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RESUMEN

La presente tesis titulada “MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA AGENCIA CREDISCOTIA FINANCIERA
S.A. SUCURSAL TUMBES, 2017”, tuvo como objetivo Determinar como la
motivacion influye en el desempefio laboral del personal administrativo que labora
en la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes, 2017.El estudio planted la
siguiente hipotesis, que Si determinamos la motivacién entonces mejoramos el
desempefio laboral del personal administrativo que laboral en la agencia
CREDISCOTIA sucursal Tumbes, 2017.

Asimismo, tuvo una poblacion esta constituida por todo el personal que laboran en
CREDISCOTIA Tumbes que son 151 personas, y como muestra 53 trabajadores;
El estudio de la investigacion fue de tipo No Experimental, asimismo también es
de tipo descriptivo — correlacional; el tipo de disefio y nivel de investigacion
empleado fue el descriptivo — correlacional. Posterior a ello se aplic6 un

cuestionario para la recoleccion de datos y su posterior procesamiento y analisis.

Palabras clave: Motivacion y desempefio laboral
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ABSTRACT

This thesis entitled "Motivation and work performance of the administrative staff of the
CREDISCOTIA Financiera S.A. Branch - Tumbes, 2017 ", aimed to determine how
the motivation influences the work performance of the administrative staff that works
in the agency CREDISCOTIA branch Tumbes, 2017. The study raised the following
hypothesis, that if we determine the motivation then we improve the work
performance of the administrative personnel that work in the agency CREDISCOTIA
branch Tumbes, 2017.

Likewise, it had a population that is constituted by all the personnel that work in
CREDISCOTIA Tumbes that are 151 people, and as it shows 53 workers; The study
of the research was of the Non - Experimental type, likewise it is of a descriptive -
correlational type; The type of design and level of research used was descriptive -
correlational. After that, a questionnaire was applied to collect data and its

subsequent processing and analysis.

Keywords: Motivation and job performance



INDICE

Contenido
CARATULA------------- S
L [ V] 0 EEEEE——— e mmmmmmmmmmmnnmmmnnnen
DEDICATORIA---===== e e
AGRADECIMIEN TO-=m-mmm oo oo
(SIS U] Y| =Y e ———— e
ABSTRACT ---=mmmm e e
0T 0
INDICE DE TABLAS Y GRAFICOS------mmmmmmmmmmmmmmmmeeeeeeee
INTRODUGCCION === mmmm e e
CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema

1.2. Formulacion del Problema-------=-=========mmmmmmm oo

1.2.1. Problema Principal------==-=========mmmmmmm oo
1.2.2. Problema Secundarios------=-=========mnmmmmmmmmmmmem oo
1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general------------=-=-=--mnmnmvom-- mmmmmmmsmsmseseeeoeoeo-

1.3.2. Objetivos especificos -----------=-=---=---- mmmmemmmme e

1.4. Justificacion del estudio--------==-=====mmmmmmmmmmm oo

1.5. Limitaciones de la investigacion--------=-=-====-mnmmmmmmmeomm oo
CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del estudio------=-======mmmmmmmmmemm oo

2.2. Bases teoricas----------------------

2.2.1. MOtIVACION======== === mm e e

2.2.2. Desempefio Laboral------========mmmmmmmmm oo -

2.3. Definicion de termin0S------===-=====mmmmmmm oo

2.4, HIPOtESIS--=mmmmmmm oo oo oo

2.4.1. Hipotesis general-------------=-=-=--------- mmmmmmmmmmmmmeeeeeeeeo-

2.4.2. Hipotesis especificas
2.5. Variables------------------enenem

2.5.1. Definicion conceptual de la variable mmmmmmmmmmmeemeeeees

2.5.2. Definicion operacional de la variable---------------=--=-o-meev-

2.5.3. Operacionalizacion de la variable-------------=--=--m-mmmmmmeeeo
CAPITULO lIl: METODOLOGIA
3.1. Tipo y nivel de InvestigaciOn--------=====-=mmmmm oo

Vii

Vii

13
13
16
16
16
16
16
16
17
18
19
19
28
28
39
53
56
56
56
57
57
57
58
60
60



3.1.1. Tipo de investigaciOn------=-=========m=mmmmmmm oo
3.1.2. Nivel de investigaciOn----------===-==zm=mmmmmmm oo
3.2. Descripcion del ambito de la investigacion-------------------=-------—-

3.3 Poblacion y muestra---------------=--=--=------ mmmmmmmsmmmesoeeeee- -
3.3.1. Poblacion----------==-=--=--mnmmmmen- mmmmemmsmmmmmsesoeoeeoeoe-
3.3.2. Muestra mmmmmmmmememeeeeeoeeeo- mmmmmmmmmmmmmmseeoemeoe-

3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos----------------

3.4.1. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos--------

3.4.2. Instrumentos para la recoleccion de datos----------------

3.5. Validez y confiabilidad del instrumento---------=-=-=-==-=-=-==m-mmemu--
3.5.1. Validez del instrumento--------=-===========mmmmmmmmmm o eeeooe
3.5.2. Confiabilidad del instrumento---------=-==-====-=mnmmmmmmmmemeeee-

3.6. Plan de recoleccion y procesamiento de datos--------------------------
3.6.1. Plan de recoleccion de datos---------=-==-==-==-==-mmmemmmmmmmemee-
3.6.2. Procesamiento de datos--------=-=========m=mmmmmmmmm oo

CAPITULO IV: RESULTADOS------=====mmmmmmmmm oo

CAPITULO V: DISCUSION------=-========nnnooov e

CONCLUSIONES---n-mmenmmmmmmeee e

RECOMENDACIONES-----nmmmmmmmmmmmmmmm e e

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS e -

ANEXOS

Anexo N° 01 Matriz de consistencia-------===========mmmmm oo
Anexo N° 02 Instrumento: Encuesta --------=-=-=-====s=mmmmmmmmoo oo
Anexo N° 03 Cuadro de Procesamiento de Encuesta------------===--------

60
61
61
61
61
62
62
62
62
63
63
63
63
64
64
65
91
94
95
96






INDICE DE TABLAS Y GRAFICOS

Figura N° 01 Piramide de Abraham Maslow



INTRODUCCION

"El individuo adquiere saber en el proceso de la obtencion de experiencia
mediante la propia accion y mediante su experiencia de las relaciones sociales."”
(Franz Droge). EI hombre como ser social se enfrenta continuamente al trabajo
en grupo. Si cada persona se detiene a pensar en esto, reconocera que
pertenece a varios grupos creados formal o informalmente, en los cuales se
establecen polémicas, intercambios de experiencias, sentimientos y puntos de

vistas, etc.

Desde el momento en que el ser humano comenzé a trabajar en equipo para
alcanzar fines comunes se hicieron imprescindible las instituciones, surgieron
entre otras cosas de la necesidad de encontrar las formas mas eficaces de
realizar objetivos precisos de esta manera cuando varias personas colaboraron
organizadamente en una actividad, la motivacion aparece en el mismo instante
en cada individuo comenzando a configurarse el factor esencial de motivo y
elemento determinante de las forma de comportamiento, con el fin de alcanzar

objetivos deseados?.

La mayoria de las grandes ideas son hoy el fruto del trabajo de grupos de
personas que interactian de forma dinamica para llegar a resultados en su
trabajo. Y aunque muchas veces los nuevos descubrimientos lleven el nombre
de una persona en especifico detras esta el trabajo de varios colaboradores

motivados que de una forma u otra ayudan a traer al mundo esa nueva idea.

Cada vez es mayor el niumero y la variedad de organizaciones y de empresas
gue se ven impulsadas a organizar sus actividades y a regular sus flujos de

trabajo a través de equipos y de estructuras grupales.

Contar con personal que en todos los niveles operativos se encuentren

motivados para formar parte y coordinar y dirigir diferentes tipos de grupos y

L http://www.monografias.com/documentos/Clima Organizacional.htm
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equipos de trabajo constituye una de las mas importantes ventajas competitivas

en los contextos actuales.

En este sentido la motivacion es un factor determinante para el desempefio
laborar de un personal dentro de las instituciones por esa misma razon el trabajo
de esta investigacion ha sido enmarcada en el desempefio laboral, y como
aspecto fundamental dentro de este la motivacion de los colaboradores, en este
caso especificamente en el personal administrativo de agencia CREDISCOTIA
gue es indispensable para el funcionamiento de esta institucién privada, que se
encarga de financiar y asesorar a sus clientes en créditos personales y
empresariales; por esta misma razén la satisfaccién laborar que tenga los
colaboradores podria influir en su desempefio de una labor tan importante que

estos realizan.

La motivacion y el desempefio laborar dentro de las organizaciones han sido
temas de mucho interés a investigar, ya que las necesidades de bienestar e
incentivo de los individuos influyen en el desarrollo, responsabilidad social y
crecimiento personal, obteniendo como resultados beneficios positivos para la

institucion.

Esta investigacion tiene como propdosito fundamental analizar la influencia de la
motivacion en el desempefio laboral del personal administrativo de la agencia
CREDISCOTIA sucursal Tumbes, asi también como las estrategias que
implementa esta institucion orientada a la motivacién del personal y los logros

obtenidos a través de estas estrategias.

Los aportes de esta investigacion se basan en conocer si esta institucion los

colaboradores estan motivados y si este factor influye en su desemperio laborar.

La siguiente investigacion se encuentra estructurada en cinco capitulos; el |
capitulo titulado: El problema de investigacion, desarrolla los siguientes
subtemas: Planteamiento del problema, Formulacion del problema, Objetivos de
la investigacion, Justificacion del estudio y las Limitaciones de la investigacion;
el Il capitulo denominado: Marco tedrico explica aspectos de los Antecedentes

del estudio, las Bases tedricas que sustentan la presente

Xi



Xii

investigacion, la Definicion de términos, las Hipotesis de la investigacion que se
traducen en Hipotesis generales e Hipoétesis especificas, por ultimo desarrolla las
variables del estudio de investigacion en donde Define conceptualmente la
variable, Definicion operacional de la variable y la Operacionalizacion de la
variable; el Il capitulo llamado Metodologia se explaya en los siguiente
contenidos: Tipo y nivel de investigacion, Descripcion del ambito de la
investigacion, Poblacion y muestra, Técnicas e instrumentos para la recoleccion
de datos, Validez y confiabilidad del instrumento y el Plan de recoleccion de
datos; en el IV y V capitulos desarrolla el Cronograma y el Presupuesto
respectivamente; y por ultimo el presente plan desarrolla las Referencias
Bibliograficas que se han tenido en cuenta en el desarrollo de la presente

investigacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Las empresas destinadas al rubro de banca y finanzas son una de las mas
solicitadas por los profesionales recién egresados, sus conocimientos son de
utilidad en el sector empresarial, fundamentalmente a la hora de planificar y
decidir una inversion o disefiar operaciones de financiacion, considerando
los posibles riesgos que estas pueden tener. Dentro del ambito publico o el
privado, en organizaciones econdmicas o empresas de todo tipo, este tipo

de profesionales tienen un alto grado de empleabilidad.

En el Perd, muchas empresas bancarias han ingresado al mercado,
ofertando productos y servicios financieros. Una de las empresas con mas a
nivel nacional es el CREDISCOTIA; esta entidad financiera por ser una de
las mas demandadas en la actualidad, obliga a sus trabajadores estar en
constante actividad mental, enfocandolos a mantener un desemperio laboral

eficiente que permita lograr los objetivos.

En la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes, se busca lograr las metas
de manera constante siempre; el trabajar directamente con otras personas
para la venta de los productos y/o servicios, creando un clima de trabajo
basado en metas y bajo presién, donde todos deben entregar los resultados
logrados a sus respectivos jefes, viéndose obligados dia a dia rendir al
maximo de sus capacidades, ellos estan sujetos a evaluaciones mensuales
o trimestrales hechas por la gerencia o entre el mismo equipo de trabajo
creando en el trabajador ciertos temores a ser despedidos por su baja

productividad o mal desempefio laboral, si viene a ser el caso.
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Por otro lado, entender el comportamiento organizacional nunca antes ha
tenido tanta importancia como en la actualidad. En pocas palabras, el
comportamiento organizacional enfrenta muchos retos y tiene muchas

oportunidades hoy en dia.

Quienes integran las organizaciones, se preocupan por el mejoramiento de
la conducta organizacional. El directivo, el profesional, el oficinista y el
operario, todos ellos trabajan con otras personas, lo cual influye en la calidad

de vida que se desarrolla en los centros laborales.

Por consiguiente, uno de los aspectos que mas importancia tiene para el
trabajador es lo que respecta a la satisfaccion que le produce la labor que
desempefia y los aspectos que rodean a su trabajo, asi como la motivacion,
lo cual trae consigo un sin numero de efectos positivos 0 negativos; dentro
de éstos ultimos esta la rotacién de personal por ejemplo que es uno de los

temas correlacionales del tema de la investigacion.

Asimismo, podemos dar muchas definiciones de desempefio laboral como
por ejemplo las metas que debe alcanzar un trabajador dentro de la empresa
en un tiempo determinado. Con ello nos damos cuenta de que el desempeiio
laboral de los recursos humanos tendra mucho que ver con el
comportamiento de los trabajadores y los resultados obtenidos, asi como de
la motivacion. Cuanto mejor sea la motivacion mejor podremos desempenar

nuestro trabajo y con ello mejoraremos nuestra productividad.

El ambiente organizacional en la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes
refleja un evidente descontento en el personal por la falta de equidad y por
la falta de los elementos necesarios para poder desarrollar su labores
cotidianas, aunado a esto hay una desmotivacion laboral reflejada en una
alta rotacion del personal causada entre otros factores por las largas
jornadas, la falta de capacitacion del personal, existe mucha presién al
personal, faltan herramientas de trabajos, mal trato al personal de sus jefes

inmediatos, favoritismo a algunos colaboradores, llamadas de atencion
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injustas, unas negativas relaciones interpersonales y lo mas resaltante es
que falta de motivacion a sus trabajadores ya que en la agencia

CREDISCOTIA sucursal Tumbes solo le interesa la productividad laboral.

Para un buen desempeio laboral es muy importante que los trabajadores
entiendan cuales son sus funciones o tareas especificas, los procedimientos
gue se deben seguir, las politicas que se deben respetar, los objetivos que

deben cumplir...

Una buena forma de mejorar el desempefio laboral de los trabajadores es
motivandolos constantemente, y para ello podemos utilizar diferentes
técnicas como pueden ser delegarles una mayor autoridad, darles mayores
responsabilidades, recompensar los logros obtenidos, ofrecer un buen clima

laboral.

De continuar esta problemética en la institucion, afectara a las colocaciones
de crédito, no habra liquidez, no alcanzaran las metas establecidas, no
generara ganancias, no habré utilidades para los trabajadores, aumentara la

tasa de morosidad y sobre todo no habra ingresos tributarios para el estado.

La motivacion al personal es muy importante por ser materia de investigacion
del presente trabajo, constituyendo una preocupacion para la institucion, ya
que, ésta se considera como un punto clave en el desempefio de los
individuos lo cual se pondria de manifiesto en la productividad, objetivos y

metas que se plantee la organizacion.

Dentro de este marco contextual se ha creido conveniente llevar a cabo la
Investigacion con el proposito fundamental de determinar en qué medida el
factor motivacion influye en el desempefio laboral del personal

administrativo que laboral en la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes
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2.1. Formulacion del problema

1.2.1.- Problema Principal

¢ En qué medida la motivacion influye en el desemperio laboral del
personal administrativo que laboral en la agencia CREDISCOTIA

sucursal Tumbes, 20177?

1.2.2.- Problemas Secundarios

1.2.2.1.- ¢ De qué manera el nivel de motivacion de los trabajadores
administrativos influye en el desempefio laboral del
personal que labora en la agencia CREDISCOTIA sucursal
Tumbes, 20177

1.2.2.2.- ;,Como es la motivacion intrinseca y desempefio laboral en
la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes, 2017?

1.2.2.3.- ¢ Como es la motivacion extrinseca y desempefio laboral en
la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes, 20177

1.3.- Objetivos de la investigacion
1.3.1.- Objetivos generales

Determinar como la motivacion influye en el desempefio laboral del
personal administrativo que labora en la agencia CREDISCOTIA
sucursal Tumbes, 2017.

