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RESUMEN

El objetivo de la presente tesis es determinar si existe relacion
entre la motivacién organizacional y el desemperio laboral de los analistas
de crédito de las sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el 2015.
Esta investigacion presenta un disefio no experimental. Para recolectar
los datos, se aplico la técnica de la encuesta, cuyo instrumento fue un
cuestionario con 24 items. Se encuest6 a 48 analistas de crédito de Caja
Cusco localizados en Tacna. Los datos se analizaron a través de la
técnica estadistica de chi-cuadrado. Los resultados reflejan que la
motivacién organizacion y el desempefio laboral de los analistas son
regulares. Se concluy6 que existe relacién significativa entre la motivacion
organizacional y desempefio laboral de los analistas de crédito en las
sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 2015. Si algun
elemento de la motivacion, como incentivos econdmicos, personales y
clima laboral se modifica, entonces se espera una relacion con el
desemperfio en el logro de objetivos, satisfaccién del cliente y realizacion

profesional del analista y viceversa.

Palabras clave: motivacion organizacional, desempefio laboral.



ABSTRACT

The thesis aimed to determine the relationship between
organizational motivation and work performance of the credit analysts of
the headquarters of Caja Cusco, in the city of Tacna, in 2015. This
research has a non-experimental design. The survey technique was
applied through the questionnaire as a data collection instrument, which
includes 24 items, using 48 credit analysts from Caja Cusco, located in
Tacna; In addition, the data were analyzed through the chi-square
statistical technique. The results reflect that the organization motivation is
regular and the work performance of analysts is regular, too. It was
concluded that there is a significant relationship between organizational
motivation and job performance of credit analysts at the Caja Cusco
headquarters in the city of Tacna, in the period 2015. If any element of
motivation, such as economic incentives, personal and work climate, is
modified; Then, a relationship is expected with the performance in the
achievement of objectives, customer satisfaction and professional

performance of the analyst; and vice versa.

Keywords: organizational motivation, job performance.



INTRODUCCION

La tesis titulada “La motivacion organizacional y su relacion con el
desempefio laboral de los analistas de crédito de las sedes de Caja
Cusco en la ciudad de Tacna, periodo 2015” fue una iniciativa que surgio
de la necesidad de mejorar los servicios al usuario ofrecidos en Caja
Cusco, basandose en la motivacion de los analistas para mejorar su

rendimiento laboral y los procesos financieros de la institucion.

La investigacion tiene como objetivo determinar si existe relacion
entre la motivacién organizacional y el desempefio laboral de los analistas

de crédito de las sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el 2015.

Es una investigacién de tipo basica con disefio no experimental,
donde se aplico la técnica de la encuesta y su cuestionario (como
instrumento) a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en la

ciudad de Tacna.

En el primer capitulo, se realizan la descripcion y formulacién del
problema, justificacion e importancia, objetivos, hipotesis y las variables

de la investigacion.



En el segundo capitulo, se desarrolla el marco te6rico que contiene
los antecedentes del estudio, las bases tedricas de la motivacion
organizacional y el desempefio laboral en una institucion financiera, y la
definicibn de términos béasicos que facilita la comprensién de la

investigacion.

En el tercer capitulo, se explica la metodologia utilizada como la
tipologia de la investigacion, poblacion y muestra, la técnica y el
instrumento de recoleccion de datos utilizados, y el procedimiento en el

tratamiento de los datos.

En el cuarto capitulo, se analizan e interpretan los resultados
obtenidos de la realidad problematica segun dimension y variable de la
investigacion; luego, se contrasta, estadisticamente, las hipotesis

formuladas.

En el quinto capitulo, se realiza la discusion donde se analizan y
comprueban los resultados obtenidos con los planteamientos teoricos;

asimismo, se incluye las limitaciones y aportes de la tesis.

Finalmente, se plantean las conclusiones y recomendaciones;
asimismo, se presentan las referencias bibliograficas y los anexos, donde
estan incluidas la matriz de consistencia, el cuestionario y la constancia

de validacién a través del juicio de expertos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién del problema

Las tres sedes de Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco en
Tacna han venido sosteniendo un crecimiento econémico y un
posicionamiento en el mercado muy atractivo; sin embargo, no se ha visto
reflejado en la mejora de las condiciones laborales tanto en lo técnico

como en lo econémico.

El grado de motivacion, por parte de los analistas, se ha visto
reflejado en la generacion de un clima laboral monétono y una pasividad
en la rentabilidad. La calidad del trabajo ha dependido de su motivacién,
sus intereses Yy preocupaciones para mejorar el desempefio, el

cumplimiento, eficaz, de sus tareas y sus relaciones con el cliente.

El trabajo es variado en las entidades financieras de gran
responsabilidad que demanda la evaluacion inmediata y acertada de los
trAmites crediticios; para ello, no se percibe que se dé importancia a la
motivacion como estrategia para influir en el nivel de eficiencia de los

analistas en las sedes de Caja Cusco en Tacna.



Estos cambios que experimentan los analistas reflejan que las
estructuras organizacionales, el sistema de recompensas, practicas de
gestién de los recursos humanos y estilos de direccion, las cuales se
obtenian resultados 6ptimos, no estan orientados segun las tendencias
basadas en mantener motivado al colaborador para que represente un

activo a la institucion.

Las comisiones econdémicas que perciben los analistas por superar
las metas crediticias (principal incentivo que otorgan las entidades
financieras) y las reuniones sociales resultan insuficientes para motivarlos
y que desempefien con dinamismo su trabajo. La alta direccién, por su
parte, no ha optado por maneras nuevas de incentivo para fortalecer el

compromiso del personal con la entidad.

En caso no se atienda esta situacion, el grado de motivacion de los
analistas de crédito se vera afectado por estados de aburrimiento,
pasividad laboral y atraido por ofertas laborales de otras instituciones
financieras mas atractivas que satisfagan sus tradicionales y nuevas

necesidades monetarias, tendencias y psicologicas.

El grado de motivacion que sienten los analistas de crédito afecta

su desempeiio laboral, es decir, se reduce el interés por alcanzar y lograr



sus objetivos si no se incentiva al personal adecuadamente a

comprometerse con la entidad financiera.

Asimismo, un bajo desempefio afecta en la atencion a los usuarios;
existen usuarios que no fueron bien atendidos, luego, prefirieron a otras
entidades que les presten servicios financieros con un personal que les

transmiten mas seguridad y entusiasmo.

Su rendimiento ha condicionado su liderazgo y la motivacion para
gue nuevos analistas y promotores de venta de crédito se comprometan e
identifiquen con la institucion. Sin embargo, han tendido a buscar nuevas
oportunidades de trabajo donde sean reconocidos con algun incentivo
econdmico, la garantia de un buen clima organizacional y las condiciones

adecuadas para desempeiiar sus funciones.

Para fortalecer el compromiso y fidelidad de los analistas de las
sedes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco en Tacna, es
necesario estudiar tacticas nuevas de satisfaccion laboral basado en los
resultados del presente trabajo que muestra el grado de motivacién segun
las condiciones fisico-materiales, clima laboral, programa de incentivos,

capacitacion, promocién de méritos, entre otros, en la institucion.



1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢ Existe relacién entre la motivacion organizacional y el desempefio
laboral de los analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en la

ciudad de Tacna, en el periodo 20157

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Como es la motivacion organizacional hacia los analistas de
crédito de las sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el
periodo 20157

b) ¢Como es el desempefio laboral de los analistas de crédito de las

sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 20157

1.3 Justificacion e importancia

Esta investigacion es importante, porque se analiza la motivacion
laboral en las sedes de la Caja Cusco en Tacna, desde el grado de
conocimiento de los analistas respecto a la filosofia de gestion de la
institucion y sus expectativas sobre el salario, desempefio y motivacion
para prevenir cualquier inestabilidad administrativa, ausentismo del

personal y disminucién del rendimiento de las operaciones financieras.



El desempeiio es imprescindible, porque garantiza el cumplimiento
de los objetivos y el crecimiento econdmico de la entidad, genera
confianza y fideliza a los usuarios para que sigan realizando sus tramites
financieros en ella. Si el usuario es atendido con desanimo, desinterés y

sin voluntad, entonces preferira otra institucion de la competencia.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Determinar si existe relacion entre la motivacion organizacional y el
desempefo laboral de los analistas de crédito de las sedes de Caja

Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 2015.

1.4.2 Objetivos especificos

a) Analizar la motivacion organizacional hacia los analistas de crédito
de las sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo
2015.

b) Evaluar el desempefio laboral de los analistas de crédito de las

sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 2015.



1.5 Hipoétesis

1.5.1 Hipétesis general

Existe relacion entre la motivacién organizacional y el desempefio
laboral de los analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en la

ciudad de Tacna, en el periodo 2015.

1.5.2 Hipétesis especificas

a) La motivacion organizacional hacia los analistas de crédito de las
sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacnha, en el periodo 2015,
es inadecuada.

b) El desempefio laboral de los analistas de crédito de las sedes de
Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 2015, es

deficiente.

1.6 Variables

Se han identificado dos variables interdependientes en el presente

estudio:

a) Motivacion organizacional (variable X).

b) Desempeiio laboral (variable Y).



Estas variables fueron definidas operacionalmente como sigue:

Tabla 1

Definicién operacional de la variable motivacion organizacional

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
1. Politicas de inversién del capital
humano.
Motivacién a través Condiciones remunerativas.
de condiciones Aplicacién de incentivos
economicas dinerarios.
4, Incremento de salario por
rendimiento sobresaliente. Medicion ordinal
5. Interrelacion entre los
Motivacion compafieros de trabajo. Categorias:
organizacional oL ) 6. Interrelacion entre los jefes y 1: En desacuerdo
(Variable X) Motwgmon atraves colaboradores. 2: Ni de acuerdo ni
del clima laboral -
Reconocimiento del personal. en desacuerdo
Resolucion de conflictos 3: De acuerdo
laborales.
9. Estabilidad laboral.
Motivacion através 4 - canacitacion del personal.
de condiciones . o
personales 11. Bienestar psicolégico.
12. Garantia de la integridad fisica.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 2

Definicién operacional de la variable desempefio laboral

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

MEDICION

Cumplimiento de

los objetivos

institucionales

Desempeiio
laboral

(Variable Y) usuario

Satisfaccion del

13.

14.

16.

17.

18.

19.
20.

Cumplimiento de las funciones
de trabajo.

Logro de las metas.

Responsabilidad del personal
con sus cuentas.

Presentacidn de alternativas de
mejora laboral.

Confianza en la informacion que
recibe el usuario.

Seguridad en las operaciones
del usuario.

Atencion al usuario.

Atencién de quejas y
sugerencias.

Realizacion
profesional

21.

22.

23.
24.

Oportunidades de crecimiento
profesional.

Experiencia profesional.
Liderazgo del personal.

Compromiso laboral con la
Institucion.

Medicién ordinal

Categorias:

1: En desacuerdo

2: Nide acuerdo nien
desacuerdo

3: De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio

2.1.1 A nivel internacional

Viteri (2011), en tesis de licenciatura titulada Influencia de la
motivacion en el desempefio laboral en la empresa Dapalauto S.A.,
presentada en la Universidad Politécnica del Ejército en Ecuador, sostiene
gue es necesario guiar o direccionar al gerente y mandos medios a
buscar técnicas de transformacion de las actitudes y mentalidades de las
personas para lograr un desempefio eficiente por parte de sus

trabajadores.

Se aplicd una encuesta de clima y satisfaccion laboral dirigida a los
60 empleados de la empresa, una entrevista al gerente general referente
a los problemas de motivacion de los empleados y la revision

bibliografica, virtual y fisica sobre el tema de la motivacion laboral.

Concluye que el personal se encuentra desmotivado, porque la
falta de comunicacion de los mandos superiores es evidente, al igual que

la carencia de colaboracion entre compafieros, la inequidad con el salario



percibido, poca capacitacién y reconocimiento por parte del empleador,

gue ha generado problemas en cuanto al servicio al cliente.

Delgado y Di Antonio (2010), en su tesis de licenciatura titulada La
motivacion laboral y su incidencia en el desempefio organizacional: un
estudio de caso, presentada en la Universidad Central en Venezuela,
sostiene que las organizaciones han presentado un cambio progresivo, a
partir del cual, se toman en cuenta las acciones e ideas de los empleados
que contribuyan a mejorar el trabajo y, por ende, aumentar la

productividad.

El tipo del trabajo es una investigacion de campo, de caracter
descriptivo, recurriendo a 12 personas del caso de la Empresa de Bienes
— Raices “Multiviviendas C.A.”, aplicandoles las técnicas de la encuesta y

la entrevista.

Concluye que la mayoria de los integrantes de la organizacion
desconocen los elementos que conforman la filosofia de gestion (mision,
vision, objetivos y valores) y presentan un bajo nivel de desempefio,
debido a que sus actividades no estan relacionadas al cargo que poseen;
ademas, el dinero no motiva de la misma manera a un trabajador que

tiene sus necesidades cubiertas que a uno que lo necesita para subsistir.

12



Altuve (2009), en su tesis de licenciatura titulada La motivacion en
el desempefio laboral del personal de la Coordinacion de Prevencion del
Delito Seccional Barinas, estado Barinas, afio 2008 — 2009, presentada
en la Universidad Nacional Experimental de Los Llanos Occidentales en
Venezuela, es de tipo cuantitativo descriptivo no experimental, con un
disefio de campo tipo encuesta con 32 preguntas cerradas de seleccion

simple y abiertas, aplicada a una poblacion de 35 empleados.

El resultado obtenido fue que el personal se encuentra
medianamente desmotivado, pero ellos tratan de desempefiar lo mejor
posible sus labores tomando como correspondencia a través de su
sentido de responsabilidad y formacion. Su desmotivacion es debido a
varios factores que influyen de forma negativa, porque, segun ellos, no

rinden al 100%.

