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INTRODUCCION

El Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal es una
institucién creada para ofrecer soluciones financieras a la poblacién trabajadora
costarricense, durante afos, ha diversificado su cartera financiera y de servicios,
con el fin de cubrir las necesidades actuales en seguros, valores, pensiones,

invesiones y banca de primer o segundo piso.

En cualquier parte del pais donde se encuentre una oficina del Banco
Popular, se brindara asesoria de los productos y servicios con los que cuenta el

Conglomerado Financiero,

Este trabajo de investigacion se realiza con el fin de optar por el grado de
Licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos; con
el se pretende identificar los factores positivos y negativos que influyen la cuenta
bancaria emocional, analizar el tipo de motivacién presente y cémo esto influye en
la productividad de los colaboradores del Area BoOveda y Custodia del

Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal.

Con esta investigacion se pretende obtener informacion importante para

elaborar una propuesta de Salario Emocional.
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Para una mayor comprension de esta investigacion, el desarrollo se divide en seis

capitulos:

Capitulo I: Se titula “Informaciéon general”’, en este apartado se encuentra
contenida la formulacion, planteamiento, antecedentes, justificacion y delimitacion

del problema, objetivos de la investigacion, sus alcances y limitaciones.

Capitulo II: Se titula “Marco tedrico”, en el cual se indican aspectos tedricos
de la investigacion, la resefia historica del Conglomerado Financiero Banco Popular
y de Desarrollo Comunal, organigrama del Area Boéveda y Custodia, algunas
imagenes del lugar que esta siendo objeto de estudio, la misién, visién, valores y

demas caracteristicas importantes que ubiquen al lector en el contexto.

Capitulo 1ll: Se le titula “Marco metodoldgico”, en este apartado, se
encuentra el tipo de investigacion, los sujetos y fuentes de investigacion, las

técnicas e instrumentos para recolectar datos e informacion y las variables.

Capitulo IV: Se denomina “Andlisis e interpretacion de datos”, es donde se
muestran los datos obtenidos a partir de los instrumentos de medicion que se
aplican a los sujetos de informacién, estos datos, se exponen en cuadros

estadisticos y gréficos.

Capitulo V: Se denomina “Conclusiones y recomendaciones”, en este

apartado, se emiten las conclusiones a las cuales el autor ha llegado e igualmente
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se recomiendan soluciones que permitiran abordar y mejorar la situacion en la que

laboran los colaboradores, todo esto, desde una perspectiva objetiva.

Capitulo VI: Denominado “Propuesta”, en este apartado, se elabora una
propuesta, conteniendo los detalles y costos de implementacion, impacto que podria

tener, descripcion de actividades, acciones de mejora, entre otros.



CAPITULO |

INFORMACION GENERAL

24
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1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

En el afio 1901, se crea el Fondo de Ahorro Capitalizable llamado El Monte Nacional
de Piedad, se dedicaba a pignorar alhajas y prendas para solventar las necesidades
financieras de los trabajadores del pais. Posteriormente, en 1966 se presenta un
proyecto de ley con el fin de transformar EI Monte Nacional de Piedad en Banco
Obrero. Sin embargo, el 11 de julio de 1969, fue creado el Banco Popular y
Desarrollo Comunal, mediante la Ley 4351, con el objetivo de promover el desarrollo
y brindar proteccion econémica a los trabajadores del pais. Para el afio 1970, se
crea la primera sucursal en la provincia de Limén, y asi continta haciendo presencia

a lo largo y ancho del pais.

Posteriormente, en 1973, se presenta la primera reforma a la Ley Orgénica
del Banco, donde la direccién de esta entidad bancaria se asigna a una Junta
Directiva Nacional y la administracion a un gerente y dos subgerentes; luego, en
1986, se crea una nueva instancia: La Asamblea Nacional de Trabajadores, a la
cual le corresponde hasta el dia de hoy definir las pautas y la orientacion de la

politica general del Banco.

En 1995, mediante la Ley que reforma el Sistema Financiero Nacional, se
permite al Banco Popular ofrecer servicios a sus clientes, los cuales la ley no le
permitia brindar, especialmente cuentas corrientes y operaciones en el area

internacional.
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En el afio 2000, el Banco Popular y de Desarrollo Comunal se transforma en
Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, inicia con la
reformaalalLey 7732: Ley Reguladora del Mercado de Valores, donde nace Popular
Valores S.A; adicionalmente, se promulgé la Ley de Proteccion al Trabajador (Ley
7983) con la que se crearon las Operadoras de Pensiones Complementarias (OPC)
segun la figura de sociedades anénimas, por lo tanto, la Divisiébn de Pensiones del
Banco Popular y de Desarrollo Comunal pas6é a ser Popular Pensiones S.A,
adicionalmente, bajo el amparo del articulo No 55 de la Ley Reguladora del Mercado
de Valores, nace la Sociedad Administradora de Fondos de Inversion SAFI, para la
administracion de Fondos de Inversion inscritos ante el Registro Nacional de
Valores e Intermediarios Financieros; por ultimo, en el afio 2007, se constituyo
Popular Seguros S.A., formalmente acreditada por el Instituto Nacional de Seguros,

con el fin de vender todas las lineas de seguros provistas por el ente asegurador.

Se estima que la poblacién del Conglomerado Financiero Banco Popular y

de Desarrollo Comunal, contempla unos 4.500 colaboradores.

1.2 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

El Banco Popular y de Desarrollo Comunal, al ser una institucion publica no estatal,
los procesos en materia de Capital Humano no se pueden individualizar, se debe
trabajar con politicas y procedimientos que debe aplicar a toda la poblacion,

actualmente, cuenta con seis Gestores de Talento Humano, cada uno tiene a cargo
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varias Direcciones con sus respectivas segmentaciones administrativas (Divisiones,
Areas, Unidades y Oficinas Comerciales), ellos se encargan de atender todo lo
referente a las necesidades de los colaboradores, nombramientos, evaluaciones de
desempefio, entre otras cosas, sin embargo, la parte de motivacién no se aborda,
este tema, se delega a cada jefatura de las diferentes segmentaciones

administrativas.

Una vez al afo, a nivel nacional, se realiza una encuesta que se debe
completar de forma individual, esto con el fin de calificar a la jefatura directa y medir
el nivel de satisfacciébn 4del trabajador, con los resultados de los indicadores
obtenidos, se elabora un informe y el Gestor del Talento Humano o personal
designado por parte de la Direccion Capital Humano y Organizacional expone los
resultados frente a todos los colaboradores del area; los indicadores débiles se
trabajaran internamente; ese mismo dia se nombran tres personas para que
integren el equipo de mejora, el cual sera el encargado de realizar cada mes

actividades de integracion con el fin de fortalecer esas debilidades presentadas.

En los Gltimos tres afios, la calificacion obtenida en el Area Béveda y Custodia
ha sido superior a un 95 en una escala maxima de 100, lo cual representa que el
clima laboral es excelente, sin embargo, al conversar con los colaboradores del
Area, estos indican que, se obtiene esta calificacion debido a que, para lograr
obtener un bono anual referente a la productividad, ellos califican no de forma
objetiva, sino para obtener el beneficio econémico, esto porque, si es una mala

calificaciéon no se les reconoce ese esfuerzo a la productividad. Sin embargo, los
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colaboradores de esta Area estan errados, porque para recibir el incentivo, no existe

ningun rubro que contemple esta calificacion.

Por otro lado, los colaboradores comentan que existen rivalidades entre
companeros, luchas de poder, que al final terminan alterando el clima laboral. Las

diferentes funciones que se realizan exigen de esfuerzo fisico o bien mental.

La retribucidbn no monetaria es un eje significativo en la retenciéon de los
mejores talentos humanos, ya que se asocian con la productividad y crecimiento de
la organizacién (Pullupaxi y Suéarez, 2014, p.2), es por esta razon que se debe
realizar una propuesta que ayude a crear un sentido de pertenencia mas profundo,

esto con el fin de tener un equipo de trabajo comprometido y motivado.

“En la situacion econdmica actual y frente a las empresas con una clara
orientacién al desarrollo del ser humano, los beneficios sociales deben ser objeto
de andlisis y estudio” (Soler, s.f, p.9), es por esto que se debe conocer los factores
motivadores a los colaboradores del Area Boveda y Custodia del Conglomerado

Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal.
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

El Banco Popular y de Desarrollo Comunal, a pesar de ser una institucién creada
con condiciones laborales diferentes a la empresa privada como garantias exigidas
por la legislacion costarricense, bonificaciones, horarios, flexibilidad, entre otras
cosas, esto elementos no son suficientes para determinar que existe motivacion y
satisfaccion laboral. Es de esta manera que, el Banco Popular y de Desarrollo
Comunal, va mas all4 del simple cumplimiento de las garantias laborales, la jefatura
de cada é&rea tiene la responsabilidad de incentivar animicamente al colaborador,
esto con el fin de lograr que el contrato emocional sea cada vez mas fuerte, sin
embargo, la mayoria de las jefaturas no cuentan con las competencias necesarias

para lograr este proposito.

La responsabilidad de tener un agradable clima laboral, recae sobre la
jefatura del Area Béveda y Custodia y el equipo de mejora, sin embargo, los
colaboradores comentan que no tienen condiciones de motivacion, si bien es cierto
la motivacion debe de nacer desde cada persona, pues para cada individuo es
diferente, pero, dentro de los equipos de trabajo, debe funcionar de forma grupal,

esta situacién ayudara a comprometerse con los objetivos de la empresa .

La motivacion va de la mano con el reconocimiento tanto publico como
individual, esto hace que se genere un empoderamiento de las funciones realizadas

y sea mas productivo.
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Los empleados buscan ser reconocidos por sus logros y tareas realizadas,
esto tiende a motivar al empleado en cuanto a la busqueda de mayores
resultados en funcion de los objetivos de la empresa, también esto genera un

ambiente de trabajo positivo. (Pullupaxi y Suarez, 2016, p.14)

Sin embargo, no solo la motivacion juega un papel importante en la
productividad del colaborador, el salario emocional, engloba factores que
determinan un adecuado desempefio laboral, sin embargo, no es de obligacion
aplicacién, ni tampoco debe ser igual en cada empresa. “Son beneficios
personalizados para cada uno de sus trabajadores y las necesidades que tiene cada
uno de ellos” (Soler, s.f, p.24). De tener una politica de salario emocional, se podria
evidenciar a través de mediciones que se realicen al colaborador las brechas con

las que cuenta como retribucién por el salario emocional recibido.

Existen muchos factores que generen insatisfaccion del personal en el
ambiente laboral, la ausencia de incentivos genera desmotivacién, no se
toman en cuenta la opinién en el proceso de toma de decisiones, los salarios
no son competitivos y no permiten que el colaborar pueda salir adelante con
el cumplimiento de los objetivos profesionales y personales. (Ulate, 2017, p.

90)
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Mamani (2016) declara que:

Como factores extrinsecos o de higiene estan relacionados con la
insatisfaccion, pues se localizan en el ambiente que rodean a las personas y
abarcan las condiciones en que desempefian su trabajo. Como esas
condiciones son administradas y decididas por la empresa, los factores
higiénicos estan fuera del control de las personas, el salario, las
circunstancias fisicas y sociales del trabajo, la supervision, la seguridad de
empleo y las politicas empresariales son agentes de satisfaccion, pero no de
motivacion. Su presencia es higiénica porque evita la aparicion de

insatisfaccion. (p.16)

Si bien es cierto, conocer las necesidades de los colaboradores, no es una
tarea sencilla, esto porque requiere del esfuerzo y compromiso comun, tanto por
parte de la jefatura como de sus colaboradores, de ahi nace la importancia de crear
un clima organizacional agradable en donde tanto el personal como la jefatura se

sientan motivados y trabajen en un ambiente de amabilidad y confianza.

Dentro del punto de vista social-académico, los sistemas de compensacion y
el salario emocional tienen una carga de impacto sobre el ser y sobre la
persona misma, que solo puede ser abordada y enfrentada a través de
herramientas académicas y profesionales de la gestion del talento humano a
nivel empresarial, ello implica concatenar areas del conocimiento propios de

la sicologia y la ingenieria, ya que se requiere la evaluacion de componentes
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integrados de personas, informacién, equipamiento, recursos tangibles e
intangibles de las organizaciones, tecnologias, procesos y procedimientos
ajustados a los sistemas de calidad, ademas, de estrategias transversales a
las capacidades o0 competencias laborales, desde Ilo funcional
(conocimientos, habilidades, destrezas, aptitudes) y lo comportamental
(valores, actitudes, motivaciones),es decir, el saber, el hacer, el ser, y el
querer, lo que conllevara a tocar lineas de investigacion dentro de la
Especializacion de Gestion del Talento Humano. (Caldera y Giraldo, 2013, p.

20)

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para esta investigacion, se plantea el siguiente problema:

¢, Cuales son los componentes de la cuenta bancaria emocional y los factores
que determinan la productividad de los colaboradores del Area Béveda y Custodia

del Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal?

1.5 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL PROBLEMA

El Area Bbéveda y Custodia del Conglomerado Financiero Banco Popular y de
Desarrollo Comunal, dentro del organigrama que comprende la Direccién Financiera

Corporativa, ocupa el Ultimo eslabon; en el Area Boveda y Custodia del
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Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, se realizan las
custodias de titulos valores, compras, almacenaje, despacho del dinero en efectivo

hacia las diferentes oficinas comerciales y red de cajeros automaticos.

Actualmente, cuentan con 26 colaboradores, las cuales, en su mayoria tienen
Unicamente estudios en educacion diversificada, esto ha provocado que no puedan
realizar promociones dentro de la organizacion debido a la falta de estudios
universitarios, por lo tanto, son personas que llevan muchos afios en la misma area,
generando desmotivacion, realizan sus funciones solo porque deben hacerlas para
recibir su pago semanal y no porque les motiva, adicionalmente, se presentan roces
entre comparieros o supervisores, lo cual provoca que el clima laboral no sea el mas

adecuado para trabajar.

Se debe observar al colaborador desde un punto de vista holistico, esto
forjar4 flexibilidad para cada uno de los puestos de trabajo, generara como

consecuencia un abordaje diferente en materia de motivacion y compromiso social.