1.3.2.- Objetivos especificos

1.3.2.1.- Conocer el nivel de motivacion de los trabajadores
administrativos que influye en el desempefio laboral del
personal de la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes,
2017.

1.3.2.2.- Conocer como la motivacion intrinseca influye en el
desempeiio laboral del personal administrativo que laboral
en la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes, 2017.
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1.3.2.3.- Conocer como la motivacion extrinseca influye en el
desempeiio laboral del personal administrativo que labora
en la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes, 2017.

1.4.- Justificacion del estudio

La investigacion se justifica porque permite contribuir en la toma de
decisiones gerenciales de la agencia CREDISCOTIA - sucursal Tumbes,
tema fundamental para las organizaciones actuales que aspiran a ser
lideres en el mercado competitivo que es tipico del comportamiento

organizacional que esta dentro del area de recursos humanos.

Asimismo, la motivacion del personal constituye uno de los factores de
especial importancia para el logro de los objetivos institucionales y
facilitar el desarrollo del trabajador. La motivacion que se aplica amplia
una serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares,

entre otros.

Desde una perspectiva tedrica se justifica, que los aportes de la misma
permitirdn mejorar la competitividad de la agencia CREDISCOTIA -
sucursal Tumbes lo cual repercutira en bien de la calidad de servicio

hacia sus clientes.

Desde una perspectiva practica la investigacion, pretende aportar
estrategias para mejorar la praxis gerencial de recursos humanos y de
este modo ver la mejor manera de contribuir a dar soluciones presentes

en la agencia.

Desde una perspectiva académica, el presente trabajo de investigacion
servira para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion
de Empresas y Negocios Internacionales en la Universidad Alas

Peruanas — Filial Tumbes y para posteriores trabajos de investigacion.
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Desde una perspectiva social, el trabajo de investigacion servird para
contribuir a la mejora del desempeiio laboral y del servicio financiero
siendo estos factores de estudio fundamentales para la mejor

productividad de esta importante entidad financiera tumbesina.

Dar a conocer que las personas motivadas, ya sea de forma econémicas
0 no, realizan un trabajo organizado, son disciplinadas y buscan la
manera que las cosas en la institucion sean mejor de lo que se espera,
dan lo mejor de si mismos y de esa forma, pueda la instituciébn obtener

mayores beneficios.

Determinamos que los colaboradores de las instituciones privadas para
desempeiar sus funciones de manera eficaz necesitan sentirse
motivados; al igual que el personal de otras empresas; y el rendimiento

de su desempefio depende de la satisfaccion que sientan en el cargo.

1.5.- Limitaciones de la investigacion

Entre las limitaciones encontradas para realizar nuestra investigacion estan
los nulos estudios en la Region Tumbes sobre temas relacionados a

estudiar.

Fundamentalmente se puede resaltar lo relacionado a la dificultad para
lograr que los colaboradores encuestados puedan tener disponibilidad para
responder de un manera sosegada las preguntas del cuestionario, porque
se encuentran laborando para conseguir sus metas programadas; asi como
la subjetividad, que es un elemento que aflora de alguna manera en la
investigacién planteada, ya sea por parte del investigador o de las personas
entrevistadas, las cuales en muchos casos, pudieran dar respuestas no

acordes a la realidad y a la situacion planteada.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes del estudio

Arnedo y Castillo (2009), en su tesis de grado para obtener el titulo
profesional licenciado en Gerencia de Recursos Humanos en la
Universidad del Oriente, Nucleo De Sucre, Escuela De Ciencias Sociales,
Programa De Gerencia De Recursos Humanos de Venezuela, titulada:
"Satisfaccién laboral de los empleados del Instituto de Prevision Social del
Personal Docente y de Investigacion de la universidad del Oriente

(IPSPUDO). Cumana, Estado Sucre, afio 2008; concluyen lo siguiente:

» El factor retribucion econémica esta generando insatisfaccion entre los
empleados del IPSPUDO, debido a que las dimensiones
correspondencia entre salario y esfuerzo, superioridad del salario en
comparacion con otros cargos y capacidad del salario para cubrir
necesidades, fueron percibidas por los empleados como

insatisfactorias.

» Las condiciones fisicas del entorno de trabajo estan generando
satisfaccion, ya que los empleados del IPSPUDO consideran que la
distribucion, las condiciones y la limpieza y orden del espacio de trabajo

son satisfactorias.

» La seguridad y estabilidad que ofrece la organizacion esta generando
en los empleados baja satisfaccion, debido a que experimentan un bajo
nivel de satisfaccion con la posibilidad de permanencia en la
organizacion si se produjeran cambios en la alta gerencia; y consideran
que la proteccién al empleado con respecto a contingencias y la
estabilidad del empleo que ofrece el IPSPUDO, aunque estan
generando satisfaccion estdan muy cercanas a los niveles de

insatisfaccion.
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» Las relaciones con los comparfieros de trabajo estan generando
satisfaccion, puesto que los empleados se sienten relativamente
satisfechos con la cordialidad, la cooperacion y la comunicacion en el
grupo de trabajo.

» El factor apoyo y respeto a los superiores esta generando en los
empleados del IPSPUDO satisfaccion, ya que consideran que tienen
disposicion a seguir con las instrucciones, acatar las decisiones de la
alta gerencia y opinan que su supervisor tiene conocimiento de la labor

que realiza.

» El reconocimiento por parte de los demas estd generando una
insatisfaccion, en virtud de que los empleados de IPSPUDO perciben
gue los supervisores no le dan importancia al trabajo que realizan, no
reciben reconocimiento por su desempenio, ni elogios por la labor que
ejecutan. Las posibilidades de desarrollo personal en el trabajo estan
generando insatisfaccion, lo cual obedece a que los empleados
consideran que no reciben del instituto motivacion para su crecimiento
profesional, ni apoyo en el desarrollo, ni estimulo para la adquisicién de
habilidades y conocimientos.

» El indice general de satisfaccién para los empleados del IPSPUDO,
obtenido del promedio de los niveles correspondiente a cada
dimensién, es de 1,39 sobre 3,00; lo que significa que el personal de

esa institucion se encuentra insatisfecho.

Gonzales y Parra (2008), de la Universidad Pedagogica y Tecnoldgica de
Colombia Secciona! Sogamoso denominada: "Caracterizacion de la Cultura
Organizacional, Clima Organizacional, Motivacion, Liderazgo y Satisfaccién
de las pequefias empresas del Valle de Sugamuxi y su Incidencia en el
Espiritu Empresarial,” concluyen en lo siguiente:

» Las condiciones laborales actuales que ofrecen las empresas tomadas

como referente en términos generales para los empleados, son
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buenas, pero es importante seguir mejorando dichas condiciones para
lograr mayor productividad empresarial.

» El estudio es un intento muy sencillo de confrontar el espiritu
empresarial, y nos indica que, para desarrollarlo a plenitud hacen falta
mejores niveles de motivacion, un liderazgo participativo y unos niveles
de desarrollo que permitan tener una visibn mas cosmogonica de la

empresa y su entorno empresarial.

» Se hace evidente que, en el Departamento de Boyaca, especificamente,
en la provincia de Sugamuxi, es un tanto dificil, generar espiritu de
desarrollo empresarial por la vision egoista de los empresarios, la cual
hace que predomine el individualismo. Ademas, es necesario afianzar
los nexos académico - productivos con el Estado para que se generen

mas aportes para el Departamento y la Region.

» La comunicacion y el grado de confianza son buenas entre empleados y
directivos, ya que estos aspectos dan seguridad y facilitan el desarrollo

de las actividades de los mismos.

Rivas, Santos y Camarano (2010), en el trabajo de investigacion de

pregrado en la Universidad "Simaén Bolivar", titulado: "Clima Organizacional

como predictor de productividad bancaria: Estudio exploratorio”, concluyen

en lo siguiente:

» En cuanto alas percepciones en el clima organizacional, en la muestra,
por nivel educativo se encontraron diferencias estadisticamente

significativas.

» Comunicacion e interaccion con niveles de logro mas bajo para los

Bachilleres y mas alto para el grupo universitario-postgrado

» Motivacion laboral, presentando los técnicos superiores el nivel mas

bajo de logro, en contraste con el grupo universitario postgrado.
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» Al discriminar la muestra por nivel de antigliedad, no se encontraron

diferencias significativas.

» Existen diferencias en cuanto a clima organizacional, percibido en las
tres gerencias en estudio; encontrdndose las mas significativas en
Comunicacion e Interacciébn. Presentando la gerencia de
administracion, los niveles de logro més bajos y la Gerencia General de

Recursos Humanos, los mas altos para esta dimension.

Alfaro, Levton, Meza y Saenz (2012), en la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru Escuela de Post grado, Tesis para obtener el grado de magister
en administracion estratégica de empresas, titulada: "Satisfaccion laboral y
su relacién con algunas variables ocupacionales en tres municipalidades™;

concluyen lo siguiente:

Los niveles de satisfaccion laboral medio reportados por los trabajadores
de las tres municipalidades analizadas se pueden considerar promedio, lo

gue indicaria que hay posibilidades de mejoria.

No existen diferencias significativas en el reporte del nivel de satisfaccion
laboral medio de los trabajadores de cada una de las tres municipalidades
analizadas. Esto podria deberse a que, en general, ellas tienen marcos
comunes como son:

(@) La municipalidad distrital tiene estructuras organizacionales bien
definidas y semejantes por ley, (b) la normativa que las rige y que impacta
en las relaciones laborales es la misma, y (c) tienen una cercana ubicacion

geografica y proximidad (Lima Metropolitana y Callao).

Respecto al impacto de cada uno de los factores en la satisfaccion laboral
en cada municipalidad estudiada, los trabajadores de las tres
municipalidades reportaron el mayor porcentaje para los factores

significaciéon de la area y beneficios econémicos (de promedio a
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satisfecho), lo que indicaria que los trabajadores tienen una buena
disposicion a su trabajo y estdn conformes con el sueldo percibido.

Por otro lado, los trabajadores de la municipalidad A reportaron un menor
porcentaje en su satisfaccion por el factor reconocimiento personal y/o
social, y esto podria deberse a que en esta municipalidad, los trabajadores
no reciben el reconocimiento esperado de sus compafieros o jefes. Esto

estaria indicando un area de posible mejoramiento.

En cuanto a la importancia de los factores, al comparar los resultados de
las tres municipalidades, se encontro que el factor significacion del area fue
el mas importante; esto indicaria que los trabajadores tienen una buena
disposicion hacia el trabajo y sus retribuciones intrinsecas. Por otro lado, el
factor beneficios econdmicos (una retribucion extrinseca) fue el de menor
importancia, pero obtiene uno de los mayores porcentajes del nivel de
satisfaccion laboral. Esto significaria que se encuentran satisfechos con el

nivel actual y no esperan grandes cambios al respecto.

Se determiné que en cada municipalidad el nivel de satisfaccién laboral
variaba segun la condicién laboral. Al comparar las tres municipalidades,
se encontré que el personal con condicién laboral empleado obtuvo la
menor puntuacién, con un nivel de satisfaccion laboral promedio y que la
condicién funcionario tiene la mayor puntuacion. Esto parece l6gico por
cuanto un funcionario tiene condiciones mas apropiadas para sentirse
satisfecho en comparacion a un empleado. En relacion a las diferencias en
el nivel de satisfaccion laboral medio por condicion laboral, al profundizar el
analisis a nivel de factores, se encontré que en la municipalidad A para el
factor reconocimiento personal y/o social existen diferencias en tres de las
condiciones laborales, estando los Obreros Insatisfechos, lo que indicaria
gue no reciben un reconocimiento por su trabajo tanto de sus compafieros

como de su jefe.

En la municipalidad B, para el factor beneficios econdmicos, los

funcionarios estan muy satisfechos y tienen un nivel mayor a los demas;



24

esto sefialaria que los funcionaras considera que su remuneracion cubre
completamente sus expectativas personales a diferencia de los demas, que
consideran que su remuneracién es solamente suficiente. Asimismo, el
personal con la condicion laboral empleado se muestra insatisfecho en el
factor reconocimiento personal y/o social lo que indicaria que no reciben un
reconocimiento apropiado y que influye en el menor nivel de satisfaccion
laboral alcanzado. En la municipalidad C, para el factor beneficios
econdémicos, los funcionarios tienen un mayor puntaje de satisfaccion y
estan satisfechos, los demas tienen un nivel promedio. Esto sefalaria que
los funcionaras consideran que su remuneracion es suficiente pero no
cubre sus expectativas personales y los otros grupos estan conformes y

aceptan su nivel remunerativo.

Se determind que el nivel de satisfaccion laboral medio por género es
diferente solo en la municipalidad e, mientras que en las municipalidades A
y B no existen diferencias; esto podria deberse a que se aplica un liderazgo
enfocado a la no discriminacién por género. Al buscar diferencias en el nivel
de satisfaccion, se encontré que en la municipalidad, los trabajadores del
género masculino tienen un menor nivel de satisfaccion, el cual es

promedio.

En relacion a las diferencias en el nivel de satisfaccion laboral medio por
género, al profundizar el andlisis a nivel de factores en tres municipalidades,
se observlé que para la municipalidad A existen diferencias en el factor
reconocimiento personal y/o social, siendo el género masculino el que

obtuvo el menor nivel, que es promedio.

Esto podria evidenciar que el género masculino espera un mayor
reconocimiento por parte de sus compafieros o jefes. En la municipalidad
A solo hay diferencias significativas en el factor significacién del area y al
observar el nivel de satisfaccion medio las diferencias son a nivel de

puntaje, donde el personal del género.
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Masculino obtuvo el menor puntaje. Esto podria evidenciar que el género
masculino considera que los valores asociados al trabajo necesitan ser

reevaluados.

Se encontrd que en la municipalidad A el nivel de satisfaccion laboral en
sus factores es diferente en funcion del tiempo de servicio. Sin embargo,
en la municipalidad B no existen diferencias significativas y en la
municipalidad C no se puede asegurar que existan o no diferencias. Se
encontré que los grupos cuyo tiempo de servicio esta entre 15 y 30 afios

tienen el menor nivel de satisfaccion laboral, que es promedio.

Esto indicaria que la mayor permanencia en la organizacion podria deberse
a un compromiso de continuidad simplemente y no a un mejoramiento de

sus condiciones laborales o la realizacién de metas profesionales.

En relacion a las diferencias en el nivel de satisfaccion laboral medio por
tiempo de servicio, al buscar las diferencias a nivel de factores se observé
que en las municipalidades A y B, el factor reconocimiento personal y/o
social presenta el nivel Insatisfecho para los grupos cuyo tiempo de servicio
esta entre 15 y 30 afios, y de 30 a mas afos, lo que podria deberse que
estos grupos no perciben reconocimiento de sus comparfieros o jefes en

comparacion a los trabajadores que tienen entre O y 15 afios de servicio.

La municipalidad B presenta mejores niveles de satisfaccion laboral medio
y por factores; asimismo, con respecto a las variables ocupaciones tiene un

comportamiento mas uniforme.

En la muestra de municipalidades, el factor reconocimiento personal y/o
social a nivel general y de las variables ocupacionales, presenta el menor
nivel que es insatisfecho con mayor frecuencia que los otros factores; y por

tanto, al que deberia prestarse mayor atencion.
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Gutiérrez (2013), tesis desarrollada en la Pontificia Universidad Catdlica
del Perd, para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Civil, titulada
"Motivacion y satisfaccion laboral de los obreros de construccion civil:

Bases para futuras investigaciones"”, concluye en lo siguiente:

Existe una notable falta de conexion entre las disciplinas que han estudiado
a los trabajadores de la construccion y su satisfaccion laboral: la psicologia
del trabajo y de las organizaciones, la historia, la gestion y direccion de la
construccion. En general, los autores de las distintas areas de conocimiento
apenas se citan, mostrando ser compartimentos estancos, de forma que no
se puede hablar de interdisciplinariedad, lo cual genera como resultado una
investigacion aun pobre sobre el tema. El desafio esta en promover la
integracion de las distintas areas del conocimiento en pro del desarrollo del
sector y principalmente en la mejora continua de la calidad de la vida laboral
del trabajador de construccién.