Schubert (2009), en su tesis de licenciatura titulada La influencia de
la motivacion laboral en el desempefio laboral de los empleados que
trabajan en una instituciéon autonoma de la ciudad de San Salvador,
presentada en la Universidad Francisco Gavidia en El Salvador, utilizé la
Escala de Motivaciones Psicosociales (MPS) dirigida a una muestra de

156 personas entre 30 y 45 minutos.
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Los resultados de la investigacion muestran que no existe una
relacion significativa entre los factores mencionados y el desempefio
laboral de los empleados, porque ellos, independientemente de las
condiciones en las que se encuentren cada uno de los factores, realizaran

de igual manera sus labores, con el mismo esfuerzo y dedicacion.

Caballero (2003), en su tesis de maestria titulada Factores que
influyen como motivantes para un buen desempefio laboral en los
docentes de una escuela del nivel medio superior, presentada en la
Universidad Autonoma de Nuevo Leon en México, utilizd la encuesta
como técnica de recoleccion de datos dirigida a los docentes de la

Escuela Preparatoria N° 2 de la U.A.N.L.

Concluye que tener un buen salario y seguridad laboral son
factores claves para el desempefio; mientras que las condiciones fisicas
del centro de trabajo, la ascendencia de puestos en el escalafén, el deseo
de ser reconocido como persona importante son irrelevantes para el

rendimiento de los recursos humanos.

2.1.2 A nivel nacional

Véasquez (2013), en su tesis de maestria titulada Factores de la
motivacién que influyen en el comportamiento organizacional del Equipo

de Salud de Centro Quirargico — H.R.D.L.M. (Hospital Regional Docente
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“Las Mercedes”) Chiclayo, 2011, presentada en la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo, plantea un estudio de tipo descriptivo —
cuantitativo, teniendo como poblacion a 42 profesionales de la salud que
laboran en el mencionado centro, utilizando un Test de Likert de 52

preguntas.

Concluye que, entre los factores motivacionales que influyen en el
comportamiento organizacional del personal de salud, es el salario
(76,2%) y la falta de reconocimiento en los dos ultimos afios por parte de
la Direccion del hospital (81,2%) que conllevan a que el profesional no
cumpla un trabajo eficiente en el desarrollo de sus actividades, por lo que
se debe considerar como factor motivacional, la estabilidad laboral y los

reconocimientos.

Vasquez (2007), en su tesis de licenciatura titulada Nivel de
motivacién y su relacion con la satisfaccion laboral del profesional de
enfermeria en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, 2006, presentada
en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, plantedé el método
descriptivo de corte transversal, cuya poblacién estuvo conformada por 52
enfermeras, aplicandoles la técnica de la entrevista y como instrumento,

el cuestionario.
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Los resultados fueron: 25 (48%) de las enfermeras(os) presentan
motivacion media, destacandose las dimensiones identidad y autonomia
por mostrar niveles significativos de motivacion media con tendencia a
alta. En cuanto a las dimensiones que presentan nivel bajo, son

retroalimentacion, importancia y variedad de la tarea.

Respecto de la satisfaccion laboral, el 28 (53.8%) de las
enfermeras(os) tienen nivel medio, destacando los factores del
desempeiio de tareas, relacion con la autoridad y beneficios laborales y
remunerativos por mostrar niveles significativos de satisfaccion media; las
dimensiones de relaciones interpersonales, desarrollo personal y politicas
administrativas presentan tendencia al nivel alto y el factor de condiciones
fisicas y/o confort presenta niveles de satisfaccion que oscilan entre alta y

baja.

El estudio concluye que si existe relacion entre el nivel de

motivacién y la satisfaccién laboral del profesional de Enfermeria.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1 Motivacion organizacional

2.2.1.1 La motivaciéon organizacional

Para Kreitner y Kinicki (2003) y Chiavenato (2004), el término
motivacion deriva de la palabra latina movere, que significa mover. La
motivacién es una caracteristica de la psicologia humana que contribuye

al grado de compromiso de la persona.

Mitchell (en Ramlall, 2004), Hellriegel y Slocum (1999) lo definen
COMO un proceso que ocasiona, activa, orienta, dinamiza y mantiene el
comportamiento de los individuos hacia la realizacion de objetivos

esperados.

Muy importante de resaltar es el hecho de que a pesar de que los
patrones de comportamiento cambian de acuerdo con las necesidades del
individuo, valores sociales y capacidad individual, el proceso es el mismo
para todas las personas: el comportamiento es causado (causa interna o
externa, producto de la herencia y/o del medio ambiente), es motivado
(sea por impulsos, deseos, necesidades o tendencias) y esta orientado

(dirigido hacia algun objetivo).
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Segun Espada (2002, p. 7):

Cuando alguien favorece el disfrute y el placer de nuestra gran
pasion, sera garantia de motivacion importante; si amamos la
musica, que nos premien con un gran concierto; si nos gustan los
viajes, que nos incentiven a través de un agradable viaje; y si
nuestra pasion es la familia, que nos aseguren su seguridad y su

bienestar.

Para Alvitez y Ramirez (2013), la motivacion organizacional

presenta las caracteristicas siguientes:

a)

b)

Es oculta. Solo se ve lo que hace la persona, asi como los
mecanismos fisiologicos (tejidos, glandulas, cuerpo) que actuan
sobre el comportamiento son directamente observables, la
motivacién solo puede deducirse, en parte, a partir de los cambios
observados en el comportamiento.

Es recurrente. Con frecuencia, la satisfaccion y la consiguiente
pérdida de los grupos, principalmente por desempefar roles
sociales que se perciben como “opuestos” (hombres/mujeres,
padres/hijos, directivos/trabajadores, ricos/pobres, entre otros),

tendran las mayores diferencias en su proceso motivacional, por lo
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que mostraran la menos comprension hacia los demas y tendran
las comunicaciones mas pobres.

Los atractivos de las metas son temporales; transcurrido un periodo
mas o menos largo, el proceso de la motivacion vuelve a empezar.

c) Es variable. Tanto por su intensidad aumenta (debido a la ausencia
de refuerzo que busca un incentivo) o disminuye (debido a la
saciedad o exceso de refuerzo, no tiene necesidad de incentivo), y
por el modo en que son satisfechos, en general (procede de la
diferencia de culturas) y en individual (procede de la diferencia
entre personas).

d) Es simultaneamente Unica y mudltiple. Es Unica en su tendencia
hacia la “supervivencia” y/o hacia la actualizacion, crecimiento o
desarrollo del propio potencial. Es mdiltiple por la diversidad de
campos o areas en los que se manifiesta esa tendencia o impulso:

seguridad, aprobacion, afecto, entre otros.

Ademas, Alvitez y Ramirez (2013) mencionan un principio esencial
de la motivacion, afirman que el desempefio es una funcién del nivel de
capacidad y motivacion de una persona. Muchas veces este principio se

expresa mediante la formula siguiente:

Desempefio = f (capacidad X motivacién)
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Segun este principio, no se puede realizar tarea alguna con éxito a
menos que la persona que debe realizarla tenga la capacidad de hacerlo.
La habilidad es el talento de la persona para realizar tareas relacionadas
con las metas. Sin embargo, sin importar la competencia de una persona,
la habilidad por si sola no basta para el desempefio en niveles altos.
Asimismo, hace falta que la persona desee alcanzar ese nivel de
desempefo. Por lo general, los estudios de la motivacion se relacionan

con:

- Lo que impulsa el comportamiento.
- Ladireccion que éste sigue.

- Laforma de mantener tal comportamiento.

Robbins (2004) explica que el proceso motivacional se inicia con la
identificacion de las necesidades de una persona. Las necesidades son
deficiencias que una persona experimenta en un momento determinado.
Estas deficiencias son psicolégicas (como la necesidad de
reconocimiento), fisiolégicas (como la necesidad de agua, aire o alimento)

o0 sociales (como la necesidad de amistades).

Es frecuente que las necesidades actien como energizadores, es

decir, las necesidades crean tensiones internas en la persona, que le
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resultan incébmodas, por lo que es probable que haga un esfuerzo (Fase

2) para reducirlas o eliminarlas.

La motivacion se encamina hacia las metas (Fase 3). La meta es
un resultado especifico que quiere alcanzar la persona, por ejemplo,
algunos empleados muestran un poderoso impulso por avanzar en su
carrera profesional y la expectativa de que trabajando horas extra en
proyectos muy visibles conducira a ascensos, aumentos de sueldo y

mayor influencia.

Quienes luchan por mejorar, pueden tratar de trabajar en
problemas importantes para la organizaciéon con el fin de mejorar su

posicidn e influencia con la administracion de nivel superior (Fase 4).

Los ascensos y aumentos de sueldo son dos de las formas en que
las empresas intentan mantener las conductas deseables. Se trata de
sefales (retroalimentacién) para que los empleados comprendan si son
adecuadas sus necesidades de progreso y reconocimiento, y Ssus

conductas (Fase 5).

Una vez que los empleados reciben premios o castigos,

reconsideran sus necesidades (Fase 6).
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Segun Robbins y Judge (2009) y Chiavenato (2004), la motivacion
representa los procesos que inciden en la intensidad, direccion y
persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecucion de
un objetivo. Existen tres componentes importantes presentes en la
definicion anterior: la intensidad (lo enérgico de una persona), la direccion
(el esfuerzo canalizado hacia el beneficio de la organizacion) y la
persistencia (la medida del tiempo durante el que alguien mantiene el

esfuerzo).

Segun Ramirez, Abreu y Badii (2008), la motivacion puede ser
entendida desde tres puntos de vista: la perspectiva fisioldgica,

conductual y cognitiva.

Reeve (en Ramirez et al., 2008), la perspectiva fisioldgica pone
énfasis en las bases bioldgicas de la motivacion, proponiéndose explorar
como los sistemas nervioso y endocrino inciden en los motivos y las
emociones. Asimismo, de acuerdo con el modelo conductual, la
motivacién representa la causa principal de la conducta y, por otra parte,
el modelo cognitivo enfatiza los pensamientos y procesos mentales que

median el accionar de las personas.
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Para Adler y Gundersen (2008), se han dado muchas explicaciones
respecto de la motivacion laboral y la literatura ofrece numerosas teorias

de la motivacion, aunque no siempre precisas.

Griffin y Moorhead (2010) afirman que existen tres perspectivas
histéricas de la motivacion: (a) el enfoque tradicional, el cual asume que
los empleados estan motivados principalmente por el dinero; (b) el
enfoque de relaciones humanas, el cual sugiere que las actitudes
favorables de los empleados resultan en una motivacion para trabajar en
forma ardua; y (c) el enfoque de recursos humanos, el cual asume que las
personas quieren contribuir y tienen la capacidad de hacer contribuciones

genuinas.

2.2.1.2 Motivacién y condiciones econémicas

A. Inversion en capital humano

Smith (1776), Ricardo y Malthus (en Selva, 2004) afirman que el
concepto de capital humano surge de la necesidad de medir la riqueza

personal.

Por su parte, Mill (en Selva, 2004) critica que al hombre se le
considere como riqueza, porque esta solo existe para beneficio de las

personas.
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Para Castor (2007, p. 2), el capital humano es:

La inversion que hacen en talento, habilidades, destrezas,
inteligencia y accion corporal dentro de su espacio laboral; lo que
permite al trabajador u obrero adhesiones emocionales afectivas,
sentimentales espirituales a lo que es el proceso de desarrollo de la
cultura de entidad corporativa, permitiendo asi oxigenar la plenitud

de optimizacion de organizacion e instituciones societales.

Conde (en Luna, 2012, p. 12), sostiene:

El capital humano que a través de sus ideas, pensamientos,
innovaciones y su creatividad es capaz de influir en los resultados
positivos de las empresas, ya que es la base fundamental de estas
para generar utilidades y alcanzar objetivos; por tal motivo, se debe
de considerar como el recurso mas valioso de toda organizacion.
Retomar al factor humano como lo mas valioso de la organizacion
permite dar oportunidad de desarrollo a cada una de las personas

involucradas.

En esencia, la idea basica es considerar a la educacién y la
formacion como inversiones gue realizan individuos racionales, con el fin

de incrementar su eficiencia productiva y sus ingresos.
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B.

como:

Remuneracion

Martinez y Valderrey (2005, pp. 16 - 17) definen la remuneracion

El provecho o ventaja, cualquiera que fuere su denominacion o
método de calculo, siempre que pueda evaluarse en efectivo, que
se le entrega al trabajador por el hecho de prestar sus servicios, y
el cual comprende las comisiones, primas, gratificaciones,
participacion en los beneficios o utilidades, sobresueldos, bono
vacacional, asi como recargos por dias feriados, horas extras o

trabajo nocturno, alimentacion y vivienda.

Chiavenato (1994, p. 303) plantea que “para las organizaciones, las

compensaciones representan un costo y una inversion”.

Se dice gue es un costo, porque se refleja en el costo del producto

o servicio final. Mientras que es una inversion, en vista de que simboliza

la aplicacion de dinero en un factor de produccién (el trabajo) como un

intento por conseguir un retorno mayor del mismo.

Asimismo, Martinez y Valderrey (2005, p. 22) refieren:

Los sistemas de recompensas incluyen el paquete total de

beneficios que la organizacion pone a disposicibn de sus
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miembros, asi como los mecanismos y procedimientos para
distribuirlos. No solo se tienen en cuenta los salarios, vacaciones,
bonificaciones, ascensos, sino también otras compensaciones
menos visibles, como seguridad en el trabajo, transferencias
laterales a posiciones mas desafiantes o0 a posiciones que
impliqguen crecimiento, desarrollo adicional y varias formas de

reconocimientos del desempefio excelente.

La nueva economia va imponiendo nuevas formas de retribucion a
los elementos mas valiosos de la empresa: el recurso humano; de modo
gue estas han adoptado poco a poco sistemas globales de retribucion a

las necesidades personales y familiares de su recurso humano (p. 23).

