus labores diarias

e Optima participacion en las actividades de la empresa, pero existe aun una
pequenia brecha

e Optimo voluntariado de los trabajadores en actividades

e Optimo logro de objetivos pues los colaboradores no se dan por vencidos ante
dificultades

e [os empleados no presentan fatiga ni cansancio, pero ain es necesario
implementar mejoras

e El personal considera a la empresa su segundo hogar, pero atn algunos
empleados no se sienten comodos, es necesario implementar mejoras.

e Es necesario mejorar la satisfaccion laboral pues algunos empleados no se
encuentran por completo felices con su trabajo

e Existen brechas por cerrar en cuanto a nivel de entusiasmo, aunque son
pequenas

e Existe falta de motivacion, pero la brecha es muy pequefia con un 2% que solo
algunas veces se siente entusiasmado

e FEl ambiente laboral es bueno, pero ain presenta falencias con un 3% que

considera que solo algunas veces su ambiente de trabajo es un buen ambiente.
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e  Optimo nivel de orgullo en cuanto al trabajo que ellos realizan

e Los colaboradores consideran a su trabajo retador, pero una parte no lo
considera asi, es necesario mejoras.

e Ambiente de trabajo optimo que permite la concentracion y la realizacion de
las actividades encomendadas.

e [Existe un buen trabajo en equipo y colaboracién, pero es necesaria la
implementacion de mejoras

e [Los colaboradores sienten agrado por su trabajo.

e [ os colaboradores se sienten comodos

e El nivel de conexion es 6ptimo, pero existen falencias en cuanto a la conexion
con sus superiores

e Optimo espacio de trabajo, ordenado, agradable, buena ubicacion vy
distribucion de equipos, excepto cuando son temas de seguridad, pero esto es
necesario para la empresa.

e Optima disposicion de materiales, existe la cantidad necesario y cualquier falta
es subsanada gracias al almacén.

e Optimo conocimiento de sus actividades y responsabilidades.

e Existe falta de tolerancia sobre la diversidad cultural, respeto a las costumbres
entre los trabajadores.

e [ os trabajadores sefialan que poseen autonomia en su trabajo y confianza, pero
no siempre es asi.

e Es necesario mejorar la retroalimentacién en los trabajadores, pues un 66%
considera que casi siempre sus aportes y opiniones son valorados por sus

compaiieros, esto claro, deberia ser siempre.
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e El reconocimiento existe, pero requiere ser mejorado, pues los colaboradores
sienten que a veces sus esfuerzos no son reconocidos siempre.

e Optimo factor de autorrealizacion

e Optimo nivel de capacitaciones en conocimientos bancarios.

e Optima retencion del talento humano, porque se respeta la promocion de
empleados actuales en vez de otro nuevo

e La linea de carrera ofrecida por el sector es atractiva, pero algunos
colaboradores indican que las empresas tengan una mejor sintonia con esta.

e La politica salarial es buena, pero los colaboradores indican que no se
encuentra adaptado a sus necesidades.

e [ os beneficios que ofrecen las empresas del sector son buenos y ayudan a la
motivacion de los trabajadores, pero no se adecua siempre a sus necesidades.

e La flexibilidad en los turnos y horarios es buena, pero se puede mejorar el
armado de horarios.

e La rotacion de tareas es buena, pero se puede mejorar para lograr mayor
adquisicion de conocimiento

e Alto indice de aceptacion de las normas establecidas por las empresas

Con respecto a los jefes de area y niveles superiores:

e La relacion es buena, pero podria mejorar, existe una cantidad de trabajadores
que refiere que la relacion es armoniosa pero no siempre, refieren problemas
de comunicacion pues no siempre son escuchadas sus sugerencias o
planteamientos.

e La comunicacion respecto a la atencion de dudas es buena.
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De acuerdo a ello se proponen los siguientes programas de mejora, estos fueron

elaborados para subsanar las falencias encontradas en el sector bancario arequipeno:

5.1 Programa de mejora de motivacion laboral

5.1.1 Objetivo
Mejorar la motivacion de los colaboradores, el entusiasmo por ir a trabajar.
5.1.2 Alcance
Colaboradores de la entidad bancaria seleccionada.
5.1.3 Resultados esperados
Que el 100% de trabajadores refiera que siempre se siente motivado para trabajar.
5.1.4 Indicadores de éxito
Nivel de satisfaccion de los colaboradores
5.1.5 Descripcion de actividades

De acuerdo a Manjarrez (2020) para poder tener un alto nivel de desempefio en la

organizacion se debe tener en cuenta que:

e Los trabajadores deben desear hacer su trabajo, es decir, tener motivacion.
e Hacer su trabajo de forma eficiente y eficaz, referido a su capacidad
e Contar con los materiales, recursos e informacion para realizar sus labores, es

decir, su entorno favorable.

Por otro lado, Manjarrez (2020) sefala que las motivaciones surgen de dos

factores:
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Los factores higiénicos: Referido a las condiciones que rodean a los individuos en
su trabajo. Por tanto, para mejorar estos factores es indispensable que las empresas del

sector bancario cuenten con las herramientas engagement:

e Condiciones de trabajo bienestar: De acuerdo a los hallazgos realizados las
condiciones de trabajo son Optimas.

e Politicas de la organizacién y administracion: Los colaboradores sefialan que
las politicas de las empresas no representan ningin problema, es mas influyen
de manera positiva en su trabajo.

e Buenas relaciones con el supervisor: Las relaciones con los supervisores o jefes
de area son buenas, pero se pueden mejorar, por lo que es necesario trabajar en
ello para esto es necesario promover la convivencia entre los trabajadores y sus
supervisores, es necesario un ambiente de respeto, més no de tension, por otra
parte los trabajadores refieren que sus opiniones no siempre son escuchadas,
esto afecta negativamente la relacion por lo que es necesario brindarles a los
jefes de area capacitaciones sobre liderazgo.

e Salario y remuneracion adecuados: El salario y la remuneracién son buenos,
pero los trabajadores sefalan que no se encuentran adaptados a sus necesidades,
esto indica que es necesario hacer una evaluacion de los trabajadores para
adecuarlos a sus necesidades.

e Seguridad y retencion en el puesto: La seguridad en el puesto es buena.

e Buenas relaciones con sus colegas: La relacion con los colegas es buena, sin
embargo, algunos colaboradores indican que sus colegas no tienen
consideracion sobre sus costumbres y su diversidad cultural, ademas de que es
necesario que todas las aportaciones del grupo sean valoradas y si son

incorrectas, que el trabajador reciba una retroalimentacion por parte de sus
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compaiieros, todo ello bajo un ambiente de respeto, por lo que se propone una

capacitacion de trabajo en equipo y empatia.

Los factores motivacionales: Relacionados al contenido del cargo, los deberes y
las tareas relacionadas, estos son los que producen resultados duraderos de satisfaccion

siendo estos factores:

e Delegacion de responsabilidad: La delegacion de la responsabilidad de acuerdo
a los resultados es buena, los trabajadores conocen sus actividades y
responsabilidades de forma 6ptima.

e Libertad para decidir como realizar una labor: La autonomia es buena pero los
colaboradores no sienten que tengan siempre la libertad de realizar sus
actividades, por lo que es necesario fortalecer la confianza entre los jefes y los
colaboradores, esto se podria dar a través ejercicios de confianza, ademas de
que los jefes tomen en cuenta las opiniones y propuestas de sus empleados y los
hagan sentir valiosos.

e Posibilidad de ascenso: La posibilidad de ascenso en la empresa es buena, los
trabajadores refieren que se sienten bien al respecto pues, antes de contratar a
otros trabajadores, se prefiere a los actuales colaboradores que ya acumularon
conocimientos.

e Utilizacion plena de las habilidades personales: Las habilidades personales aun
tienen falencias en la empresa, temas como el mutuo respeto o la empatia y la
tolerancia aiin son carentes, es por ello que se recalca la necesidad de brindar
capacitacion al respecto.

e Formulacion de objetivos y evaluacion relacionada con ellos: Los objetivos, la
mision y vision de la empresa estan claras en la mente de los colaboradores,
pero para ello es necesario mejorar el trabajo en equipo.
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e Simplificacion del puesto: La sencillez de las actividades se logra a través del
trabajo en equipo, lo cual como ya se indicé aiun es algo que se necesita
trabajar.

e Ampliacion o enriquecimiento del puesto: Si bien es cierto los mismos
colaboradores indican que se les son brindarles capacitaciones sobre sus
puestos y como mejorar su trabajo, es necesario trabajar en las capacitaciones

como la de inteligencia emocional.