Es importante mencionar, que si bien la presente investigacion se centra en
los trabajadores manuales de construccién, existe otro gran grupo,
compuesto por los profesionales de la construccidén, aun mas descuidado
en cuanto a la investigacidbn sobre este tema. Se detectan algunas
diferencias entre los trabajos publicados referentes a los obreros de la
construccion y los referentes a los profesionales (Ingenieros, técnicos,

administradores, etc.).

Chang (2010), en su trabajo de investigacion en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, denominado: “Estudio de la motivacién laboral y el
conocimiento de la necesidad predominante segun la teoria de las
necesidades de Mc Clelland, en los médicos del Hospital Nacional

Arzobispo Loayza", concluye en lo siguiente:

El grado de motivacién laboral de los médicos que participaron en el estudio
fue alto en el 95.2% y medio en el 4.8%. Ninguno de los encuestados

mostro un bajo grado de motivacion laboral.
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El alto grado de motivacion laboral encontrado, no se modifica con la edad,

ni con los afos de servicio en la institucion.

La condicion laboral de contrato por locacion de servicio influye
negativamente en el grado de motivacion laboral, en quienes tienen menos

de un afo laborando en la institucion.

Los grupos de medicina y medicina especialidades, tienen los puntajes
minimos mas bajos de motivacion laboral. Por el contrario, los maximos
mas altos fueron encontrados en los grupos de cirugia, cirugia

especialidades y pediatria.

Las tres necesidades predominantes segun Mc Clelland, demostraron ser
muy desiguales; siendo ampliamente la mas frecuente la necesidad de

logro (75%), seguida por la de afiliacion (14%), y poder (11%).

La necesidad de afiliacion, tiene valores de media y moda mas altas en

quienes poseen mas afos de servicio en la institucion.

La necesidad de poder fue predominante en el 11% de los participantes,
siendo mas alta entre los que tienen menos edad y menos tiempo de

servicio en la institucion.

Veladsquez (2013), la tesis de postgrado en la Universidad Nacional de
Cajamarca, para obtener el Grado Académico en Administracion y Gerencia
Empresarial titulada "El clima organizacional y la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Los Bafios del Inca.”, concluye
lo siguiente:

Respecto a la hipotesis de investigacion:

Se ha podido determinar que el clima organizacional existente en la MDBI
si se relaciona con la satisfaccion laboral. Esto se demuestra con los
resultados resumidos en las tablas N° 09 (clima organizacional) y 16

(satisfaccion laboral). Los 144 trabajadores encuestados en promedio
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calificaron al clima organizacional como regular con tendencia bueno.
Mientras que a la satisfaccion laboral también la calificaron como regular
con tendencia bueno, con lo cual se demuestra una relacion existente de

causa Yy efecto entre las variables de la investigacion.

Es particularmente importante resaltar los resultados de la investigacion ya
que esto permitird a los funcionarios de la Municipalidad Distrital de los
Bafios del Inca fortalecer sus capacidades para poder desarrollarse y
contribuir con un servicio de calidad a la comunidad que seguramente se
vera favorecida, por esta situacion que se acaba de investigar y que es muy
relevante para todo tipo de organizacion.

En cuanto al clima organizacional podemos resaltar que el factor que en
promedio influyé mas a que el clima sea regular fue el de involucramiento
laboral y el de comunicacion ya que en promedio general sus respuestas

fueron de "regular”" o "mucho”.

Respecto a la satisfaccion laboral podemos resaltar que el factor que en
promedio influyd mas en el clima, fue el desemperio de tarea y el factor de
politicas administrativas ya que en promedio general respondieron "de

acuerdo".

A través de la prueba del Chi cuadrado se puede comprobar la hipotesis en
el sentido que si existe una relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral, habida cuenta que la probabilidad de que la hipotesis
se acepte o se niegue (valor "p") es 0,019 un valor menor que el valor de
significancia (valor alfa) que es 0,05 que es el valor de referencia para las
ciencias sociales.

2.2.- Bases teoricas
2.2.1.- Motivacion

2.2.1.1.- Definicion
Gonzalez (2008) afirma que es un proceso interno y

propio de cada persona, refleja la interacciéon que se
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establece entre el individuo y el mundo ya que también
sirve para regular la actividad del sujeto que consiste en la
ejecucion de conductas hacia un propésito u objetivo y
meta que él considera necesario y deseable. La motivacion
es una mediacién, un punto o lugar intermedio entre la
personalidad del individuo y la forma de la realizacién de
sus actividades, es por ello que requiere también
esclarecer el de su eficiencia lo que dirige hacia el logro de
dichas actividades de manera que tenga éxitos en su

empefo.

2.2.1.2.- Teorias sobre la motivacion

A. Teoria de la motivacion de Abraham Maslow

La pirdmide de Maslow, o jerarquia de las necesidades
humanas, es una teoria psicologica propuesta por
Abraham Maslow en su obra Una teoria sobre la
motivacion humana (en inglés, A Theory of Human
Motivation) de 1943, que posteriormente amplid, obtuvo
una importante notoriedad, no so6lo en el campo de la
psicologia sino en el ambito empresarial del marketing o
la publicidad. Maslow formula en su teoria una jerarquia
de necesidades humanas y defiende que conforme se
satisfacen las necesidades mas basicas (parte inferior
de la piramide) los seres humanos desarrollan
necesidades y deseos mas elevados (parte superior de
la piramide).
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Figura N° 01

Pirdmide de Abraham Maslow
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Fuente: Chiavenato |., Introduccion a la Teoria General de la Administracion pag. 287

Jerarquia de necesidades

La escala de las necesidades se describe como una
piramide de cinco niveles: los cuatro primeros niveles
pueden ser agrupados como “necesidades de déficit”
(déficit needs o D-needs) (primordiales); al nivel superior
lo denomind por ultima vez “autorrealizacién”,
“motivaciéon de crecimiento”, o “necesidad de ser” (being

needs o B-needs).

La idea basica es: solo se atienden necesidades
superiores cuando se han satisfecho las necesidades
inferiores, es decir, todos aspiramos a satisfacer
necesidades superiores. Las fuerzas de crecimiento dan

lugar a un movimiento ascendente en la jerarquia,
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mientras que las fuerzas regresivas empujan las

necesidades prepotentes hacia abajo en la jerarquia.

Segun la piramide de Maslow dispondriamos de:

a) Necesidades basicas

>

Son necesidades fisiolégicas basicas para
mantener la homeostasis (referentes a la
supervivencia)

Necesidad de respirar, beber agua (hidratarse) y
alimentarse

Necesidad de dormir (descansar) y eliminar los
desechos corporales.

Necesidad de evitar el dolor y tener relaciones
sexuales.

Necesidad de mantener la temperatura corporal,
en un ambiente calido o con vestimenta.

b) Necesidades de seguridad y proteccién

>

>

Surgen cuando las necesidades fisiologicas estan
satisfechas. Se refieren a sentirse seguro y
protegido.

Seguridad fisica (asegurar la integridad del propio
cuerpo) y de salud (asegurar el buen

funcionamiento del cuerpo).

Necesidad de proteger tus bienes y tus activos
(casa, dinero, auto, etc.).

Necesidad de vivienda (proteccion).

c) Necesidades sociales

>

>

>

Son las relacionadas con nuestra naturaleza
social:

Funcion de relacion (amistad).

Aceptacion social.
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Se satisfacen mediante las funciones de servicios
y prestaciones que incluyen actividades
deportivas, culturales y recreativas. El ser
humano por naturaleza siente la necesidad de
relacionarse, ser parte de una comunidad, de
agruparse en familias, con amistades o0 en
organizaciones sociales. Entre éstas se
encuentran: la amistad, el compaferismo, el
afecto y el amor. Estas se forman a partir del

esquema social.

d) Necesidades de estima

>

Maslow describié dos tipos de necesidades de
estima, una alta y otra baja.

La estima alta concierne a la necesidad del
respeto a uno mismo, e incluye sentimientos tales
como confianza, competencia, maestria, logros,
independencia y libertad.

La estima baja concierne al respeto de las demas
personas: la necesidad de atencién, aprecio,
reconocimiento, reputacion, estatus, dignidad,
fama, gloria, e incluso dominio.

La merma de estas necesidades se refleja en una
baja autoestima e ideas de inferioridad. El tener
satisfecha esta necesidad apoya el sentido de
vida y la valoracion como individuo y profesional,
que tranquilamente puede escalonar y avanzar
hacia la necesidad de la autorrealizacion.

La necesidad de autoestima, es la necesidad del
equilibrio en el ser humano, dado que se
constituye en el pilar fundamental para que el

individuo se convierta en el hombre de éxito que
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siempre ha sofiado, o en un hombre abocado
hacia el fracaso, el cual no puede lograr nada por

sus propios medios.

e) Autorrealizacion

» Este ultimo nivel es algo diferente y Maslow utilizd

varios términos para denominarlo: “motivacion de

y

crecimiento”, "necesidad de ser

"autorrealizacion".

» Es la necesidad psicolégica méas elevada del ser
humano, se halla en la cima de las jerarquias, y
es a través de su satisfaccidn que se encuentra
una justificaciébn o un sentido valido a la vida
mediante el desarrollo potencial de una actividad.
Se llega a ésta cuando todos los niveles
anteriores han sido alcanzados y completados, o

al menos, hasta cierto punto.

B) Teoria de los dos factores de la motivacion de

Frederick Herzberg

El psicélogo Frederick Herzberg propuso la teoria de la
motivacion - higiene. En la creencia de que la relacion
de un individuo con su trabajo es basica y que su
actitud hacia su trabajo bien puede determinar el éxito
o el fracaso del individuo, Herzberg investigd la
pregunta” ¢Qué quiere la gente de sus trabajos?" El
pidié que se describiera, en detalle, situaciones en las
gue se sentia excepcionalmente bien o mal acerca de
sus trabajos. Estas respuestas se tabularon y se
separaron por categorias.

De las respuestas separadas por categorias, Herzberg
concluy6 que las respuestas que la gente dio cuando

se sentia bien en su trabajo eran muy
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diferentes de las contestaciones dadas cuando se
sentia mal. Ciertas caracteristicas tienden a estar
consistentemente relacionadas con la satisfaccion en
el trabajo, y otros con la insatisfaccion en el trabajo. Los
factores intrinsecos, como el logro, el reconocimiento
el trabajo en si mismo, la responsabilidad y el
crecimiento parecen estar relacionados con la
satisfaccion en el trabajo. Cuando aquellos
interrogados se sentian bien acerca de su trabajo,
tendian a mostrar estas caracteristicas a ellos mismos.
Por otro lado, cuando estaban insatisfechos, tendian a
citar factores extrinsecos, como la politica de la
compaifia y la administracion, la supervision, las

relaciones interpersonales y las condiciones de trabajo.

Segun Herzberg, lo opuesto de la satisfaccion no es la
insatisfaccion, como tradicionalmente se habia creido.
Eliminar las caracteristicas de insatisfaccion de un
trabajo no lo hace necesariamente satisfactorio,
Herzberg propone que estos hallazgos indican la
existencia de un continuum dual: lo opuesto de la
"satisfaccion" es "no satisfaccién" y lo opuesto de

"insatisfaccion" es "no insatisfaccion".?

[De acuerdo con Herzberg, los factores que conducen
a la satisfaccion en el trabajo estan separados y son
distintos de aquellos que llevan a la insatisfaccion en el
trabajo. Por tanto, los gerentes que buscan eliminar los
factores que crean la insatisfaccion en el trabajo podran

traer mas paz, pero no necesariamente

“ Robbins, Stephen. Comportamiento organizacional. 1999. Pag. 171,172
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motivacion. Estan apaciguando a su fuerza de trabajo,

pero no motivandola.

Como resultado, tales caracteristicas, como la politica
de la compafia y la gerencia, la supervision, las
relaciones interpersonales, las condiciones de trabajo
y el salario, se caracterizaron por Herzberg como
factores de higiene cuando éstos son adecuados, la
gente no estara insatisfecha; sin embargo, tampoco
estara satisfecha. Si queremos motivar a la gente en su
trabajo, Herzberg sugiere enfatizar el logro, el
reconocimiento, el trabajo en si mismo, la
responsabilidad y el crecimiento, estas son las
caracteristicas que la gente encuentra intrinsecamente

recompensantes

C) Teoria X y teoria Y de Douglas McGregor.

Douglas McGregor propuso dos posiciones distintas de

los seres humanos:

Una basicamente negativa, nombrada teoria X y otra
basicamente positiva, nombrada teoria Y, después de
ver la manera en la cual los gerentes trataban con sus
empleados, McGregor concluyd que la vision del
gerente acerca de la naturaleza de los seres humanos
estd basada en ciertas suposiciones de grupo y que él
tiende a moldear su comportamiento hacia

subordinados de acuerdo con estas suposiciones.

De acuerdo con la teoria X, las cuatro premisas

adoptadas por los gerentes son:
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1. A los empleados inherentemente les disgusta
trabajar y, siempre que sea posible tratardn de
evitarlo.

2. Ya que les disgusta trabajar, deben ser reprimidos,
controlados o amenazados con castigos para lograr
metas.

3. Los empleados evitaran responsabilidades vy

buscaran direccion formal siempre que sea posible.

4. La mayoria de los trabajadores coloca la seguridad
por encima de todos los demas factores asociados

con el trabajo y mostraran muy poca ambicién?®.

En contraste con estas percepciones negativas acerca
de la naturaleza de los seres humanos, McGregor listd

las cuatro suposiciones positivas que llamo teoria Y:

1 Los empleados pueden percibir el trabajo tan

natural como descansar o jugar.

2. La gente ejercitara la auto direccion y el autocontrol

si estdn comprometidos con sus objetivos.

3. La persona promedio puede aprender a aceptar,

aun buscar, la responsabilidad.

4. La habilidad de tomar decisiones innovadoras se
halla ampliamente dispersa en toda la poblacién y no
necesariamente es propiedad exclusiva de aquellos

que tienen puestos gerenciales®.

° Robbins, Stephen. Comportamiento organizacional. 1999. Pag. 170,171

4 ibidem
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La teoria X asume que las necesidades de nivel bajo
dominan a los individuos. La teoria Y supone que las

necesidades de nivel alto dominan a los individuos.

McGregor mantiene la creencia que las premisas de la
teoria Y fueron mas vélidas que las de la teoria X. Por
tanto, propuso tales ideas como la toma participativa de
decisiones, los trabajos desafiantes y de
responsabilidad y las buenas relaciones de grupo-
como métodos que podrian maximizar la motivacion de

un empleado®.

D) Teoria de las necesidades de McClelland

La teoria sobre las necesidades de McClelland fue
desarrollada por David McClelland y sus asociados. La
teoria se enfoca en tres necesidades: logro, poder y
afiliacion. Se define de este modo:

* Necesidad de logro: el impulso de sobresalir, el
logro en relacién con un grupo de estandares, la lucha

por el éxito.

* Necesidad de poder: la necesidad de hacer que
otros se comporten en una forma en que no se

comportarian.

* Necesidad de afiliacion: el deseo de relaciones

interpersonales amistosas y cercanas.

2.2.1.3.- Tipos de motivacion

2.2.1.3.1.- Motivacién intrinseca

> Stoner, James Y otros. Administracion. 1999. Pag. 494
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La motivacion también puede ser intrinseca o
interna; es decir, nace del interior de una
persona. Sin duda, esta actitud es muy
importante ya que mientras que la motivacion
externa no dependa de ti mismo, el
automotivarse a través de determinadas
medidas, si depende de ti.

Existen tres factores intrinsecos importantes

sobre la motivacion:

* Autonomia: el impulso que dirige nuestras
vidas, libertad para tener control sobre lo que
hacemos.

* Maestria: el deseo de ser mejor en algo que
realmente importa.

« Propésito: la intencion de hacer lo que
hacemos por servicio a algo mas grande que

Nosotros mismos.