C. Incentivos dinerarios

Para Guzman y Olave (2004, p.63):

Los incentivos representan una herramienta util y concreta para
crear y/o mejorar la motivacion de la fuerza laboral, ya que a través
de estos planes se busca influir en el comportamiento de los
individuos, motivandolos en los diferentes aspectos que influyen y
estdn relacionados con el cumplimiento de su trabajo y su

desarrollo integro dentro de la compalfiia.
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La creacion e implementacion de planes de incentivos eficaces, es
algo que requiere de serios estudios y de una implementacion adecuada.
Para esto, la empresa debe comprometerse con el plan que escoja, que
depende de la situacion en la cual se encuentre. Es decir, el plan de
incentivos que una empresa implante debe ser acorde a su rubro y a sus

necesidades (p.64).

D. Recompensa por rendimiento sobresaliente y horas extra

Chiavenato (2002, p. 259) menciona:

Para funcionar dentro de ciertos estandares de operacion, las
organizaciones disponen de un sistema de recompensas (es decir,
incentivos y alicientes para estimular ciertos tipos de
comportamientos) y de sanciones (es decir, castigos y penas,

reales o potenciales, para evitar ciertos tipos de comportamientos).

Los sistemas de recompensas y sanciones constituyen los factores
basicos que inducen a las personas a trabajar a favor de la organizacion

(p. 260).

Benitez, Contreras y Moreno (2002, p. 12) explicitan:

Muchas empresas se valen de la calificacion de mérito para

determinar que empleados deben recibir aumentos que eleven sus
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sueldos o salarios por encima de las tasas minimas fijadas por la
evaluacion de puesto. Esperan poder recompensar asi el
rendimiento sobresaliente y motivar a todos los trabajadores para

gue se esfuercen mas.

Para Pineda y Godinez (2011, p. 18), las promociones o0 ascensos
“dan la oportunidad para el crecimiento personal, mayor responsabilidad e
incrementan el estatus social de la persona. En este rubro también es
importante la percepcion de justicia que se tenga con respecto a la

politica que sigue la organizacion”.

En la medida en que la organizacion utiliza mas el premio que el
castigo, la recompensa puede generar un clima apropiado en la
organizacioén, si y solo si no se castigue sino se incentive al empleado a
hacer bien su trabajo y, si no lo hace bien, se le ayude a mejorar en el

mediano plazo (p. 23).

2.2.1.3 Motivacién y clima laboral

A. Relacidon entre compafieros

Lugo y Santil (2005, pp. 14 -15) sostienen:

Las relaciones interpersonales constituyen un conjunto de

discernimientos, cuyo objetivo es la explicacién y prediccion del
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conocimiento humano dentro de las organizaciones, estos son
indispensables para lograr las metas organizacionales, pues
mediante los contactos que establezcan entre si las personas se
procurara la sofisticacion de las necesidades de contacto social, y
solo las personas satisfechas podran colaborar eficazmente con los

objetivos planteados.

Las formas de comportamiento individuales tienen poca

importancia desde el punto de vista de los intereses del individuo como

tal, pero tiene una gran trascendencia cuando se enfoca tomando en

consideracion los intereses del grupo y los objetivos organizacionales (p.

15).

Sanchez (2011, p. 21) menciona:

Las relaciones interpersonales pueden llegar a convertirse en una
fuente de estrés. Piénsese en un profesional desequilibrado
emocionalmente que hace la vida imposible a todos sus
compafieros. Es una fuente continua de estrés. Por el contrario,
cuando existe buena comunicacion interpersonal y cuando se
percibe apoyo social y de la organizacién, se amortiguan los

efectos negativos del estrés laboral sobre nuestra salud.
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B. Relacion jefe —trabajador

Segun Cafedo (2007, parr. 2):

Son los directivos los responsables principales de crear un clima
laboral favorable -sin exclusiones, con la participacion de todos,
donde se compartan los mas altos valores humanos como la
amistad y la honestidad y se estimule la comunicacion amplia y
directa entre los diferentes niveles de la organizacion. Sin esto
fracasaran las cacareadas direcciones por objetivos y valores, el
cuadro de mando integral, la gestion de la informacion y el
conocimiento y cuanto artificio para la administracion se emplee,
porque la gestion es un acto integral que debe considerar al
individuo como un todo y no como partes que pueden gerenciarse
en forma aislada en la vida de un ser humano, un ser

biopsicosocial de 24 horas.

Sin justicia, comunicacion y democracia (participacion), sin
condiciones laborales estimulantes y que propicien el bienestar de los
empleados, sin una retribucion proporcional al esfuerzo y los resultados,
sin una vocacion y un sentido de pertenencia sélido, la motivacion,
dedicacion, entusiasmo, rendimiento (productividad) y calidad del

guehacer de cualquier organizacion se deteriorar4d drasticamente;
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entonces la enajenacion, el pesimismo, la inconformidad y la frustracion
conducirdn a un pobre rendimiento, a una reduccién significativa de la
calidad del trabajo, a una resistencia al cumplimiento de las metas y
objetivos propuestos, asi como a la instauracion de una pobreza espiritual
y una doble moral; la hipocresia y la mentira minaran las relaciones

laborales (parr. 3).

Los gerentes no deben discutir o imponer sino escuchar, dialogar,
ensefiar, comunicarse con sinceridad. En cualquier ejercicio de esta
clase, es necesario considerar que lo perfecto es enemigo de lo bueno, es
mejor algo que nada, estamos mejor si hacemos algo, si avanzamos algo
qgue si no avanzamos nada. El futuro se disefia progresivamente desde el

presente (parr. 8).

C. Reconocimiento del personal

Palma (en Alfaro, Leyton, Meza y Séenz, 2012) define el
reconocimiento personal como la tendencia evaluativa del trabajo en
funcién del reconocimiento propio o de las personas asociadas al trabajo
respecto a los logros en el trabajo o por el impacto de estos en resultados

indirectos.

Martinez (2003) afirma que un aspecto importante del

reconocimiento laboral es que forma parte de la identidad laboral, ya que
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implica la interacciobn de diferentes e interviene en la integracion

profesional del trabajador sacando la parte productiva del empleado.

Amozorrutia (2011) menciona que, a nivel organizacional, el
reconocimiento juega un rol importante teniendo una marca en el
aprendizaje en los puestos de trabajo, en la productividad, el desempefio,
la detencion de personal y en la rotacion voluntaria, siendo un factor clave

para implantar organizaciones inteligentes.

Ramirez (2014, p. 22) resalta que “la importancia del
reconocimiento en las empresas radica en que los trabajadores que se
sienten reconocidos y apreciados, mostraran una actitud positiva y mayor

confianza en si mismos”.

D. Resolucién de conflictos laborales

Porret (2010) considera que el conflicto en el ambito laboral se
puede describir como aquellas situaciones 0 momentos en que varios
miembros de la organizacion mantienen posiciones o criterios contrarios
entre si de tal manera que, si no se canaliza de la manera mas adecuada,
podra dar un resultado indeseable en la eficacia y efectividad de la

actividad organizacional.
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Dubrin (2003) define el término conflicto como la oposicion entre

personas o fuerzas que produce estrés. El conflicto surge cuando dos o

mas partes perciben que hay metas, valores o hechos que se excluyen

mutuamente. Es decir, cada una de las partes considera que lo que desea

es incompatible con lo que desea la otra. Sin embargo, el conflicto

también puede surgir a nivel individual cuando una persona tiene que

decidir entre dos 0 mas opciones incompatibles.

Pineda y Godinez (2011, p. 19) sostienen:

A los empelados les interesa su ambiente de trabajo; se interesan
en que su ambiente de trabajo le permita el bienestar personal y les
facilite el hacer un buen trabajo. Un ambiente fisico comodo y un
adecuado disefio del lugar permitiran un mejor desempefio y
favorecera la satisfaccion del empleado. Todo ese sistema de
valores, metas, que es percibido por el trabajador y expresado a
través del clima organizacional también contribuye a proporcionar
condiciones favorables de trabajo, siempre que consideremos que

las metas organizacionales y las personales no son opuestas.

Abrego, Gonzélez y Lullo (2012, p. 21) sostienen:

En toda organizacion, el conflicto es inevitable e incide

significativamente en el comportamiento organizacional y desde
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luego, segun la forma como se manipule, los resultados pueden ser
perjudiciales, trayendo como consecuencias el caos o conducir a la

organizacion a un estado de ineficiencia.

Asimismo, Pineda y Godinez (2011, p. 24) explican que “juega un
papel muy determinante el rumor, de lo que puede o0 no estar sucediendo
en un determinado momento dentro de la organizacién, la comunicacion
fluida entre las distintas escalas jerarquicas de la organizacion evita que

se genere el conflicto”.

Gonzalez (2006), Martinez y Nestor (1995) y Jaramillo (1996)
afirman que existen métodos para resolver un conflicto en el trabajo, los
cuales son: negociacién, conciliacion, mediacion, arbitraje, solucién

jurisdiccional, buenos oficios y la decision administrativa.

2.2.1.4 Motivacion y condiciones personales

A. Estabilidad laboral

Concha (2014, p. 11) define la estabilidad laboral como “el derecho
gue tiene un trabajador a conservar su puesto indefinidamente, siempre
gue no incurra en faltas previamente determinadas o que no acaezca en

especialisimas circunstancias”.
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Segun Pérez (2004, p. 22), “la estabilidad en el trabajo o los
trabajos constituye la versibn mas amplia y, a grandes rasgos, consiste en
procurar al trabajador continuidad en su estatuto profesional mas alla de

los limites de una concreta empresa”.

Para Toyama (2005, p. 501), la estabilidad laboral:

Es un derecho por el cual se busca la conservacion del contrato de
trabajo —el contrato tipico de trabajo tiene vocacion de permanencia
y ello por el caracter protector del derecho laboral- ante las
vicisitudes que se presentan en la relacion laboral siendo una

manifestacion del principio de continuidad.

Por su parte, Marcenaro (1995, p. 45) sefala:

Lo primero a distinguir cuando hablamos del trabajo como un
derecho, es diferenciar entre dos niveles, fases o estadios de este;
el derecho al trabajo, como derecho a obtener un trabajo, de
acceder a una ocupacion remunerada, y de otro lado, el derecho a
conservar el puesto de trabajo que se encuentre desarrollando un

trabajador en particular.
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B. Capacitacion del personal

Reza (2000, p. 98) define la capacitacion como la “accién tendiente
a proporcionar, desarrollar o perfeccionar las aptitudes de una persona
con el propdsito de prepararla para que se desempefie correctamente en

un puesto especifico de trabajo”.

Hernandez y Cruz (2014, p. 9) explican:

Desde otra perspectiva, se entiende a la capacitacion como una
actividad planeada y basada en las necesidades reales de una
empresa u organizacion, orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del trabajador. Entonces, la
capacitacion funge como una funcién educativa, en la cual, se
satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades futuras,
desafortunadamente, una problematica constante respecto al tema,
es que no se tiene una seriedad y permanencia, porque se le

considera como pérdida de tiempo y de dinero.

Una necesidad de capacitacion se presenta cuando una funcién o
tarea requerida por la organizacion no se desempefia con la calidad
necesaria, debido a que quienes la llevan a cabo carecen de

conocimientos, habilidades o actitudes para su ejecucion (p. 11).
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Segun Paz (2008, p. 24), la capacitacion:

No es un gasto, sino una inversion que produce a la organizacion,
un rendimiento que vale la pena como consecuencia de un
personal mas capacitado, el cual, sera mas productivo y generara
mas beneficios a la organizacién, debido a que sabra enfrentar los

retos actuales propios de esta época.

C. Bienestar psicoldgico del trabajador

Para Veenhoven (en Marsollier, 2011, p.211), el bienestar
psicolégico “puede definirse como el grado en el que un individuo juzga

globalmente su vida en términos favorables”.

Casullo et al. (en Marsollier, 2011, p. 211) afirman:

La evaluacidon que realiza el sujeto depende de tres componentes:
a) los estados emocionales (positivos-negativos), b) el componente
cognitivo (procesamiento de informacion que las personas realizan
acerca de como les fue o les esta yendo en su vida); y, c) las
relaciones vinculares entre ambos componentes. En este sentido,
la literatura sobre el tema permite apreciar al bienestar psicologico

COmo un constructo triarquico.
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Al respecto, Diener (1994, p. 105) sefala:

Es posible identificar componentes estables y cambiantes en dicho
constructo. Las emociones son los componentes cambiantes,
porque pueden hacer oscilar al sujeto en la apreciacion y
evaluacion global de su situacion inmediata, pero se trata de una
apreciacion relativamente estable. Por el contrario, el componente
cognitivo es mas invariable, se mantiene mas en el tiempo y es el
resultado del balance que hace el sujeto en funcién de la

informacion que posee sobre sus propios logros y frustraciones.

D. Garantia de la integridad fisica del personal

Para Ordofiez (2010, p. 35):

Si un trabajador no tiene aptitud fisica y psicolégica para la
ejecucion de una actividad laboral a él encomendada, la misma
puede representar un dafio al derecho a la integridad personal, por
lo que es necesario hacer referencia también a esta garantia

reconocida a favor de todas las personas.

La integridad de un individuo comprende tanto el aspecto fisico

como el aspecto moral de su personalidad; desde alli, es considerada
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como un derecho que es protegido constitucional y legalmente en el

ordenamiento juridico peruano.

Por su parte, Femayor y Femayor (2006, p. 24) explican:

La posibilidad de que ocurra un hecho infausto relacionado con la
ejecucion de una tarea se denomina riesgo de trabajo. Los riesgos
estan presentes en cualquier empresa, constituyen la existencia de
accidentes y enfermedades, estos riesgos pueden clasificarse

segun la labor que se ejecute en minimos medios y maximos.