Si dentro de la dindmica empresarial se logra mantener empleados
motivados y a la vez que revelen un alto grado de satisfaccion y desempefio,
la organizacion en funcién de estos elementos determina sus ventajas o
desventajas dentro de la competitividad empresarial, esto a su vez se
trasforma en indicadores determinantes para consolidar los objetivos y metas
propuestas dentro del esquema de desarrollo que cualquier empresa se

plantea. (Pullupaxi y Suarez, 2014, p. 02)
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Una adecuada administracion es la responsable de promover la creatividad,
el trabajo en equipo, la innovacion, la efectividad, la satisfaccion y sobre todo
la capacitacion del personal para que siga generando aspectos positivos e
innovando hacia nuevas ideas cada vez mas Utiles para las necesidades

operativas. (Ulate, 2017, p.11)

Una empresa enfocada en el desarrollo de su capital humano, del
conocimiento individual de sus colaboradores, sus gustos y preferencias, ademas
de sus motivaciones personales, obligara que se deba “aplicar metodologias de
implementacion y mejora de estas politicas promoviendo con su aplicacion una

gestidbn mas humanista. (Soler, s.f, p. 09)
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1.6 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.6.1 Objetivo General

Para poder definir el objetivo general, se debe conocer los componentes del mismo,

Mufioz (2015) afirma que:

El objetivo general expresara lo que se pretende lograr a través de la
investigacion, lo cual, constituye el soporte de ésta. Es el propdsito
fundamental que guia el estudio. Su redaccién se inicia con un verbo en

infinitivo. El objetivo general debera describir lo que se quiere hacer, para qué

y por qué. (p.70)

Para esta investigacion, se establece el siguiente objetivo general:

Analizar el salario emocional y su influencia en la productividad de los
colaboradores del Area Boveda y Custodia del Conglomerado Financiero

Banco Popular y de Desarrollo Comunal, en el primer semestre del afio 2018.
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1.6.2 Objetivos Especificos

Munoz (2015) define: “Los objetivos especificos son aquellos propdsitos particulares

que, en su conjunto, contribuyen al logro del objetivo general” (p. 70).

Adicionalmente, Martinez (2013) indica que, “Para formular los objetivos, deben

responderse las preguntas: ¢ Qué quiero hacer en la investigacion? ¢Qué es lo que

busco conocer? ;A donde quiero llegar?”. (p.33)

Para esta investigacion, se establecen los siguientes objetivos especificos:

Identificar los factores que influyen en la cuenta bancaria emocional de
los colaboradores del Area Boveda y Custodia del Conglomerado
Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, segun Stephen R.

Covey.

Analizar la motivacion desde la teoria de las necesidades de Maslow
que presentan los colaboradores del Area Béveda y Custodia del
Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal,
considerando las necesidades fisioldgicas, de seguridad, sociales,

estima o reconocimiento y autorrealizacion.

Identificar la percepcion de los colaboradores del Area Boéveda y
Custodia del Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo
Comunal, en relacién con las cargas de trabajo, espacio fisico,

motivacion, necesidades y ambiente interpersonal.
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Elaborar una propuesta de salario emocional que influya en el aumento
de la motivacion de los colaboradores en el Area Boveday Custodia del

Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal.
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1.7 ALCANCES Y LIMITACIONES DEL PROBLEMA

1.7.1 Alcances

La investigacion busca identificar los factores que influyen en la motivacion y
productividad de los colaboradores del Area Bdveda y Custodia del
Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, esto con
el fin de incentivar procesos de mejora, cambios motivacionales, mediante la
creacion y posible implementacion de una propuesta que puedan generar o
impactar al colaborador, principalmente, se concientice a los colaboradores
en cuanto a conocer, escuchar, comprender y atender las necesidades de
cada uno de ellos y de sus compafieros, esto fortalecera la comunicacion y
creara conciencia de lo importante que es el salario emocional pero ante todo

comprenderlo y aplicarlo.

Los temas que se desarrollaron, fueron aceptados por parte de la jefatura del
Area a investigar, esto por el beneficio que se obtendria en caso de aplicarlo
con sus colaboradores y el desempefio del personal en cada uno de sus

equipos de trabajo.
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1.7.2 Limitaciones

e Al aplicar el cuestionario, del total de la poblacion, dos personas se

encontraban de vacaciones y dos no quisieron completarla.

e Para aplicar el cuestionario, se tuvo que eliminar el logo de la universidad e
indicarle al Equipo de mejora que lo aplicaran ellos, indicando que era una
actividad que se les solicitaba, esto con el fin de que en su mayoria lo

completaran.

1.8 APORTE DEL INVESTIGADOR

Con la presente investigacion se busca identificar factores que influyen en el salario
emocional y su influencia en la productividad de los colaboradores del Area Béveda
y Custodia del Banco Popular y de Desarrollo Comunal, posterior a realizar el
analisis, se plantearan recomendaciones y una propuesta de implementacion, esto

con el fin de mejorar el ambiente laboral y la productividad de los colaboradores.

1.8.1 Delimitacion Espacial

La presente investigacion es realizada en el Area Boveda y Custodia del
Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, ubicada en la

provincia de San José, cantdn Central, Distrito Catedral, avenida segunda.



1.8.2 Delimitacion Temporal

Esta investigacion se lleva a cabo en el primer semestre del afio 2018.

40



41

1.9 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Cudles son los componentes de la cuenta bancaria emocional y los factores que
influyen la productividad de los colaboradores del Area Bbéveda y Custodia del

Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal?



CAPITULO I

MARCO TEORICO
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Este capitulo esta constituido por tres apartados, el primero explica el marco
situacional, hace referencia a lo relacionado con la empresa donde se esti
realizando la investigacion como: contexto histérico, generalidades de la empresa,

declaracion de propdsito, vision, valores, estructura organizacional, entre otros.

El segundo apartado se denomina marco conceptual, contiene definiciones
conceptuales relacionadas con la investigacion realizada. Estas definiciones son
alineadas a la carrera de Administracién de Negocios con énfasis en Recursos

Humanos.

El tercer apartado de este capitulo se denomina teorias relacionadas con el
proyecto y enmarca definiciones relacionadas con el tema de la investigacion

comparando la vision de diferentes autores.
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2.1 MARCO SITUACIONAL

2.1.1 Resefa histérica del Banco Popular y de Desarrollo Comunal

El Banco Popular inicia bajo el nombre Monte Piedad, ubicado en San José centro,
con el fin de proteger a la clase trabajadora de los prestamistas usureros que
recibian sus joyas como garantia de pago a cambio de dinero en efectivo, sin
embargo, la tasa de interés a la cual prestaban, era muy elevada. Casi 70 afios
después, se transforma a Banco Popular y de Desarrollo Comunal, bajo la Ley 4351
“Ley Organica del Banco Popular y de Desarrollo Comunal”, el dia 11 de julio de
1969, desde esa fecha a la actualidad se ha adaptado al mercado financiero con el
fin de competir brindando productos y servicios diferenciados para la clase
trabajadora, es por esta razon que se crean diferentes sociedades andnimas, esto
con el fin de cubrir todas las aristas de los componentes financieros bancarios, para

formar el Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal.

2.1.2 Misién

La mision del Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal se

centra en la proteccion de la poblacién trabajadora:

Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal

[CFBPDC] (2017.). Nosotros. Somos un Conglomerado Financiero que ofrece
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productos y servicios accesibles, innovadores y de alta calidad; fomenta el ahorro,
la inversion y la proteccion de la poblacion trabajadora y demas habitantes del pais
en procura de su bienestar econdémico-financiero, social y ambiental. (CFBPDC,

2017, Nosotros)

2.1.3 Visioén

La visién del Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, se

focaliza en el desarrollo de la poblacion trabajadora:

“‘Destacarnos en la sociedad costarricense como el principal Conglomerado
Financiero que contribuye, con su modelo de negocios, al bienestar econémico-
financiero, social y ambiental de la poblacion trabajadora y demés habitantes del

pais”. (Banco Popular, 2018)
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2.1.4 Productos y servicios

El Banco Popular y de Desarrollo Comunal cuenta con diversos productos y

servicios, a continuacion, se muestran los mas representativos:

2.1.4.1 Productos:
El Banco Popular y de Desarrollo Comunal tiene un amplio portafolio de productos,

a continuacion se muestran:

llustracion 01. Portafolio de productos

Fuente: Elaboracion propia, Informacién proporcionada por la jefatura del Area
Boveda y Custodia
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2.1.4.2 Servicios

Son diversos los servicios que ofrece el Banco Popular y de Desarrollo Comunal,

seguidamente se muestra parte su oferta:

llustracion 02. Servicios del Banco Popular y de Desarrollo Comunal

Fuente: Elaboracion propia, Informacién proporcionada por la jefatura del Area
Boveda y Custodia
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2.1.5 Valores y principios

Parte importante de las organizaciones son las normas de conducta, cada una dicta
el actuar de sus colaboradores; las empresas, también deben tener valores con los
cuales se deben regir, tanto sus colaboradores como la propia compaiiia, dictan la

cultura empresarial.

A continuacioén, se muestran los valores y principios con los que se desarrolla

el Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal:

llustracién 03. Principios y Valores del CFBPDC

Principios y Valores del
Conglomerado Financiero Banco Popular

« Excelencia: * Accesibilidad

« Innovacién . —> * Prevencion de practicas

. i . 1 discriminatorias
Com.pfomlso‘ Compromiso .

* Servicio al Cliente . conlel Equidad y

resultado Social
* Compromiso con el trabajo

* Interlocucion con publicos 5 2 decente e inclusivo

de interés . . * La ética del trabajo
* Rendicién de cuentas VTR EE Trabajo * Democratizacién econémica

4. P
L. 3 ~ * Enfoque econémico-

*+ Mecanismos de inclusién Solidaridad Sostenibilidad financiero

financiera
* Inter-cooperacion

* Enfoque social
* Enfoque Ambiental

Fuente: Imagen extraida de la pagina web del Banco Popular y de Desarrollo
Comunal https://www.bancopopular.fi.cr/Nosotros/Paginas/default.aspx
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2.1.6 Senderos estratégicos

El Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal cuenta con

seis Senderos Estratégicos que nacen de la Mision y la vision:

llustracion 04. Senderos estratégicos

Innovacion

Calidad

Accesibilidad
Senderos

Estratégicos

Bienestar econémico y social

Gestion de Conglomerado

Desarrollo sostenible

Fuente: Elaboracion propia, informacion facilitada por un miembro del equipo de
mejora del Area Boveda y Custodia.
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2.1.6.1 Accesibilidad

El Conglomerado Financiero Banco Popular esta comprometido con la Ley 7600
“Ley de Igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad”y Ley 7935
“Ley integral para la persona adulta mayor” con el fin de garantizar el acceso en sus
instalaciones a clientes o usuarios que tengan algun tipo de impedimento fisico o
mental y los ciudadanos de oro, estos Ultimos gozan de un trato diferenciado, debido
a que, las fechas de pagos de su pension, abren las puertas de las instituciones con
una hora de diferencia con el fin de realizarles un agape y regresen contentos a sus

casas.

Por otro lado, esta comprometido con la diversidad, se ha incrementado las
contrataciones de personal con diferentes tipos de discapacidades, credos
religiosos, orientaciéon sexual, entre otros y se esta tratando de integrar en los
productos y servicios a la poblacién no vidente a través del lenguaje braile, por otro
lado, en cada oficina comercial, hay personal capacitado para hablar el lenguaje de

sefas.

2.1.6.2 Desarrollo sostenible

En cada agencia comercial, se cuenta con diferentes basureros para que sus

clientes y colaboradores depositen sus desechos y se pueda reciclar,
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adicionalmente, una vez al mes, realizan campafas de reciclaje, donde la poblacién

de las zonas cercanas, pueden asistir a dejar sus desechos.

Adicionalmente, existe una cultura de realizar envios de documentacion
firmado con firma digital, esta medida evita la impresion de documentos. Por otro
lado, existe una cultura de apagar todos los equipos electrénicos con el fin de no

gastar energia eléctrica de forma innecesaria.

2.1.6.3 Innovacién

Existe un compromiso social con la creacion de productos y servicios que garanticen
la accesibilidad de los trabajadores que en otras instituciones les hayan negado el
financiamiento y ayuden a brindar soluciones financieras de acuerdo con sus

necesidades.

2.1.6.4 Bienestar Econdmico y Social

Por su naturaleza, El Conglomerado Financiero Banco Popular tiene un compromiso
social, con el fin de brindar soluciones financieras a los segmentos de poblacién
trabajadora, que tienen ideas de negocios, sector agricola, cafetalero, ganadero,

ASADAS, entre otros, esto mediante fondos especiales. (FODEMIPYME, FAVI)
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Por otro lado, esta obligado a financiar banca de segundo piso y colaborar
con la Comisién Nacional de Emergencias cuando esta lo considere oportuno para

atender catéstrofes naturales o provocadas por el hombre.

2.1.6.5 Calidad

Durante el transcurso de los afios, el Conglomerado Financiero Banco Popular y de
Desarrollo Comunal ha tratado de crear productos y servicios de calidad, logrando
la fidelizacion de los clientes, se espera seguir innovando para crear mas productos
y servicios que san acordes con las necesidades actuales de la poblacion. Estos

procesos se pretenden certificar con las normas 1SO.

2.1.6.6 Gestion de Conglomerado

El Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, se
compromete a promover aquellas acciones que sean congruentes con sus fines y
objetivos, el desarrollo de productos y servicios bancarios que faciliten el uso
responsable del dinero, tengan un valor afadido para la sociedad, contribuyan a la
proteccion del ambiente, fortalezcan el control interno, la transparencia, asi como la

defensa y promocién de la ética.
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2.1.7 Propdsito estratégico

Fomentamos el acceso a productos y servicios financieros para garantizar el
bienestar financiero - social y ambiental de la poblacion trabajadora y demas

habitantes del pais.

2.1.7.1 Equipos de mejora

Se puede definir equipos de mejora: Es la conformacion voluntaria de funcionarios
en grupos de trabajo que juegan un importante papel para lograr lo establecido en
el Plan Estratégico Corporativo 2017-2020, este plan fue aprobado por la Junta
Directiva Nacional y pretende promover una transformacion cultural, integrar los

principios sociales, ambientales y econémicos.