Como signo de inteligencia emocional para ser
feliz no debes responsabilizarte de aquello que
no esta en tus manos decidir (esto es lo que
ocurre cuando muchas personas se frustran y se
desmotivan porque quedan a la espera del
reconocimiento ajeno). También se puede
alimentar la motivacion a través de un proceso
de coaching en el que el cliente concreto
determina su objetivo, que establece un plan de
accion personalizado y aumenta su nivel de
introspeccion para conocer cuales son sus
fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas en la consecucion de ese reto
(Chiavenato, 2009).
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2.2.1.3.2.- Motivacion extrinseca
La motivacion puede ser de distinto tipo,
surgiendo la motivacién extrinseca como aquella
que esta producida por un factor externo. Por
ejemplo, en el contexto laboral, las felicitaciones
gue el jefe realiza a su equipo por haber hecho
un buen trabajo, ejemplifican a la perfeccion este
tipo de refuerzo externo que ayuda a que los
profesionales se sientan méas valorados y se
implican todavia mas en el cumplimiento de sus
funciones. Otra forma de motivacion externa es
el recurso del premio que es una forma de
compensacion.
Factores extrinsecos pueden ser:
* El dinero
* El tiempo de trabajo
* Viajes
* Coches
* Cenas

* Bienes materiales

2.2.2.- Desempefio Laboral
2.2.2.1.- Definicion de Desempefio Laboral

Robbins, S., & Coulter, M. (2010) definen que es un
proceso para determinar qué tan exitosa ha sido una
organizacion (o un individuo o un proceso) en el logro de
sus actividades y objetivos laborales. En general a nivel
organizacional la medicién del desempefio laboral brinda
una evaluacion acerca del cumplimento de las metas

estratégicas a nivel individual.

Robbins, S., & Judge. T. (2013) explican que en las

organizaciones, solo evaltuan la forma en que los
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empleados realizan sus actividades y estas incluyen una
descripcion del puesto de trabajo sin embargo, las
compairiias actuales, menos jerarquicas y mas orientadas
al servicio, requieren de mas informacion hoy en dia se
reconocen tres tipos principales de conductas que
constituyen el desempefio laboral.

Ayala Villegas (2004) describe el desempefio como un
valor en conjunto de actitudes, rendimiento vy
comportamiento laboral del trabajador. Afirma que el
desempefio puede ser moldeado mediante un programa
sistematizado desarrollado por parte del jefe o supervisor.
Chiavenato (2000) se refiere al desempefio laboral como
el desarrollo maximo del potencial del trabajador para

alcanzar mayor productividad y eficiencia.

D" Vicente (1997, citado en Bohérquez, 2004) define el
desempefio laboral como el nivel de ejecucién alcanzado
por el trabajador, el logro de las metas dentro de la
organizacion en un tiempo determinado. En tal sentido,
este desempefio esta conformado por actividades
tangibles, observables y medibles, y otras que se pueden

deducir.

Schermerhorn (2006) dice que el desempefio laboral es la
cantidad y calidad de los trabajos realizados por un
individuo, o un grupo de ellos en el trabajo. El desempefio,
como comunmente se dice es el balance de las personas
en el trabajo. Es una piedra angular de la productividad y
debe contribuir al logro de los objetivos organizacionales.
Gonzalez Arisa, (2006) menciona que el desempefio
también esta referido a la manera de como un empleado

realiza sus tareas y como ante los demas empleados
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superan los resultados de produccion en la organizacion,
basicamente su aporte y cumplimiento en los requisitos que

Su puesto le exige.

Desempeiio laboral es el rendimiento laboral y la actuacion
gue manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y
tareas principales que exige su cargo en el contexto laboral
especifico de actuacién, lo cual permite demostrar su

idoneidad.

Es en el desemperfio laboral donde el individuo manifiesta
las competencias laborales alcanzadas en las que se
integran, como un sistema, conocimientos, habilidades,
experiencias, sentimientos, actitudes, motivaciones,
caracteristicas personales y valores que contribuyen a
alcanzar los resultados que se esperan, en
correspondencia con las exigencias técnicas, productivas y

de servicios de la empresa.

El término desempefio laboral se refiere a lo que en
realidad hace el trabajador y no solo lo que sabe hacer, por
lo tanto le son esenciales aspectos tales como: las
aptitudes (la eficiencia, calidad y productividad con que
desarrolla las actividades laborales asignadas en un
periodo determinado), el comportamiento de la disciplina,
(el aprovechamiento de la jornada laboral, el cumplimiento
de las normas de seguridad y salud en el trabajo, las
especificas de los puestos de trabajo) y las cualidades
personales que se requieren en el desempefio de
determinadas ocupaciones 0 cargos Yy, por ende, la

idoneidad demostrada.
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2.2.2.2.- Evaluacion de Desempefio Laboral

Robbins y Judge (2009) sefalan que la evaluacién del

desempefio tiene varios propositos:

1.

3.

Decisiones de recursos humanos: las evaluaciones dan
informacion para tomar decisiones importantes tales

como ascensos, transferencias y despidos.

Identifican las necesidades de capacitacion vy
desarrollo: identifican las aptitudes de competencia de
los empleados que son inadecuadas y para los cuales

se pueden desarrollar programas correctivos.

Brindan realimentacién a los empleados acerca de como

ve la organizacion su desempefio.

4. Son la base para asignar recompensas: es frecuente

gue las evaluaciones de desempefio determinen
decisiones tales como quién obtiene un incremento en

su salario por mérito, asi como otras recompensas.

De acuerdo con Alles (2007) es un proceso para definir,
implementar, medir y evaluar el trabajo deseado de cada
uno de los integrantes de la organizacion, tanto en forma
individual como grupal en consecuencia de toda la

empresa.

Segun Chruden y Sherman (2002) la evaluacion que una
persona hace de otra, es tan antigua como la existencia
del hombre. Los métodos utilizados en la evaluacion de
personal han ido cambiando con el paso de los afios,
partiendo de un procedimiento creado por Walter Hill
Scout con el que calificaba a los vendedores mediante
su comparacion con individuos cuyo desempefio

representaba estandares de distintos
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niveles. Posteriormente fue adaptado por el ejército
estadounidense en la Primera Guerra Mundial para

evaluar a sus soldados.

Pontifes (2003) sefala que Frederick Taylor, a fines de
ese mismo siglo propuso dar valor a las evaluaciones
dependiendo del puesto y de esta manera establecer
estandares de rendimiento para los ocupantes de dichos
puestos en un futuro. Las guerras y la participacion del
ejército militar fue inductor de la evaluacién del
desempeiio debido a la necesidad de organizar grupos
y administrar el armamento. Se destacaba a los méas
eficientes y se otorgaban jerarquizaciones de acuerdo al
nivel alcanzado en las evaluaciones, previa instruccion y

capacitacion.

Prieto (2007) menciona que se da a traves de un
proceso bien estructurado para evaluar
comportamientos que estan intimamente relacionados
con el trabajo y el desarrollo de los empleados reflejados
en su productividad, de esta manera se verifica si su
productividad se incrementara en el futuro. Por ello se
dice que la evaluacion esta enfocada directamente a la
verificacion del incremento de los niveles de
productividad de una organizacion. Ademas que la
evaluacion contribuye a que se desarrollen las
competencias laborales de los empleados, dando asi
como resultado el desarrollo de toda le empresa y de sus

empleados particularmente.

Aguilar (2001) menciona que la evaluacion del
desempeiio es un sistema formal de revision, evaluacion
periddica del desempefio de un individuo o de un equipo
en el trabajo. La evaluacion del
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desempefio no es un fin en si mismo, sino mas bien, el
medio para alcanzar un mejor nivel de desempefio. Los
empleadores deben tomar en cuenta factores del
sistema que estan fuera del control de los empleados

pero que pueden afectar su desempefio.

Martinez Nufiez (2006) sefiala que la evaluacion del
desempefio debe ser entendida como valoracién
sistemética del desarrollo de la persona y de la

efectividad de las competencias laborales.

Davis y Newstrom (2003) comentan que la evaluacion
del rendimiento es el proceso de asignar un valor a los
resultados, compartir la informacion a través de ellos y
buscar formas que mejoren el desempefio los

evaluados.

GOmez Mejia y Balkin (2003) aclaran que la evaluacion
del desempefio es considerada un medio para valorar a
los empleados, desarrollar sus competencias, reforzar

su desempefio y distribuir recompensas.

Castillo Aponte (2006) comenta que la evaluacion del
desempefio de la calidad de trabajo y potencial laboral
no es mas que un inventario del patrimonio humano de
la empresa. En los inicios de esta evaluacion, se penso
originalmente realizarla para incrementar los salarios,
pero en la actualidad se implementa con el proposito de
conocer qué trabajadores aportan mas en la
productividad de las organizaciones, y asi darles
mejores oportunidades a los que sobresalgan en la
realizacibn de sus tareas. A la vez, crear planes y
estrategias que propicien la mejora en el desempefio de

los demas.
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Arias Galicia y Heredia Espinosa (2006) sefialan que la
evaluacion del desempefio se refiere a una serie de
factores o aspectos que van encaminados hacia la
productividad y a la calidad en el cumplimiento de un

puesto o trabajo.

2.2.2.3.- Factores que influyen en el Desempefio Laboral

Segun las definiciones del desempefio laboral, se infiere
gue el mismo depende de multiples factores, elementos,
habilidades, caracteristicas 0 competencias
correspondientes a los conocimientos, y capacidades que
se espera una persona aplique y demuestre al desarrollar

su trabajo.

Chiavenato (2007) comenta que el desempefio de una
persona se ve influido por diversos factores que lo rodean;
ese desempefio depende de las habilidades y las

capacidades con las que cuente el empleado.

Robbins (2004) dice que existen variables que repercuten
en la productividad de los empleados. Aunque la lista es
larga y contiene conceptos complicados, existen factores
gue se definen facilmente, como las -caracteristicas
biograficas de género, edad, estado civil y antigtiedad en la
organizacion, las cuales afectan el desempefio de los

trabajadores.

Fisher (2000) menciona que se debe reconocer que hay
pocas o ninguna diferencia significativa entre hombre y
mujeres que repercuta en su desempefio laboral lo cual
contrasta con los resultados obtenidos por Todaro, Abramo
y Godoy (1999), quienes encontraron que a pesar de todas

las resistencias que persisten, las mujeres son,
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en promedio, mejor evaluadas que los hombres en su

desempefio laboral.

Newstron  (2002), conceptualizan las siguientes
capacidades, adaptabilidad, comunicacion, iniciativa,
conocimientos, trabajo en equipo, estandares de trabajo,
desarrollo de talentos, potencia el disefio del trabajo,

maximizar el desempefio.

2.2.3.- Factores de motivacion y su relacién con el desempefio

laboral

El salario constituye el centro de las relaciones de intercambio entre

las personas y las organizaciones. Todas las personas dentro de

las organizaciones ofrecen su tiempo y esfuerzos, estos a su vez,

combinados con una motivacion adecuada, remuneraciones e

incentivos atractivos para el trabajador, se vera reflejado en el

desempefio laboral de cada capital humano. Por lo tanto es

importante:

1.

Relacionar las recompensas con el rendimiento,
individualizarlas, que sean justas y valoradas: En este punto se
refiriere al sistema de salarios y politicas de ascensos que se
tiene en la organizacion. Este sistema debe ser percibido como
justo por parte de los empleados para que se sientan
satisfechos con el mismo, no debe permitir ambigliedades y
debe estar acorde con sus expectativas. En casi todas las
teorias contemporaneas de la motivacién se reconoce que los
empleos no son homogéneos, todos tienen diferentes
necesidades, también difieren en términos de actitudes,
personalidad y otras importantes variables individuales. Es
preciso que los empleados perciban que las recompensas o
resultados son proporcionales a los insumos invertidos se
manifiesta que en el sistema de recompensa se debera

ponderar probablemente los insumos en diferentes formas
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para encontrar las recompensas a cada puesto de trabajo. Se
dice que el incentivo mas poderoso que pueden utilizar los

gerentes es el reconocimiento personalizado e inmediato.

Los gerentes tendran que usar sus conocimientos de las
diferencias entre los colaboradores, para poder individualizar
las recompensas, en virtud a los empleados que tienen
necesidades diferentes, lo que sirve de reforzador con uno de
ellos, puede ser indtil con otro, esto hace que las personas se
den cuenta que se aprecian sus aportaciones, mencionamos
algunas de las recompensas que se usan: el monto de paga,
promociones, autonomia, establecimiento de metas y en la

toma de decisiones.

2. Se debe mencionar también EIl dinero (salario) es un incentivo
complejo, uno de los motivos importantes por los cuales trabaja
la mayoria de las personas, que tiene significado distinto para
las personas. Para el individuo que estda en desventaja
econdmica, significa preverse de alimento, abrigo, etc., para el
acaudalado, significa el poder y prestigio. Debido a este
significado, no puede suponerse que un aumento de dinero
dard como resultado mayor productividad y satisfaccion en el

trabajo.

Se le considera como un reforzador universal, probablemente
uno de los pocos que tiene ese caracter de universalidad con
el se pueden adquirir diversos tipos de refuerzos, se puede
acumular previendo necesidades futuras o usarse para
producir mas dinero. La gente no trabaja por el dinero en si
mismo, que es un papel sin valor intrinseco; trabaja porque el
dinero es un medio para obtener cosas. Sin embargo, el dinero

no es la unica fuente de motivacién en el trabajo.
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Aunque en los ultimos afios los beneficios cobraron mayor
trascendencia, para Koontz (1999) el salario basico sigue
siendo el factor mas importante de motivacion: "Hay teorias que
sostienen que el sueldo no motiva. Esto no es asi. Es verdad
que cuando uno se levanta a la mafiana no lo hace pensando

en la plata.

"Una compensacion inteligente deberia incluir salario fijo y
variable, beneficios, buen ambiente de trabajo y nombre y
mistica de la empresa", dice Koontz "El escenario de cinco
afos a esta parte en materia de compensaciones y beneficios
cambié mucho -continla-. Antes los empleados reclamaban
mejores sueldos. Hoy los reclamos pasan por no recortar

salarios o mantener la fuente de trabajo."

En este contexto, entonces, es necesario cambiar las reglas del
juego. "Hay que desarrollar una administracion de
remuneracion inteligente. Ya que hay poco para repartir, al
menos que esté bien administrado. Por eso, hoy mas que
nunca, se debe componer un programa a medida de cada

persona", recomienda Koontz.

Habitualmente los administradores piensan que el pago es la
Unica recompensa con la cual disponen y creen ademas, que
no tienen nada para decir con respecto a las recompensas que
se ofrecen. Es creencia general que solo la administracién
superior puede tomar estas decisiones. Sin embargo, hay
muchos otros tipos de recompensa o incentivos que podrian
ser realmente apreciadas por el personal, pueden concederse
en otras especies. Muchas compaifiias llevan a cabo programas
de reconocimiento de méritos, en el curso de los cuales los
empleados pueden recibir placas conmemorativas, objetos
deportivos o decorativos, certificados e incluso dias especiales

de vacaciones con goce
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de sueldo, tiempo libre, banquetes, excursiones, asistencia a
seminarios o eventos de capacitacion pagados etc.

Como sintesis podria decirse que lo mas importante para el
administrador es que sepa contemplar las recompensas con las

que dispone y saber ademas qué cosas valora el trabajador.

Debe considerarse también como factor de motivacion la
Capacitacion del Personal: La necesidad de capacitacion
(sin6bnimo de entrenamiento) surge de los rapidos cambios
ambientales, el mejorar la calidad de los productos y servicios
e incrementar la productividad para que la organizacion siga
siendo competitiva es uno de los objetivos a alcanzar por las

empresas.

Debe basarse en el analisis de necesidades que parta de una
comparacion del desempefio y la conducta actual con la
conducta y desempefio que se desean. El entrenamiento para
Chiavenato (1888,1999) es un proceso educativo a corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual
las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades,
en funcion de objetivos definidos. El entrenamiento implica la
transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo,
actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del
ambiente, y desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya sea
compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres

aspectos.

Esta repercute en el individuo de diferentes maneras: Eleva su
nivel de vida ya que puede mejorar sus ingresos, por medio de
esto tiene la oportunidad de lograr una mejor plaza de trabajo
y aspirar a un mejor salario. También eleva su productividad:

Esto se logra cuando el beneficio es para
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ambos; es decir empresa y empleado. Las actividades de
capacitacion de desarrollo no solo deberian aplicarse a los
empleados nuevos sino también a los trabajadores con

experiencia.