2.2.2 Desempefio laboral

2.2.2.1 El desempefio laboral

Schubert (2009, p. 20) sostiene:

A lo largo de la historia, una de las mayores dificultades ha sido
obtener una definicibn concreta del desempefio laboral, porque
como todos los conceptos van modificandose dia con dia. Algunos
autores se refieren a desempefio laboral como competencias

laborales o méritos.

Para Condemarin y Medina (2000), en la actualidad, las

competencias se entienden como la actuacion eficaz en situaciones
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determinadas, que se apoyan en los conocimientos adquiridos y en otros

recursos cognitivos.

Por su parte, Schmelckes (en Barr6n, 2000) entiende por
competencia como un complejo que implica y abarca, en cada caso, al
menos cuatro componentes: informacion, conocimiento (en cuanto
apropiacion, procesamiento y aplicacion de la informacion), habilidad y

actitud o valor.

El desempefio laboral de un empleado es parte fundamental en
una empresa para desarrollarse con efectividad y el éxito, porque el
desempefio de un cargo varia de persona a persona y también depende
de otros factores condicionantes que influyen en su desenvolvimiento,
siendo estos las recompensas y beneficios, la capacidad y habilidad del
trabajador, la percepcidon con la que se mire las funciones que debe

realizar en la empresa y como desempefara el cargo.

Segun Viteri (2011, p. 44), “el desempefio se define como aquellas
acciones o comportamientos observados en los empleados, que son
relevantes para los objetivos de la empresa y que pueden ser medidos en

términos de las competencias de cada persona”.

El gerente tiene un rol importante para el desempefio de los

empleados a su cargo, porque es él quien los guia, promueve el potencial,
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motiva los deseos de crecimiento, identifica las oportunidades de
desarrollo y de carrera y realiza los seguimientos respectivos para
encaminarse dentro del mismo clima organizacional, pues el manejo
inadecuado de algunos procesos que lleven a cabo dentro de las
actividades que cada empleado desempenia, puede afectar el servicio que
se ofrece al cliente, afectando la productividad y la calidad del servicio de

los bienes o productos.

Para medir el desempefio de cada empleado, en casi todas las
empresas en general, se ha implementado una evaluacion que permite
tener una apreciacion sistematica de su desempefio en el cargo, este es
un proceso que permite medir las cualidades, habilidades de una persona
y como las utiliza para desarrollar sus funciones en el cargo que esta bajo

su responsabilidad.

Este tipo de evaluacién es aplicada en muchas organizaciones con
cierta continuidad de manera formal o informal, llegando a ser una técnica
de direccion en el area administrativa y un medio para localizar problemas
de supervision, integraciéon del empleado, desacuerdos, malos tratos,
desaprovechamiento del tiempo y potencial de empleados que se

encuentran en cargos en los cuales, no aplican su capacidad maxima, con
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los resultados de la evaluacion se puede desarrollar politicas de recursos

humanos adecuados a las necesidades e intereses de la empresa.

Viteri (2011, p. 46) afirma:

La competitividad de las empresas en el mundo actual y su deseo a
buscar la excelencia como una forma para liderar el mercado
empresarial, hace que busquen diversas alternativas para llegar a
ser los mejores en todos los aspectos que forman parte de la

empresa.

El desempefio de los empleados y la evaluacidon que se maneja en
cada empresa permite que esta sea una herramienta de gestion, la cual
busca promover una buena comunicacion y orientacion al rendimiento,
desarrollo y promocién del personal a través de acciones correctivas

identificadas de manera oportuna.

Estos procesos permiten estimular a los empleados para que se
hagan responsables de su propio desarrollo y desempefio y al mismo
tiempo generar un compromiso real en el trabajo que esté relacionado con

su proyecto de vida y expectativas personales y o profesionales.

Arias (2001) sostiene que el adecuado manejo de los recursos de

una empresa y su funcionamiento es indispensable y fundamental el
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talento humano, por lo que es imprescindible que el mismo posea la
capacitacién necesaria para el ejercicio de su cargo, de esta forma, el
personal pasa a ocupar un lugar privilegiado en la organizacion,
convirtiéndose en un elemento estratégico clave del éxito, siendo esto la

fuente de toda ventaja competitiva.

Para Romero y Urdaneta (2009, parr. 8):

El trabajador, para lograr los objetivos y las metas que se propone
alcanzar, no actua aisladamente, debe relacionarse con el resto de
los individuos que integran su entorno organizacional, de tal
manera de lograr su adaptacion al medio en el que se
desenvuelven. En este orden de ideas, las empresas pueden influir
en la vida diaria del personal para su desempefio, asi como la
calidad y sistema de vida de un individuo, en sus valores y
costumbres que le permiten satisfacer sus necesidades sociales,

psicolégicas, laborales y econdémicas.

Bittel (2000, p. 52) plantea que “el desempefio es influenciado en
gran parte por las expectativas del empleado sobre el trabajo, sus

actitudes hacia los logros y su deseo de armonia”.

43



Por tanto, el desempeiio se relaciona o vincula con las habilidades
y conocimientos que apoyan las acciones del trabajador, en pro de

consolidar los objetivos de la empresa.

En este contexto, cuando el desempefio del trabajador llega a
alcanzar un bajo nivel, quiere decir que algunos de los factores que en él
inciden  (motivacién, habilidades, destrezas, actitudes, relacion
organizacional, entre otros) estan fallando; en consecuencia, en una
empresa de servicios como es el caso de Caja Cusco, puede afectar la

calidad de servicio y, por ende, la productividad de la organizacion.

Delgado y Di Antonio (2010) explican que, en una organizacion, no
es suficiente tener una infraestructura de produccion y generar unas
normas a seguir, también es necesario que los principios que maneja la
empresa sean compartidos en todos los niveles por el talento humano que
forma parte de dicha organizacion. Por tanto, se debe crear una filosofia
de gestion y que los empleados se sientan identificados con cada uno de

los elementos que la conformen.

Etkin (2007, p. 19) define la filosofia de gestion como “un sistema
de ideas que explica la razén de ser y el sentido de la organizacion,
sistema del cual se derivan principios y propuestas para las decisiones y

comportamientos de sus integrantes”.
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Garcia (2009), en su articulo denominado Organizaciones
Inteligentes, sefiala que la filosofia de gestion de una organizacion esta

compuesta por los elementos siguientes:

- Visidbn. Representa la imagen objetivo de la organizacion,
relacionada con la situacion ideal o deseada que se quiere alcanzar
en el futuro.

- Mision. Representa la razén de ser de la organizacion, aclarando
Su naturaleza, propositos y ambitos de actuacion.

- Objetivos. Representan los cambios deseables y posibles que
espera la organizacion con la intencion de lograr la vision,
aprovechar las oportunidades y fortalezas y reducir las amenazas y
debilidades que tiene la organizacion hoy y a futuro.

- Politicas. Representan las reglas o guias que expresan los limites
dentro de los que debe ocurrir la accién, aclaran, conducen y
centran la accion de la gestion institucional.

- Valores. Constituyen el conjunto de creencias y normas que la
organizacién va creando y arraigando en el talento humano para
mantener una relacion de afinidad compartida en la busqueda de

un interés colectivo.
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Schubert (2009) incluye seis dimensiones para evaluar el

desempenio de los recursos humanos:

1. Reclutamiento y seleccion.

2. Capacitacion y desarrollo.

3. Desarrollo de la carrera.

4. Programas de compensacion.

5. Relaciones internas con los empleados.

6. Potencial de los empleados.

Véasquez (2007) afirma que la satisfaccion laboral es un tema que
garantiza el desempefio de los trabajadores, y presenta los siguientes

factores:

1. Condiciones fisicas y/o materiales.

2. Beneficios laborales y remunerativos.
3. Politicas administrativas.

4. Relacion con la autoridad.

5. Relaciones interpersonales.

6. Realizacién personal.

7. Desemperio de tareas.
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Tanto el desempefio como la satisfaccion comprenden similares
factores que se incluyeron en el presente trabajo para medir el

desempenio de las sedes de Caja Cusco en Tacna.

2.2.2.2 Cumplimiento de los objetivos institucionales

A. Las funciones laborales

Kokermuller (s.f., parr. 1) define una funcién laboral como “el
conjunto de las tareas de rutina o actividades llevadas a cabo por una

persona en esa posicion”.

Las funciones de trabajo proporcionan un mayor beneficio
internamente. Una descripcion del trabajo tipicamente describe las
distintas funciones de un puesto de trabajo en particular que debe realizar

un empleado (parr. 2).

B. Logro de las metas

La Universidad Interamericana para el Desarrollo [UNID] (s. f., p. 1)

plantea:

Las metas organizacionales responden a la razén de ser de la
organizacién. El planteamiento de estas metas u objetivos deben

ser el resultado de un profundo andlisis situacional de la
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organizacion, el cual debe observar las condiciones, las
oportunidades y los obstaculos en el ambiente exterior e interior de
la organizacién. Es responsabilidad de los directivos lograr que las
metas organizacionales se filtren de manera clara a los mandos
medios quienes, a su vez, guiaran el trabajo en cada una de las

areas y departamentos de la empresa para el logro de las mismas.

Segun Cherniss (en Bravo, 2012, p. 9), “el logro independiente y
exitoso de las metas aumenta la eficacia del sujeto. No obstante, la no
consecucion de esas metas lleva al fracaso psicoldgico; es decir, a una

disminucién de la autoeficacia percibida”.

Borman y Motowidlo (en Fisher e Inojosa, 2010, p. 44) incluyen el
término desempefio de tareas, al cual definen como “la eficacia con la que
los empleados realizan actividades que contribuyen con el nacleo técnico
de la organizacion ya sea directamente mediante la aplicacion de una
parte de su proceso tecnolégico o indirectamente, dotandolos de

materiales o servicios necesarios”.

Organ, Podsakoff y MacKenzie (2006) afirman que los mejores
predictores del desempefio de tareas son los conocimientos, destrezas y
habilidades, con un mayor énfasis en las habilidades cognitivas e

inteligencia en general.
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C. Responsabilidad del personal

SOCIALetic (2013, parr. 1) afirma:

Cuanto mayor sea el nivel de responsabilidad que asume un
empleado, mayor sera su posicion en la empresa. No por ello, se
debe menospreciar al Ultimo eslabon de la cadena, sino que debe
considerarse al conjunto de trabajadores en general como
indispensables y unicos; cada uno ocupandose de sus quehaceres

diarios.

Si solo trabajamos en busca de mas y mas salario, es decir, de
mas y mas responsabilidades, puede llegar un momento en el que nos
saturemos. Dejaremos de lado cosas mas importantes y al final no
podremos disfrutar tanto como queriamos de la vida. Incluso, es posible
gue entremos en un estado de procrastinacion que consiste en atender

tareas mas agradables por sobresaturacion de las importantes (parr. 6).

D. Participacion del personal en la mejora laboral

Senlle (en Bonilla, 2012, p. 29) senala que “la participacion de los
grupos es la manera de crear espiritu de colaboracion que repercuta en

los logros empresariales y en la satisfaccion personal”.

Por su parte, Bonilla (2012, p. 29) afirma:

49



La participacion es el principio donde se soporta el consenso vy el
trabajo mancomunado. Es decir, la participaciébn representa,
actualmente, un principio donde se sustenta la accion gerencial,
esto le asigna pertinencia y vigencia a las decisiones

administrativas, en un marco de integracion y aprobacion.

Los gerentes, en todos los niveles, deben procurar involucrar a los
subordinados en el proceso de toma de decisiones de forma activa,
enfatizando el compromiso de la mente con responsabilidad sobre la
decision, no solo participando en la decision que se tome sino en los

resultados (p. 30).

2.2.2.3 Satisfaccion del usuario

A. Generacién de confianza

Para Zeithaml y Bitner (2002), la fiabilidad se refiere a la capacidad

para desempefar el servicio que se promete de manera segura y precisa.

Lépez (2003, p. 22) afirma que “los proveedores del servicio deben
ser confiables. Mas aun, pueden sorprender e incluso deleitar a los

clientes con cortesias especiales, competencia, compromiso y acciéon”.
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Asimismo, sostiene que, si no se cumplen las expectativas del
cliente, y si las superan, incluso de manera exagerada, este nunca lo

olvidara y lo comentaré con sus amigos (p. 22).

Segun Navas (1993), la credibilidad y la confianza son dos pilares
fundamentales en las relaciones empresariales, y la base de interacciones
a largo plazo que beneficien a las diversas partes que cooperan. La
credibilidad y la confianza son el mejor activo de las empresas y la mejor

garantia para sus clientes

B. Seguridad en las operaciones del usuario

Parasuraman, Berry y Zeithaml (en Pizzo, s. f., parr. 3), definen
seguridad como “conocimiento y atencién mostrados por los empleados y

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza”.

Méndez (2003) afirma que la seguridad debe trasmitir a los clientes

confianza, certeza en lo que recibe.

Lépez (2003, p. 22) sostiene:

Ser justos es la esencia subyacente en todas las expectativas del
cliente. Preguntese a usted mismo ¢esto es justo para el cliente?

¢, Parece serlo ante sus propios 0jos? Los clientes no volveran si no
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confian en que su compaiiia los trata con justicia. Una garantia de

servicio da un claro mensaje de justicia.

C. Atencion al usuario

Lopez (2003, p. 21) refiere que “escuchar a los clientes es aprender
de ellos las fortalezas y debilidades del servicio de la empresa. Es
importante desarrollar un sistema completo de informacion sobre la

calidad en el servicio”.

Rodriguez (2004, p. 72) explica:

Un sistema implementado para la atencion al cliente no solo ayuda
a la empresa a ganar dinero y aumentar las ventas. Cuando las
empresas establecen politicas orientadas a retener a los clientes
actuales, esto ayuda a reducir las inversiones en el area de
marketing. Este dinero que no se desembolsa para las actividades

de marketing es dinero ahorrado para la empresa.