Dentro de los temas que trabajan los equipos de mejora, se encuentran:

llustracion 05. Temario equipos de mejora.
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Fuente: Elaboracion propia, Informacion facilitada por un miembro del equipo de
mejora del Area Béveda y Custodia.
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Desde el afio 2012, se estan formando colaboradores en materia de Capital
Humano con el fin de crear una nueva cultura en cada una de las dependencias
administrativas del Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo

Comunal, fortalecer los temas que son fuertes y corregir los débiles.

llustracion 06. Evolucion de los equipos de mejora del CFBPDC
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Fuente: Elaboracién propia, Informacion facilitada por un miembro del equipo de
mejora del Area B6oveda y Custodia.

llustracion 07. Equipos de mejora

Fuente: Fotografia proporcionada por un miembro del equipo de mejora del Area
Boveda y Custodia.
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2.1.8 Caracteristicas Generales

El Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo comunal se diferencia
de otras entidades financieras desde su Ley organica, debido a que fue creado el
Banco Popular en el afio 1969 con el fin de brindar soluciones financieras a la clase

trabajadora y la administracion del Ahorro Obligatorio.

Actualmente, es la Unica institucion financiera en el pais que cuenta en cada
una de sus oficinas comerciales, analistas de crédito, los cuales pueden realizar el
trAmite que el cliente necesita y en un tiempo méaximo de 1 hora, puede realizarle el

desembolso de este.

2.1.9 Localizacion

Las oficinas centrales del Conglomerado Financiero Banco Popular, se localiza en
la provincia de San Jose, canton Central, distrito Catedral, especificamente en
Avenida segunda, detras de la Catedral Metropolitana, estd presente con mas de
cien oficinas en las siete provincias del pais, con horarios diferenciados para la

atencion de sus clientes.
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2.1.10 Organigrama de la Direccion Financiera Corporativa del Banco Popular

llustracion 08. Organigrama Direccion Financiera Corporativa del Banco Popular
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Fuente: Elaboraciéon Propia, informacion facilitada por lajefatura del Area Boveda
y Custodia

2.1.11 Organigrama del Area Béveda y Custodia

llustracién 09. Organigrama del Area Béveda y Custodia del Banco Popular

\ [ |
Fuente: Elaboracion propia, informacion proporcionada por la jefatura del Area
Boveda y Custodia.
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2.1.12 Poblacion de la Investigacion
Para esta investigacion, se tomara en cuenta 26 personas que son la totalidad de
los colaboradores del Area Béveda y Custodia del Conglomerado Financiero Banco

Popular y de Desarrollo Comunal, desglosada de la siguiente manera:

Cuadro 1. Colaboradores por equipos de trabajo del Area Béveda y Custodia

Jefatura 1 0
Boéveda Central 6 4
Custodia de valores 5 3
Administracion del efectivo y logistica 5 2
Total 17 9

Fuente: Elaboracion propia, informacion proporcionada por la jefatura del Area
Boveda y Custodia.
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2.1.14 Imagenes de Banco Popular y de Desarrollo Comunal

llustracion 10. Fotografia del edificio metropolitano del Banco Popular

ot i Borco P Opcds-

Fuente: llustracion proporcionada por la jefatura del Area Boveda y Custodia.

llustracion 11. Fotografia de la Agencia City Mall Alajuela

|); / = \ d

Fuente: llustracion capturada en Agencia City Mall, proporcionada por la jefatura
del Area B6oveda y Custodia.



59

llustracion 12. Fotografia de la Agencia Zona Centro, Desamparados

| f
Fuente: llustracién capturada en la Agencia Mall Zona Centro, proporcionada po4
la jefatura del Area Béveda y Custodia.

llustracion 13. Fotografia de la plataforma de servicios de la Agencia Oreamuno.

‘A
. koo M |
Fuente: llustracion capturada en la Agencia Oreamuno, proporcionada por la
jefatura del Area Béveda y Custodia.
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2.2 Marco Conceptual

Gonzalez (2018) indica que: “El contexto tedrico conceptual consiste en recabar,
presentar y analizar las principales leyes, los enfoques tedricos y las investigaciones

realizadas que fundamentan el presente estudio”. (p. 18)

2.2.1 Administracion general

Koontz. H, Weinhrich. H y Cannice. M. (2017) indican que Administracién es lo
siguiente: “Proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que

individuos que trabajan en grupos, cumplen metas especificas de manera eficaz”.

(p. 05)

Se registran procesos administrativos desde la antigliedad, la iglesia catélica
es un ejemplo de ello, siempre ha tenido una persona que es la maxima autoridad,
son los que dirigen la organizacién, otros se encargan de seguir lo propuesto por él

y los feligreses son los que voluntariamente aceptan los preceptos.

Chiavenato (2017) se refiere a la evolucion de las organizaciones de la

siguiente manera:

Diariamente las organizaciones sufren cambios y transformaciones, ya sea
con la introduccion de tecnologias nuevas o diferentes, modificando sus

productos o servicios, con la alteracion del comportamiento de las personas
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0 con el cambio de sus procesos internos. La estructura y procesos de las
organizaciones presentan caracteristicas diferentes. Estos cambios causan
un efecto constante en la sociedad y en la vida de las personas, lo que
acelera cada vez mas los cambios del medio ambiente que veremos mas

adelante.

En el transcurso del siglo XX, las organizaciones pasaron por tres etapas:
industrializacion clasica, industrializacion neoclasica y la de informacion. (p.

07)

Ahora bien, ¢qué es una organizacion?, Koontz et al (2018) define de la

siguiente forma:

Como un grupo de personas que trabajan en conjunto para alcanzar un fin
comun. En organizaciones lucrativas dicho fin comun se traduce en
utilidades; en organizaciones no lucrativas, como las caritativas, puede ser la
satisfaccion de necesidades o la aportacion de servicios adicionales. Las
universidades persiguen este fin mediante la generacién y difusion del
conocimiento, y la prestacion de servicios a la comunidad y a la sociedad. (p.

05)
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2.2.1.1 Administrador o gerente

Robbins S; Coulter My Decenzo D. (2017) se expresan de la siguiente forma:

Son individuos que dirigen y supervisan las actividades de otras personas en
la propia organizacién, de manera que puedan cumplirse las metas

organizacionales.

La labor de un gerente no se enfoca en el logro personal, sino que implica
ayudar a otros a realizar su trabajo, lo cual significaria coordinar el trabajo
de un grupo departamental, liderar a toda una organizacion, o bien,

supervisar a una sola persona. (p. 06)

2.2.1.2 Responsabilidad gerencial

Koontz et al (2017), se refiere a la responsabilidad que tiene un gerente,

indica que: “Los gerentes son responsables de actuar de manera que permitan a los

individuos contribuir de la mejor forma al logro de los objetivos del grupo”. (p. 06)

2.2.1.3 Habilidades gerenciales

Para ser gerente o director de una empresa o negocio, se deben tener varias

competencias o habilidades, para Robbins et al (2017), es lo siguiente:
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1- Habilidades técnicas: Conocimiento, experiencia y técnicas laborales
especificos necesarios para desempefiar las tareas. (Para los gerentes
de nivel alto conocimiento de la industria y comprensiéon general de los
procesos y productos de la organizacion; para los gerentes de niveles
medio y bajo, conocimiento especializado requerido en las areas donde
se desenvuelven, como finanzas, recursos humanos, marketing,

informética, produccién, tecnologias de la informacion.

2- Habilidades conceptuales: Analizar y diagnosticar situaciones
complejas para descubrir de qué manera embonan las cosas, asi como

para facilitar la toma de buenas decisiones.

3- Habilidades interpersonales: Trabajar bien con otras personas tanto de
forma individual como grupal mediante la comunicacién, motivacion,

orientacién, delegacion, etcétera.

4- Habilidades politicas: Desarrollar una base de poder y establecer las
conexiones adecuadas con la finalidad de obtener los recursos

necesarios para sus grupos. (p. 11)

Adicionalmente, se le podria agregar una quinta habilidad, liderazgo, Koontz
et al (2017) indica que: “Es influencia, esto es, el arte o proceso de influir en las
personas de tal forma que se esfuercen de manera voluntaria y entusiasta en el

logro de las metas del grupo”. (pag. 33)
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2.2.2 Funciones de los administradores
Sin embargo, los administradores o gerentes deben tener claro sus funciones,

Koontz et al (2017) lo expone de la siguiente manera:

2.2.2.1 Planeacién

Al disefiar un ambiente para el desempefio efectivo y funcional de los
individuos que trabajan en grupo, la tarea principal de un gerente es
asegurarse de que todos comprendan tanto el proyecto a realizar como los
objetivos del grupo y los métodos para alcanzarlos. Si se quiere que el
esfuerzo del grupo sea efectivo, las personas deben saber lo que se espera
que cumplan. Esta es la funcion de la planeacion, la base de todas las
funciones gerenciales que consiste en seleccionar misiones y objetivos, y
decidir sobre las acciones necesarias para lograrlos; requiere tomar
decisiones, es decir, elegir una accion entre varias alternativas, de manera
gue los planes proporcionen un enfoque racional para alcanzar los objetivos
preseleccionados. (...) en la planeacién también participa activamente la
innovacion gerencial, pues cierra la brecha entre dénde estamos y a donde

gueremos ir. (p. 119)
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2.2.2.2 Organizacion

Es un término que suele utilizarse sin precision: a veces se incluyen los
comportamientos de todos los participantes, otras se considera todo el
sistema de relaciones sociales y culturales, incluso hay unas en que el
término se emplea como sinénimo de empresa (p. €j., la United States Steel
Corporation o el Departamento de Defensa), pero para la mayoria de los
gerentes en funciones el término organizacibn supone una estructura
intencional y formal de funciones o puestos. En esta obra el término general
se utiliza para referirse a una estructura formal de funciones, aun cuando en

ocasiones se refiera a una empresa. (p. 215)

2.2.2.2.1 Tipos de organizacion

Existen dos tipos de organizacion, formal e informal, Koonts (2018) se refiere a
organizacion formal como: “La estructura intencional de funciones en una empresa
formalmente organizada” (p. 216) y la organizacion informal como: “Es una red de
relaciones interpersonales que surgen cuando los individuos se asocian entre si”.

(p. 215)
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2.2.2.3 Integracion de personal

La funcion gerencial de integracion o staffing se define como: cubrir y
mantener cubiertos los cargos en la estructura de la organizacion. Esto se
hace al identificar las necesidades de la fuerza de trabajo, ubicar los talentos
disponibles y reclutar, seleccionar, colocar, promover, evaluar, planear las
carreras profesionales, compensar y capacitar, o desarrollar de otra forma a
los candidatos y ocupantes actuales de los puestos para que cumplan sus

tareas con eficiencia y eficacia, por tanto, con efectividad. (p. 299)

2.2.2.4 Dirigir

La funcion gerencial de dirigirse define como el proceso de influir en las personas
para que contribuyan a las metas organizacionales y de grupo. Como mostrara el
andlisis de esta funcion, es en esta area que las ciencias del comportamiento hacen

su principal contribucién a la administracion. (p. 401)

2.2.2.5 Controlar

La funcién gerencial de control es la medicion y correccién del desempefio
para garantizar que los objetivos de la empresa y los planes disefiados para
alcanzarlos se logren, y se relaciona estrechamente con la funciéon de
planear; de hecho, algunos autores sobre administracion consideran que

estas funciones no pueden separarse, aunque es sensato distinguirlas
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conceptualmente (...); sin embargo, planear y controlar pueden considerarse

como unas tijeras que no funcionan, a menos que cuenten con sus dos hojas.

Sin objetivos y planes, el control no es posible porque el desempeiio debe

medirse frente a los criterios establecidos. (p. 515)

llustracion 14. Resumen de las funciones de los administradores.
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Fuente: Elaboracion propia, libro Harol Koontz, Administracién una perspectiva

global, empresarial y de innovacién (p. 32-33)

2.2.3 Entorno

Las organizaciones no son aisladas, cada una esta conectada por una red de

organizaciones similares (competencia) o diferentes en sus funciones esto porque

pertenecen a otro sector de la economia; las organizaciones que forman parte de

su competencia o de su misma industria, son las que se deben de conocer mas a

profundidad debido a que, estas estan en constante evolucion, introduciran nuevas
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tendencias mercadolégicas y atraeran nuevos clientes, pudiendo afectar las

utilidades de las empresas.

De aqui nace la importancia de conocer el entorno competitivo, si bien es
cierto, no se puede cambiar, se pueden crear estrategias para minimizar el impacto

negativo y se podria utilizar como medio para obtener ganancias financieras.

Robbins et al (2018) define el concepto de entorno como: “se refiere a
factores, fuerzas, situaciones y acontecimientos fuera de la organizacién que

afectan su desempefio”. (p. 37)

llustracién 15. El Entorno organizacional
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Fuente: Elaboracion propia, libro El entorno Administrativo Robbins et al (2018).
(p. 37)
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Robbins et al (2018), se refiere a cada uno de los componentes del ambiente

externo que rodea a las empresas de la siguiente manera:

1-

Componente econOmico: Abarca factores como tasas de interés, tipo de
cambio de la moneda con respecto al ddlar, inflacién, indices de empleo y
desocupacion, niveles de ingreso disponible para el consumo de bienes y
servicios, producto interno bruto de cada pais, fluctuaciones del mercado

bursétil y etapas del ciclo de negocios.

Componente demogréafico: Se relaciona con tendencias en las
caracteristicas poblacionales como edad, raza, género, nivel académico,

ubicacion geografica y composicion familiar.

Componente tecnoldgico: Tiene que ver con las innovaciones cientificas o

industriales.

Componente sociocultural: Se refiere a factores sociales y culturales como
valores, actitudes, tendencias, tradiciones, estilos de vida, creencias, gustos

y patrones de conducta.

Componente politico-legal: Abarca las leyes federales, estatales y locales,
asi como las legislaciones de otros paises y las internacionales; también

incluye las condiciones y la estabilidad politica de un pais.



70

6- Componente global: Tiene que ver con cuestiones (como la erupcion de un
volcan, la inestabilidad politica, un ataque terrorista, etcétera) asociadas con

las regiones econdmicas, la globalizacion y la economia mundial. (p. 37)

2.2.4 Enfoques organizativos.

Desde los inicios de la administracion, se han presentado evoluciones, hasta llegar

a la forma de trabajar en la actualidad, se pueden mencionar tres enfoques:

2.2.4.1 Enfoque tradicional

Hellriegel, Jacson y Slocum (2017) se refieren al enfoque tradicional de la siguiente

manera.