Los programas de capacitacion y desarrollo apropiadamente
disefiados e implantados también contribuyen a elevar la

calidad de la produccién de la fuerza de trabajo.

Cuando los trabajadores estan mejor informados acerca de los
deberes y responsabilidades de sus trabajos y cuando tienen
los conocimientos y habilidades laborales necesarios son
menos propensas a cometer errores costosos en el trabajo. La
obsolescencia, también es una de las razones por la cual, las
instituciones se preocupan por capacitar a su capital humano,
pues ésta procura actualizar sus conocimientos con las nuevas

técnicas y métodos de trabajo que garantizan eficiencia.

Se considera también que aumenta la motivacion el alentar la
participacion, colaboracién y la interaccién social (relaciones
interpersonales). Los beneficios motivacionales derivados de la
sincera participacion del empleado son sin duda muy altos.
Pero pese a todos los beneficios potenciales, se cree que sigue
habiendo jefes o supervisores que hacen poco para alentar la
participacion de los trabajadores. Las personas tratan de
satisfacer parte de sus necesidades, colaborando con otros, las
investigaciones han demostrado que la satisfacciéon de las
aspiraciones se maximiza, cuando las personas son libres para

elegir las personas con las que desea trabajar.

Solana (1973) afirma que cualquier interacciéon de dos o0 mas

personas, la cual no se da solo en la organizacion sino en
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todas partes. Las Relaciones Humanas crean y mantienen
entre los individuos relaciones cordiales, vinculos amistosos,
basados en ciertas reglas aceptadas por todos v,
fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la
personalidad humana. El buen trato con los semejantes,
respetando las opiniones de los subordinados. Asi el problema
de la convivencia se reduce a los términos del respeto
reciproco que es uno de los engranajes esenciales de las

Relaciones Humanas.

Todo este mecanismo se torna mas viable cuando mayor es el
grado de cultura general de las partes, por eso es importante
que la empresa propicie la cultura organizacional de sus
integrantes, la que estar4 constituida por una serie de
conductas y valores que son aceptadas o rechazados dentro
de la organizacién y que permitira contar con un material mas

humano y més rico.

Los hombres trabajan porque se sienten bien con sus
comparferos de trabajo, con los supervisores y los jefes. El
grupo de trabajo, que comienza siendo un medio para un fin,
se convierte con el paso del tiempo en un fin en si mismo; la
persona va a trabajar porque es importante estar en una
compaiiia de sus colegas, haciendo lo mismo que ellos hacen,
disfrutando de su mismo estatus, teniendo sus mismos

intereses, actitudes y obligaciones.

5. También el Proporcionar las condiciones fisicas, ambientales,
materias primas, las instalaciones y el ambiente general de una
organizaciéon pueden influir grandemente en la actitud y energia
de los empleados. ¢Estd montada la organizacion de tal
manera que anime a los empleados a trabajar juntos, o crea
divisiones que desalientan y mina la cooperacion y la

colaboracion? La mayoria de los trabajadores pasan
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aproximadamente la tercera parte de su vida en el trabajo. El
lugar de trabajo debe ser un sitio comodo, acogedor, donde las

personas deseen pasar tiempo en vez de huir.

En la actualidad la Organizacion Internacional del Trabajo,
segun Palomino Antonio (2000), viene difundiendo
mundialmente el gran aporte de las buenas condiciones fisico-
ambientales de trabajo sobre la productividad. Expone también,
coémo empleado que trabajan dentro de adecuadas condiciones
y bajo principios y disefios ergondmicos mejoran su nivel
motivacional e identificacion con su empresa. La lista de

condiciones de trabajo incluye:

» Almacenamiento y manipulacion de materiales, para un uso
mas efectivo del espacio disponible y la eliminacion de
esfuerzos fisicos innecesarios.

» Disefio del puesto de trabajo, mejorando posturas y
haciendo el trabajo mas eficiente y seguro.

» Uso eficiente de maquinaria, utilizando sistemas de
alimentacion y expulsion para incrementar la productividad y
reducir los riesgos que presentan las maquinarias.

= Control de sustancias peligrosas, para proteger la salud de
los trabajadores evitando el contacto y la inhalacion de
sustancias quimicas.

» [luminacién, uso al méximo de la luz natural, evitando el
resplandor y zonas de sombra. Seleccionando fondos
visuales adecuados. Servicios de bienestar en el lugar de

trabajo.

= Provision de agua potable, pausas y lugares de descanso.
La provision de ropa de trabajo, armarios y cuartos para
cambiarse, lugares para comer, servicios de salud, medios
de transporte y recreo, asi como servicios para el cuidado

de los niflos, constituyen factores claves para elevar la
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productividad, el nivel de motivacién y de compromiso con la

empresa.
= QOrganizacion del trabajo, trata sobre los flujos de trabajo y
materiales, el trabajo en grupo, nos presenta reglas para
elevar la productividad. Locales industriales, debe haber un
disefio adecuado de los locales industriales, protegidos del
calor y frio. Aprovechamiento del aire y mejora de la
ventilacion, eliminacion de fuentes de contaminacion.
Prevencion de incendios y accidentes de trabajo. Los
empleados se interesan en su ambiente de trabajo tanto
para el bienestar personal como para facilitar el hacer un
buen trabajo. Los estudios demuestran que los empleados
prefieren ambientes fisicos que no sean peligrosos e
incomodos. La temperatura, la luz, el ruido, y otros factores
ambientales no deberian estar tampoco en el extremo, en
instalaciones limpias y mas o menos modernas, con
herramientas y equipos adecuados que permitan realizar un
desempeiio eficaz y de acuerdo a las necesidades

requeridas

2.3.- Definicién de términos

Para desarrollar ésta investigacion se definieron los siguientes términos:

231

Actitudes. - Son enunciados de evaluacion ya sean favorables o
desfavorables con respecto a los objetos, a la gente o los eventos.
Reflejan como se siente uno acerca de algo. Las actitudes no son

las mismas que los valores, pero ambos estan interrelacionados.

Ambiente laboral. - La organizacion para hacer del grupo mas
eficaz, debe tomar en cuenta cada uno de los distintos aspectos,
como son: las instalaciones, la tecnologia con que cuenta, la
distribucion de espacios, los sistemas de motivacion, la estructura y
el tamafio, tomandolos como factores capaces de influir en el grado

de identificacion de los trabajadores hacia la organizacion.
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236.

237.
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Comunicacion. - Elemento indispensable de cualquier forma de la
entidad financiera CREDISCOTIA Tumbes. De ella depende, en
mayor o menor grado, la direccion el control, la coordinacion y la

comprension de los individuos agrupados en el ente econémico.

Condiciones fisicas de trabajo. - Factores tales como el
alumbrado, temperatura, humedad, la seguridad material, los
riesgos, el polvo, etc. que afectan la forma de llevar a cabo los
trabajos o el bienestar general de los empleados de la entidad
financiera CREDISCOTIA Tumbes.

Comportamiento organizacional. - Es la materia que busca
establecer en que forma afectan los individuos, los grupos el
ambiente en el comportamiento de las personas dentro de las

organizaciones.

Desempefio. - Es la accion y efecto de desempefiar o
desempenfiarse, que significa cumplir con una responsabilidad,
realizar una accion que ha sido aceptada como una obligacién, como

un servicio por el cual se obtiene una satisfaccion.

El desempefio laboral. - La eficacia del personal que trabaja dentro
de la entidad financiera CREDISCOTIA Tumbes, la cual es necesario
para la organizacion, funcionando el individuo con una gran labor y

satisfaccion laboral.

Estabilidad laboral. - La estabilidad laboral consiste en el derecho
gue un trabajo tiene a conservar su puesto de trabajo de no incurrir
en faltas previamente determinadas o de no acaecer en

circunstancias extrafas.

2.3.9.- Identificacion. - Identificacion es la accién y efecto de identificar o

identificarse (reconocer si una persona o una cosa es la misma que

se busca, hacer que dos o0 mas cosas distintas se consideren como
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una misma, llegar a tener las mismas creencias o propositos que

otra persona.

Inestabilidad. - Grado de inseguridad del personal por la poca

permanencia en el puesto de trabajo.

Logros. - Un logro es la obtencién o consecucion de aquello que se
ha venido intentando desde hace un tiempo y a los cual también se
le destinaron esfuerzos tanto psiquicos como fisicos para finalmente

conseguirlo y hacerlo una realidad.

Motivacion. - Es un término genérico que se aplica a una amplia
serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares.
Ensayo mental preoperatorio de una accion para animar o animarse
a ejecutarla con interés y diligencia. Decir que los administradores
motivan a sus subordinados; es decir, que realizan cosas con las que
esperan satisfacer esos impulsos y deseos e inducir a los

subordinados a actuar de determinada manera.

Motivacion extrinseca. - Es extrinseca cuando solo trata de
aprender no tanto porque le gusta la asignatura o carrera si no por

las ventajas que ésta ofrece.

Motivacion intrinseca. - Es intrinseca, cuando la persona fija su
interés por el estudio o trabajo, demostrando siempre superacion y
personalidad en la consecucion de sus fines, sus aspiraciones y sus

metas.

2.3.15.- Politica de la empresa: Son criterios generales que sirven para

orientar la accion, al mismo tiempo que se fijan limites y enfoques

bajo los cuales aquella habra de realizarse.

2.3.16. Puesto de trabajo. - Es la funcién establecida presupuestariamente,

gue comprende un conjunto de deberes,
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atribuciones y responsabilidades que un empleado a de

desempefiar durante la jornada minima sefialada por ley.

2.3.17. Riesgo en el trabajo. - Se denomina riesgo laboral a todo aquel

aspecto del trabajo que tiene la potencialidad de causar dafio.

2.3.18. Reconocimiento laboral. - El reconocimiento es definido como una
herramienta estratégica, la cual trae consigo fuertes cambios

positivos dentro de una organizacion.

2.3.19. Rotacién de personal. - Cambio permanente del personal en las
organizaciones, ocasionado por politica organizacional o porque los

trabajadores asi lo determinan por descontento.

2.3.20. Satisfaccion laboral. - Grado de conformidad ante los elementos

que le proporciona la organizacién en su ambiente de trabajo.

2.3.21. Sueldos. - El concepto de sueldo se refiere a la remuneracion
regular asignada por el desempefio de un cargo 0 servicio

profesional.

2.4 Hipotesis
2.4.1.- Hipé6tesis generales

La motivacion influye en el desempefio laboral del personal
administrativo que laboral en la agencia CREDISCOTIA sucursal
Tumbes, 2017.

2.4.2.- Hipé6tesis especificas

2.4.2.1.- El nivel de motivacion de los trabajadores administrativos
mejora en el desempefio laboral del personal que labora en
la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes, 2017.
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La motivacién intrinseca mejora el desempefio laboral del
personal administrativo que laboral en la agencia
CREDISCOTIA sucursal Tumbes, 2017.

La motivacion extrinseca mejora el desempeiio laboral del
personal administrativo que laboral en la agencia
CREDISCOTIA sucursal Tumbes.

2.5.1. Definicion conceptual de la variable

2.5.1.1. Definicion conceptual de la variable motivacién

25.1.2

Gonzalez (2008) refiere que es un proceso interno y propio
de cada persona, refleja la interaccion que se establece
entre el individuo y el mundo ya que también sirve para
regular la actividad del sujeto que consiste en la ejecucion
de conductas hacia un propdsito u objetivo y meta que él

considera necesario y deseable.

Definicion conceptual de la variable Desempefio
Laboral

Robbins, Stephen, Coulter (2013) definen que es un
proceso para determinar qué tan exitosa ha sido una
organizacion (o un individuo o un proceso) en el logro de

sus actividades y objetivos laborales.

2.5.2. Definicion operacional de la variable

2.5.2.1. Definicion operacional de la variable motivacién

Factor que impulsa al ser humano a ser mas competitivo,
lograr los objetivos propuestos y alcanzar el éxito. Este
factor busca en si resaltar lo mejor de cada ser humano
mostrando asi sus logros, recompensas abarcando todas

sus necesidades. Se medira por medio de un cuestionario.
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2.5.2.2. Definicion operacional de la variable Desempefio
Laboral
Esfuerzo de una persona poniendo en préctica sus
habilidades, oportunidades fisicas o mentales, obteniendo
un rendimiento profesional. Se medira por medio de un

cuestionario.
2.5.3.- Operacionalizacion de la variable

Tamayo y Tamayo (2004) mencionan que en la operacionalizacion
de las variables es necesario tener en cuenta dos factores de
importancia: (a) la l6gica y (b) el conocimiento. Sélo a partir de estos
dos factores es posible operacionalizar. Para el factor conocimiento
es necesaria la reformulacién pertinente, lo cual permite construir
dimensiones e indicadores. Ademas, indica que su importancia
radica en que la informacion minima necesaria para el analisis de
una investigacion proviene de la operacionalizacion de las variables,
ya que los instrumentos de recoleccion de informacion se construyen

a partir de las dimensiones e indicadores de la variable.

variable Dimensiones Indicadores
Motivacion Salario y Beneficios. Salarios y beneficios.
Adecuados
Condiciones de Condiciones labores.
trabajo. Status laboral acorde.
Status.
Supervision

Supervision y

autonomia laboral Logros
Factor Intrinseco Reconocimiento
Laboral

Puesto de trabajo
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Factor Extrinseco

Condiciones fisicas de
trabajo

Estabilidad laboral
Politica de la empresa
Relaciones

interpersonales

Desempefio

Laboral

Habilidades técnicas.

Habilidades laborales.

Rendimiento

profesional

Nivel de habilidades
técnicas del personal.
Nivel de habilidades
laborales del personal.
Nivel de rendimiento

profesional
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1 Tipo y nivel de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

El estudio de investigacion fue de tipo No Experimental, debido que
para su desarrollo no se alter6 las variables abordadas con el
propésito lograr resultados fidedignos. Por otro lado, en base a la
observacion se determind el comportamiento y sus caracteristicas

dentro de su ambiente natural (Hernandez Sampieri, 2010).

Asimismo, también es de tipo descriptivo — correlacional. La
investigacion descriptiva plantea las siguientes etapas: formulacion
del problema, justificacion de la informacion, seleccion, identificacion
de la poblacién, disefio de procesamiento de obtencion, recopilacion

de datos, andlisis de datos, preparacién de datos

La investigacion descriptiva busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenobmeno que se
analice. Pretende medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a lo que

se refiere.

La investigacién correlacional, tiene como propdsito evaluar la
relacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias y variables

(en un contexto en particular)

Los estudios cuantitativos correlacionales miden el grado de relacion
entre esas dos o mas variables (cuantifican relaciones) es decir miden
cada variable presuntamente relacionada y después también mideny
analizan la correlacion. Tales correlaciones se expresan en hipotesis

sometidas a prueba.
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La utilidad y el propdsito principal de los estudios correlacionales
cuantificados es saber como se puede aplicar un concepto o una

variable al comportamiento de otras variables relacionadas.

Es decir, intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo de
individuos o fenébmenos en una variable, a partir del valor que se tiene

en las variables relacionadas.

3.1.2 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo — correlacional, es descriptivo
porque busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fenomeno que se analice. Pretende medir o
recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables relacionadas y tiene como propdsito evaluar
la relacion que existe entre dos o mas conceptos, categorias y

variables (en un contexto en patrticular)

3.2.- Descripcion del ambito de la investigacion

La investigacion a realizarse en la agencia CREDISCOTIA sucursal
Tumbes, 2017, que es una persona juridica de derecho publico, ubicada en
la Av. Simon Bolivar 157, Tumbes.

Limite de contenido: Campo: Administracion

Area: Motivacion

Aspectos: Desempefio Laboral

Limite espacial: Empresa Financiera CREDISCOTIA sucursal Tumbes.

Limite temporal: 12 de abril 2017 — 29 de noviembre 2017.

3.3 Poblacién y muestra
3.3.1 Poblacion

La poblacién esta constituida por todo el personal que laboran en
CREDISCOTIA Tumbes que son 151 personas.
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3.3.2. Muestra

La investigacidn se desarrollara en base a una muestra cuyo tamafio

es para poblaciones finitas, se calcula segun la siguiente formula:

NZ?PQ

Z2PQ +d? (N-1)

DONDE:

n= Muestra.