El servicio ayuda a que la empresa lleve a cabo ahorros, cuando
los empleados mejoran sus trabajos, de atencién al cliente, ellos mismos
estan previniendo, que existan quejas y la insatisfaccion de los clientes,
esto ayuda a la empresa, porque se eliminan los gastos relacionados a la

correccion o solucion de problemas (pp. 72 - 73).
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D. Atencidn de quejas y sugerencias

Posso (2010, p.54) define la queja como “un mecanismo, a través
del cual, el cliente pone de manifiesto su inconformidad con la actuacion
de la empresa, o con la forma y condiciones en que se ha prestado el

servicio”.

Segun la Institucion Educativa José Félix de Restrepo Vélez
[ILEJ.F.R.V.] (s.f.,, p. 2), la sugerencia es “un consejo o propuesta que

formula un usuario para el mejoramiento de los servicios de la institucion”.

Lépez (2003, p. 22) sostiene que “cuando surge un problema,
algunas empresas empeoran las cosas. Los mejores proveedores de
servicio alientan a los clientes a quejarse, responden con rapidez y en

forma personal, y tienen en funcién un sistema para resolver problemas”.

2.2.2.4 Realizacion profesional

A. Oportunidades de crecimiento profesional

La Universidad de Champagnat (2001, parr. 1) afirma:

El desarrollo profesional es una fase del crecimiento personal que
obedece a las necesidades de auto-superacién que experimenta

cada individuo; asimismo, el desarrollo profesional del personal de

53



una organizacion hace parte de los procesos de desarrollo de
recursos humanos y es fruto de la inversion que hacen las
empresas en las personas que las conforman y que, a través de su

trabajo, las engrandecen.

Una persona puede atravesar las siguientes situaciones que

faciliten su progreso y reconocimiento profesional:

Obtencidén de mejores niveles de desempefio. Es la forma mas
segura de lograr promociones y reconocimiento en el trabajo.
Relacién méas estrecha con quienes toman decisiones. Al ser
mas conocidos por las personas que efectian promociones y
transferencias, aumentan las posibilidades de desarrollo.

Existe escasa disposicién a promover personas desconocidas.
Un empleado puede incrementar el grado en que es conocido a
través de su desempefio, informes escritos, presentaciones orales,
trabajo en comités y comisiones especiales.

Desarrollo de un sentimiento de lealtad a la organizacién. El
empleado promedio se siente excluido de la organizacion a la cual
presta servicios. Los ejecutivos de las grandes organizaciones
tienden, cada vez mas, considerar a sus recursos humanos con la

misma actitud con la que deciden adquirir nuevos equipos.
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Renuncias. Cuando el empleado considera que existen mejores
oportunidades en otra organizacion posiblemente se vea obligado a
renunciar. Algunos cambian de compafiia como parte de una
estrategia consistente. Esta técnica solo puede emplearse con
cautela y cuidando siempre de no crear la impresion de falta de
estabilidad.

Recursos a expertos en el campo (mentores). Los empleados
jovenes suelen recurrir a la experiencia y el consejo de personas
de mayor edad, que no necesariamente tienen un nivel jerarquico
superior.

Recursos a subordinados clave (brazos derechos). Los
directores de éxito suelen apoyarse en subordinados que
contribuyen efectivamente al desarrollo de sus superiores. En
ocasiones, el subordinado posee conocimientos especializados de
gran valor, en otras sus habilidades administrativas se combinan
con una gran dosis de lealtad personal.

Oportunidades de progreso. Cuando los empleados mejoran sus
calificaciones, complementan los objetivos de su organizacion.
Tanto la experiencia en nuevos puestos como la obtencion de
nuevos conocimientos y habilidades constituyen vehiculos para el

crecimiento personal.
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B. La experiencia profesional

Segun Chaparro (2015), en la actualidad, es fundamental tener
experiencia laboral cuando desean contar con personas para ciertas
ocupaciones especificas. Ganar experiencia laboral es esencial y se
desarrollara de manera significativa sus habilidades comerciales, asi

como su comprension acerca de como trabajar en un entorno corporativo.

Una de las mejores formas de destacar entre la multitud y de
mostrar entusiasmo y dedicacion para una carrera es tener una cantidad

significativa de experiencia laboral para poder recurrir (parr. 2).

Aparte de un buen expediente académico, las empresas valoran
excelentes habilidades sociales como la comunicacion, la conciencia
comercial y flexibilidad; este tipo de habilidades son especialmente
importantes en una empresa basada en equipos que proporcionaran

conciencia comercial invaluable (parr. 4).

C. Liderazgo del personal

Para Corcega y Subero (2009, p. 15):

El liderazgo es la capacidad de dirigir a las personas para lograr las
metas deseadas. El estilo de liderazgo (paternalista, autocratico, o

participativo) puede que influya en el clima organizacional y por
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ende en el éxito o fracaso de las empresas. Los miembros de una
organizacion pueden percibir el clima organizacional de manera
positiva o negativa, de acuerdo con el estilo adoptado por los
gerentes en los diferentes niveles de organizaciones o

dependencias.

El liderazgo juega un papel central en una determinada empresa,
puesto que es el lider quien dirige hacia el logro de metas. Los lideres
deben tener la capacidad de planear y de dirigir, pero el papel central de

un lider es influir en los demas (p. 38).

Segun Valencia (2009, p. 40), el liderazgo “es necesario en todos
los tipos de organizacion humana, principalmente en las organizaciones y

en cada uno de sus departamentos”.

Ledn (2013) agrega que un buen lider “es ademas un gran
comunicador organizacional, es por ello, que de igual forma el proceso de
comunicacion es importante para obtener un liderazgo efectivo dentro de
la empresa, y es considerado como factor influyente en el clima

organizacional”.

Por su parte, Pineda y Godinez (2011, p. 19) refieren que “es

probable que tener un lider que sea considerado y tolerante sea mas
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importante para empleados de baja autoestima o que tengan trabajos

poco a agradables o frustrantes”.

Cuando los trabajadores no estan muy motivados y encuentran su
trabajo desagradable, prefieren un lider que no los presione para

mantener estandares altos de ejecucion y/o desempefio.

D. Compromiso laboral

Pineda y Godinez (2011, p.24) afirman que el compromiso se
relaciona con la identidad, “el sentimiento de que uno pertenece a la
compafia y es un miembro valioso de un equipo de trabajo (...). En
general, la sensacién de compartir los objetivos personales con los de la

organizacion.”

Steers (en Loli, 2007, p. 31) definié el compromiso como:

La fuerza relativa de identificacion y de involucramiento de un
individuo con una organizacion. Tomando como modelo tres
fuentes del compromiso: caracteristicas personales, caracteristicas
del trabajo y experiencias en el trabajo; se puso en prueba el
modelo y se encontré que las organizaciones pueden influir mas

facilmente sobre las dos Ultimas fuentes, en cambio transformar la
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personalidad seria mucho més dificil y cuestionable desde un

angulo ético.

Meyer y Allen (en Loli, 2007, p. 30) definen el compromiso
organizacional como un “estado psicoldégico que caracteriza la relacion
entre una persona y una organizacion, donde las expectativas de ambas
partes son muy propias, individuales, diferentes y amplias que casi nunca
es posible expresar todos los aspectos en una relacion formal (incluso

legal)”.

Fitzsimmons (en Franco, 2011, parr. 8) explica que “para mantener
comprometido al personal, las organizaciones deben darle la oportunidad
de utilizar sus habilidades, de ser creativo y, sobre todo, de ser

escuchado”.

2.3 Definicién de términos basicos

a) Autoestima. Valoracién emocional que los individuos tienen de si
mismos. Dicha valoracion no tiene por qué seguir una logica, ni
coincidir con la valoracion de los deméas sobre dicho individuo
(Schubert, 2009, p. 53).

b) Autonomia. Expresa la capacidad para darse normas a uno mismo
sin influencia de presiones externa o internas (Schubert, 2009, p.

53).
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c)

d)

f)

9)

Colectivismo. Comportamiento donde predominan valores que
enfatizan la dependencia del individuo hacia los grupos con los que
tiene las mismas ideas, voluntades y deseos en el logro de metas
(loana, Iturbe y Osorio, 2011, p. 97).

Compensacién. Es la gratificacion que los empleados reciben a
cambio de su labor, es el elemento que permite, a la empresa,
atraer y retener los recursos humanos que necesita, y al empleado,
satisfacer sus necesidades materiales, de seguridad y de ego o
estatus (Alvitez y Ramirez, 2013, p. 31).

Comportamiento organizacional. Es como un sistema social que
depende en gran medida de la motivacion, de las caracteristicas
personales y el ambiente que lo rodea, el cual proporciona amplias
pistas que determinan como sera el comportamiento de la persona
en determinado ambiente” (Vasquez, 2013, p. 28).

Desarrollo organizacional. Disciplina que ayuda a las empresas a
detectar deficiencias, buscar el aprendizaje, fomentar la
comunicacién y el cambio organizacional, esforzandose en que
este ultimo se lleve a cabo de manera efectiva (Alcald, 2011, p. 14).
Estimulo. Lo que incita a obrar. Lo que desencadena una reaccion

funcional en un organismo (Caballero, 2003, p. 73).
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h) Frustracion. Es el sentimiento desagradable en virtud del cual las

)

k)

expectativas del sujeto no se ven satisfechas al no poder conseguir
lo pretendido. Como fendmeno psicoldgico, puede identificarse el
sentimiento de frustracibn como un sindrome que ofrece sintomas
diversos que, sin embargo, rondan una categoria general: la
desintegracion emocional del individuo (Schubert, 2009, p. 53).
Habito. Modo de proceder adquirido por la repeticibn de actos
iguales o parecidos. Facilidad que se adquiere por la préactica
regular de algo (Caballero, 2003, p. 73).

Incentivo. Premio o gratificacion econdémica que se le ofrece o
entrega a una persona para que trabaje mas o consiga un mejor
resultado en una accion o en una actividad (Alvitez y Ramirez,
2013, p. 31).

Individualismo. Comportamiento donde predominan valores
personales que enfatizan la independencia emocional (loana,
Irturbe y Osorio, 2011, p. 98).

Insatisfaccién laboral. Respuesta negativa del trabajador hacia su
propio trabajo, y hace referencia al estado de intranquilidad, de
ansiedad o incluso depresivo al que puede llegar una persona

(loana, Iturbe y Osorio, 2011, p. 98).
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m) Mérito. Accién de la persona que la hace digna de elogio o de

%))

Q)

cesura. Lo que les da valor a las cosas (Schubert, 2009, p. 55).
Motivacion extrinseca. Satisface las necesidades inferiores
(fisiolégicas y de seguridad) (...) a partir de aspectos externos a la
propia tarea, como las retribuciones econdmicas (monetarias 0 en
especie) o las caracteristicas del contrato laboral (fijo, eventual)
(Schubert, 2009, p. 54).

Motivacion intrinseca. Cuando el individuo realiza una actividad
por el simple placer de realizarla, sin que medie de manera obvia
ningun incentivo externo. Un hobby es un ejemplo tipico (Schubert,
2009, p. 54).

Motivacion laboral. Es aquella fuerza que impulsa el individuo a
realizar una actividad o tener un determinado comportamiento en
una situacion concreta (Vasquez, 2013, p. 26).

Recompensa. Es ofrecida a menudo por un grupo como incentivo
para la realizacion de wuna tarea a alguien no asociado
generalmente al mencionado grupo. Las recompensas se anuncian
comunmente para la captura o la recuperacién de una persona o
de una cosa. Estan tipicamente en forma de dinero (Schubert,

2009, p. 54).
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r)

t)

Reconocimiento. Gratitud que se siente por algun beneficio, ya
sea por un buen trabajo o un favor concedido (loana, lturbe y
Osorio, 2011, p. 99).

Rendimiento. Resultado deseado efectivamente obtenido por cada
unidad que realiza la actividad, donde el término unidad puede
referirse a un individuo, un equipo, un departamento o0 una seccion
de una organizacion (Schubert, 2009, p. 54).

Recursos humanos. Conjunto de trabajadores o empleados que
forman parte de una empresa o institucion y que se caracterizan
por desempefiar una variada lista de tareas especificas a cada
sector. Los recursos humanos de una empresa son, de acuerdo a
las teorias de administracion de empresas, una de las fuentes de
rigueza mas importantes ya que son las responsables de la
ejecucion y desarrollo de todas las tareas y actividades que se
necesiten para el buen funcionamiento de la misma (Alvitez y
Ramirez, 2013, p. 31).

Satisfaccién. Es un estado de la mente producido por una mayor o
menor optimizacion de la retroalimentacion cerebral, en donde las
diferentes regiones compensan su potencial energético, dando la
sensacion de plenitud e inapetencia extrema (Schubert, 2009, p.

54).
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v) Trabajador operativo. Empleado de la empresa con tareas
definidas y estructuradas, sin personal a su cargo (loana, Iturbe y

Osorio, 2011, p. 100).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Clasificacion de la investigacion

3.1.1 Tipo delainvestigacion

Esta investigacion es de tipo basica (Caballero, 2008), porque
busca incrementar conocimiento a través de la recoleccion de datos
relacionado con la motivacién organizacional y el desempefio laboral de
los analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en la ciudad de

Tacna.

3.1.2 Nivel de la investigacion

El presente estudio es de nivel relacional (Landeau, 2007), porque
se mide el grado que las variables de motivacidbn organizacional y
desempenfio laboral de los analistas de crédito que se interrelacionan entre

Ve
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3.1.3 Disefio de la investigacién

Esta investigacion presenta un disefio no experimental (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2006), porque no se manipulé ningun atributo de

los elementos de la muestra en el proceso de recoleccion de los datos.