El enfoque mas antiguo de la administracion, y tal vez el més aceptado, es el
enfoque tradicional o clasico que es el que hace hincapié en una mejor
manera de administrar en razon de que se siguen ciertas formulas. Se divide
en tres ramas basicas: administracion burocratica, administracion cientifica y
proceso administrativo. Las tres surgieron mas o menos en la misma época,
finales de la década de 1890 y principios de la de 1900, cuando los ingenieros
estaban tratando de lograr que las organizaciones funcionaran como
maquinas bien lubricadas. Los fundadores de estas tres ramas provenian de

Alemania, Estados Unidos y Francia, respectivamente. (p. 43)
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2.2.4.2 Administracién burocrética

Es comuan pensar en burocracia y la primer impresion que se puede venir a la mente
es una institucion publica, sin embargo, en los inicios de la administracion, podria
ser la mejor forma de organizar el proceso administrativo; Hellriegel et al (2017), se

refieren a administraciéon burocréatica como:

La administracion burocratica es como un plano de la forma en que deberia
operar una organizacion. Enuncia siete caracteristicas deseables: un sistema
formal de reglas, impersonalidad, division del trabajo, estructura jerarquica,
estructura detallada de autoridad, compromiso de carrera para toda la vida y
racionalidad. Estas caracteristicas juntas representan un método formal un
tanto rigido para la administracion. Analicemos el método, dejando de lado,
por el momento, todas las connotaciones negativas que la palabra burocracia
tiene en la actualidad y concentrandonos, en cambio, en las fortalezas,

consistencia y previsibilidad del sistemal. (p. 43)

Sin embargo, se pueden obtener ventajas de la burocracia, Hellriegel et al

(2017) escriben referente a los beneficios:

Los beneficios que se esperan de la administracion burocratica son eficiencia
y consistencia. Una burocracia funciona mejor cuando deben desempefarse
numerosas tareas de rutina. Asi, los empleados de niveles mas bajos podran

manejar el grueso del trabajo con sélo seguir las reglas y los procedimientos.
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Los frutos de su trabajo deben ser de calidad estandar (alta) y producidos al

ritmo necesario para alcanzar las metas de la organizacion. (p. 47)

Es por esta razon que, en la actualidad las instituciones grandes que ofrecen
productos y servicios y tienen sedes en diferentes partes del pais, los clientes
pueden realizar el trAmite que necesite, sin embargo, estos servicios pueden ser un
poco lentos debido a que los colaboradores deben seguir una serie de
procedimientos y politicas para ofrecer desde cualquier plataforma de servicio, la

misma calidad.

2.2.4.3 Administracion Cientifica

Hellriegel et al (2017), se refieren a la administracion cientifica de la siguiente

manera.

[...] Frederick Winslow Taylor (1856-1915) realizara su trabajo sobre la
administracion cientifica; (...) La administracion cientifica es una filosofia y
un conjunto de préacticas administrativas que se basan en el hecho y la

observacion, y no en lo que se dice ni en las adivinanzas. (p. 49)

[...] El creia que, al final de cuentas, el incremento de la productividad
dependia de que se encontrara la manera de utilizar técnicas objetivas y

cientificas para conseguir que los trabajadores fueran mas eficientes. (p. 49)
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Taylor aplicé estudios de tiempos y movimientos para analizar los flujos del
trabajo, las técnicas de supervision y la fatiga de los trabajadores. Un estudio
de tiempos y movimientos implica identificar y medir los movimientos fisicos
de un trabajador cuando desempefia una tarea y, a continuacion, analizar los
resultados. Se eliminan los movimientos que demoran la produccion. Una
meta del estudio de tiempos y movimientos es hacer que un trabajo sea
sumamente rutinario y eficiente. Al evitar que se desperdicie esfuerzo fisico
y definir una secuencia exacta de actividades se reduce la cantidad de
tiempo, dinero y esfuerzo que se requiere para fabricar un producto. Taylor
estaba convencido de que asignar a los trabajadores para desempefiar
tareas rutinarias que no requerian que tomaran decisiones podia incrementar

la eficiencia. (p. 49)

A medida que las empresas de manufactura crecieron y se tornaron mas
complejas a finales del siglo xix, no todos los gerentes o administradores
pudieron seguir implicados de forma directa en la produccién. Muchos de
ellos comenzaron a dedicar mas tiempo a las actividades de planeacion,
programacion y contratacion de personal. Ademas, tenian la presion de
mantenerse al tanto de las nuevas tecnologias. Como resultado, surgio la
necesidad de especialistas en operaciones que pudieran resolver problemas
de personal y productividad que, en caso de no ser abordados, amenazarian

la eficiencia de las operaciones. (p. 49)

2.2.4.4 Proceso administrativo
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Hellriegel et al (2017) se refiere al proceso administrativo de la siguiente manera:

El proceso administrativo se concentra en el administrador o gerente y en las
funciones administrativas basicas. (...) El enfoque del proceso administrativo
surgid a principios del siglo xx y se identifica muy de cerca con Henri Fayol
(1841-1925), un industrial francés, quien atribuia su éxito como administrador
a los métodos que empleaba, mas que a sus cualidades personales. Era de
la opinidn que, para tener éxito, los gerentes solo tenian que entender las
funciones administrativas bésicas y aplicarles ciertos principios. Fue el
primero en agrupar de esta manera las funciones administrativas.

A diferencia de otros tradicionalistas, Fayol hacia hincapié en la estructura y
los procesos formales, porque creia que son necesarios para el debido
desempeiio de todas las tareas importantes. En pocas palabras, para que las
personas puedan trabajar juntas de forma correcta, requieren contar con una
definicién clara de lo que estan tratando de lograr y de como sus tareas

contribuiran a alcanzar las metas de la organizacion. (p. 51)

Si bien es cierto, en la actualidad no se utilizan mucho estas corrientes, no
las podemos dejar de lado, esto debido a que, fueron las bases con las que
se fundamentd y evoluciono la administracion “Las tres hacen hincapié en los
aspectos formales de la organizacion. Los tradicionalistas se interesan por
las relaciones formales que existen entre departamentos, tareas y procesos

de la organizacién”. (Hellriegel et al, 2017, p. 51 — 52)
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2.2.4.2 Enfoque conductual

Hellriegel et al (2017) explica en lo que consiste el enfoque conductual:

El enfoque conductual se concentra en manejar de forma efectiva el aspecto
humano de las organizaciones. Sus proponentes analizan como los gerentes
hacen lo que hacen, dirigen a los subordinados y se comunican con ellos y
por qué deben modificar sus supuestos acerca de las personas para poder

dirigir equipos y organizaciones de alto desempefio. (p. 53)

Mary Parker Follett (1868-1933) hizo importantes aportaciones al enfoque
conductual de la administracion. Ella creia que la administracion es un
proceso que fluye de forma continua, y no es estatico, y que, si un problema
ha sido resuelto, el método empleado para resolverlo es probable que habra

generado otros mas.

Follett hacia hincapié en: 1) la implicacion de los trabajadores para resolver
los problemas y 2) la dinamica de la administracion, en lugar de los principios
estaticos. Las dos ideas contrastaban de forma notable con las de Weber,
Taylor y Fayol. Follett estudié la forma en que los gerentes desempefiaban
sus puestos observandoles en el trabajo. Con base en estas observaciones,
llegd a la conclusion de que la coordinacién es vital para la administracion

efectiva. (p. 53)
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Desarroll6 cuatro principios de coordinacion para que los gerentes los

aplicaran dentro de sus organizaciones:

1- Cuando las personas encargadas de tomar decisiones tienen contacto
directo se logra una mejor coordinacion.

2- Es esencial que exista coordinacion en las primeras etapas de
planeacion e implementacion del proyecto.

3- La coordinacion debe abordar todos los factores de una situacion.

4- En todo momento se debe trabajar para tener una coordinacion

adecuada. (p. 53 -54)

El enfoque conductual de la administracion llega méas alld de la vision
mecanica del trabajo de los tradicionalistas, porque subraya la importancia
de la dinamica de grupo, las complejas motivaciones humanas y el estilo de
liderazgo del gerente. Hace hincapié en las necesidades sociales y
econdémicas de los empleados y en la influencia que ejerce el entorno social
de la organizacion en la calidad y cantidad de trabajo que producen. Los

supuestos basicos del enfoque conductual son los siguientes:

- Los empleados son motivados por sus necesidades sociales y ellos
obtienen un sentido de identidad en razén de las sociedades que

establecen entre si.
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- Los empleados responden mas a las fuerzas sociales que ejercen sus
compafieros que a las reglas e incentivos econémicos de la gerencia.

- Es mas probable que los empleados les respondan a los gerentes que les
ayudan a satisfacer sus necesidades.

- Los gerentes deben hacer participar a los subordinados en la

coordinacion del trabajo para incrementar la eficiencia.

Queda claro que estos supuestos no siempre se aplican. El hecho de mejorar
las condiciones laborales y las habilidades gerenciales para las relaciones
humanas no siempre incrementa la productividad. Los aspectos econémicos
del trabajo siguen siendo importantes para el empleado, como lo pensaba
Taylor. Por ejemplo, los principales contratos sindicales negociados en afios
recientes se concentran en la seguridad en el empleo y los incentivos
salariales. Si bien a los empleados les gusta trabajar con compafieros
amigables, los sueldos bajos suelen llevar al ausentismo y la rotacién. La
presencia de compafieros de trabajo agradables no superara los efectos
negativos de una estructura organizacional torpe, la comunicacion deficiente
y la rutina o las tareas aburridas. En la actualidad, el aspecto humano del
trabajo es mucho mas complejo de lo que incluso hubieran podido imaginar

guienes propusieron el enfoque conductual en la década de 1930. (p. 56-57)

2.2.4.3 Enfoque de sistemas

Hellriegel et al (2017) se refiere al enfoque de sistemas de la siguiente manera:
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Un sistema es una asociacion de partes interrelacionadas e
interdependientes. El cuerpo humano es un sistema que tiene oOrganos,
musculos, huesos, nervios y una conciencia que vincula todas estas partes.
(...) En el exterior, una organizacion también se interrelaciona con sus
proveedores, clientes, accionistas y organismos reguladores. Un gerente
competente orientado a los sistemas no toma decisiones sino hasta después
de haber identificado y analizado como podrian afectar a otros gerentes,

departamentos, clientes y demas. (p. 57)

Adicionalmente, Hellriegel et al (2017), comenta que hay dos tipos de sistemas,

abierto y cerrado:

Un sistema cerrado tiene una cantidad limitada de interacciones con su
entorno. (...). Un sistema abierto interacciona con el entorno o ambiente. (...).
La empresa observa lo que estan haciendo sus competidores y, a
continuacion, desarrolla formas para entregarles mejor calidad y servicio a
precio mas bajo y, en este proceso, siempre estd recibiendo

retroalimentacion.

Los procesos de comunicacion, los internos con los empleados y los externos

con los clientes, forman parte integral de un sistema. (p. 58)
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2.2.3 Recursos Humanos

El departamento de Recursos Humanos, se encuentra en la mayoria de la estructura
organizativa de las empresas, Bohlander, Snell y Morris (2018), indican que para
referirse a Recursos Humanos se pueden utilizar otros conceptos: “Los términos
recursos humanos, capital humano, activos intelectuales y gestion del talento
implican que son las personas quienes conducen el desempefio de sus

organizaciones”. (p. 04)

2.2.3.1 Concepto de Capital Humano

Bohlander et al (2018) conceptualiza el término capital humano de la siguiente

manera.

El término capital humano se describe como los conocimientos, habilidades,
capacidades y otros atributos de los empleados (...) que tienen valor
econOmico para una organizacion. Aunque es posible que el valor de estos
activos no aparezca directamente en el balance general de una empresa,

tiene un tremendo impacto en su desempefio. (p. 05)

(...) a diferencia de los recursos y capitales fisicos, el capital humano es
intangible y no se puede administrar en la forma en que las organizaciones

lo hacen con sus puestos de trabajo, productos y tecnologias. Una de las
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razones radica en que los empleados, no la organizacion, son propietarios de
su capital humano. Si los mas valiosos abandonan la organizacion, llevan su
capital humano con ellos, y cualquier inversién que ésta haya hecho en su

capacitacion y desarrollo se pierde. (p. 06)

2.2.3.2 El gerente de Recursos Humanos

El gerente de Recursos Humanos es el encargado de velar por la correcta
administracion del Capital Humano, Bohlander et al (2018), se refiere a esta posicién

tan importante dentro de la organizacion de la siguiente manera:

Los ejecutivos saben que los profesionales de recursos humanos pueden
ayudar a mejorar no solo las utilidades de una empresa mediante la
racionalizacion de los costos de empleo, sino también los ingresos mediante
la prevision de las tendencias laborales, el disefio de nuevas formas de
seleccionar y aprovechar a los empleados, la medicion de su eficacia y el

apoyo a los gerentes para acceder a nuevos mercados. (p. 08)

Para construir el capital humano en las organizaciones, los gerentes deben
seguir desarrollando conocimientos, habilidades y experiencias superiores en
su fuerza laboral y conservar y promover a los empleados con mejor
desempefio. Mas alla de la necesidad de invertir en el desarrollo del personal,

las organizaciones tienen que encontrar formas de aplicar mejor el
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conocimiento de sus trabajadores. Con demasiada frecuencia, los empleados
tienen conocimiento que no se aprovecha. Al respecto, Dave Ulrich, profesor
de negocios en la Universidad de Michigan, sefala: “La capacidad de
aprendizaje es a veces , una habilidad para los negocios y para generar
nuevas ideas, multiplicada por su destreza para implantarla en toda la

empresa’.

Los gerentes y los programas de recursos humanos son a menudo el
conducto por el cual el conocimiento se desarrolla y transfiere entre los
empleados. Una encuesta realizada por la Human Resource Planning
Society reveld que 65% de las empresas encuestadas considera que sus
grupos de recursos humanos desempefian un rol clave en el desarrollo del
capital humano. Arvinder Dhesi, gerente de talento de Towers Watson, una
firma de consultoria lider en recursos humanos, explica que el objetivo de su
empresa es tratar a todos como un talento y no sélo enfocarse en unos pocos.
“Hablamos de la suma de las experiencias de las personas, asi como de sus

habilidades”, dice Dhesi.