Z = 1,96: Valor “Z” normal estandar al 95,0% de confianza.
N= 151: Numeros de elementos de la poblacion.

P=0,30: Proporcién de personal

g = 0,70: Complemento de “P” (g= 1-p)

d = 0,10: Tolerancia de error (10%)

Reemplazando valores, obtenemos n = 53

3.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos
3.4.1 Técnicas para la recoleccién de datos

La técnica que se utilizo para la recoleccion y registro de la informacion
fue la encuesta, que es la técnica de recoleccion a través de la
informacion que proporcionaron las unidades de investigacion. La cual

ayudd a garantizar la obtencion de datos directamente de la fuente.

3.4.2.- Instrumentos para la recoleccién de datos

Considerando la naturaleza del problema y sus objetivos para la
recoleccion de datos, se optdé por utilizar como instrumentos el
cuestionario con veinticinco preguntas de tipo cerrado para obtener
informacion necesaria, que permitié tener mayor objetividad de las

respuestas, la cual se aplicara a la muestra de los trabajadores de la
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agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes — 2017 para indagar sus
opiniones acerca de la relacidon que existe entre la motivacion y el

desemperio laboral.

3.5 Validez y confiabilidad del instrumento
3.5.1.- Validez del instrumento

La validacion del instrumento se obtuvo de investigaciones anteriores
los mismos que fueron validadas previas a su aplicacion. En funcién
de ello, la validez aplicada a esta investigacion fue la de contenido,
para lo cual tiene validez, ya que no ha sido aplicada en otro contexto
y esta contextualizada a nuestra realidad en relacion a aspectos tales
como: redaccion correcta, pertinencia, tendenciosidad y las
sugerencias. Los aportes suministrados permitieron construir la
version definitiva del cuestionario aplicados al personal de la agencia
CREDISCOTIA sucursal Tumbes — 2017.

3.5.2.- Confiabilidad del instrumento

Tamayo y Tamayo (2006) definen que la confiabilidad de un
instrumento se encuentra relacionada con la cantidad de items que lo
componen; es decir, entre mayor el nimero, mayor confiabilidad;

aunque es necesario recordar que la poblaciéon puede cansarse.

Grajales (2008) afirma que la confiabilidad de un instrumento se
refiere a la consistencia o capacidad que tiene el instrumento para
ofrecer la misma medicion o resultado, cada vez que se utilice en la

misma situacion o contexto.

En cuanto a la confiabilidad se aplicara la Escala Alfa de Cronbach
para dar confiabilidad al instrumento, para ello se tendra que obtener
un valor mayor a 0.70, para indicar que los instrumentos son

confiables.
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3.6.- Plan de recoleccion de datos y procesamiento de datos

3.6.1.- Plan de recoleccion de datos
El proceso de la recoleccion de datos se realiz6 de la siguiente

manera:

1. Se realizO contacto con los directivos de la agencia
CREDISCOTIA Tumbes, asi mismo se solicitd su apoyo para
la aplicacion del instrumento mediante documento escrito.

2.  Seles entreg0 a los directivos los instrumentos para su revision
y explicacion.

3. A los empleados se les dio a conocer el objetivo de la
evaluacion, asi como las instrucciones correctas para el llenado
del instrumento.

4.  Se aplico el instrumento a los empleados que laboran en cada
una de las areas de la agencia CREDISCOTIA Tumbes en el
ano 2017.

3.6.2.- Procesamiento de datos
Los datos cuantitativos seran procesados y analizados por medios
electronicos, clasificados y sistematizados de acuerdo a las
unidades de analisis correspondientes, respecto a sus variables, a

través de Microsoft Excel.

Asimismo, se emplearon tablas y graficos para mostrar los hallazgos
del estudio. Ademas, se emple6 un modelo lineal de correlacion de
Pearson y el coeficiente de determinacion, todo ello a un 95% de
confianza para determinar la relacién entre las variables estudiadas,

siendo el método estadistico utilizado la correlacién de Pearson.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Se presentan los resultados de las encuestas realizadas, después haber sido
procesadas como se detallan a continuacion.

TABLAN° 01

El salario es acorde con tus conocimientos y las labores que Usted realiza, esto
hace que se sienta motivado. (Salarios y Beneficios)

1.- El salario es acorde con tus conocimientos y las labores que usted realiza,
esto hace que se sienta motivado.
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 5 9
Regular 38 72
Bueno 10 19
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracion Propia

GRAFICA N ° 01

Grafico N2 01 Grafica N2 01 El salario es
acorde con tus conocimientos y las labores
qgue usted realiza, esto hace que se sienta

motivado.
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Fuente: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION:

Al hacer el andlisis sobre la muestra del personal que labora en CREDISCOTIA
Tumbes consideran que 72% el salario es regular con tus conocimientos y las
labores que realiza, esto hace que se sienta poco motivado, el 19 % de los
colaboradores declaran que el salario es bueno y estan de acuerdo, por ultimo el
9% de los colaboradores manifiestan no estan de acuerdo con el salario que reciben
y no se sienten motivados y lo demuestran con su desempefio laboral deficiente.

TABLA N ° 02

Los beneficios de gratificacion, vacaciones e incentivos que lo proporciona la

institucién lo hace sentir motivado. (Salarios y Beneficios)

Los beneficios de gratificacion, vacaciones e incentivos que lo proporciona la
institucién lo hace sentir motivado. (Salarios y Beneficios).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 3 6
Regular 15 28
Bueno 35 66
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracion Propia

GRAFICA N ° 02

Grafica N2 02 Los beneficios de gratificacion,
vacaciones e incentivos que lo proporcionala
institucion lo hace sentir motivado.
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INTERPRETACION:
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Al elaborar el analisis de la respuesta de los trabajadores de CREDISCOTIA Tumbes

sobre si los beneficios de gratificacion, vacaciones e incentivos que lo proporciona
la institucion lo hace sentir motivado en el desempefio de sus funciones, el 66% de
los encuestados manifestaron que si existe una buena motivacién entre
trabajadores, un 28% de los encuestados manifiestan que es regular los beneficios
de gratificacion, vacaciones e incentivos por lo que se sienten pocos motivados y el
6% estan en desacuerdo con respecto a los beneficios de gratificacion, vacaciones
e incentivos por lo que no se sienten motivados en el cumplimiento de sus

funciones.

TABLA N ° 03

Los salarios que percibe lo tienen motivado. (Salarios y Beneficios)

Los salarios que percibe lo tienen motivado. (Salarios y Beneficios)
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 4 8
Regular 17 32
Bueno 32 60
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N ° 03

Grafico N2 03 Los salarios que percibe lo
tienen motivado.
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INTERPRETACION:

En la tabla 03 podemos observar los puntajes obtenidos como respuesta de los
trabajadores de CREDISCOTIA Tumbes de la muestra sobre las variables de
estudio, 32 colaboradores que representan el 60% y donde se encuentra la mayor
frecuencia de respuesta indicaron que el salarios que percibe es bueno y los tienen
motivado en su centro de trabajo, 17 colaboradores que representan el 32% indicaron
que es Regular y solo 4 trabajadores (8%) indicaron que los salarios que perciben es

malo y que el nivel de su motivacion en el centro laboral es “malo”.

TABLA N ° 04

Los reconocimientos que percibe hacen que los mantenga motivado con la

institucion. (Salarios y Beneficios).

Los reconocimientos que percibe hacen que los mantenga motivado con la

institucion. (Salarios y Beneficios).

ALTERNATIVAS N° de encuestados %

Malo 2 4

Regular 40 75

Bueno 11 21
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N ° 04

Grafico N2 04 Los reconocimientos que percibe
hacen que los mantenga motivado con la
institucion.
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INTERPRETACION:
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En la tabla y grafico N° 04, podemos observar el nivel de “motivacion” de los
trabajadores de CREDISCOTIA Tumbes regién de Tumbes; 40 colaboradores que
representan el 75% y donde se encuentra la mayor frecuencia de respuesta
indicaron que el nivel de motivacion en su centro de trabajo es “regular’, 11
colaboradores que representan el 21% “bueno” y solo 2 trabajadores que

representan el 4% indicaron que el nivel de motivacién en su institucion es “malo”.

TABLA N ° 05

Las condiciones ambientales del area donde trabaja las considera

adecuados y esto influye en que se sienta motivado. (Condiciones de trabajo)

Las condiciones ambientales del area donde trabaja las considera
adecuados y esto influye en que se sienta motivado. (Condiciones de trabajo).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 2 4
Regular 23 43
Bueno 28 53
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N ° 05

Grafico N2 05 Las condiciones ambientales
del area donde trabaja las considera
adecuados y esto influye en que se sienta

motivado.
53
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40 B N2 de encuestados
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Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:
Al elaborar el analisis de la respuesta de los trabajadores de CREDISCOTIA
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Tumbes, en la tabla y grafico N° 05, podemos observar las condiciones ambientales

del area donde trabaja las considera adecuados y esto influye en que se sienta
motivado; 28 colaboradores que representan el 53% y donde se encuentra la mayor
frecuencia de respuesta indicaron que las condiciones ambientales en su centro de
trabajo es “Bueno”, 23 colaboradores que representan el 43%indicaron que las
condiciones son “Regulares” y sélo 2 trabajadores (4%) indicaron que el nivel es
“Malo” y no hay buena motivacion en el desempefio de su funciones en la institucion
por las malas condiciones ambientales.
TABLA N ° 06

El area donde labora le brinda seguridad y le proporciona comodidad. (Condiciones

de trabajo)

El area donde labora le brinda seguridad y le proporciona comodidad.
(Condiciones de trabajo).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 4 8
Regular 15 28
Bueno 34 64
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracion Propia

GRAFICA N ° 06

Grafico N2 06 El area donde labora le brinda
seguridad y le proporciona comodidad.
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INTERPRETACION:

En la tabla y grafico N° 06, podemos observar el area donde labora si le brinda
seguridad y le proporciona comodidad a los trabajadores de CREDISCOTIA
Tumbes region de Tumbes; 34 colaboradores que representan el 64% y donde se
encuentra la mayor frecuencia de respuesta indicaron que el area donde labora si
le brinda seguridad y le proporciona comodidad y por lo tanto el nivel de motivacion
en su centro de trabajo es “Bueno”, 15 colaboradores que representan el 28%
manifestaron que era “regular” y solo 4 trabajadores que representan el 8%
indicaron que la institucion donde labora es “malo” y no les brinda seguridad y

tampoco les proporciona comodidad.

TABLA N ° 07

El ser aceptado por mi grupo de trabajo, me hace sentir satisfecho. (Status).

El ser aceptado por mi grupo de trabajo, me hace sentir satisfecho. (Status).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 2 4
Regular 5 9
Bueno 46 87
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N ° 07

Grafico N2 07 El ser aceptado por mi grupo
de trabajo, me hace sentir satisfecho.
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Al elaborar el andlisis de la respuesta de los trabajadores de CREDISCOTIA Tumbes
sobre si el ser aceptado por mi grupo de trabajo, me hace sentir satisfecho en la
institucion y que esta situacion lo haga sentir motivado en el desempefio de sus
funciones, 36 colaboradores que representan 68% de los encuestados manifestaron
gue si existe una buena motivacion entre trabajadores al ser aceptado por el grupo
de trabajo, y esto lo hace sentir satisfecho, 16 colaboradores que representan un
30% de los encuestados manifiestan que es regular por lo que se sienten pocos
motivados y solamente 1 trabajadores que es el 2% indican que la aceptacion en el
grupo de trabajo es mala y no se sienten satisfechos por lo que no se sienten

motivados en el cumplimiento de sus funciones.

TABLA N ° 08

Mis superiores valoran mis aportes y esto me conlleva a estar feliz. (Status).

Mis superiores valoran mis aportes y esto me conlleva a estar... (Status).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 1 2
Regular 16 30
Bueno 36 68
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracion Propia

GRAFICA N° 08

Grafico N2 08 Mis superiores valoran mis
aportes y esto me conlleva a estar ...
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En la tabla y grafica 08 podemos observar los puntajes obtenidos como respuesta de

los trabajadores de CREDISCOTIA Tumbes de la muestra sobre las variables de
estudio, 46 colaboradores que representan el 87% y donde se encuentra la mayor
frecuencia de respuesta indicaron que es “Bueno” la forma en que sus superiores
valoran sus aportes y esto lo conlleva a estar feliz y los tienen motivado en su centro
de trabajo, 5 colaboradores que representan el 9% indicaron que es Regular y solo
2 trabajadores (4%) indicaron que es “Malo” y que sus superiores no valoran sus
aportes y esto los conlleva a no sentirse feliz con las tareas que desarrollan en el

centro de trabajo.

TABLA N° 09

Los integrantes del equipo toman en consideracion mis opiniones y hace que me

sienta feliz. (Status).

Los integrantes del equipo toman en consideracion mis opiniones y hace que
me sienta... (Status).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 2 4
Regular 18 34
Bueno 33 62
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 09

Grafico N2 09 Los integrantes del equipo
toman en consideracidon mis opiniones y hace
que me sienta...
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INTERPRETACION:

En la tabla y grafico N° 09, podemos observar que a los trabajadores de
CREDISCOTIA Tumbes regién de Tumbes ante la pregunta los integrantes del
equipo toman en consideracion mis opiniones y hace que me sienta feliz; 33
colaboradores que representan el 62% y donde se encuentra la mayor frecuencia
de respuesta manifestaron que los equipos si toman en cuenta sus opiniones
indicando que el nivel de consideracion en su centro de trabajo es “Buena”, 18
colaboradores que representan el 34% indicaron que es “Regular” y solo 2
trabajadores que representan el 4% indicaron que es “malo” que integrantes del
equipo no toman en consideracién sus opiniones y los hace infelices sin motivacién

para el trabajo.

TABLA N° 10

Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o mal mi trabajo, haciendo
que me sienta... (Supervision y autonomia laboral)

Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o mal mi trabajo,
haciendo que me sienta... (Supervision y autonomia laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 2 4
Regular 16 30
Bueno 35 66
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 10

Grafico N2 10 Mi jefe inmediato me comunica
si estoy realizando bien o mal mi trabajo,
haciendo que me sienta...
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Los resultados presentados en la tabla y grafico 10, indican que los trabajadores de

CREDISCOTIA Tumbes region de Tumbes ante la pregunta: Mi jefe inmediato me
comunica si estoy realizando bien o mal mi trabajo, haciendo que me sienta...
predomina el nivel “Bueno” con el 66% (35 trabajadores) que manifiestan actitudes
de alegria cuando su Jefe comunica que esta haciendo bien su trabajo que lo
disponga a trabajar motiva en su institucion, en lo que respecta a la alternativa
“‘Regular” 16 colaboradores que representan el 30% indicaron ante la pregunta que
se apreciaban poco dispuesto al trabajo y poco motivados al cumplimiento de sus
funciones y solo 2 trabajadores que representan el 4% indicaron que es “malo” que

se sentia infelices y sin motivacion para el trabajo.

TABLA N° 11

La supervision es politica institucional, pero nos mantiene... (Supervision y
autonomia laboral)

La supervision es politica institucional, pero nos mantiene... (Supervision y
autonomia laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 1 2
Regular 6 11
Bueno 46 87
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 11

Grafico N2 11 La supervision es politica
institucional, pero nos mantiene...
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Al hacer el andlisis sobre la muestra del personal que labora en CREDISCOTIA

Tumbes, sobre resultados presentados en la tabla y grafico 11 en la pregunta la
supervision es politica institucional, pero nos mantiene..., predomina el nivel “Bueno”
pues asi lo consideran 46 colaboradores que representan 87%, el 11 % (6
trabajadores) de los colaboradores declaran que la supervisibn como politica
institucion es “Regular” y los tienen poco motivados para el trabajo, por ultimo el
1% que representan 1 colaborador manifiestan no estan de acuerdo con supervision
como politica institucional y no se sienten motivados y lo demuestran con su
desempeiio laboral deficiente.