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacién

La poblacion de estudio estuvo integrada por 48 analistas de
crédito que laboran en las sedes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Cusco, localizadas en la ciudad de Tacna, distribuidos de la manera

siguiente:
Tabla 3
Distribucién de la poblacién de la investigacién segun sede de Caja Cusco
en Tacna
SEDE DIRECCION POBLACION
. Av. Coronel Mendoza 1441
Agencia Tacna Distrito Tacna 20
Agencia Santa  Esq. Av. La Cultura y Ca. Ignacio de Castro 25 17
Rosa Distrito Gregorio Albarracin
Agencia Basadre Av. Jorge Basadre Grohmann 1400-101 Mz. 29 Lote 1 11
g Distrito Alto de la Alianza
Total 48

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.2 Muestra

La muestra comprendié el total de la poblacién de la investigacion,
porque el nimero de elementos de analistas de crédito de la Caja Cusco
en Tacha representa una cantidad controlable para la aplicacion de los

instrumentos de recoleccion de datos.

3.3 Técnicaeinstrumento de recoleccion de datos

3.3.1 Técnica

Se aplicé la técnica de la encuesta, porque permitié la recoleccion
de datos de manera rapida garantizando el anonimato de las respuestas

brindadas por los analistas de crédito.

3.3.2 Instrumento

Se utilizé el cuestionario (anexo 2) con 24 items, que facilitd la
recoleccion de datos referentes a la motivacion organizacional y el

desempenio laboral de los analistas de crédito, de modo anénimo y rapido.

A. Validaciéon del instrumento

Para la validacion del instrumento de investigacion, se realizo el
procedimiento de “juicio de expertos” dirigido a tres profesionales, quienes

revisaron, observaron y sugirieron la adecuaciéon de los items.
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Tabla 4

Distribucion de los items del cuestionario segun variable y dimension

VARIABLE DIMENSION iTEMS
Motivacién a través de condiciones economicas 1,2,3y4
Motivacion
organizacional Motivacién a través del clima laboral 56,7y8
(Variable X)
Motivacién a través de condiciones personales 9,10,11y12
Cumplimiento de los objetivos institucionales 13,14,15y 16
Desempeiio laboral . ., .
(Variable Y) Satisfaccion del usuario 17,18,19y 20
Realizacion profesional 21,22,23y 24

Fuente: Elaboracién propia

B. Confiabilidad de los instrumentos

Para la confiabilidad del instrumento, se aplicé la férmula del
coeficiente de Alfa de Cronbach con una muestra piloto del tercio de la
muestra, es decir, 16 analistas de crédito de las sedes de la Caja Cusco
en la ciudad de Tacna. Los datos fueron procesados en el programa
estadistico SPSS v.21. El calculo del coeficiente de confiabilidad del
cuestionario dio como resultado 0,951 (mayor al coeficiente base: 0,8)

que se interpreta, segun la escala de Alfa de Cronbach, como muy

confiable.
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3.4 Procedimiento en el tratamiento de los datos

Los datos se recolectaron mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos a los 48 analistas de crédito; luego fueron procesados en el
programa estadistico SPSS v.21 para elaborar informaciones en cuadros

con precisiones porcentuales.

Se formularon apreciaciones segun las informaciones presentadas
en los cuadros; estas se utilizaron como premisas para contrastar las
hipotesis especificas; y para la hipotesis general, la prueba estadistica de
chi-cuadrado, considerando la siguiente distribucion por intervalos para la

variable motivacién organizacional:

[12 — 19] Inadecuado
[20 — 28] Regular

[29 — 36] Adecuado
LMy, = 12 lims, = 36

Asimismo, para la variable desempeiio laboral:

[12 — 19] Deficiente

[20 — 28] Regular
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[29 — 36] Eficiente

limmin =12 li‘mméx = 36

El resultado de la contrastacion se verific6 con la informacion
tedrica de los antecedentes y marco referencial que facilité la precision de

las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Resultados relacionados con la motivacién organizacional

Tabla 5
Resultados relacionados con la motivacion organizacional de los analistas

de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

Inadecuada Regular Adecuada
(1) (2) 3)
DIMENSIONES

f % f % f %
Motivacion a través de 18 37,5% 19 39,6% M 22.9%
condiciones econémicas
Motivacion a través del clima
laboral 18 37,5% 25 52,1% 5 10,4%
Motivacion a través de o o o
condiciones personales 18 37.5% 23 41.9% 7 14.6%
Variable X: Motivacién 19 39,6% 29 45,8% 7 14,6%

organizacional

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna.



100%
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80%
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MOTIVACION M. a través de M. a través del M. a través de

ORGANIZACIONAL condiciones clima laboral condiciones
econdmicas profesionales

Figura 1. Resultados relacionados con la motivacion organizacional de los analistas de

crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en

Tacna.

Interpretacién

En la tabla 5, se aprecia que un 45,8% de los analistas de crédito
expres6 que la motivacién organizacion de Caja Cusco en Tacna es
regular; para un 39,6%, es inadecuada; y el 14,6% manifestd que es
adecuada. En la figura 1, muestra que esto se debe a las condiciones
economicas gque se han gestionado de manera regular (39,6%), asimismo,

el clima laboral (52,1%) y las condiciones profesionales (47,9%).
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4.1.1 Lamotivaciény las condiciones econémicas

Tabla 6

Resultados relacionados con la motivaciéon a través de las condiciones

econdmicas a los analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en

Tacna, 2015
Inadecuada Regular Adecuada
INDICADORES (1) (2) (3)

f % f % f %
::gitt'::’:ud;;:‘f’s'°" del 16 33,3% 21 43,8% 11 22.9%
Condiciones remunerativas 15 31,3% 23 47,9% 10 20,8%
gﬂ'::::’lf: de incentivos 16 33,3% 24 50,0% 8 16,7%
Incre.m(.anto de salarlo. por 19 25.0% 28 58.3% 8 16.7%
rendimiento sobresaliente
Motivacion a través de las 18 37.5% 19 39.6% 1 229%

condiciones econdmicas

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna.

Politicas de inversién del 22.9%

0,
capital humano 43.8%

B 33.3%

Condiciones 20.8%
ti 47.9%
remunerativas B 31.3%
16.7%
Aplicacién de incentivos 50.0%
B 33.3%
Incremento de salario 16.7%
por rendimiento 58.3%
sobresaliente B 25.0%
B Adecuada H Regular M Inadecuada
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

Figura 2. Resultados relacionados con la motivacién a través de las condiciones

econdémicas a los analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacha, 2015

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en
Tacna.
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Interpretacién

En la tabla 6, se aprecia que un 39,6% de los analistas de crédito
expresOd que la motivacion, a través de las condiciones economicas en
Caja Cusco en Tacna, es regular; para un 37,5%, es inadecuada; y, para
el 22,9%, es adecuada. En la figura 2, muestra que esta situacion se debe
a la gestion regular de las politicas de inversion de capital humano
(43,8%), las regulares condiciones remunerativas (47,9%), la poca
aplicacion de incentivos dinerarios (50,0%) y el incremento inusual de

salario por rendimiento sobresaliente (58,3%).

4.1.2 Lamotivaciony el clima laboral

Tabla 7
Resultados relacionados con la motivaciéon a través del clima laboral a los

analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

Inadecuada Regular Adecuada
INDICADORES (1) 2) G)

f % f % f %
InterreI?clon entre Ios. 10 20.8% 35 72.9% 3 6.3%
compaiieros de trabajo
'c"(:g;i';:g:‘e‘;""e los jefes y 15 31,3% 29 60,4% 4 8,3%
Reconocimiento del personal 20 41,7% 20 41,7% 8 16,7%
Eii‘::::f” de conflictos 1 22,9% 31 64,6% 6 12,5%
:\ggg\r/;mon a través del clima 18 375% 25 52.1% 5 10.4%

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna.
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Interrelacion entre los

0,
compafieros de trabajo 72,9%

Interrelacion entre los

0,
jefes y colaboradores 60.4%

Reconocimiento del

0,
personal A4L.7%

41.7%

0,
Resolucién de conflictos 12.5%

0,
laborales 64.6%

22.9%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%
B Adecuada M Regular M Inadecuada

Figura 3. Resultados relacionados con la motivacién a través del clima laboral a los

analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacha, 2015
Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en

Tacna.

Interpretacién

En la tabla 7, se aprecia que un 52,1% de los analistas de crédito
expresO que la motivacion, a través del clima laboral de Caja Cusco en
Tacna, es regular; el 37,5% mencioné que es inadecuada; y, para el
10,4%, es adecuada. Segun la figura 3, esto se debe a la interrelacion
entre compafieros de trabajo que es deficiente (72,9%), la interrelacién
entre jefes y colaboradores es regular (60,4%), el poco reconocimiento del

personal (41,7%) y la resolucion regular de conflictos laborales (64,6%).
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4.1.3 Lamotivacién y las condiciones personales

Tabla 8

Resultados relacionados con la motivaciéon a través de las condiciones

personales a los analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en

Tacna, 2015
Inadecuada Regular Adecuada
INDICADORES () @) (3)

f % f % f %
Estabilidad laboral 15 31,3% 32 66,7% 1 2,1%
Capacitacion del personal 9 18,8% 32 66,7% 7 14,6%
Bienestar psicolégico 15 31,3% 24 50,0% 9 18,8%
Garantia de la integridad fisica 18 37,5% 20 41,7% 10 20,8%
Motivacion a través de las 18 37.5% 23 47.9% 7 14.6%

condiciones personales

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna.

2.1%
Estabilidad laboral 66.7%
B 313%
itacion del 14.6%
Capacitacion de 66.7%
personal L 188%
18.8%
Bienestar psicolégico 50.0%
B 31.3%
Garantia dfe !a integridad 20.8% 41.7%
Isica B 375%
0.0% 20.0%, 40.0% 60.0% 80.0%
B Adecuada M Regular H Inadecuada

100.0%

Figura 4. Resultados relacionados con la motivacién a través de las condiciones

personales a los analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en

Tacna.
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Interpretacién

En la tabla 8, se aprecia que un 47,9% de los analistas de crédito

expresé que la motivacion, a través de las condiciones personales de

Caja Cusco en Tacna, es regular; para el 37,5%, es inadecuada; y el

14,6% menciond que es adecuada. En la figura 4, muestra que esta

situacion se debe a una gestion regular de la estabilidad laboral (66,7%),

la capacitacion del personal (66,7%), el bienestar psicoldgico (50,0%) vy la

garantia de la integridad fisica (41,7%).

4.2 Resultados relacionados con el desempefio laboral

Tabla 9

Resultados relacionados con el desempefio laboral de los analistas de

crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

Deficiente Regular Eficiente
1 2 3
DIMENSIONES " 2 ©)
f % f % f %
.Cun.1pllr_mento de los objetivos 1 29.2% 21 43.8% 13 27.1%
institucionales
Satisfaccion del usuario 16 33,3% 21 43,8% 1 22,9%
Realizacion profesional 15 31,3% 21 43,8% 12 25,0%
Variable Y: Desempefio laboral 14 29,2% 23 47,9% 11 22,9%

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna.
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Figura 5. Resultados relacionados con el desempefio laboral de los analistas de crédito
de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en
Tacna.

Interpretacion

En la tabla 9, se aprecia que un 47,9% de los analistas de crédito
manifestd que el desempefio laboral de Caja Cusco en Tacha es regular;
el 29,2% expreso que es deficiente; y el 22,9%, eficiente. En la figura 5,
muestra que esta situacion se debe al cumplimiento regular (43,8%) de
los objetivos institucionales; asimismo, la satisfaccién del usuario (43,8%)

y la realizacion profesional del personal (43,8%).
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4.2.1 Cumplimiento de los objetivos institucionales

Tabla 10

Resultados relacionados con el cumplimiento de los objetivos

institucionales de los analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en

Tacna, 2015
Deficiente Regular Eficiente
INDICADORES
f % f % f %
Cumplln.uento de las funciones 17 35.4% 17 35.4% 1 29.2%
de trabajo
Logro de las metas 14 29,2% 21 43,8% 13 27,1%
Responsabilidad del personal 11 22.9% 24 50.0% 13 271%
con sus cuentas
Preser_ltaclon de alternativas 10 20.8% 29 60.4% 9 18.8%
de mejora laboral
Cumplimiento de los objetivos
A 14 29,2% 21 43,8% 13 271%
institucionales
Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna.
Cumplimiento de las
) ; 35.4%
funciones de trabajo 35.4%
27.1% i
Logro de las metas — 43.8% Eficiente
Responsabilidad del 27.1% 50.0% = Regular
personal con sus cuentas m i
Presentacion de | 18.8% m Deficiente
alternativa de mejora ! 60.4%
laboral 20.8%
20.0% 40.0% 60.0% 80.0%  100.0%

Figura 6. Resultados relacionados con el cumplimiento de los objetivos institucionales de

los analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en

Tacna.




Interpretacién

En la tabla 10, se aprecia que un 43,8% de los analistas de crédito

expresd que los objetivos institucionales de Caja Cusco en Tacha se

cumplen de manera regular; para el 29,2%, se cumplen deficientemente; y

el 27,1% mencion6 que se cumplen de manera eficiente. Segun la figura

6, esta situacion se debe al cumplimiento de las funciones de trabajo de

manera regular (35,4%), el poco logro de las metas (43,8%), la baja

responsabilidad con sus cuentas (50,0%) y la no presentacion de

alternativas de mejora laboral (60,4%).

4.2.2 Satisfaccién del usuario

Tabla 11

Resultados relacionados con la satisfaccion del usuario por parte de los

analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

Deficiente Regular Eficiente
INDICADORES (1)
f % f % f %

Conflan.za enla |nfc.>rmac|on 16 33.3% 19 39.6% 1 27 1%
que recibe el usuario

::f’:;f::'oe" las operaciones 12 25.0% 25 52.1% "1 220%
E:S:::'a en la atencion al 10 20,8% 29 60.4% 9 188%
‘::Z';:::lzz quejasy 11 22.9% 27 56,3% 10 208%
Satisfaccion del usuario 16 33,3% 21 43,8% 1 22,9%

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna.
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Confianza en la 27.1%
informacién que recibe el 39.6%
usuario 33.3%
Seguridad en las 22.9% 52 4o Eficiente
. . . 0
operaciones del usuario FZW%
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Figura 7. Resultados relacionados con la satisfaccién del usuario por parte de los

analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacha, 2015

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en
Tacna.