Todas estas propuestas realizadas a través del engagement para reducir y detener la

carga psicologica del trabajo, técnicas como la desconexion del trabajo, relajacion.

5.2 Programa de mejora de reconocimiento laboral

5.2.1 Objetivo
Mejorar los programas de reconocimiento actuales
5.2.2 Alcance
Todos los niveles de la empresa.
5.2.3 Resultados esperados
Que el 100% de los colaboradores sientan que su trabajo es reconocido
5.2.4 Indicadores de éxito
Nivel de satisfaccion de los empleados
5.2.5 Descripcion de actividades

El nivel de reconocimiento gracias a los hallazgos encontrados es bueno, pero se

puede mejorar, de acuerdo a las siguientes pautas brindadas por Pérez (2016):
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e Reconocimiento con frecuencia, es bueno que los jefes de area se preocupen
por hacerlo de forma constante, y a la brevedad posible, es necesario que las
actividades extra no pasen desapercibidas, una felicitacion por cumplir los
objetivos del dia, por ejemplo, es una buena manera de reforzar la confianza en
si mismos.

e C(laridad y ser especifico: Es necesario ser especifico con los reconocimientos,
puesto que los colaboradores estan interesados en recibir un reconocimiento y
hacer que se note dentro del equipo de trabajo que todo aquello en lo que han
trabajado esta bien.

e Alinear los reconocimientos con los valores de la empresa: Es necesario que de
acuerdo a los valores de la empresa se den los reconocimientos y al mismo
tiempo se realce el valor de dicho trabajo relacionandolo con lo que la empresa
es.

e Mantener una constante retroalimentacion: Esto es muy importante, puesto que
algunos colaboradores indican que sus opiniones no siempre son tomadas en
cuenta, quizd la opinion que emitid el trabajador no sea muy buena, sin
embargo, es necesario que tanto el jefe de area como sus compaieros le brinden
una retroalimentacion sobre lo que estd errado, esto motivard y permitird al
colaborador mejorar y tener la confianza para emitir sus apreciaciones siempre
y tener mejoras en cuanto a su trabajo.

e Fomentar la participacion: La participacion de los trabajadores se motivara en
las actividades que se realizan actualmente en la empresa, el hecho de que
colaboradores de todos los niveles fraternicen en un ambiente de respeto hara
que los empleados se sientan mucho mas en confianza de participar siempre, y

no casi siempre, es decir que la participacion debe incrementarse en un 100%.
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e El presupuesto no es un factor limitante para llevar a cabo reconocimientos,
estos se pueden hacer a través de facilidades y no necesariamente ser
monetarios como por ejemplo, si un colaborador realizd correctamente sus
actividades, brindarle flexibilidad en sus horarios, como ya se vio en los
hallazgos se indica que los colaboradores desean mayor flexibilidad en sus
horarios, aparte de ello también en la rotacién de puestos, es necesario en el
sector bancario fortalecer la comunicacion entre los altos rangos y los
colaboradores, para que ellos libremente puedan emitir sus necesidades y asi
mejorar su desempefio y motivacion.