TABLA N° 12

Me permiten desempefiarme segun mis conocimientos y hace que me sienta ...
(Supervisién y autonomia laboral)

Me permiten desempefiarme segun mis conocimientos y hace que me sienta ...
(Supervisién y autonomia laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 3 6
Regular 8 15
Bueno 42 79
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracion Propia

GRAFICA N° 12

Grafico N2 12 Me permiten desempenarme
segun mis conocimientos y hace que me
sienta ...
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En la tabla y grafica 12 podemos observar los puntajes obtenidos como respuesta de
los trabajadores de CREDISCOTIA Tumbes de la muestra sobre las variables de
estudio, 42 colaboradores que representan el 79% y donde se encuentra la mayor
frecuencia de respuesta indicaron que es “Bueno” la forma en que permiten
desempefiarme segln mis conocimientos que saben valorar mis aportes y esto lo
conlleva a estar feliz y los tienen motivado en su centro de trabajo, 8 colaboradores
que representan el 15% indicaron que es Regular y s6lo 3 trabajadores (6%)
indicaron que es “Malo” y que sus superiores no valoran sus conocimientos y esto
los conlleva a no sentirse feliz con las tareas que desarrollan en el centro de trabajo.

A de la siguiente tabla las preguntas son para la segunda variable objeto de estudio:
Desempefio laboral.
TABLA N° 13

Se integra en grupo o con el resto de compafieros en los trabajos en equipo.
(Desempeifio laboral)

Se integra en grupo o con el resto de comparieros en los trabajos en equipo.
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 2 4
Regular 13 24
Bueno 38 72
TOTAL 53 100%

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 13

Grafico N2 13 Se integra en grupo o con el
resto de compaiieros en los trabajos en
equipo.
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INTERPRETACION:

Los resultados presentados en la tabla y grafico 13, de la muestra sobre las variables
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de estudio: Desempefio laboral indican que los trabajadores de CREDISCOTIA

region de Tumbes ante la pregunta: Se integra en grupo o con el resto de
companeros en los trabajos en equipo, predomina el nivel “Bueno” con el 72% (38
trabajadores) que manifiestan alegria al trabajar en forma grupal haciendo bien su
trabajo que lo disponga a trabajar en bien de su institucion, en lo que respecta a la
alternativa “Regular” 13 colaboradores que representan el 24% indicaron ante la
pregunta que se apreciaban poco dispuesto al trabajo grupal y poco motivados al
cumplimiento de sus funciones y solo 2 trabajadores que representan el 4% indicaron
que es “malo” el trabajar en equipo y prefiere trabajar en forma individual por lo que
se sentian infelices y sin motivacion para el trabajo grupal.
TABLA N° 14

Escucha y evalla antes de reaccionar en situaciones conflictivas y toma
las decisiones mas adecuadas en la organizacion. (Desempefio laboral).

Escucha y evalla antes de reaccionar en situaciones conflictivasy

toma las decisiones mas adecuadas en la organizacion. (Desempefio
laboral).

ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 1 2
Regular 7 13
Bueno 45 85
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 14

Grafico N2 14 Escucha y evalia antes de
reaccionar en situaciones conflictivas y toma
las decisiones mas adecuadas en la

organizacion.
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INTERPRETACION:

En la tabla y grafica 14 podemos observar los puntajes obtenidos como respuesta de

los trabajadores de CREDISCOTIA de la region de Tumbes, de la muestra sobre las
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variables de estudio desemperio laboral, 45 colaboradores que representan el 85%

y donde se encuentra la mayor frecuencia de respuesta indicaron que es “Bueno” la
forma en que se escucha y se evalla al personal antes de reaccionar en situaciones
conflictivas y en tomar decisiones mas adecuadas para mejorar el desempefio laboral
en la institucion, 7 colaboradores que representan el 13% indicaron que es Regular
y sélo 3 trabajadores (6%) indicaron que es “Malo” y que sus superiores no saben
escuchar y evalian erroneamente al tomar decisiones antes situaciones conflictivas.
TABLA N° 15

Los trabajadores se adaptan y mantiene el control facilmente a las politicas nuevas
de la organizaciéon. (Desempefio laboral).

Los trabajadores se adaptan y mantiene el control facilmente a las politicas
nuevas de la organizacion. (Desempefio laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 3 6
Regular 13 24
Bueno 37 70
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 15

Grafico N2 15 Los trabajadores se adaptan y
mantiene el control facilmente a las politicas
nuevas de la organizacion.
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INTERPRETACION:
Los resultados presentados en la tabla y gréafico 15, indican que los trabajadores de

CREDISCOTIA Tumbes region de Tumbes ante la pregunta: Los trabajadores se

adaptan y mantiene el control facilmente a las politicas nuevas de la organizacion,
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predomina el nivel “Bueno” con el 70% (37 trabajadores) que manifiestan actitudes

de adaptacion y control a nuevas politicas que asume la organizacion, en lo que
respecta a la alternativa “Regular” 13 colaboradores que representan el 24%
indicaron ante la pregunta que se adaptan poco ante las nuevas decisiones
empresariales apreciaban poco dispuesto al trabajo y poco motivados al
cumplimiento de sus funciones y solo 3 trabajadores que representan el 6%
indicaron que es “malo” que no se adaptan a las nuevas decisiones que asume la
empresa.
TABLA N° 16

Es respetuoso y tolerante con personas que piensan diferente dentro de la

organizaciéon. (Desempeiio laboral).

Es respetuoso y tolerante con personas que piensan diferente dentro de la
organizacion. (Desempefio laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 0 0
Regular 12 23
Bueno 41 77
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 16

Grafico N2 16 Es respetuoso y tolerante
con personas que piensan diferente
dentro de la organizacion.
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Al hacer el analisis sobre la muestra del personal que labora en CREDISCOTIA
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Tumbes, sobre resultados presentados en la tabla y grafico 16 en la pregunta: es

respetuoso y tolerante con personas que piensan diferente dentro de la
organizacion, predomina el nivel “Bueno” pues asi lo consideran 41 colaboradores
gue representan 77%, el 23% (12 trabajadores) de los colaboradores declaran que
es “Regular’ porque son pocos respetuosos y tolerantes con las personas que
piensan diferente a ellos lo cual repercute en su desempefio laboral, por ultimo

ningun trabajador opino en el nivel “Malo”.

TABLA N° 17

Asume responsabilidades de sus errores y trata de solucionarlos de la mejor manera.

(Desempeiio laboral).

Asume responsabilidades de sus errores y trata de solucionarlos de la mejor
manera. (Desempefio laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 2 4
Regular 15 28
Bueno 36 68
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracion Propia

GRAFICA N° 17

Grafico N2 17 Asume responsabilidades de
sus errores y trata de solucionarlos de la
mejor manera.
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INTERPRETACION:
Los resultados presentados en la tabla y grafico 17, de la muestra sobre las

variables de estudio: Desempefio laboral indican que los trabajadores de

CREDISCOTIA regién de Tumbes ante la pregunta: Asume responsabilidades de
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sus errores y trata de solucionarlos de la mejor manera, predomina el nivel “Bueno”

con el 68% (36 trabajadores) que manifiestan que la mayoria de trabajadores
asumen responsablemente sus errores y tratan de solucionarlos haciendo bien su
trabajo en bien de su institucion, en lo que respecta a la alternativa “Regular” 15
colaboradores que representan el 28% indicaron ante la pregunta que se
apreciaban poco dispuesto a asumir sus responsabilidades y poco motivados al
cumplimiento de sus funciones y solo 2 trabajadores que representan el 4%
indicaron que es “malo”; es decir, no aceptan sus errores por lo que no buscan
estrategias para solucionar los conflictos ni aceptan las deficiencias en el
cumplimiento de sus funciones.

TABLA N° 18

Cumple con las normas, leyes y politicas de la Institucion. (Desempefio laboral).

Cumple con las normas, leyes y politicas de la Institucion. (Desempefio laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 1 2
Regular 9 17
Bueno 43 81
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 18

Grafico N2 18 Cumple con las normas, leyes
y politicas de la Institucion.
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INTERPRETACION:
En la tabla y grafica 18 podemos observar los puntajes obtenidos como respuesta de

los trabajadores de CREDISCOTIA de la region de Tumbes, de la muestra sobre las

variables de estudio desempefio laboral, 43 colaboradores que representan el 81%
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y donde se encuentra la mayor frecuencia de respuesta indicaron que es “Bueno” la

forma en que los trabajadores cumplen con las normas, leyes y politicas de la
Institucion con la finalidad de mejorar el desempefio laboral en la institucion, 9
colaboradores que representan el 17% indicaron que es Regular y soélo 1
trabajadores (2%) indicaron que es “Malo” y que sus superiores no cumplen con las

normas, leyes y politicas emanadas de la institucion de la Institucion.

TABLA N° 19

Muestra interés por investigar y aprender cosas nuevas que les va a servir en su
trabajo. (Desempefio laboral).

Muestra interés por investigar y aprender cosas nuevas que les va a servir en
su trabajo. ( Desempefio laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 1 2
Regular 9 17
Bueno 43 81
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 19

Grafico N2 19 Muestra interés por investigar
y aprender cosas nuevas que les va a servir
en su trabajo.
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INTERPRETACION:

Al hacer el andlisis sobre la muestra del personal que labora en CREDISCOTIA

Tumbes, sobre resultados presentados en la tabla y gréafico 19 en la pregunta la
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Muestra interés por investigar y aprender cosas nuevas que les va a servir en su

trabajo, predomina el nivel “Bueno” pues asi lo consideran 43 colaboradores que
representan 81%, el 17 % (9 trabajadores) de los colaboradores declaran que es
“‘Regular” por el poco interés a la investigacion y aprender cosas nuevas, por Ultimo
el 1% que representan 2 colaborador manifiestan que es “Malo” y que no le interesa

investigar ni mucho aprender que pueda ser util en su centro de trabajo.

TABLA N° 20

Cumple con las tareas que se les asigna por parte de sus superiores. (Desempefio
laboral).

Cumple con las tareas que se les asigna por parte de sus superiores.
(Desempefio laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 0 0
Regular 10 19
Bueno 43 81
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 20

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N2 20 Cumple con las tareas que se
les asigna por parte de sus superiores.
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INTERPRETACION:

Al elaborar el andlisis de la respuesta de los trabajadores de CREDISCOTIA

Tumbes, en la tabla y grafico N° 20, podemos observar sobre si cumple con las
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tareas que se les asigna por parte de sus superiores; 43 colaboradores que

representan el 81% indicaron que es “Bueno”, es donde se encuentra la mayor
frecuencia de respuesta y que manifiestan que si cumplen con las tareas que le
asignan sus superiores en su centro de trabajo, 10 colaboradores que representan
el 19% indicaron que es “Regular” cumplen muy poco las tareas que le asignan la
superioridad y no existe el nivel “Malo”.

TABLA N° 21

Aporta y se preocupa por conseguir los resultados esperados de su equipo.
(Desempeiio laboral).

Aporta y se preocupa por conseguir los resultados esperados de su equipo. (
Desempefio laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 2 4
Regular 10 19
Bueno 41 77
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracion Propia

GRAFICA N° 21

Grafico N2 21 Aporta y se preocupa por
conseguir los resultados esperados de su
equipo.
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INTERPRETACION:

En la tabla y grafica 21 podemos observar los puntajes obtenidos como respuesta de
los trabajadores de CREDISCOTIA Tumbes de la muestra sobre las variables de

estudio a la pregunta: Aporta y se preocupa por conseguir los resultados esperados
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de su equipo, 41 colaboradores que representan el 77% y donde se encuentra la

mayor frecuencia de respuesta indicaron que es “Bueno” la forma en que los
trabajadores aportan con lo mejor de su desempefio para conseguir las metas
institucionales, 10 colaboradores que representan el 19% indicaron que es Regular
y s6lo 2 trabajadores (4%) indicaron que es “Malo” es decir no colaboran y no aportan

nada para la mejora institucional.

TABLA N° 22

Se muestra colaborador y se compromete en el trabajo en equipo. (Desempefio
laboral).

Muestra colaborador y se compromete en los trabajos en equipo. (Desempefio
laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 1 2
Regular 4 8
Bueno 48 90
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracion Propia

GRAFICA N° 22

Grafico N2 22 Muestra colaborador y se
compromete en los trabajo en equipo.
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INTERPRETACION:

Al elaborar el analisis de la respuesta de los trabajadores de CREDISCOTIA
Tumbes, en la tabla y grafico N° 22, podemos observar sobre si muestra
colaborador y se compromete en los trabajo en equipo; 48 colaboradores que
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representan el 90% indicaron que es “Bueno”, y es donde se encuentra la mayor

frecuencia de respuesta, manifiestan que son muy colaboradores y se muestran
comprometidos en los trabajos en equipo para el bien de la institucion, 4
colaboradores que representan el 8% indicaron que es “Regular’ es decir, estan
poco comprometidos y malos colaboradores para el trabajo en equipo, y solo 1
trabajadores (2%) indicaron que es “Malo” es decir no colaboran y no se

comprometen en el trabajo en equipo y no les interesa la mejora institucional.

TABLA N° 23

Cumple con las politicas y protocolos de la institucién en materia de seguridad.
(Desempeifio laboral).

Cumple con las politicas y protocolos de la institucién en materia de seguridad.
(Desempefio laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 1 2
Regular 5 9
Bueno 47 89
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracién Propia

GRAFICA N° 23

Grafico N2 23 Cumple con las politicas y
protocolos de la institucion en materiade
seguridad.
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INTERPRETACION:
Los resultados presentados en la tabla y gréafico 23, indican que los trabajadores de

CREDISCOTIA de la region de Tumbes ante la pregunta, predomina el nivel
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“‘Bueno” con el 89% (47 trabajadores) que manifiestan que si cumplen con las

politicas y protocolos de la institucién en materia de seguridad, en lo que respecta
a la alternativa “Regular” 5 colaboradores que representan el 9% indicaron ante la
pregunta que cumplen muy poco las politicas y protocolos en materia de seguridad
y solo 1 trabajadores que representan el 2% indicaron que es “malo” que no
cumplen con las politicas y protocolos de la institucion en materia de seguridad si

no plasman las decisiones que asume la empresa.

TABLA N° 24

Cuidan los equipos y herramientas asignados para su trabajo. (Desempefio
laboral).

Cuidan los equipos y herramientas asignados para su trabajo. (Desempefio
laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 2 4
Regular 8 15
Bueno 43 81
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracion Propia

GRAFICA N° 24

Grafico N2 24 Cuidan los equipos y
herramientas asignados para sutrabajo.
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INTERPRETACION:

En la tabla y gréfica 24 podemos observar los puntajes obtenidos como respuesta de

los trabajadores de CREDISCOTIA de la region de Tumbes, de la muestra sobre las
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variables de estudio desemperio laboral, 43 colaboradores que representan el 81%

y donde se encuentra la mayor frecuencia de respuesta indicaron que es “Bueno”
como los trabajadores de la institucion cuidan los equipos y herramientas asignados
para su trabajo, 8 colaboradores que representan el 15% indicaron que es “Regular”
y muy poco como cuidan las herramientas asignadas a su cargo y sélo 2 trabajadores
(4%) indicaron que es “Malo” ; es decir, hacen todo lo contrario con los bienes

asignados a su cargo por la institucion.

TABLA N° 25

Se presenta al trabajo aseado adecuadamente y viste acorde al puesto de trabajo y
la institucion. (Desempenio laboral).

Se presenta al trabajo aseado adecuadamente y viste acorde al puesto de
trabajo y la institucion. (Desempefio laboral).
ALTERNATIVAS N° de encuestados %
Malo 1 2
Regular 8 15
Bueno 44 83
TOTAL 53 100

Fuente: Encuesta — 2017 — Elaboracion Propia

GRAFICA N° 25

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N2 25 Se presenta al trabajo aseado
adecuadamente y viste acorde al puesto de
trabajo y la institucion.
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INTERPRETACION:

En la tabla y grafica 25 podemos observar los puntajes obtenidos como respuesta de
los trabajadores de CREDISCOTIA Tumbes de la muestra sobre las variables de
estudio, 44 colaboradores que representan el 83% y donde se encuentra la mayor
frecuencia de respuesta indicaron que es bueno presentarse al trabajo aseado
adecuadamente y vestirse acorde al puesto de trabajo y la institucion, 8
colaboradores que representan el 15% indicaron que es Regular y que es poco
importante la vestimenta al centro laboral y sélo 1 trabajadores (2%) indicaron que
es “malo” y sin importancia el aseo y la forma vestimenta y que eso depende de la

personalidad de las personas.
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CAPITULO V
DISCUSION

La presente tesis de investigacion se tomd como referencia los antecedentes
nacionales e internacionales cuyo propdsito es demostrar en qué medida la
motivacion influye en el desempefio laboral del personal administrativo que laboral
en la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes, 2017. El estudio reporta entre sus
resultados que existe influencia de la motivacion en el desempefio en un 33%,
indicando que existe una correlaciéon media entre la Motivacion con el desempefio
laboral de los trabajadores en la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes. Al
contrastar con los hallazgos de Sum, M. (2015) en su estudio denominado trabajo
titulado "Motivacién y desempefio Laboral”’, donde concluye que la motivacion influye
en el desempefio laboral del personal administrativo de la empresa de alimentos de
la zona de Quetzaltenango. En tanto ambos estudios encuentran resultados
idénticos, donde existe influencia de la motivacion con el desempefio de los
trabajadores, todo ello a pesar de instituciones totalmente diferentes, una es publica
y la otra privada. De la misma manera los rubros a que se dedican las instituciones

son distintos.