Interpretacion

En la tabla 11, muestra que un 43,8% de los analistas de crédito
expreso que la satisfaccion del usuario por parte de Caja Cusco en Tacha
es regular; el 33,3% menciond que es deficiente; y, para el 22,9%, es
eficiente. Segun la figura 7, esto se origina debido a la confianza en la
informacion que recibe el usuario de manera regular (39,6%), la poca
seguridad en las operaciones del usuario (52,1%), la atencioén regular al

usuario (60,4%) y la poca atencidon de quejas y sugerencias (56,3%).




4.2.3 Realizacion profesional

Tabla 12

Resultados relacionados con la realizacion profesional de los analistas de

crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

Deficiente Regular Eficiente
INDICADORES () @ ()
F % F % f %
Oportu.nldades de crecimiento 13 271% 99 45,8% 13 271%
profesional
Experiencia profesional 12 25,0% 23 47,9% 13 27,1%
Liderazgo del personal 12 25,0% 24 50,0% 12 25,0%
Compromiso laboral con la 13 24% 26 542% 9 18,8%
institucion
Realizacion profesional 15 31,3% 21 43,8% 12 25,0%
Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna.
Oportunidades de 27.1% 158
crecimiento profesional 27.1% o
27.1% i
Experiencia profesional r 47.9% Eficiente
25.0%
25.0% = Regular
Liderazgo del personal r 50.0%
25.0%
, 1 . m Deficiente
Compromiso laboral con 18.8% ,
A 54.2%
la institucion m
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%  100.0%

Figura 8. Resultados relacionados con la realizacién profesional de los analistas de

crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en

Tacna.




Interpretacién

En la tabla 12, se aprecia que un 43,8% de los analistas de crédito
expreso que la Caja Cusco en Tacna facilita su realizacion profesional de
manera regular; para el 31,3%, es deficiente; y el 25,0% sostiene que se
da eficientemente. Segun la figura 8, esta situacion se debe a una gestion
regular de las oportunidades de crecimiento profesional (45,8%), la
experiencia profesional (47,9%), el liderazgo del personal (50,0%) y el

compromiso laboral con la institucion (54,2%).
4.3 Contrastacion de las hipotesis
4.3.1 Contrastacion de la hipétesis general

Ho: No existe relacion entre la motivacidon organizacional y el
desemperio laboral de los analistas de crédito de las sedes de Caja
Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 2015.

He:  Existe relacion entre la motivacion organizacional y el desempefio
laboral de los analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en la

ciudad de Tacna, en el periodo 2015.

Se utilizd la técnica estadistica de Chi-cuadrado (X?) para
contrastar la hipétesis general, cuyos resultados se muestran en la

tabla 13.
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Tabla 13

Tabulacion cruzada entre las variables “X”y “Y” que conforman la
hipotesis general

X: Motivacion organizacional

TOTAL
Inadecuada Regular Adecuada
(1) (2) 3)

) 12 5 2 19
. Deficiente (1) 25,0% 10,4% 4,2% 39,6%

T 2 16 4 22
Desempeiio Regular (2) 499 3339 8.3% 45.8%

laboral ’0 2 ’5 ’7
Eficiente (3) 0,0% 4,2% 10,4% 14,6%

14 23 11 48
TOTAL 29,2% 47,9% 22,9% 100,0%

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los analistas de crédito de la Caja Cusco en Tacna,
procesados en el programa SPSS v.21.

Tabla 14

Prueba Chi-cuadrado de las variables “X” y “Y” que conforman la hipotesis

general
VALOR GL SIGiZA CS:K‘::A?S-I;ICA
Valor de Chi-cuadrado (X2cal) 26,508 4 0,000
Razén de verosimilitud 25,575 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 16,724 1 0,000
Nimero de casos vélidos 26

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los analistas de crédito de la Caja Cusco en Tacna,
procesados en el programa SPSS v.21.
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Z Z
X cal > X tab
Se rechaza Hp

7o : ©
X =949 X = 26,508

Figura 9. Prueba Chi-cuadrado de las variables “X” y “Y” que conforman la hipétesis
general

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los analistas de crédito de la Caja Cusco
en Tacna.
Elaboracion: propia.

La tabla 14 indica un p-valor menor a 0,05; ademas,

analiticamente, la figura 9 muestra un Chi-cuadrado calculado (X20a|

26,5) que cae en zona de rechazo de Hp (supera al valor critico X0
9,49). Ambas expresiones permiten afirmar que existe relacion entre
motivacién organizacional y desempefio laboral de los analistas de crédito

de Caja Cusco en Tacna.

Tabla 15
Fuerza de relacion entre las variables “X” y “Y” a través de Phi, V de

Cramer y coeficiente de contingencia.

SIG. ASINTOTICA

VALOR (2 CARAS)
Phi 0,743 0,000
V de Cramer 0,525 0,000
Coeficiente de contingencia 0,596 0,000
NUmero de casos validos 48

Fuente: Resultados de la encuesta aplicada a los analistas de crédito de la Caja Cusco en Tacna,
procesados en el programa SPSS v.21.
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Segun la tabla 15, la fuerza de relacién entre la motivacion
organizacional y el desempefio laboral es moderada a alta con un 52,2%

de Cramer (dadas las variables politomicas).

Lo anterior permite expresar un nivel moderado de relacion entre la
motivacion organizacional y desempefio laboral de los analistas de crédito

en las sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 2015.

4.3.2 Contrastacion de la hipétesis especifica 1

Hipotesis especifica 1

La motivacion organizacional hacia los analistas de crédito de las
sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 2015, es

inadecuada.

Segun los resultados, 22 (45,8%) de los analistas de crédito
expresaron que la motivacién organizacional es regular en la Caja Cusco
sede Tacnha; 19 (39,6%) expresaron que es inadecuada; y 7 (14,6%),
adecuada. Se considero la siguiente escala de intervalo para contrastar la

hipotesis especifica 1:
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Tabla 16
Resultados relacionados con la motivacion organizacional de los analistas

de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

ALTERNATIVA INTERVALOS f %
Inadecuada [12-19] 19 39,6%
Regular [20 - 28] 22 45,8%
Adecuada [29 - 36] 7 14,6%

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna.

Por tanto, se concluye que la motivacion organizacional hacia los
analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna,
en el periodo 2015, es regular, contrario a lo planteado en la hipotesis

especifica 1.

4.3.3 Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Hipotesis especifica 2

El desempefio laboral de los analistas de crédito de las sedes de

Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 2015, es deficiente.

Segun los resultados, 23 (47,9%) de los analistas de crédito

expresaron que el desempeiio laboral es regular, 14 (29,2%) manifestaron
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que es deficiente y para 11 (22,9%), es eficiente. Se considero

siguiente escala de intervalo para contrastar la hipétesis especifica 2:

Tabla 17

Resultados relacionados con el desempenio laboral de los analistas de

crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna, 2015

ALTERNATIVAS INTERVALOS f %
Deficiente [12-19] 14 29,2%
Regular [20 - 28] 23 47,9%
Eficiente [29 - 36] 11 22,9%

Fuente: Encuesta aplicada a 48 analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en Tacna.

Por tanto, se concluye que el desempefio laboral de los analistas

de crédito de las sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el

periodo 2015, es regular, contrario a lo planteado en la hipotesis

especifica 2.
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CAPITULO V

DISCUSION

El propoésito de esta investigacion fue determinar si existe relacion
entre la motivacién organizacional y el desempefio laboral de los analistas
de crédito de las sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el
periodo 2015. Para dar respuesta a este objetivo se selecciond una

muestra de 48 analistas que integran las tres filiales localizadas en Tacna.

Kreitner y Kinicki (2003) y Chiavenato (2004) relacionan el término
motivaciébn con el compromiso de la persona. Para alcanzar este
compromiso, debe existir algin incentivo, gusto, preferencia o alguna
garantia de bienestar como lo menciona Espada (2002); sin esos

estimulos, el personal no encuentra motivo para laborar en la Institucion.

En caso de Caja Cusco - Tacna, existi6 una correlacion
significativa entre la motivacion y el desempefio (tabla 9 y 10, figura 9)
con un valor de chi-cuadrado (X%.) de 26,508, considerando el valor de

las tablas (X?wb) de 9,49, lo cual reafirma la teoria de Bittel (2000).

Sin embargo, Schubert (2009) sostiene lo contrario, es decir, el

personal, aun no se encuentre motivado, realizar4 sus labores con el



mismo esfuerzo y dedicacion. Una situacion que puede entenderse como
un personal obligado e incdbmodo, esperando encontrar una opcién laboral
mejor remunerada y en Optimas condiciones, para renunciar y formar
parte de otra organizacion, tal como lo afirman la Universidad de
Champagnat (2001), Pineda y Godinez (2011), y Fitzsimmons (en Franco,
2011). En esta investigacion, se ha demostrado que la motivacion si

afecta el desempefio de los analistas.

Se ha considerado, en este estudio, la clasificacion de Griffin y
Moorhead (2010). Las tres motivaciones principales de la persona son: el
dinero (condiciones econdmicas), las relaciones humanas (clima laboral) y
la capacidad humana (condiciones personales), debido a que la mayoria
de autores ubicados coinciden con esta tipologia como Reeve (en

Ramirez et al., 2008), Ramirez, Abreu y Badii (2008).

Respecto a las condiciones econdmicas, se hace referencia a
Caballero (2003), Vasquez (2013) y Viteri (2011), quienes concluyen, de
manera similar al presente estudio, que un buen salario es un elemento
clave para el desemperfio laboral como se observa en la tabla 2, donde los
analistas de crédito de la CMAC Cusco, en Tacna, calificaron la
remuneracion como regular, considerandose importante para motivarlos

hacia un desemperio eficiente en la Institucion.
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El fin de laborar en una empresa, organizacién o institucion
financiera es intercambiar las horas de trabajo invertidas por un sueldo
basico que le ayude a satisfacer sus necesidades; en consecuencia, el
colaborador se motiva para lograr los objetivos que la entidad le imponga

segun el puesto que ocupe.

Respecto al clima laboral, se hace referencia a Viteri (2011), quien
expresa que el personal se desmotiva debido a la ausencia de
comunicacion y las interrelaciones entre los compaferos y ellos con los
jefes, situacién que se refleja de manera regular en las sedes de Caja

Cusco en Tacna, como se ilustra en la tabla 7.

Por ejemplo, si un colaborador labora en un ambiente donde no se
siente comodo y es victima de abusos, burlas, chismes, entre otros;
entonces tiende a desmotivarse, porque en ese centro laboral no es
aceptado, salvo en casos cuando el afectado es capaz de sobrellevarlo

con liderazgo y reconfigurar ese clima laboral a su favor.

El personal no percibe suficiente confianza ni el reconocimiento
necesario, como lo menciona Vasquez (2013), para compartir
experiencias que permitan aportar, activamente, al desarrollo de la

institucion, limitando su interés por identificarse y permanecer en ella.
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No solo el tener un trabajo garantiza el cumplimiento eficaz de los
objetivos de la empresa, sino también, los incentivos para mantener al
colaborador motivado. Si se le da estabilidad, se le capacita e integra a la
institucion, entonces se sentira cdmodo y animado a superarse en sus

funciones y necesidades profesionales.

En la tabla 8, se expone resultados respecto a las condiciones para
que la persona pueda desenvolverse exitosamente en su puesto laboral,
entre las cuales, se destaca, en concordancia con Vasquez (2013) y
Caballero (2003), la estabilidad laboral y la garantia de la integridad fisica

(seguridad).

La clasificacion del desempefio laboral se basa en Schubert (2009)
y Vasquez (2007), se agrupa en tres dimensiones para facilitar su
comprension: cumplimiento de los objetivos institucionales (relacionados
con la organizacion), satisfaccion del usuario (relacionado al target o

publico externo) y realizacion profesional (relacionado al publico interno).

Respecto al cumplimiento de los objetivos institucionales, se
concuerda con Cherniss (en Bravo, 2012), quien sostiene que el logro
independiente y exitoso de las metas aumenta la eficacia del sujeto,
teniendo un efecto en cadena de la motivacion. Segun los resultados, se

muestra un logro regular de las metas por parte de los analistas, por
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tanto, el desempefio, en general, continuaria siendo regular, salvo que se
incluya elementos adicionales de motivacion para incrementar el nivel de

rendimiento del personal de la institucion.

Si un colaborador, motivado o no, alcanza sus metas, se sentira
satisfecho por su trabajo y, automéaticamente, generard, en él, mas
motivacién que la que tenia, se sentira capaz de mantener y superar el
logro de los objetivos corporativos; sin embargo, existen elementos como
la saturacion del mercado de los créditos que influyen en su desempefio

final.

Respecto a la satisfaccion del usuario, se hace referencia a lo
indicado por Lépez (2003): si no se cumplen las expectativas del cliente, y
si las superan, incluso de manera exagerada, este nunca lo olvidara y lo
comentara con sus amigos. En efecto, los resultados reflejan que el
usuario no se siente muy satisfecho con los servicios brindados por la
CMAC Cusco — Tacna, generando que la competencia con otras
entidades financieras, se percibe que cada una de ellas tenga una

importante y equilibrada presencia en el mercado.

Respecto a la realizacion profesional, el resultado concuerda con
Chaparro (2015), quien expresa que para destacar es necesario contar

con una significativa cantidad de experiencia laboral; sin embargo, los
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resultados del presente estudio no reflejan lo que indica el autor, existe
una limitada experiencia laboral a trabajos rutinarios y un bajo nivel de

liderazgo y compromiso con la institucion.