Aunque “competir mediante las personas” es un tema importante para la
administracion de recursos humanos, en el dia a dia son todos los tipos de
gerentes los que tienen que llevar a cabo las actividades especificas para

qgue la empresa lo haga de forma efectiva (...). (p. 06)
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2.2.3.3 Funciones de los Recursos Humanos dentro de la organizacién

Son muchas las actividades que se desarrollan dentro del departamento de recursos
humanos, Lépez y Ruiz (2015) describen cada una de las funciones basicas que se

pueden realizar:

1- Planificacion, Reclutamiento y Seleccién

Tiene como objetivo proporcionar a la empresa el personal necesario en cada

momento. Esta funcién comprende actividades como las siguientes:

e Estudios del mercado laboral.

¢ Planificacién de las plantillas.

e Realizacién de los perfiles profesionales de los puestos de trabajo.
e Reclutamiento y seleccion de nuevos trabajadores.

e Acogida e insercién de los recién contratados.

e Relaciones con las empresas de trabajo temporal.

e Acciones tendientes a la recolocacion (out-placements). (p. 10)

2- Administraciéon de personal
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Se ocupa de trdmites administrativos que surgen desde que una persona se
incorpora a una empresa hasta que deja de formar parte de la misma. Cabe

destacar las actividades siguientes:

e Realizacion, firma y registro de los contratos de trabajo.

e Gestion del expediente personal de los trabajadores.

e Elaboracioén de recibos de salarios.

e Gestion de los documentos de cotizacidon a la Seguridad Social y
retencion a cuenta del IRPF.

e La gestidn de la incapacidad temporal, accidente y maternidad.

e Gestion de las incidencias: absentismo, permisos, vacaciones, horas

extraordinarias, excedencias. (p. 10)

Relaciones laborales

Es la funcion responsable de garantizar las correctas relaciones entre los
empresarios y los trabajadores. Dentro de esta funcion se encuentran

actividades como:

¢ Negociacion de los convenios colectivos.
e Relaciones con los representantes de los trabajadores.
e Gestion de la disciplina, quejas y reclamaciones de los empleados.

¢ Negociacion y tramitacion de los paros y las huelgas.
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¢ Representacion de la empresa ante los tribunales laborales.

e Tratamiento de los despidos. (p. 10)

4- Seguridad y salud laboral

La seguridad hace referencia al conjunto de medidas técnicas, formativas,

meédicas y psicologicas para prevenir accidentes laborales.

La salud hace referencia al diagndstico y prevencion de accidentes laborales
y enfermedades profesionales para cada puesto de trabajo. Esta funcion

comprende las siguientes actividades:

Revisiones médicas periddicas

e Asistencia en caso de enfermedad y accidente durante la jornada laboral.

e Establecimiento de medidas de prevenciéon de accidentes laborales y
enfermedades profesionales para cada puesto de trabajo.

e Puesta en marcha de campafas de sensibilizacién para prevenir los

accidentes y enfermedades laborales. (p.10)

5- Compensacion o retribucion
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En muchas empresas, la funcion de compensacion es concebida desde un
punto de vista mas amplio, pues entienden como compensacion los
beneficios sociales. Se denomina entonces compensacion y beneficios e

incluiria los beneficios sociales o servicios al empleado.

e Dentro de esta funcion se encuadrarian las siguientes actividades:

e Realizacion de estudios salariales.

e Establecimiento de sistemas retributivos.

e Elaboracion de sistemas de medicion de resultados individuales y
grupales.

e Elaboracion de un sistema de incentivos, primas, bonos, etc. (p.10)

Desarrollo de los Recursos Humanos

Se refiere a la necesidad de que los empleados estén motivados para trabajar
mas y mejor y para desempefar puestos de trabajo de mayor
responsabilidad, con el objetivo de aumentar su productividad. El desarrollo

abarca actividades como:

e Estudio de la motivacion laboral e implantacion de métodos de
motivacion.
e Deteccion de las necesidades de formacion de los trabajadores.

e Disefio de planes formativos generales o especificos.
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e Puesta en marcha de planes de formacion, con el objeto de que los
trabajadores mejoren las competencias laborales.

e Disefio y establecimiento de planes de carrera profesional.

e Disefio e implantacion de sistemas de evaluacion del desempefio de los

empleados. (p.10)

7- Funcién de beneficios sociales o servicios al empleado

Las empresas deben implantar politicas para mejorar la calidad de vida de

los empleados. Algunas de las medidas de estas politicas son:

¢ Mejora de las prestaciones de la Seguridad Social, en caso de accidente
y enfermedad.

e Seguros colectivos de vida.

e Fondos de pensiones a cargo de la empresa.

e Becas de estudios para el personal y sus hijos.

e Guarderias y cuidado de nifos.

e Facilidades para cuidar a personas mayores y nifios.

e Flexibilidad horaria.

e Préstamos y anticipos.

e Comedores de empresa.

¢ Residencia de vacaciones y viajes.

e Actividades sociales y recreativas. (p.10)
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8- Responsabilidad social de la empresa

La responsabilidad social se considera una de las politicas estratégicas de las
empresas. Mediante esta politica estratégica, las empresas adquieren
compromisos con sus empleados y con su entorno social, mas alla del beneficio
inmediato, generalmente con el objetivo de mejorar su situacion competitiva y su

valor afadido.

A la responsabilidad social, le corresponde generar confianza y credibilidad en

el entorno: consumidores, instituciones y sociedad en general.

Habitualmente en Ila responsabilidad se integran valores sociales vy

medioambientales.

La responsabilidad cabe entenderse no como un coste sino como una inversion

de la que se obtendran beneficios a medio y largo plazo. (p. 11)
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llustracion 16. Organigrama de un departamento de Recursos Humanos

Direccién
General
.
Direccién
Estratégica
Departamento
de Recursos
Humanos
N
I
1
Planificacién, Desarrollo de Desarrollo de
Reclutamiento Administracién Seguridad y Retribucién Recursos Recursos
y Seleccion de personal Salud laboral Humanos Humanos
\_ \_ \o N NS N

Fuente: Lépez y Ruiz, (2015) Operaciones administrativas de recursos humanos, 1
ed. Editorial MGH Formacion Técnica, Espafia.

2.2.4 Motivacion laboral

Robbins y Culter (2014), definen motivacion de la siguiente manera:

La motivacion se refiere al proceso mediante el cual los esfuerzos de una
persona se ven energizados, dirigidos y sostenidos hacia el logro de una
meta. Esta definicion tiene tres elementos clave: energia, direccion y

perseverancia.
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El elemento energia es una medida de intensidad o impulso. Una persona
motivada pone mayor empefio y trabaja duro. Sin embargo, también debe
considerarse la calidad del esfuerzo. Los niveles altos de empefio no
necesariamente llevan a un desempefio laboral favorable a menos que sea
canalizado en una direccion que beneficie a la organizacion. El esfuerzo
dirigido de manera consistente hacia las metas de la organizacion es la clase
de empefio que queremos de nuestros empleados. Por ultimo, la motivacion
incluye una dimension de perseverancia. Queremos empleados que

perseveren en dar su mayor esfuerzo para alcanzar esas metas. (p. 506)

La motivaciébn es parte fundamental del colaborador, si la jefatura es
consciente de la importancia de este tema y la aplica correctamente, los
colaboradores lograran resultados en poco tiempo y sin mayor esfuerzo. Esto se
logra con el compromiso de sus colaboradores, pero para llegar a comprometer a
sus colaboradores primero debe conocer a cada uno y hacerle ver la importancia
del puesto que desempefia dentro de la organizacion, esto hara que los

colaboradores se empoderen de sus funciones y les agreguen valor a sus funciones.

2.2.4.1 Primeras teorias sobre la motivacion

Existen muchas teorias sobre la motivacion, sin embargo, existen cuatro teorias que
dieron origen a las actuales, Robbins y Culter (2014) las explican de la siguiente

manera:
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1- Teoriade lajerarquia de las necesidades de Maslow

Maslow argumentaba que cada nivel en la jerarquia de necesidades debe
satisfacerse por completo antes de que la siguiente necesidad se vuelva
dominante. Un individuo sube en la jerarquia de necesidades de un nivel al
otro. Ademas, Maslow separo las cinco necesidades en niveles superiores e
inferiores. Considerd las necesidades fisiol6gicas y de seguridad como
necesidades de orden inferior y las sociales, de estima y de autorrealizacion
como necesidades de orden superior. Las necesidades de orden inferior se
satisfacen externamente, en tanto que las necesidades de orden superior se

satisfacen de manera interna.

¢ Como explica la motivacién la teoria de Maslow? Los gerentes utilizan la
jerarquia de Maslow para motivar a los empleados a hacer cosas que
satisfagan sus necesidades. Pero la teoria también dice que una vez que una
necesidad se satisface por completo, un individuo no esta motivado para
satisfacer esa necesidad. Por lo tanto, para motivar a alguien, necesita
entender en qué nivel de necesidad dentro de la jerarquia se encuentra esa
persona y concentrarse en satisfacer las necesidades de ese nivel o sobre

ese nivel. (p. 507)
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Abraham Maslow, propuso que, dentro de cada persona existe una jerarquia de

cinco necesidades, Robbins y Culter (2014) las explican de la siguiente manera :

1-

Necesidades fisioldgicas: Las necesidades de una persona de comida,

bebida, refugio, sexo, y otros requerimientos fisicos.

Necesidades de seguridad: Las necesidades de una persona de seguridad
y proteccion ante el dafio fisico y emocional, asi como la seguridad de que

las necesidades fisicas se seguiran cubriendo.

Necesidades sociales: Las necesidades de una persona de afecto,

pertenencia, aceptaciéon y amistad.

Necesidades de estima: Las necesidades de una persona de factores
internos de estima, como el respeto por si mismo, la autonomia y el logro, y
los factores externos de estima, como el estatus, el reconocimiento y la

atencion.

Necesidades de autorrealizacién: Las necesidades de una persona de
crecimiento, de lograr su potencial y de realizacion personal; la motivacién

para convertirse en lo que uno tiene la capacidad de llegar a ser. (p. 507)
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llustracion 17. Jerarquia de necesidades de Maslow

Fuente: Elaboracion propia, datos tomados de Robbins y Coulter (2014)
Administracién, (p. 507), 12 ed. Editorial Pearson, México.

2- Teoria Xy Y de McGregor

Robbins y Culter (2014) explica la teoria X y Y de McGregor de la siguiente manera:

[...] En términos muy sencillos, la teoria X es una visidn negativa de las
personas que supone gue los trabajadores tienen pocas ambiciones, no les
gusta el trabajo, evitan la responsabilidad y es necesario controlarlos de
cerca para que trabajen de manera efectiva. Lateoria Y es una vision positiva
gue supone que a los empleados les gusta el trabajo, buscan y aceptan
responsabilidades y pueden dirigirse a si mismos. McGregor creia que la
practica de la administracion debia guiarse por las suposiciones de la teoria

Y, y que podria lograrse un mayor nivel de motivacion de los empleados al
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permitirles participar en la toma de decisiones, asignarles puestos con
responsabilidades y desafios, y fomentar las buenas relaciones grupales. (p.

508)

Es comun escuchar decir que la teoria X se aplica en el sector publico y la teoria
Y en el sector privado. En el publico por ser una estructura tan grande y tan bien
definida, donde lo que esta normado se debe hacer y fuera de ello representa
incumplir el procedimiento, es normal que se tengan colaboradores que apliquen la
lentitud, los tramites lentos y engorrosos, en cambio, en las organizaciones privadas
a pesar que también existen normas, las cosas se puede realizar de diferentes
maneras, es por esto que, el empoderamiento es lo comun, existen equipos de
trabajo donde trabajan por objetivos y ellos desarrollan sus formas de alcanzarlos.
Esto no quiere decir que en el sector publico no se pueda adaptar la teoria X, es un
reto aplicarlo, pero se puede proponer la flexibilizacion de las normas con el fin de

lograr los resultados planteados con equipos comprometidos y hasta auto dirigidos.

3- Teoria de los dos factores de Frederick Herzberg

Robbins y Culter (2014) explica la teoria de los dos factores de Frederick Herzberg

de la siguiente manera:

La teoria de los dos factores de Frederick Herzberg (también llamada teoria

de la motivacién e higiene) propone gue los factores intrinsecos se relacionan
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con la satisfaccion laboral, mientras que los factores extrinsecos se asocian
con la insatisfaccion laboral.

Herzberg queria saber cuadndo las personas se sienten sumamente bien
(satisfechas) o mal (insatisfechas) con su trabajo. El autor concluy6 que las
respuestas de las personas que se sentian bien con su trabajo diferian de
manera significativa de las respuestas que daban las personas que se
sentian mal. Se descubri6 que ciertas caracteristicas se relacionaban de
manera consistente con la satisfaccion laboral y otras con la insatisfaccién
laboral. Cuando la gente se sentia bien con su trabajo, tendia a citar factores
intrinsecos producidos por el propio empleo, como el logro, el reconocimiento
y la responsabilidad. Por otro lado, cuando se sentia insatisfecha, tendia a
citar factores extrinsecos producidos por el contexto laboral, como las
politicas y la administracion, la supervision, las relaciones interpersonales y

las condiciones laborales de la compafia. (p. 508)

Nuevamente, Herzberg pensé que los factores que generaban satisfaccion
laboral eran diferentes de los que causaban insatisfaccion laboral. Por lo
tanto, los gerentes que deseaban eliminar los factores que producian
insatisfaccion laboral podrian evitar que las personas se sintieran
insatisfechas, pero no necesariamente lograrian motivarlas. A los factores
extrinsecos que provocan insatisfaccion laboral se les llamé factores de
higiene. Cuando estos factores son adecuados, la gente no se siente

insatisfecha, pero tampoco satisfecha (ni motivada). Herzberg sugirié que,
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para motivar a las personas, es necesario hacer énfasis en los motivadores,

es decir, los factores intrinsecos relacionados con el trabajo en si. (p. 509)

llustracion 18. Teoria de los dos factores de Herzberg

Motivadores Factores de Higiene

-Logro -Supervision

-Reconocimiento -Politicas de la compaiiia
-Trabajo en si -Relacion con el supervisor
-Responsabilidad -Condiciones laborales
-Progreso -Salario

-Crecimiento -Relacién con los compairieros

-Vida personal
-Relacion con los subordinados
-Estatus

-Seguridad

Fuente: Elaboraciéon propia, datos tomados de Robbins y Coulter (2014)
Administracion, (p. 509), 12 ed. Editorial Pearson, México.