Garcia, V. (2013) en su trabajo titulado “La motivacién laboral” donde entre malo y
regular un 81% de los entrevistados hacen referencia que el salario permite encontrar
y obtener trabajadores motivados. Asimismo, un 53% de los entrevistados hicieron
referencia que se sienten motivados su trabajo por un buen ambiente laboral. Este
estudio prueba como la retribucion econdémica es de suma importancia en los
trabajadores para mantenerlos motivados y con ello mantener un alto rendimiento
laboral. En tanto el estudio muestra un promedio que un 32% de trabajadores
indicaron que el nivel de motivacién es “Regular’, 8% indicaron que el nivel de
motivacion es “Malo y un 60% de trabajadores indicaron que el nivel de su motivacion
es “Bueno”. En este sentido la agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes debe iniciar
un proceso de generacion de acciones enfocadas a mejorar el nivel de motivacion
para generar un mayor desempefio en los colaboradores, para poder obtener
resultados oOptimos como lo encontrado por Garcia donde hace referencia a la
motivacion como principal factor de desempefio. A esta conclusion se adhiere Sum

M. (2015), donde concluye que la motivacion influye en el desempefio laboral del
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personal administrativo de la empresa de alimentos de la zona de Quetzaltenango.

De la misma Sanchez, R. (2016) en su tesis titulada “Motivacién y Satisfaccion
Laboral en los colaboradores administrativos de una red de salud de la ciudad de
Chimbote” quien concluye que existe relacion entre la motivacién y la satisfaccion
laboral donde muestra un coeficiente de correlacion de 0.901 con un nivel alto
positivo. El mismo resultado aporta similitud en la relacion, sin embargo, en nivel de
relacion es menor el indice de coeficiente de correlacion de Pearson de (0.581), ya

que Sanchez encuentra una relacion casi perfecta de 0.901.

Gonzalez, S. (2013) en su trabajo de investigacion titulado Gestion del desempefio y
motivacion de los trabajadores de una empresa automotriz, dicho estudio muestra
que la motivacion recibida por el jefe, los incentivos monetarios, el salario percibido
y gozar de actividades recreativas con compaferos de trabajo; fueron factores
motivacionales planteados por la investigacion, los mismos que obtuvieron
resultados negativos segun la percepcion de los trabajadores. Por lo tanto, los niveles
de motivacion de los trabajadores del area de mantenimiento y servicios de la
empresa no son Optimos. Asimismo, estos resultados tuvieron consecuencias
negativas en el desempefio de los trabajadores. Al contrastar con nuestros
resultados donde muestra un 2% de trabajadores con un nivel de desempefio laboral
“Malo o Bajo”, 19% de trabajadores indicaron que el nivel de desemperfio es “Regular”
y un 79% indicaron que el nivel de desempefio laboral en la agencia CREDISCOTIA
sucursal Tumbes es “Alto”. Segun ambos estudios reportan un 21% nivel de
desempefio inadecuado para la institucion ya que no existe el aporte de los
trabajadores para realizar sus actividades, encaminadas a cumplir sus objetivos
propuestos. Por su parte Gatica (2009) en su tesis denominada “Aportes
Motivacionales para el Desempefio Laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Martin de Porres Ltda”, complementa a las aseveraciones anteriores donde
incluye al factor comunicacion oportuna que permite socializar con el jefe o decisor,
conllevando a ello su involucramiento del personal con la institucion, haciéndole
sentir importante para la institucién y con ello impulsar el cumplimiento de las

actividades y poder obtener las metas institucionales.

Véasquez, Sh. (2006) en su trabajo titulado Nivel de motivacion y su relacion con las
satisfacciones laborales del profesional de enfermeria en el Hospital Nacional

Arzobispo Loayza. Donde encuentra un 54% de satisfaccion laboral en las/os
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profesionales de enfermeria con un nivel medio, siendo los factores predisponentes

el desempefio de tareas, relacion con la autoridad y beneficios laborales y
remunerativos. Asimismo, el estudio muestra que las relaciones con las autoridades
de la empresa o instituciones, los beneficios laborales y remunerativos son agentes
de la desmotivacion laboral y que sin lugar a duda se refleja en las instituciones, y

con ello decayendo su imagen en el contexto social y mercado.
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CONCLUSIONES

1. La influencia entre la motivacion y desempefio laboral se determina que tiene un
nivel promedio de 14% en el nivel regular de productividad con tendencia a
mejorar, con lo cual queda demostrada la hipétesis. La empresa no otorga
incentivos ni capacitacion constante; asi como también la empresa no proporciona

los recursos necesarios para lograr una 6ptima productividad.

2. Los factores de la motivacion que influyen en el desempefio laboral de los
trabajadores de la Agencia de CREDISCOTIA sucursal Tumbes; son los: Salarios,
los beneficios de gratificacion, vacaciones e incentivos, los reconocimientos, las

condiciones ambientales, la seguridad en el area de trabajo.

3. El nivel de motivacién de los trabajadores la Agencia de CREDISCOTIA sucursal
Tumbes, donde un 62% de trabajadores indicaron que el nivel de motivacion es
“Bueno”, 34% indicaron que el nivel de motivacion es “Regular” y sélo un 4% de

trabajadores indicaron que el nivel de su motivacion es “Malo”.

4. El nivel de desempefio laboral de los trabajadores de la Agencia de CREDISCOTIA
sucursal Tumbes, donde un 79% de trabajadores indicaron que el nivel de
desempefio laboral en su centro de trabajo es “Bueno”, 19% de trabajadores
indicaron que el nivel de desempefio es “Regular’ y un 2% indicaron que el nivel

de desempeiio laboral es “Malo”.
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RECOMENDACIONES

1. Implementar un programa de incentivos econdmicos y no econémicos segun el
desempeiio de los colaboradores de acuerdo a los resultados obtenidos y prestar
mayor atencion a la motivacion y desempefio laboral, puesto que integra varios
indicadores tales como mejorar las condiciones de trabajo, también las relaciones
interpersonales entre los grupos de trabajo para mejorar en cierto modo el clima

laboral entre los trabajadores.

2. El Administrador de la Agencia CREDISCOTIA sucursal Tumbes, debe disefiar e
implementar politicas institucionales que mejoren las condiciones laborales del
personal que labora en la institucion con la finalidad de generar un mayor
compromiso y motivacién, los mismos que ayudaran al desarrollo de sus

actividades y poder alcanzar los objetivos y metas planificadas.

3. El responsable de Recursos Humanos de la Agencia CREDISCOTIA sucursal
Tumbes debe impulsar acciones de monitoreo y retroalimentacion a los
colaboradores de la institucion, con la finalidad de constatar su desempefio y a la
vez incrementar sus conocimientos en las actividades de retroalimentacién para

generar resultados eficaces en el cumplimiento de sus funciones.

4. Para repotenciar la motivacion laboral se debe establecer mecanismos que
permitan la autorrealizacién e involucramiento laboral de los trabajadores para que
se consoliden como personas y profesionalmente. La politica de ascensos y de
planificacion de la carrera seria algo importante en este aspecto, asi mismo la
capacitacion ayudaria en este tema. En cuanto a la supervision se recomienda

gue no sea tan coercitiva.
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ANEXO N° 01
Matriz de consistencia.
Titulo: MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA AGENCIA CREDISCOTIA FINANCIERA

100

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLESE MUESTRA DISENO TECNICAE
INDICADORES INSTRUMENTO
Problema Principal: Objetivo General: Hipdtesis General Variable Poblacién: Tipo de estudio: Técnica:
¢En qué  medida la | Determinar como la | Si determinamos la | independiente: La poblacién esta | No Experimental. | Encuesta.
motivacion influye en el | motivacion influye en motivacion influye en Motivacién constituida por todo el | Asimismo, también | Instrumento:
desempefio laboral del | el desempefio laboral el desempefio laboral Variable personal que laboran en | es de tipo | Cuestionario.
personal administrativo que | del personal | del personal dependiente: CREDISCOTIA Tumbes descriptivo — | Fuentes de
laboral en la agencia | administrativo gue | administrativo que Desempefio que son 151 personas correlacional. recoleccion:
CREDISCOTIA  sucursal | laboral en la agencia laboral en la agencia Laboral Muestra: Nivel de la | - Primarias.
Tumbes, 2017? CREDISCOTIA CREDISCOTIA La férmula que vamos a | investigacion: - Secundarias.
sucursal Tumbes, | sucursal Tumbes, aplicar es la que | El nivel de | Anédlisis e
2017. 2017. presentamos a | investigacion es | interpretacion
Hipoétesis continuacion: descriptivo — | de
Problemas Objetivos Especificas Z2.N (p. q) correlacional. informacion:
Secundarios: Especificos e Si conocemos el n= La tabulacion de
e ;. De qué manera el nivel | ¢ Conocer el nivel de nivel de motivacion (e)2 (N-1) + 22 (p.q) datos.
de motivacion de los | Motivacion de los | e |os trabajadores Las tablas y
_ trabajadores o ) . e
trabajadores S . administrativos Aplicada la formula, 53 graficas.
administrativos
administrativos influye en influye en el entonces mejorara trabajadores de financiera Estadistica.
el desempefio laboral del desempefio laboral en el desempefio CREDISCOTIA  Tumbes
del personal que
personal que labora en la _ laboral del personal 2017 a ser encuestados.
labora en la agencia
agencia CREDISCOTIA CREDISCOTIA que labora en Ila
sucursal Tumbes, 20177 sucursal  Tumbes, agencia
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¢ ;COmMo es la motivacion

intrinseca y desempefio
laboral en la agencia
CREDISCOTIA sucursal
Tumbes, 20177

e ,COmo es la motivacion
extrinseca y desempefio
laboral en la agencia
CREDISCOTIA sucursal
Tumbes, 20177

2017.

Conocer como la
motivacion
intrinseca influye en
el desempefio
laboral del personal

administrativo  que

laboral en la
agencia
CREDISCOTIA

sucursal Tumbes,
2017.

Conocer como la
motivacion
extrinseca influye en
el desempefio
laboral del personal
administrativo  que
laboral en la agencia
CREDISCOTIA
sucursal  Tumbes,
2017.

CREDISCOTIA
sucursal Tumbes,
2017.

Si determinamos la

motivacion
intrinseca entonces
mejorara el
desempefio laboral
del personal
administrativo  que
laboral en la
agencia
CREDISCOTIA

sucursal Tumbes,
2017.

Si determinamos la
motivacion
extrinseca entonces
mejorara el
desempefio laboral
del personal
administrativo  que
laboral en la agencia
CREDISCOTIA
sucursal  Tumbes,
2017.
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ANEXO N° 02
Encuesta.

Amigo docente a continuacién le presento una serie de preguntas que debera responder de

acuerdo a su punto de vista, los mismos, seran utilizadas en un proceso de investigacion, el

cual busca conocer la motivacion y el desempefio laboral de los trabajadores en su

institucion. Los datos seran manejados confidencialmente.

Instrucciones

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes

Interrogantes. Recuerde que no hay respuestas buenas o malas. Sea sincero al contestar.
1. Malo 2. Regular 3. Bueno

. INFORMACION GENERAL
. SEXO:M H
2. EDAD:
3. ACTIVIDAD QUE DESEMPERNA: .......coiioeeeeeeeeeeee e .
4. TIEMPO DE SERVICIOS:
5. MODALIDAD DE CONTRATO: ..ottt

Motivacion Escala de
items Medicién
Salarios y Beneficios 1 2 3

1 El salario es acorde con tus conocimientos y las
labores que Usted realiza, esto hace que se sienta
motivado.
2 Los beneficios de gratificacién, vacaciones e
incentivos que lo proporciona la institucién lo hace
sentir motivado.
Los salarios que percibe lo tienen motivado.
4 Los reconocimientos que percibe hacen que los
mantenga motivado con la institucion.

Condiciones de trabajo
5 Las condiciones ambientales del area donde
trabaja las considera adecuados y esto influye en
gue se sienta motivado.
6 El area donde labora le brinda seguridad y le
proporciona comodidad.

Status

7 El ser aceptado por mi grupo de trabajo, me hace
sentir satisfecho.
8 Mis superiores valoran mis aportes y esto me
Con lleva a estar feliz.
9 Los integrantes del equipo toman en consideracion
mis opiniones y hace que me sienta

w




Supervision y autonomia laboral

10 | Mijefe inmediato me comunica si estoy realizando
bien o mal mi trabajo, haciendo que me sienta

11 | La supervision es politica institucional, pero nos
mantiene ...

12 | Me permiten desempefiarme segun mis
conocimientos y hace que me sienta ...

Desempefio laboral

13 | Se integra en grupo o con el resto de comparieros
en los trabajos en equipo.

14 | Escucha y evalla antes de reaccionar en
situaciones conflictivas y toma las decisiones més
adecuadas en la organizacion.

15 | Los trabajadores se adaptan y mantiene el control
facilmente a las politicas nuevas de la
organizacion.

16 | Esrespetuoso y tolerante con personas que
piensan diferente dentro de la organizacion.

17 | Asume responsabilidades de sus errores y trata de
solucionarlos de la mejor manera.

18 | Cumple con las normas, leyes y politicas de la
institucion.

19 | Muestra interés por investigar y aprender cosas
nuevas que les va a servir en su trabajo.

20 | Cumple con las tareas que se les asigna por parte
de sus superiores

21 | Aporta y se preocupa por conseguir los resultados
esperados de su equipo.

22 | Muestra colaborador y se compromete en los
trabajo en equipo.

23 | Cumple con las politicas y protocolos de la
institucién en materia de seguridad.

24 | Cuida los equipos y herramientas asignados para
su trabajo.

25 | Se presenta al trabajo aseado adecuadamente y

viste acorde al puesto de trabajo y la institucion.
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ANEXO N° 03

CUADRO DE PROCESAMIENTO DE ENCUESTA

N°

# DE PREGUNTAS MALO REGULAR BUENO | ENCUESTADOS
PREGUNTA N° 1 5 38 10 53
PREGUNTA N° 2 3 15 35 53
PREGUNTA N° 3 4 17 32 53
PREGUNTA N° 4 2 40 11 53
PREGUNTA N° 5 2 23 28 53
PREGUNTA N° 6 4 15 34 53
PREGUNTA N° 7 2 5 46 53
PREGUNTA N° 8 1 16 36 53
PREGUNTA N° 9 2 18 33 53
PREGUNTA N° 10 2 16 35 53
PREGUNTA N° 11 1 6 46 53
PREGUNTA N° 12 3 8 42 53
Motivacion 2 18 33 53

4% 34% 62% 100%
PREGUNTA N° 13 2 13 38 53
PREGUNTA N° 14 1 7 45 53
PREGUNTA N° 15 3 13 37 53
PREGUNTA N° 16 0 12 41 53
PREGUNTA N° 17 2 15 36 53
PREGUNTA N° 18 1 9 43 53
PREGUNTA N° 19 2 7 44 53
PREGUNTA N° 20 0 10 43 53
PREGUNTA N° 21 2 10 41 53
PREGUNTA N° 22 1 4 48 53
PREGUNTA N° 23 1 5 47 53
PREGUNTA N° 24 2 8 43 53
PREGUNTA N° 25 1 8 44 53
Desempeiio

Laboral 1 10 42 53

2%

79%

100%
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