Actualmente, el profesional se limita a labores rutinarias y técnicas,
no suele realizar diagnosticos sobre el mercado ni la empresa donde
labora para luego proponer alternativas que mejore la situacion

corporativa o corrija alguna falencia en las operaciones financieras.

Esta tesis, tedricamente, se limitd a conceptos relacionados con las
maneras en que se motiva organizacionalmente al personal como a traves
de condiciones economicas, clima laboral y condiciones personales.
Asimismo, a lo relacionado con el desempefio laboral en tres diferentes
contextos: cumplimiento de los objetivos (interno institucional),
satisfaccion del usuario (externo) y realizacidbn profesional (interno

personal).

94



PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CONCLUSIONES

Existe relacion significativa entre la motivacion organizacional
y desempefio laboral de los analistas de crédito en las sedes
de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 2015. Si
algin elemento de la motivacibn, como incentivos
econdmicos, personales y clima laboral, se modifica, entonces
se espera una relaciébn con el desempefio en el logro de
objetivos, satisfaccion del cliente y realizacién profesional del

analista y viceversa.

La motivacion organizacional hacia los analistas de crédito de
las sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo
2015, es regular, debido a la gestion regular de las
condiciones econdmicas, el clima laboral y las condiciones

profesionales de los analistas de crédito.

El desempefio laboral de los analistas de crédito de las sedes
de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el periodo 2015, es
regular, debido al cumplimiento regular de los objetivos

institucionales; asimismo, la satisfaccién del usuario y la



realizaciéon profesional del personal se han gestionado de

manera regular.
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PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

RECOMENDACIONES

A la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco, orientar sus
esfuerzos hacia la gestion de la motivacion organizacional
para promover el incremento del nivel de desempefio y

eficiencia de los analistas de crédito.

A las sedes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco
en Tacna, implementar incentivos dinerarios, fortalecer las
relaciones entre los colaboradores, con los directivos y hacia
los usuarios y reconocer el esfuerzo y potencial laboral de los

analistas de crédito.

A los analistas de crédito de Caja Cusco, presentar
alternativas respecto a la mejora de condiciones
motivacionales e incentivos en el ambiente de trabajo y evitar
la insatisfaccion del usuario, porque algun trdmite deficiente
podria no solo afectar su imagen institucional, sino también,

Su imagen personal.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: LA MOTIVACION ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS ANALISTAS DE CREDITO DE LAS SEDES
DE CAJA CUSCO EN LA CIUDAD DE TACNA, PERIODO 2015
AUTORA: Bach. ANA ROCIO CONDE ACERO
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
- Politicas de inversion del capital humano.
GENERAL GENERAL GENERAL - Condiciones remunerativas.
- Aplicacién de incentivos dinerarios.
¢ Existe relacion entre la Determinar si existe relacion entre | Existe relacion entre la motivacion - Incremento de salario por rendimiento sobresaliente.
motivacién organizacional y el la motivacion organizacional y el organizacional y el desempefio Motivacion - Interrelacion entre los comparieros de trabajo.
desempefio laboral de los desempefio laboral de los laboral de los analistas de crédito orqanizacional - Interrelacion entre los jefes y colaboradores.
analistas de crédito de las sedes analistas de crédito de las sedes de las sedes de Caja Cusco en la (Vgriable X) - Reconocimiento del personal.
de Caja Cusco en la ciudad de de Caja Cusco en la ciudad de ciudad de Tacna, en el periodo - Resolucion de conflictos laborales.
Tacna, en el periodo 20157 Tacna, en el periodo 2015. 2015. - Estabilidad laboral.
- Capacitacion del personal.
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS - Bienestar psicolégico.
- Garantia de la integridad fisica.

a) ¢Cdmo es la motivacion a) Analizar la motivacion a) La motivacion organizacional - Cumplimiento de las funciones de trabaio
organizacional hacia los organizacional hacia los hacia los analistas de crédito - Lo rg de las metas 0.
analistas de crédito de las analistas de crédito de las de las sedes de Caja Cusco i Re% onsabilidad dél ersonal con sus cuentas
sedes de Caja Cusco en la sedes de Caja Cusco en la en la ciudad de Tacna, en el i Prespentacién de aIterF;\ativas de meiora Iaborall
ciudad de Tacna, en el ciudad de Tacna, en el periodo 2015, es - Confianza en Ia informacion que reéibe ol usuério
periodo 20157 periodo 2015. inadecuada. Desempeio - Seguridad en las operacioneg del usuario '

b) ;Ca ~ - = Iabqral - Atencion al usuario.

) ¢ Como es el desempefio b) Evaluar el desempefio b) Eldesempefio laboral delos | (Variable Y) - Atendion de queias v sugerencias
laboral de los analistas de laboral de los analistas de analistas de crédito de las - Ovortunida dgs Je c?lecirgiento rofesional
crédito de las sedes de Caja crédito de las sedes de Caja sedes de Caja Cusco en la i Ef eriencia profesional P ’
Cusco en la ciudad de Cusco en la ciudad de ciudad de Tacna, en el i Lid?araz o depl ersonal '
Tacna, en el periodo 20157 Tacna, en el periodo 2015. periodo 2015, es deficiente. i Comprogmiso Igboral coﬁ la institucion

CLASIFICACION DE LA INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Tipo Investigacion basica. Poblacion
Nivel Investigacion relacional. Muestra
Disefio Investigacion no experimental.

48 analistas de crédito de Caja Cusco en Tacna.
48 analistas de crédito de Caja Cusco en Tacna.

Técnica

Instrumento

Encuesta.
Cuestionario.
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Anexo 2. Cuestionario

Estimado Sr./Sra./Srta.:
Se ha elaborado el presente cuestionario con el objetivo de determinar si existe
relacion entre la motivacion organizacional y el desempefio laboral de los
analistas de crédito de las sedes de Caja Cusco en la ciudad de Tacna, en el
periodo 2015.

Instrucciones:
Le agradecemos de antemano su colaboracion por responder al presente
cuestionario de tipo anonimo con sinceridad. Marque con aspa (X) o cruz (+) la
respuesta que Ud. considere conveniente segun esta escala de calificacion:

1 2 3
Ni de acuerdo ni en
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo
items:
ITEMS CALIFICACION
Relacionado a la motivacion organizacional

1. Caja Cusco promueve politicas de inversion de capital 1 5 3
humano.

2. La institucion ofrece condiciones remunerativas adecuadas 1 5 3
al tipo de trabajo que desempena.

3. Se aplica incentivos dinerarios a los analistas que destacan. 1 2 3
Se gestiona el incremento de salario a los analistas con 1 5 3
rendimiento sobresaliente.

5. Lainterrelacién entre compafieros de trabajo es atractiva. 1 2 3

6. Lainterrelacién entre jefes y colaboradores es agradable. 1 2 3
Se reconoce a los analistas por su trabajo y aportes a la 1 5 3
institucion.

8. Se resuelven oportunamente los conflictos en el trabajo de 1 5 3
los analistas.

9. Lainstitucion garantiza la estabilidad laboral de los analistas. 1 2 3

10. Se da capacitacidn continua y especializada a los analistas. 1 2 3
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ITEMS CALIFICACION

11. La institucién cuenta con mecanismos de asistencia social 1 5 3
en caso un analista presente problemas personales.

12. La institucién garantiza la integridad fisica de los analistas. 1 2

Relacionado al desempefio laboral

13. Sus comparfieros cumplen eficientemente sus funciones de 1 5 3
trabajo.

14. Se logran las metas establecidas por la Institucién. 1 2 3

15. Sus compafieros son responsables con sus cuentas, clientes 1 5 3
y otros asuntos propios a sus funciones.

16. Se presentan alternativas de mejora laboral respecto al area 1 5 3
de los analistas de la institucion.

17. El usuario siente confianza por la informacion que le brinda 1 5 3
Caja Cusco.

18. El usuario siente seguridad en las operaciones que realiza 1 5 3
en Caja Cusco.

19. Considera que el usuario se siente satisfecho por los 1 5 3
servicios prestados por los analistas.

20. Sus compafieros atienden oportunamente las quejas y 1 5 3
sugerencias presentadas por los usuarios.

21. Su actual trabajo le da oportunidades para su crecimiento 1 5 3
profesional.

22. Considera que gana experiencia util para el logro de sus 1 5 3
metas personales.

23. Sus comparieros presentan caracteristicas de ser lideres. 1 2 3

24. Sus compafieros estdn comprometidos laboralmente con 1 5 3
Caja Cusco.

Se agradece su cordial colaboracién al presente cuestionario.
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Anexo 3. Ficha de validaciéon de instrumento

(Juicio de expertos)

. DATOS GENERALES

LA MOTIVAQION ORGANIZACIONAL Y
SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS ANALISTAS DE

TiTULO:

Instrumento

Cuestionario

de la autora

Apellidos y nombres

Conde Acero, Ana Rocio

CREDITO DE LAS SEDES DE CAJA | DNI

CUSCO EN LA CIUDAD DE TACNA,

47066963

PERIODO 2015 Lugary fecha Tacna, septiembre 2015

Il. CRITERIOS DE VALIDACION

. o Muy Muy
Indicadores Criterios malo Malo | Regular | Bueno | = -
Claridad Estd formulado con lenguaje apropiado y

comprensible.

Objetividad Permite medir hechos observables.
. Adecuado al avance de la ciencia y la

Actualidad tecnologia.
Organizacion Presentacion Ordenada y secuencial.

I Comprende los aspectos de las variables
Suficiencia . N -

en cantidad y calidad suficiente.

S Permitira conseguir datos de acuerdo a los

Pertinencia

objetivos planteados.

Intencionalidad

Adecuado para valorar aspectos de las
variables.

Pretende conseguir datos basado en

Consistencia , -
teorias 0 modelos tedricos.
. Entre los indices, indicadores y las
Coherencia i :
dimensiones.
. Los datos por conseguir responden los
Estrategia - P nseg P
objetivos de investigacion.
Aplicacién Existencia de condiciones para aplicarse.
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OBSERVACIONES

IV. VALIDACION

Firma

Nombres y apellidos
del validador

DNI

Cargo que ocupa
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ANEXO 3. FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

(Juicio de expertos)
l.  DATOS GENERALES
OIIMO: Instrumento Cuestionario
LA MOTIVACION ORGANIZACIONAL Y
SU RELACION CON EL DESEMPERQ | 4PPI1008 ¥ OMBIES. | 5046 pcero, Ana Rocio
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CREDITO DE LAS SEDES DE CAJA DNI 47066963
CUSCO EN LA CIUDAD DE TACNA, :
PERICDO 2015 Lugar y fecha Tacna, septiembre 2015
Il. CRITERIOS DE VALIDACION
Indicadores Criterios wY | io | Regusr Busmo
Esta formulado con j i
Claridad M s g apropiado y W
Objetividad Permite medir hechos observables. v
i Adecuado al avance de la ciencia y 12 )
Acwaicad | ooiogia v
Orgenizacidn  Presentacion Ordenada y secuencial v
. - Comprende los aspectos de ias variables
Suliciencis ' en cantidad y calidad suficiente. <
L = Permilira conseguir datos de acuerdo a los
Pertinencia objetivos plantead 7
inencionalidad Adsan!o para valorar aspectos de las /
' Pretende conseguir datos basado en
Consistencia  leorias 0 modelos tedricos. &
Cot Entre los indices, indicadoras y las
dimensiones -
: Los datos por conseguir responden los
Esrategia . objetivos de investigacion, il
Aplicacian Existencia de condiciones para apiicarse. i
lli. OBSERVACIONES IV. VALIDACION
2 o _’(:4\:-.'.:.. eeersanee
: MEZA
ECONOMISTA
“CE.T Reg N°* 156
NIN GUNA Firma
Nombres y apellidos
del validad DNI Cargo que ocupa
Ricarpo MAURICIO
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ANEXO 3. FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
(Juicio de expertos)

. DATOS GENERALES

TITULO: Instrumento
LA MOTIVACION ORGANIZACIONAL Y
SU RELACION CON EL DESEMPENO

de la autora

LABORAL DE LOS ANALISTAS DE
CREDITO DE LAS SEDES DE CAJA DNI
CUSCO EN LA CIUDAD DE TACNA,

PERIODO 2015 Lugary fecha
Il. CRITERIOS DE VALIDACION
Indicadores Criterios
" Esta formulado con lenguaje apropiade ¥
Claridad ~ comprensible.
Objetividad Parmite medir hechos observables
| Adecuado al avance de la cencia y 2
Actualidad  tecnologia
Organizacidn Presentacion Ordenada y secuencial.
Comprende los aspectos de las variables
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: Permitir3 consequir datos de acuerdo a os
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Intencionalidad ' vasiables.
Cons 5 Pretenda conseguir datos basado en
teorias o modelos ebricos.
A Entre los Indices, indicadores y 1as
Cotwimen | dimensiones.
Los dalos por conseguir responden ios
Estalegd  iietivos de investigacion.
Aplicacion Existencia de condiciones para aphicarse.

1. OBSERVACIONES

NINGUNVA

Nombres y apellidos
del validador
Luis HARIAND

Y€osnIro I TUeRy

Apellidos y nombres
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43565615

buena
v
v
v
v
e
v
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v
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ANEXO 3. FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
(Juicio de expertos)
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TiTULO:
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SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS ANALISTAS DE

Instrumento Cuestionario

Apellidos y nombres

de la sutors Conde Acero, Ana Rocio
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Il CRITERIOS DE VALIDACION
Indicadores Criterios MY Mo Reguar Buemo MY
; Esta formulado con lenguaje apropiado y
Claridad comprensible. v
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Coherencis dimensiones. v
G Los datos por consequir responden los
Estrategia  iaiivos de investigadion. 4 v
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