4- Teoria de las tres necesidades

Robbins y Culter (2014) explica la teoria de las tres necesidades propuesta por

David MacClelland de la siguiente manera:
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David McClelland y sus colaboradores plantearon la teoria de las tres
necesidades, la cual establece que tres necesidades adquiridas (no innatas)
son los principales impulsos en el trabajo: necesidad de logro (nLog), que es
el impulso por sobresalir, por tener éxito con respecto a un conjunto de
estandares; la necesidad de poder (nPod), que es la necesidad de hacer que
otros se comporten de una manera que no se lograria con ningun otro medio;
y la necesidad de afiliacién (nAfi), que es el deseo de tener relaciones
interpersonales amigables y cercanas. De las tres, la necesidad de logro es
la més investigada. Los individuos con una alta necesidad de logro luchan
por el logro personal mas que por la atraccion y las recompensas del éxito;
tienen el deseo de hacer algo de manera mas eficiente o mejor de lo que se
hizo antes; prefieren trabajos que ofrezcan la responsabilidad personal de
encontrar soluciones para los problemas, en los que puedan recibir una
retroalimentacion rapida y sin ambigiiedades acerca de su desempefio para
saber si estan mejorando, y en los que puedan establecer metas con un nivel
moderado de desafio. Las personas con una gran necesidad de logro evitan
las tareas que consideran muy faciles o muy dificiles. Ademas, estos
individuos no necesariamente son buenos administradores, sobre todo en las
grandes organizaciones, debido a que se concentran en sus propios logros,
mientras que a los buenos administradores les interesa ayudar a que los

demas logren sus metas. (p. 509-510)
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McClelland propuso una solucién simple para evitar que los colaboradores
se centren Unicamente en sus propios logros y se también en los logros de los

demas:

McClelland demostro que se puede capacitar a los empleados para estimular
su necesidad de logro al colocarlos en situaciones que implican

responsabilidad personal, retroalimentacion y riesgos moderados.

Las otras dos necesidades de esta teoria no han sido investigadas de
manera tan amplia como la necesidad de logro. Sin embargo, sabemos que
los mejores administradores tienden a presentar una alta necesidad de poder

y una baja necesidad de afiliacion. (p. 509-510)

2.2.4.2 Motivacioén laboral

Olivares y Gonzalez (2014) responde a la pregunta ¢,qué es motivacion laboral?:

¢ Qué es motivacion laboral? Esta comprende tanto los procesos individuales
gue llevan a un trabajador a actuar y que se vinculan con su desempefio y
satisfaccion en la empresa, como los procesos organizacionales que influyen
para que tanto los motivos del trabajador como los de la empresa vayan en
la misma direccion. Es claro que el trabajador, dependiendo de todas

aquellas circunstancias que lo rodean a nivel personal y de la estructura de
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su personalidad, se relacionara con su ambiente laboral de una u otra forma.
Pero, ¢por qué ante las mismas condiciones generales de trabajo algunos
parecen estar sumamente motivados por su trabajo, mientras que otros no lo

estan?

En muchas ocasiones, se concibe errbneamente la motivacibn como un
rasgo personal previamente determinado; es decir, algunos lo poseen y otros
no. Tal designacién haria considerar que un mismo individuo siempre sera
perezoso y falto de motivacion. A nivel practico, esto haria caer en la actitud

del gerente que encasilla y califica de perezosos a ciertos subordinados.

La afirmacion anterior seria fundamentalmente trascendente si se intentara
iniciar cualquier cambio tendiente a mejorar la situacion de la empresa,
porque entonces se tendria que prescindir de los servicios de estos
empleados, y si acaso son numerosos, a menudo se quedaria sin personal.
Podria justificarse esta dificil decision haciendo de lado consideraciones de
tipo legal, social y ético, si no fuera porque al paso del tiempo el nuevo
personal se tornara, paulatinamente, en su forma de ser o actuar como
aquellos que despedimos. Este cambio realizado frecuentemente en la
empresa acabaria por terminar con los esfuerzos, el capital y finalmente con

ella misma.

Los conocimientos sobre motivacién indican que esto no es necesario, sobre

todo si se recuerda que la motivacion es el resultado de la interaccion entre
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el individuo y la situacion, y que el grado de ella varia entre las personas e
individualmente, segun el momento y la manera en que cada empleado valida
los estimulos de la organizacion como satisfactores de sus necesidades. Es
por ello que no puede hablarse de motivacion del empleado sin dejar
presente que la organizacién solo la facilita o dificulta al estimularlo,
conociéndolo y otorgandole aquellos incentivos que considera que lo

impulsaran hacia el logro de la meta. (p. 63-64)

2.2.4.3 La persona dentro de la motivacién

Olivares y Martinez (2014) expresan que la motivacion tiene que ver con la persona

y esta trae beneficios para la institucion:

(...) por medio del deseo individual de hacer el mayor esfuerzo es como se
logra alcanzar las metas comunes. Pero, ¢qué nos impulsa en determinado
momento a realizar mejor nuestras actividades? Si el sistema esta bien
disefiado, la respuesta es el trabajo, ya que es una actividad productora de
bienes y servicios que funcionan en determinado momento como
satisfactores de una o varias necesidades. Es decir, el trabajo constituye un
medio de interaccion —el cual beneficia tanto al individuo como a la
organizacion—, y mejora (o perjudica) la calidad de vida que la persona va
adquiriendo; por lo tanto, en la medida en que dicho trabajo solucione y sirva

como satisfactor de las necesidades inherentes del trabajador, él mismo



100

mostrara una actitud de innovacion y creatividad ante el trabajo que realiza;
es decir, en la medida en que los incentivos sean validados como

satisfactores de los motivos, éstos despertaran y mantendran la motivacion.

Revisemos brevemente lo que a este respecto escribio Victor Frankl:
“‘Mientras los valores creadores ocupan el primer plano en la mision de vida
del hombre, el campo de su realizacion concreta coincide, en general, con el
trabajo profesional. El trabajo puede representar, en particular, el espacio en
el que la peculiaridad del individuo se enlaza con la comunidad, cobrando
con ello su sentido y su valor. Sin embargo, este sentido y este valor

corresponden en cada caso a la obra y no a la profesion concreta como tal”.

(p. 64)

Las organizaciones deben tomar en cuenta que no todos los colaboradores
fueron educados con los mismos valores, ademas, cada persona los percibe desde
Su propio punto de vista, esto quiere decir que, lo que es bueno para una persona,
podria no serlo para la otra; es por esta razon que se debe invertir tiempo en
capacitar en este tema desde la induccién que recibe el personal, con el fin de que,
todo su capital humano tenga los mismos conceptos de los valores con los cuales

deben desempenfar sus funciones.

2.2.4.4 Incentivos econdmicos como factores de motivacion
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Los incentivos financieros o econdmicos son importantes, esto debido a que es la

retribucion por las laborales realizadas, Olivares y Gonzéalez (2014) explican que no

solo el incentivo monetario es lo importante:

Después de haber analizado la complejidad de la motivacion, surgen dudas

sobre cual es la forma de recompensar a un empleado. Podemos afirmar de

manera definitiva que tanto el hombre como la industria han exagerado la

importancia del dinero, creyéndolo el Unico y més importante incentivo dentro

de la empresa. Basta con revisar estudios anteriores para darse cuenta que,

desde Taylor, los tiempos y movimientos han disefiado un sistema de

incentivos salariales tras otro, hasta conformar cientos de ellos y, sin

embargo, podriamos afirmar que ninguno ha sido realmente eficaz (...).

(p.68)

Adicionalmente, Olivares y Gonzalez (2014) indican que hay cinco teorias

sobre la funcién del dinero en el desempefio laboral:

1-

El dinero como reforzador: Esta teoria se basa en un enfoque
conductista, donde el dinero se ve como un reforzador condicionado
general asociado a la satisfaccion de necesidades basicas. Por desgracia
la mayoria de sus estudios estan basados en animales y la generalizacién
a la conducta humana requiere pruebas mas solidas.

El dinero como alivio de ansiedad: Brown sugirié6 que uno aprende a

sentir ansiedad ante la presencia de diversas situaciones. La carencia de
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dinero se advierte desde la infancia a través de un proceso de asociacion.
Este proceso inicialmente consiste en una primera etapa relacionando el
dolor con avisos o sefiales de alarma. Después de estos avisos
productores de ansiedad, que estan condicionados a la falta de dinero, el
nifio responde con ansiedad ante frases como “esto cuesta demasiado” o
“no podemos comprarlo”. De esta manera el infante ve el dinero como una

forma de disminuir la angustia de no tenerlo.

El dinero como factor de higiene o prerrequisito Para Herzberg y
Mausner, el dinero constituye un factor de higiene que no produce la
satisfaccion, pero si sirve para evitar la insatisfaccion de no tenerlo. Por
ejemplo, al pagar un sueldo al empleado, le damos las condiciones para

trabajar, pero no lo motivamos a hacer su trabajo de mejor manera.

El dinero como incentivo condicionado Dollard y Miller consideran que
cuando se asocia en forma repetida el dinero con incentivos primarios,
éste adquiere un valor de incentivo condicionado al asociarlo con otro tipo
de incentivos. Asi, por ejemplo, el dinero es importante porque lo hemos

asociado a todos los bienes y servicios que se pueden adquirir con él.

El dinero como instrumento Para Vroom el dinero adquiere valor como
resultado de su capacidad instrumental para obtener otros resultados; es
decir, el dinero adquiere valor para la persona en la medida en que éste

le sirve para adquirir. (p. 68-69)
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2.2.4.5 Incentivos no econdmicos como factores de motivacion

Los incentivos no financieros o econdmicos tienen una mayor importancia en la
motivacion del individuo, esto debido a que es la retribucidbn emocional que se recibe
por las laborales realizadas, Olivares y Gonzalez (2014) explican que no solo

existen incentivos econémicos:

Podriamos mencionar que los incentivos no financieros conforman otro de
los elementos de la motivacion laboral, que aunque se relacionan
indirectamente con los incentivos financieros y tienen cierta dependencia y
relacion con el dinero, son vistos por el trabajador como algo muy diferente a

una retribucion directa por su trabajo. (p. 70)

Adicionalmente, Olivares y Gonzalez (2014) indican que hay dos grandes

grupos en los que se clasifican estos incentivos que no son econdmicos:

1- Incentivos no financieros de higiene: Entre los incentivos no

financieros de higiene podriamos mencionar los siguientes:

= Seguridad.
= Oportunidad del trabajador de contar con un trabajo estable y condiciones

adecuadas para realizarlo (seguridad industrial).
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Clima de trabajo.

Relaciones interpersonales entre el trabajador y sus comparieros.

Relacion supervisor-empleado.

Conjunto de interacciones entre el trabajador y su superior.

Condiciones generales de trabajo: Situaciones que rodean el desempeiio

laboral como el color, ruido, ventilacion, espacio, etcétera.

2- Incentivos no financieros motivadores Entre los incentivos no

financieros motivadores, podriamos mencionar los siguientes:

Comparacion, salario o escalafon.

Ascensos.

Reconocimiento por escrito. Diploma, memorandum o constancia de
participacion.

Reconocimiento verbal. Palabras de estimulo al buen desempefio.
Reconocimiento econémico. Dinero, vales o prestaciones econdémicas al
buen desempefio.

Prestaciones. Todos aquellos servicios a los que se hace merecedor el
trabajador por el simple hecho de pertenecer a la empresa (servicios

médicos, vacaciones, dias festivos, dias econdmicos, pensién, entre otros).

(p. 70)
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2.2.4.6 Concepto de salario

El salario es un medio de compensacion como consecuencia de una accion
realizada por una persona, el Codigo de Trabajo de Costa Rica, en su articulo 162
indica: “Salario o sueldo es la retribucion que el patrono debe pagar al trabajador en
virtud del contrato de trabajo” (p.78). Aunado a lo anterior, se introduce el llamado
salario emocional, es todo lo que afecta emocionalmente a una persona sin que

medie la parte econdmica.

2.2.4.7 Concepto de salario emocional

Alcald y Suarez (2013) definen salario emocional de la siguiente manera:

Complementa al salario tradicional entendido como la retribucion econémica
gue recibe un empleado como contraprestacion a su aporte laboral y busca
satisfacer necesidades psicosociales y afectivas de los trabajadores, y que
tienen un impacto directo en el nivel de bienestar emocional de los mismos

gue repercute directamente en su rendimiento y productividad. (p. 08)
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2.2.4.8 Cuenta bancaria emocional

La cuenta bancaria emocional fue mencionada por Stephen R. Covey en su libro
Los 7 héabitos de la gente altamente efectiva, indica: “La «cuenta bancaria
emocional» es una metafora de la confianza incorporada de una relacion. Es el

sentimiento de seguridad que tenemos respecto de otro ser humano”. (p.117)

Los dos componentes de una cuenta bancaria son los débitos y los créditos,
para explicar el concepto de créditos en la cuenta bancaria emocional, Covey (2017)

afirma:

Si aumento mis depdsitos en una cuenta bancaria emocional de la que hago
a usted depositario, mediante la cortesia, la bondad, la honestidad, y
mantengo mi compromiso con usted, yo constituyo una reserva. La confianza
gue usted tiene en mi crece, y yo puedo apelar a esa confianza muchas
veces, en el caso de que la necesite. Incluso puedo equivocarme, y ese nivel
de confianza, esa reserva emocional, compensara la diferencia. Puede que
mi comunicacion no sea clara, pero usted me entendera de todos modos.
Cuando la cuenta de confianza es alta, la comunicacion es facil, instantanea

y efectiva. (p.230)

Para comprender cuando existe un débito en la cuenta bancaria emocional,

Covey (2017) afirma:
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Pero si tengo la costumbre de mostrarme descortés e irrespetuoso, de
interrumpirlo, de exteriorizar reacciones desmesuradas, de ignorarlo, de
comportarme con arbitrariedad, de traicionar su confianza, de amenazarlo, si
en su vida no valgo dos céntimos, finalmente mi cuenta bancada emocional

quedara al descubierto. El nivel de confianza sera muy bajo [...] (p. 231)

Covey (2017) sugiere seis depositos principales, con los cuales se construyen la

cuenta bancaria emocional:

1- Comprender al individuo

Uno de los depdsitos mas importantes que pueden hacerse consiste en
procurar realmente comprender a la otra persona; esta es la clave de todos
los otros depdsitos. Simplemente no sabemos en qué consiste «depositar»
en otra persona hasta que se comprende al individuo. Lo que para usted
podria ser un depdsito — dar un paseo para hablar, ir a tomar un helado,
trabajar juntos en un proyecto comun— no siempre es percibido como tal por
los otros. Incluso es posible que se perciba como un retiro, si no tiene que

ver con los intereses o necesidades profundos de la persona. (p. 233)

La regla de oro dice: «Trata a los otros como querrias que ellos te trataran a
ti». Si bien superficialmente esto podria entenderse como hacer por los otros
lo que queremos que ellos hagan por nosotros, creo que en un aspecto mas

esencial quiere decir que hay que comprenderlos profundamente en tanto
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individuos, como nosotros mismos querriamos ser comprendidos, y después
tratarlos en los términos de esa comprension. Un padre inteligente ha dicho
sobre la educacion de los hijos: «Hay que tratarlos a todos igual, es decir, a

cada uno de modo diferente». (p. 234)

Prestar atencién a las pequefas cosas

Las pequefnas bondades y atenciones son muy importantes. Las pequenas
asperezas, las pequenas faltas de respeto, suponen reintegros importantes.