5.3 Programa de liderazgo

5.3.1 Objetivo

Mejorar el liderazgo de los altos mandos de la empresa
5.3.2 Alcance

Altos mandos de la empresa
5.3.3 Resultados esperados

Que el 100% de los colaboradores se sienta comodo trabajando al lado de sus

lideres de equipo
5.3.4 Indicadores de éxito

Nivel de satisfaccion laboral
5.3.5 Descripcion de actividades

Segun Rodriguez, et al. (2018) para propiciar el liderazgo a través de engagement
se puede: Propiciar los estilos de liderazgo transformacional y transaccional y reducir los

niveles del estilo de liderazgo pasivo evitador, para ello propone las siguientes estrategias:

135

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ”" DE SANTA MARIA

e Sensibilizacion de los resultados obtenidos: Es necesario que se explique la
importancia y caracteristicas del presente trabajo, y sobre todo los hallazgos,
ademas es necesario mostrar casos de ¢éxito de la implementacion del
engagement y su influencia en el liderazgo y la satisfaccion laboral, para que
los empleados puedan ver todos los beneficios que posee el aplicar esta
herramienta.

e Identificar brechas: Como ya se vio las principales brechas son las de
comunicacion, los colaboradores desean ser escuchados, por lo que se propone
talleres de participacion de los lideres para identificar el estilo de liderazgo de
cada uno y crear un perfil del lider ideal que contenga las caracteristicas ya
mencionadas.

e Asegurar el cumplimiento del compromiso obtenido: Es necesario monitorear a
los colaboradores y observar si existe cambios en la gestion de equipos por
parte de los lideres, ademas de llevar a cabo la medicion de estilos de liderazgo

para revisar los avances.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

1. Se determin6 que el nivel de influencia del engagement en la mejora de la
satisfaccion laboral en el sector bancario es alta y muy significativa.

2. Con respecto a la influencia del engagement en su dimension de vigor, se
obtuvo que si mejora la satisfaccion laboral en el sector bancario, su influencia
es alta, ademas las empresas del sector bancario por los hallazgos obtenidos
indican que los colabores realizan sus labores con energia, predisposicion,
persistencia y resistencia.

3. La influencia del engagement en su dimension de dedicacion si mejora la
satisfaccion laboral en el sector bancario, la dedicacion ha propiciado un
escenario favorable tanto para los colaboradores como para las empresas.

4. La influencia del engagement en su dimension de absorcion si mejora la
satisfaccion laboral en el sector bancario, la absorcion tiene una alta influencia,
ya que los trabajadores consideran que hay una buena relacion entre la
absorcion que el trabajo demanda y sus perspectivas, es decir que no les
incomoda que el trabajo o las actividades diarias sean absorbentes para ellos
mismos, sino que al contrario se sienten complacidos de realizar las actividades
diarias que les corresponde de acuerdo a sus funciones.

5. La influencia del engagement si mejora la satisfaccion laboral en su dimension
desarrollo de personal en el sector bancario, tiene una influencia significativa.

6. La influencia del engagement si mejora la satisfaccion laboral en su dimension
retencion del talento humano en el sector bancario, es decir, que tiene una

influencia significativa.
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6.2 Recomendaciones

1. Se recomienda mejorar los reconocimientos y programas actuales pues aun
existe una pequena brecha entre los trabajadores y que estos sientan que el
trabajo que realizan es notado por sus superiores.

2. Es necesario realizar capacitaciones constantes, no solo de conocimiento, sino
también de inteligencia emocional, liderazgo, engagement, y otros temas
referidos a la satisfaccion laboral.

3. Las brechas que aun existen deben ser cerradas, se recomienda poner en
practica las propuestas, al mismo tiempo informar a los colaboradores en todos

los niveles sobre los hallazgos del presente trabajo.
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ANEXOS

8.1 Matriz de consistencia
Problema Objetivos Hipotesis Operacwnal.lzacmn de Metodologia
las Variables
Problema Principal Objetivo General Hipotesis General Tipo y disefio de la Investigacion:

(Como es la influencia
del engagement en Ila
mejora de la satisfaccion

laboral en el sector
bancario?

Problemas  Especificos
Pl  (Como es |la
influencia del
engagement en su

dimension de vigor en la
mejora de la satisfaccion

laboral en el sector
bancario?

P2 ;Como es la
influencia del
engagement en su

dimension de dedicacion
en la mejora de la
satisfaccion laboral en el
sector bancario?

P3 (Como es la

Determinar la influencia
del engagement en la
mejora de la satisfaccion

laboral en sector
bancario.