En una relacion, las cosas grandes son las cosas pequeias. (p. 234 — 235)

(...) Por dentro, las personas son muy tiernas y sensibles. No creo que la
edad o la experiencia determinen una diferencia importante. Por dentro,
incluso detras del exterior mas rudo y duro, estan los sentimientos y afectos

tiernos del corazoén. (p. 236)

Mantener los compromisos

Mantener un compromiso 0 una promesa es un deposito de suma
importancia; romperlos representa un importante reintegro. De hecho,
probablemente no haya reintegro de mas peso que hacer una promesa
importante y después no cumplirla. La préxima vez que volvamos a hacer

una promesa, no n0S creeran. La gente tiende a construir sus esperanzas en
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torno a promesas, en particular en promesas concernientes a su subsistencia

basica.

A veces, a pesar de mis esfuerzos, aparece lo inesperado, creando una
situacion en la que seria insensato o imposible mantener la promesa hecha.
Pero valoro esa promesa. De todos modos la mantengo o le explico
abiertamente la situacién a la persona involucrada, y le pido que me libere de

la promesa que le hice. (p. 236)

Aclarar las expectativas

El depdsito consiste en comenzar con expectativas claras y explicitas. Esto
supone una inversion real de tiempo y esfuerzo al principio, pero el ahorro de
grandes cantidades de tiempo y esfuerzo para mas adelante. Cuando las
expectativas no son claras y compartidas, la gente empieza a verse envuelta
emocionalmente, y las incomprensiones se multiplican, originando colisiones

y fracturas de la comunicacion.

La clarificacion de las expectativas requiere a veces mucho coraje. Actuar
como si no existieran diferencias y confiar en que las cosas marcharan
parece mas facil que afrontar esas diferencias y trabajar juntos para llegar a

un conjunto de expectativas mutuamente acordadas.



110

La causa de casi todas las dificultades que aparecen en las relaciones arraiga
en expectativas conflictivas o ambiguas en torno a los roles y metas. Ya se
trate de la cuestion de quién hace qué en el trabajo, (...) podemos estar
seguros de que las expectativas poco claras provocaran incomprensiones,

decepciones y retiros de confianza.

Muchas expectativas son implicitas. No han sido anunciadas o enunciadas
explicitamente, pero sin embargo las personas las incorporan a una situacion

particular (...)

Por ello es tan importante, siempre que se ingresa en una situaciéon nueva,
poner todas las expectativas sobre la mesa. Las personas las utilizaran para
empezar a juzgarse reciprocamente, y si sienten que se han violado sus
expectativas basicas, la reserva de confianza disminuird. Creamos muchas
situaciones negativas al dar por sentado que nuestras expectativas son
evidentes por si mismas, y que los otros las comprenden y comparten

claramente. (p. 237)

5- Demostrar integridad personal

La integridad personal genera confianza y constituye la base de muchos tipos

diferentes de depdsitos.
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La falta de integridad puede socavar casi cualquier otro esfuerzo tendente a
crear grandes cuentas de confianza. Es posible tratar de comprender, recordar
las pequefias cosas, mantener las promesas, aclarar y satisfacer las
expectativas, sin que por ello se constituyan reservas de confianza si las

personas actuan con duplicidad interior.

La integridad incluye la veracidad, pero va méas alla de ella. La veracidad consiste
en decir la verdad: en otros términos, en adecuar nuestras palabras a la realidad.
La integridad consiste en adecuarla realidad a nuestras palabras; en otros
términos, mantener las promesas y satisfacer las expectativas. Esto requiere un
caracter integrado, una unicidad, primordialmente con uno mismo, pero también

con la vida.
Uno de los modos mas importantes de poner de manifiesto la integridad consiste
en ser leales con quienes no estan presentes. De esa manera construimos la

confianza de los que si lo estan.

Cuando uno defiende a quienes estan ausentes, retiene la confianza de los

presentes. (p. 238 — 239)

6- Disculparse sinceramente cuando realiza un reintegro
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Las disculpas sinceras representan depositos; las disculpas reiteradas e
interpretadas como insinceras representan reintegros. Y la calidad de la relaciéon

lo refleja.

Una cosa es cometer un error y otra muy distinta no admitirlo. La gente perdona
los errores, porque los errores suelen ser cosas de la mente, del juicio. Pero no
se perdonan facilmente los errores del corazén, la mala intencién, los malos

motivos, la justificacion que por orgullo pretende encubrir el error.

Se necesita mucha fuerza de caracter para disculparse con rapidez, de todo
corazon y no de mala gana. Para disculparse auténticamente es necesario ser
duefio de uno mismo y tener una seguridad profunda respecto de los principios

y valores fundamentales. (p. 240 — 241)
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2.3 Tipos de variables

2.3.1 Variable Independiente

En esta investigacibn se concreta la siguiente variable dependiente: Salario

Emocional. Llano (2014), cita a HC Human Capital (2010), para definir salario

emocional como: “una retribucion no monetaria para generar nuevos dominios de

accion de los empleados, que generen efectos simbdlicos entre la productividad y

la calidad de vida”. (p. 61)

como:

Adicionalmente, Gay, F. (2006) define salario emocional como:

Se denomina salario porque se busca la identificacion y la relacion con
contraprestacion y, también, con reciprocidad, equidad y frecuencia. Se
califica de emocional porque, con independencia del satisfactor de qué se
trate vacaciones, atencion a necesidades personales, elementos
satisfactores en el contexto del clima laboral...—, se busca aportar satisfaccion
a algunos de los motivos intrinsecos —la motivacion del artista, en términos
coloquiales— y, muy especialmente, a los motivos trascendentes —es decir,
la motivacion del buen samaritano, teniendo en cuenta que la caridad bien
entendida empieza por uno mismo—. (p. 45)

Alcala y Suarez (2013), cita a (Gomez, 2010), para definir salario emocional
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Complementa al salario tradicional entendido como la retribucion econémica
gue recibe un empleado como contraprestacion a su aporte laboral- y busca
satisfacer necesidades psicosociales y afectivas de los trabajadores, y que
tienen un impacto directo en el nivel de bienestar emocional de los mismos

gue repercute directamente en su rendimiento y productividad. (p. 08)

La definicion anterior es la que se utilizara para esta investigacion.
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2.3.2 Variable Dependiente

La variable que se desprende de la variable anterior (salario emocional) es:
Productividad Laboral. Galindo y Rios (2015) mencionan el siguiente concepto: “La
productividad laboral es una medida mucho menos amplia que solo mide qué tanto

se logra producir por hora trabajada”. (p. 02)

Adicionalmente, se menciona mas conceptualmente:

La productividad es una medida de qué tan eficientemente utilizamos nuestro
trabajo y nuestro capital para producir valor econdémico. Una alta
productividad implica que se logra producir mucho valor econémico con poco
trabajo o poco capital. Un aumento en productividad implica que se puede

producir més con lo mismo. (Galindo y Rios, 2015, p. 02)

La definicion anterior es la que se utilizara para esta investigacion.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1 Finalidad

Gonzalez (2018) se refiere a la finalidad como:

La finalidad de la investigacion hace referencia a los aportes que dara; ya
sea, en cuanto a la produccion y generacion de conocimiento acerca del tema
estudiado; por ejemplo, administracion, educacién, derecho, publicidad,
psicologia, y/o lo relativo a las recomendaciones, manuales, acciones y
planes tangibles y utiles que se elaborard producto de la informacion

recabada, con el fin de contribuir a resolver el problema investigado. (p. 24)

3.1.1.1 Finalidad Tebrica

Pimienta y De la Orden (2017) indican referente a la finalidad teérica:

Su propésito central es enriquecer el conocimiento que se tiene sobre el
fendmeno, objeto o situacion estudiada. Se caracteriza porque su finalidad
principal es formular nuevas teorias e interpretaciones sobre un tema
determinado, o bien dar fundamentos para modificar las ya existentes. Con
ello se enriquecera el conocimiento cientifico sobre el objeto o fenomeno de

estudio, aunque no sea puesto en practica. (p. 83)
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3.1.1.1 Finalidad Aplicada

Pimienta y De la Orden (2017), se refieren como investigacion aplicada: “También
conocida como investigacion practica o empirica, se encuentra directamente
vinculada con la investigacion basica, y su objetivo principal es determinar la manera
en que los nuevos conocimientos que desarrolla pueden ser aplicados o llevados a

la practica”. (p. 83)

La finalidad que ser& utilizada para esta investigacion es la aplicada, esto
debido a que se determinard la manera en que los nuevos conocimientos pueden

ser llevados a la practica.
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3.1.2 Dimensién temporal

Es el nimero de momentos o puntos en el tiempo en los cuales se recolectan los

datos.

3.2.1 Dimensién transversal

Bernal (2016) indica lo siguiente referente a la dimensioén transversal:

El disefio transversal es uno de los mas comunmente usados entre los
disefios de investigacion mediante encuestas. En un disefio transversal, una
0 mas muestras se obtienen de la poblacion en algin momento. El punto
clave del disefio transversal es la descripcion, mas especificamente, la
descripcion de las caracteristicas de la poblacion o las diferencias entre dos

0 mas poblaciones en algin momento particular. (p.162)

Aunado a lo anterior, Bernal C. (2016), afiade:

Los disefios transversales resultan ideales para los objetivos descriptivos y
predictivos de la investigacion mediante encuestas. Las encuestas también
se utilizan para medir los cambios de actitud o comportamiento a través del
tiempo, y para determinar el efecto de un evento natural, tal como el presentar
una propuesta de ley para aumentar la edad para beber. Sin embargo, el

disefio transversal no es una buena eleccion para estos propositos. Mas bien,
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se requieren disefios de investigacion que muestren de manera sistematica

a los individuos a través del tiempo. (p. 163)

Para esta investigacion, se utiliza la dimension transversal.
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3.1.2.1 Dimension Longitudinal

Bernal (2016) se refiere sobre la dimension longitudinal de la siguiente manera: “La
caracteristica distintiva del disefio longitudinal es que la misma muestra de

individuos es encuestada mas de una vez”. (p. 166)

Adicionalmente, Bernal (2016), indica lo siguiente:

El diseiio longitudinal tiene dos ventajas importantes. Primero, los
investigadores pueden determinar la direccion y la magnitud del cambio en
las respuestas de los individuos. También, debido a que se evaltan los
cambios en las respuestas de cada individuo, es més fécil investigar las
razones para los cambios actitudinales y de comportamiento. Segundo, el
disefio longitudinal es el mejor método mediante encuestas cuando el
investigador desea evaluar el efecto de algin acontecimiento que ocurre
naturalmente. Por ejemplo, al medir las actitudes de la gente antes y después
de una eleccién nacional, el investigador puede evaluar el efecto de este

acontecimiento. (p. 166)
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3.1.3 Marco

Gonzélez (2018) define marco como: “Tamafio o amplitud de la investigacion; es

decir, a la magnitud y extensién de la organizacion, las areas, el lugar o la temética

que se pretende investigar”. (p. 26)

3.1.3.1 Marco Mega

Gonzélez (2018) define marco mega como: “se pretende estudiar un gran espacio

o tematica”. (p. 26)

3.1.3.2 Marco Macro

Gonzalez (2018) define marco mega cuando: “se pretende estudiar un gran espacio

o tematica”. (p. 26)

3.1.3.3 Marco Micro

Gonzalez (2018) define marco micro como: “se refiere a una parte, un elemento, un

subtema o un micro-espacio, acerca del cual el investigador hara su investigacion”.

(p. 26)
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Para esta investigacion, se utilizara el marco micro, esto debido a que se
estudiaran todos los colaboradores del Area Béveda y Custodia del Conglomerado

Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal.



124

3.2 NATURALEZA

Sampieri et al, (2014) se refiere a naturaleza como dos enfoques, indica lo siguiente:
“Sin embargo, y debido a las diferentes premisas que las sustentan, desde el siglo
pasado tales corrientes se “polarizaron” en dos aproximaciones principales de la
investigacion: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo” (p. 04). Sin embargo,
existe un tercer enfoque denominado mixto que incluye la naturaleza cuantitativo y

cualitativo.

3.2.1 Naturaleza Cuantitativa

Pimienta y De la Orden (2017) comenta lo siguiente sobre la naturaleza cuantitativa:

Este modelo de investigacion se centra en el andlisis e interpretacion de
datos, numeros, indicadores y estadisticas asociadas con el objeto de
estudio, y para ello se centra en formular preguntas muy especificas acerca
de ¢como? y ¢cuando? tiene lugar el fendbmeno estudiado, permitiendo al
investigador recopilar informacion que puede ser plasmada mediante

ndmeros, para su analisis racional y objetivo.