Objetivos Especificos

O1 Establecer si la
influencia del
engagement en su
dimension  de  vigor
mejora la satisfaccion
laboral en el sector
bancario.

O2 Verificar si la
influencia del
engagement en su
dimension de dedicacion
mejora la satisfaccion
laboral en el sector
bancario.

O3 Precisar si la

Es probable que haya

una influencia del
engagement en la
mejora de la

satisfaccion laboral en
el sector bancario.

Hipotesis Especificas

H1 Es probable que la

influencia del
engagement en su
dimension de vigor
mejorara la

satisfaccion laboral en
el sector bancario.

H2 Es probable que la

influencia del
engagement en su
dimension de

dedicacion mejorara la
satisfaccion laboral en
el sector bancario.

Variable Independiente:

Engagement

Dimensione
S

Indicadore
S

Nivel de
Energia en
el Trabajo

Nivel de
Predisposi
cion en el
Trabajo

Vigor Nivel de
Persistenci
aenel

Trabajo

Nivel de
Resistenci
aenel
Trabajo

El presente trabajo de investigacion se
centra en una investigacion de tipo
Cuantitativo, ya que de forma
estructurada se recopilan datos, y se
analiza estadisticamente los resultados
de las variables de estudio.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), por el contexto y las
caracteristicas del estudio se desarrolla
un disefio de investigacion No
Experimental, porque no se hacen
ninguna manipulacién de la variable
independiente; el disefio de
investigacion Transversal, ya que se
estudia el comportamiento de las
variables en un momento determinado.

Nivel de Investigacion:

Luego el estudio tendrd segun Bernal
(2000), el nivel de investigacion es
Explicativo, porque el propdsito es
establecer como los  fendmenos
interactian a través de sus causas y sus
efectos; manejandose asi en las
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influencia del
engagement en su
dimension de absorcion
en la mejora de la
satisfaccion laboral en el
sector bancario?

P4 ;Como es la
influencia del
engagement en la mejora
de la satisfaccion laboral
en su dimension de
desarrollo de personal en
el sector bancario?

P5 Como es la
influencia del
engagement en la mejora
de la satisfaccion laboral
en su dimension de
retencion del  talento
humano en el sector
bancario?

influencia del
engagement en su
dimension de absorcion

mejora la satisfaccion
laboral en el sector
bancario.

O4 Determinar si la
influencia del
engagement mejora la
satisfaccion laboral en su
dimension desarrollo de
personal en el sector
bancario.

O5 Verificar si la
influencia del
engagement mejora la
satisfaccion laboral en su
dimension retencion del
talento humano en el

sector bancario.

H3 Es probable que la
influencia del
engagement en su
dimension de
absorcion mejorara la
satisfaccion laboral en
sector bancario.

H4 Es probable que la
influencia del
engagement mejorara
la satisfaccion laboral
en su dimension
desarrollo de personal
en el sector bancario

HS5 Es probable que la
influencia del
engagement mejorara
la satisfaccion laboral
en su dimension
retenciéon del talento
humano en sector
bancario.

Dedicacion

Nivel de
Motivacio
nen el
Trabajo

Nivel de
Entusiasm
oenel
Trabajo

Nivel de
Inspiracio
nen el
Trabajo

Nivel de
Orgullo en
el Trabajo

Nivel de
Retos en
el Trabajo

Absorcion

Nivel de
Concentra
cion en el
trabajo

Nivel de
Fluidez
del
Trabajo

Nivel de

hipotesis variables independientes que
representa la causa y variables
dependiente que representa el efecto.

Unidades de investigacion:

Todo negocio financiero se desarrolla a
través de plataformas comerciales como
sus agencias bancarias

Por lo tanto, las unidades de estudio son
los colaboradores de primera linea de
las agencias bancarias en la ciudad de
Arequipa.

Poblacion y Muestra:

La presente investigacion se centra en
estudiar a los colaboradores de las
agencias que se proporcioné el acceso,
del banco Interbank en la ciudad de
Arequipa.

N: 65 Colaboradores.

El muestreo utilizado en la presente
investigacion serd el muestreo por
conveniencia, por la disponibilidad de
acceso que proporciona la compaifiia a
sus agencias.

Se levantard datos del 100% de
colaboradores de primera linea del total
de agencias.

Estando constituida la muestra como
sigue:
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Inmersion
en el
Trabajo

Nivel de
Satisfaccid
nenel
trabajo

Nivel de
Conexion
enel
Trabajo

Variable Dependiente

Satisfaccion Laboral

Dimensi
ones

Indicadores

Ambient
€ de
Trabajo

Condiciones
Fisicas e
Infraestructur
a

Nivel de
Comodidad
Fisica

Relaciones
Laborales

Clima
Organizacion

- 10 Colaboradores Agencia Mall Plaza
- 18 Colaboradores Agencia Arequipa

- 12 Colaboradores Agencia Cayma

- 12 Colaboradores Agencia Yanahuara
- 13 Colaboradores Agencia La Negrita

Siendo un total de muestra de n = 65
Colaboradores.

Técnicas e instrumentos de medicion:

Las técnicas e instrumentos que se
utilizarse en el presente estudio se
configuraron de la siguiente forma:

Técnicas de Investigacion

Por la naturaleza y caracteristicas del
procedimiento que se va realizar se
utilizard la técnica de la encuesta.

Técnica de Encuesta: Se recopilara
la informacion directamente de los
colaboradores que laboran en las
tiendas descritas anteriormente del
banco Interbank, que corresponden
al levantamiento de datos de fuente
de informacién primaria.

Instrumentos de Recoleccion de

Datos

El instrumento que se utilizaré es el
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al

Cultura
Organizacion
al

Desarroll

Significancia
de las tareas

Grado de
Autonomia

Valoraciéon
de las Tareas

Reconocimie

- de | nto del logro

Personal i
Autorrealizac
16n con el
Trabajo
Capacitacion
y
Aprendizaje
en el Trabajo

Retencid | [ inea de

n del | Carrera

Talento

Humano

Cuestionario, que corresponde a la
técnica de la encuesta.

Anélisis y procesamiento de datos
* Recopilacion de Informacion:

Se levantara la informacion con las
técnicas € instrumentos descritos
anteriormente, las  cuales se
registrardn, se tabulard y clasificara
para presentarla en tablas y figuras.

* Analisis del Nivel de Engagement:

Se realizarda el andlisis de la
informacion ordenada, tabulada y
clasificada para determinara el nivel
de engagement de los colaboradores
de cada una de las agencias descritas
en la muestra de estudio del banco
Interbank

» Analisis del Nivel de Satisfaccion
Laboral:

Se realizara el analisis de la
informacion ordenada, tabulada y
clasificada para determinara el nivel
de satisfaccion laboral de los
colaboradores de cada una de las
agencias descritas en la muestra de
estudio del banco Interbank

* Discusion de Resultados y Prueba
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Politicas de
Sucesion

Identificacion
y Retencion
del Talento
Humano

Benefici
0S
Laborale
S

Atractivo de
la
Compensacio
n Econdémica

Flexibilidad
de las
politicas
laborales

Compensacio
nes no
Salariales

de Hipotesis:

Se analizaran los resultados de las
variables de estudio que son el
engagement y la satisfaccion laboral;
para luego determinar si la el
engagement tiene una influencia
significativa en cada una de sus
dimensiones en la  satisfaccion
laboral de los colaboradores del
banco Interbank. La prueba de
hipotesis que se utilizara es la Chi —
Cuadrado.

Fuente: Elaboracion propia
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8.2 Encuesta

IHEEERE
N | Pregunta S| =] 3 >3 5
S| 3| SI87 =
S| &S
Ol <
1 En mi trabajo me siento lleno de energia
5 Participo en las diferentes actividades que organiza la
empresa
3 Cuando la empresa pide colaboradores para realizar
alguna actividad me ofrezco de voluntario
Cuando tengo inconvenientes en el trabajo que me limitan
4 hacerlo, no me doy por vencido y sigo intentando hasta
lograr el objetivo
5 Resistencia al cansancio
6 Considero a mi centro de trabajo como mi segundo hogar
donde me siento comodo
7 Estoy feliz cuando estoy en mi trabajo, pues me gusta lo
que hago
8 Cuando me levanto por las marianas tengo ganas de ir a
trabajar
9 Me entusiasma llegar a mi trabajo y empezar a realizar
mis actividades
10 | Mi trabajo es un buen lugar para trabajar
11 | Me siento orgulloso del trabajo que realizo
12 Mi trabajo es retador, pues hace que siempre aprenda
algo nuevo que ayuda a consolidar mis conocimientos
13 Puedo concentrarme facilmente en el trabajo para poder
realizar mis actividades y tareas encomendadas
14 Las actividades y tareas encomendadas en la empresa son
faciles de realizar pues entre todos nos ayudamos
5 Las actividades que realizo las llevo a cabo con mucho
agrado pues me gusta hacerlas
16 En el tiempo que paso en el trabajo, me siento comodo y
feliz pues el entorno laboral es agradable
En el trabajo es facil de realizar las tareas encomendadas,
17 | pues existe buena conexion en relacion con el
conocimiento y apoyo de los superiores
18 El espacio del centro de trabajo es el adecuado para poder
realizar mis actividades encomendadas
148
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19

Los equipos (computadoras, impresora, etc.) con los que
se cuenta se encuentran bien ubicados, permitiendo la
anulabilidad de sobre esfuerzo para utilizarlos

20

La distribucion fisica del area del trabajo facilita mi
desplazamiento a la hora de realizar mis labores

21

Se dispone de los materiales necesarios para realizar las
labores de trabajo

22

Los jefes de area hacen posible que en los grupos de
trabajo exista una relacion armoniosa

23

El jefe de drea escucha los planteamientos que se le hacen

24

El clima organizacional que existe en la oficina de trabajo
me ayuda a realizar mis actividades pues es acogedor y
agradable

25

En la empresa hay una diversidad de costumbres, valores,
formas de pensar de los trabajadores, los cuales se
respetan

26

Seé cudl es el valor que tiene las actividades que realizo, y
que consecuencias tendria si es que las realizo mal

27

Mis jefes me permiten realizar mis actividades con
autonomia, pues confian en mi

28

Se valora los altos niveles de desempeiio

29

El grupo de trabajo valora aportes personales

30

Mis jefes reconocen el esfuerzo que hago al realizar otras
o mas actividades

31

La empresa brinda oportunidades para desarrollar
habilidades de cada persona

32

La empresa brinda capacitaciones a los trabajadores
sobre temas nuevos e innovadores que permiten mejorar la
realizacion de las actividades y fortalecen el conocimiento
personal

33

La empresa le explico acerca de la linea de carrera, si esta
de acuerdo a sus objetivos y planes

34

Considera atractiva la linea de carrera que ofrece la
empresa

35

La empresa considera a los trabajadores de la empresa
para ocupar un puesto vacante, en vez de conseguir a un
postulante externos a la empresa. asi brindando la
oportunidad a los trabajadores de la empresa a ocupar ese
puesto

36

La institucion promueve primero a sus empleados antes de
buscar otro personal
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La empresa se preocupa por identificar y retener a los

37 mejores trabajadores

La empresa atiende y da respuesta a las dudas que surgen,
38 |los reclamos que se presentan, y las sugerencias que se
brindan por parte de los trabajadores

39 | El sueldo que percibe es acorde al trabajo que se realiza

La institucion ofrece beneficios que contribuyen a la

40 . .
motivacion de los trabajadores
La empresa brinda flexibilidad en las politicas, por

4] ejemplo, permite acomodar los horarios del trabajador
para que pueda cumplir productivamente con sus
actividades

£ La empresa hace posible la rotacion de tareas a fin de que
el trabajador adquiera el mayor conocimiento

43 Las normas establecidas de la institucion sirven como
apoyo en el desarrollo del trabajo

44 La empresa brinda compensaciones no salariales como

reconocimientos, premios al mejor trabajador, etc.

Fuente: Elaboracion propia

8.3 Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,999 65
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