Dicho modelo tiene como finalidad interpretar la realidad mediante
instrumentos objetivos y medibles, es decir, cuantificables. Ademas, guia la

investigacion desarrollada en el estudio de las ciencias experimentales como
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fisica, quimica y biologia, y se caracteriza por estar sustentado en el método
hipotético-deductivo, analitico y objetivo asociado a la investigacion
cuantitativa; es decir, recurre al contraste de hipotesis y teorias, la
recoleccion de datos y el uso de la estadistica como método de andlisis e
interpretacion de fendmenos particulares, y a partir de éstos alcanza

conclusiones generales. (p. 59 - p. 60)

3.2.2 Naturaleza Cualitativa

Pimienta y De la Orden (2017) comenta lo siguiente sobre la naturaleza cualitativa:

Este tipo de enfoque se apoya en la recoleccién y resumen de datos
cualitativos por medio de actividades de campo, como la realizacién de
entrevistas, asi como la observaciéon directa y el analisis documental. Sus
objetivos principales son describir y explorar la conducta humana en
contextos especificos con la finalidad de descubrir patrones, temas y

cualidades comunes en todas las sociedades.

Es propio de las ciencias sociales y se sustenta en la investigacion cualitativa
de fendmenos sociales o problematicas generales, mediante la cual se
registran y describen los fendmenos estudiados para determinar o
comprender las causas del comportamiento humano, individual o colectivo, a

través de diversas perspectivas. (p. 61)
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3.2.3 Naturaleza Mixta

Sampieri et al (2015) menciona a (Hernandez Sampieri y Mendoza, 2008) e indica

lo siguiente sobre la naturaleza mixta:

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de
datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada
(metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo

estudio. (p. 534)

Para esta investigacion, se trabajara con la naturaleza o enfoque cualitativo, esto
debido a que se describe y se explora la conducta humana en contextos especificos

con la finalidad de descubrir patrones, temas y cualidades comunes.
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3.3 CARACTER O TIPO DE INVESTIGACION

Sampieri et al (2015) indica que: “Visualizar qué alcance tendrd nuestra
investigacion es importante para establecer sus limites conceptuales vy

metodoldgicos”. (p. 88)

Hay 7 tipos de caracter que se le puede llamar también investigacion:
exploratoria, descriptiva, explicativa, causal, correlacional, retrospectivo vy

prospectivo.

3.3.1 Carécter Exploratorio

Sampieri et al (2015) se refiere al caracter exploratorio:

Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un
tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas
dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura
revel6 que tan sélo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre

temas y areas desde nuevas perspectivas. (p. 91)
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3.3.2 Carécter Descriptivo

Sampieri et al (2015), se refiere al caracter descriptivo:

Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir fendmenos,
situaciones, contextos y sucesos; esto es, detallar como son y se manifiestan.
Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente
0 conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es,

su objetivo no es indicar como se relacionan éstas. (p. 92)

3.3.3 Caréacter correlacional

Sampieri et al (2015) afirma acerca del caracter correlacional:

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion gue exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en
una muestra o contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion
entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos

entre tres, cuatro o mas variables. (p. 93)
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3.3.4 Caracter explicativo

Sampieri et al (2015) indica lo siguiente referente al caracter explicativo:

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir,
estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenomenos fisicos
o0 sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por
gué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se

relacionan dos o mas variables. (p. 95)

3.3.5 Caracter Causal

Gonzalez (2018) indica lo siguiente referente al caracter causal: “se enfoca en
conocer las causas que provocan la existencia de un problema, concibiendo el
problema como un efecto. Es decir, estudia la relacién causa-efecto y causas-

efecto”. (p. 32)
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3.3.6 Carécter restrospectiva

Gonzélez (2018) indica lo siguiente referente al caracter retrospectivo:

Cuyo fin es analizar un tema actual, pero basandose sobre todo en fuentes
secundaria ya existentes. Este tipo de investigacion no es una investigacion
histérica, como las hacen los historiadores, sino que es un estudio basado en
una informacién que ya existe, porque ya fue producida, por lo que, la tarea
de la investigacion es recolectarla, agruparla, categorizarla y analizarla. (p.

32)

3.3.7 Carécter prospectivo

Gonzalez (2018) indica lo siguiente referente al caracter prospectivo: “Busca
analizar un fenémeno de actualidad a fin de poder obtener informacién que permite,
predecir, pronosticar y proyectar cual puede ser el comportamiento de dicho
fendbmeno en el mediano y largo plazo, si la organizaciébn no toma algunas

decisiones”. (p. 32)

Para esta investigacion se utilizara el caracter exploratorio y descriptivo, esto
debido a que nunca se ha realizado un estudio sobre los componentes del salario
emocional y su influencia en la productividad de los colaboradores, ademas, se

busca recopilar informacion especifica sobre las variables a investigar.
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3.4 SUJETOS Y FUENTES DE INVESTIGACION

3.4.1 Sujetos de informacion o fuentes primarias

Bernal (2010) indica que: “Las principales fuentes para la obtencion de la
informacion, en el estudio de caso, son las personas directamente relacionadas con
el caso o la unidad de analisis y documentos de toda indole validos que contengan

informacion sobre el caso”. (p. 116)

Por lo tanto, los sujetos de informacion o fuentes primarias son las 27
personas que laboran en el Area Boveda y Custodia, del Conglomerado Financiero

Banco Popular y de Desarrollo Comunal.

3.4.2 Fuentes secundarias

Bernal (2010) indica que las fuentes secundarias son: “Son todas aquellas que
ofrecen informacion sobre el tema que se va a investigar, pero que no son la fuente

original de los hechos o las situaciones, sino que sélo los referencian”. (p. 192)

Para esta investigacion, se utilizaron los siguientes libros como fuentes

secundarias:



Cuadro 2. Fuentes secundarias de Informacion
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Libro o Revista Autor Editorial Afo
Métodos de investigacion en Psicologia Johnn Shaughnessy McGraw Hill 2007
Los 7 habitos de la gente altamente efectiva Stephen R. Covey Espasa Libros 2017
Metodologia de la investigacion para el area de Maria Martinez Montafio McGraw Hill 2013
salud.
Metodologia de la investigacion Roberto Hernandez McGraw-Hill 2014
Sampieri y otros
Cbomo elaborar y asesorar una investigacién de Carlos Mufioz Razo Pearson 2015
tesis
Opearciones administrativas de recursos humanos Soledad Lépez Barra, MGH Formacion 2015
Eugenio Ruiz Otero Técnica
Metodologia de Investigacion César Bernal Pearson Educacion 2016
Metodologia de la investigacion Julio Pimienta y Arturo Pearson Educacion 2017
De la Orden
Cddigo de Trabajo Eugenio Vargas y Diana Investigaciones 2017
Vargas Juridicas S.A.
Fundamentos de Administracién Stephen P. Robbins Pearson Educacion 2017
Administracion una perspectiva global, empresarial Harold Koontz McGraw-Hill 2017
y de innovacién Interamericana
Administracién, un enfoque basado en Don Hellriegel, Susan E. Cengage Learning 2017
competencias Jackson Editores, S.A.
y John W. Slocum, Jr.
Administracién de recursos humanos George W. Bohlander, Cengage 2018
Scott A. Snell, Shad S.
Morris
Guia, trabajos finales de graduacion, tesinas y Universidad Universidad 2018
tesis en ciencias sociales Hispanoamericana Hispanoamericana
Administracién de recursos humanos George W. Bohlander, Cengage 2018
Scott A. Snell, Shad S.
Morris
Medios, Instrumentos, Técnicas y Universidad Nacional Universidad Nacional Sin fecha

Métodos en la Recoleccion de
Datos e Informacion

Abierta

Abierta

Fuente: Elaboracion Propia

Adicionalmente, para esta investigacion, se utilizaron las siguientes tesis

como fuentes secundarias:




Cuadro 3. Fuentes secundarias de Informacion
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Propuesta de un sistema de Esteban Caldera de Fex y Universidad de Colombia | 2013
compensacion que impacte Lina Maria Giraldo Medellin
directamente la satisfaccion laboral de Valencia.
la Empresa de Servicios Temporales
S&A Servicios y Asesorias S.A.
El salario emocional para el equilibrio Guillem Soler i Blanch Universitat Espafia | 2014
de la vida personal y profesional en los Ramon Llull
centros universitarios
Salario Emocional como factor Pablo Santiago Pullupaxi Universidad Ecuador | 2014
motivacional y su influencia en el Nufiez Central del
desempefio de los empleados de la Ecuador
empresa HOSPIPLAN Cia. Ltda.
Motivacion y desempefio laboral en la Leandro Manani Merma Universidad Peru 2016
institucién financiera MIBANCO de la Andina Néstor
cuidad de Puno Céceres
Velasquez
El proceso de coaching ejecutivo: Maria Trinidad Arqueros Universidad Espafia | 2016
evaluacion de los factores que Fernandez Complutense de
determinan su eficacia a través de un Madrid
andlisis de discurso
Analizar la motivacion y satisfaccion Laura Ulate Soto Universidad Costa 2017
laboral del personal del departamento Hispanoamerican Rica
de servicio administrados de la a

empresa ALTUS CONSULTING.

Fuente: Elaboracién propia




Por otra parte, se utilizaron los siguientes recursos en revistas o articulos:

Cuadro 4. Fuentes secundarias de Informacion

El salario emocional, clave
para reducir el estrés

Revista Gestion Practica de
Riesgos Laborales

Francisco Gay

134

2006

Medicién del impacto del Colegio de Estudios Astrid Paola Alcala y 2013
salario emocional Superiores de Juan David Suarez
Administracion
La flexibilidad laboral y el Aglala Patricia Llano Restrepo 2014
salario emocional.
Productividad” en Serie de México ¢como vamos? Mariana Galindo y 2015
Estudios Econémicos Viridiana Rios
Informacién Banco Popular y Condzcanos Banco Popular y de 2017
de Desarrollo Comunal Desarrollo Comunal
¢, Qué es la musicoterapia y Divulgacion Dinamica Divulgacion Dinamica, 2017
gué beneficios tiene? S.L.
Manual Normas APA Universidad Luis Gonzélez, 2018
Hispanoamericana Galo Guerra,
Amalia Jara
Atrévete a probar la Entrepreneur Lisa Evans 2018
aromaterapia para ser mas
productivo.
6 ejercicios de arteterapia La Mente es Maravillosa Sara Clemente 2018
para adultos
Informacién Popular Valores Quiénes somos Popular Valores Puesto 2018

de Bolsa, S.A

Fuente: Elaboracion propia
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3.5 SELECCION DE MUESTREO

Sampieri et al (2014), se pronuncia referente a la seleccion de la muestra: “Toda
investigacion debe ser transparente, asi como estar sujeta a criticas y réplica, y este
ejercicio solamente es posible si el investigador delimita con claridad la poblacion

estudiada y hace explicito el proceso de seleccion de su muestra”. (p. 170)

3.5.1 La poblacion

Gonzalez (2018) indica: “Constituye el universo total sobre el cual se hace la
investigacion y puede estar conformada por comunidades, grupos, personas;

situaciones, organizaciones”. (p. 36)

Son 26 los colaboradores del Area Boveda y Custodia, se divide en tres equipos

de trabajo:

e Equipo de trabajo Administrativo: conformado por 6 hombres y 2 mujeres.
e Equipo de trabajo Custodia de Valores: conformado por 5 hombres y 3
mujeres

e Equipo detrabajo Béveda Central: conformado por 6 hombres y 4 mujeres.
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3.5.2 La Muestra

Gonzélez (2017) la define la muestra como: “un subgrupo representativo de la
poblacion, idéntico en todos sus extremos, su tamafio no implica que una
investigacién sea mejor, porque se lleve a cabo con grupos grandes; sino que la
calidad radica en que se describan claramente las caracteristicas de la muestra,

para evitar ambigledades o confusiones”. (p. 36)

Para esta investigacion, se aplicé una muestra de 22 colaboradores lo cual
representa un 84,61% porque de los restantes 4 colaboradores del Area Béveda y
Custodia del Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal 2
se encontraban de vacaciones y 2 no lo quisieron completar, esto en el tiempo en

que se aplico el instrumento.
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3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR

INFORMACION

3.6.1 La observacion

Bernal (2010) define la observacion como: “ES un proceso riguroso que permite
conocer, de forma directa, el objeto de estudio para luego describir y analizar
situaciones sobre la realidad estudiada” (p. 257). Los instrumentos mas utilizados

son: la hoja de observacion, la lista de cotejo, la bitAcora, camaras y mapas.

3.6.2 La entrevista

Bernal (2010) muestra el significado de entrevista:

Técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que se
consideren fuente de informacion. A diferencia de la encuesta, que se cifie a
un cuestionario, la entrevista, si bien puede soportarse en un cuestionario
muy exigible, tiene como propdsito obtener informacion mas espontanea y
abierta. Durante la misma, puede profundizarse la informacion de interés

para el estudio. (p. 194)

Para la entrevista, se utilizaron preguntas abiertas.

3.6.3 Cuestionario
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Bernal (2010) muestra en qué consiste el cuestionario:

El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios, con el propésito de alcanzar los objetivos del proyecto de
investigacion. Se trata de un plan formal para recabar informacion de la
unidad de analisis objeto de estudio y centro del problema de investigacion.

(p. 250)

Para la presente investigacion, el instrumento a utilizar para recabar
informacion es el cuestionario, que se aplicé a las personas que se tiene como

objeto de estudio.
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3.7 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Gonzalez (2018) indica que operacionalizacién de las variables es: “Se lleva la
variable de un nivel abstracto a un plano de concrecion” (p. 39), adicionalmente
indica: “Se elaboran conceptos, definiciones e indicadores para explicar la manera

como se van a contrastar las variables”. (p. 39)

Sampieri et al (2014) se refiere a la definicién conceptual: “trata a la variable

con otros términos, es como una definicion de diccionario especializado”. (p. 122)

Sampieri et al (2014) indica que la definicion operacional es: “Conjunto de

procedimientos y actividades que se desarrollan para medir una variable”. (p. 120)

Sampieri et al (2014) indica que la definicién instrumental es: “Recurso que
utiliza el investigador para registrar informacién o datos sobre las variables que tiene

en mente”. (p. 199)

3.7.1 Variable Independiente

La variable dependiente es: Salario emocional.

La definicion conceptual que se utiliza para esta investigacion es la siguiente:
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Alcald y Suarez (2013) define salario emocional como:

Complementa al salario tradicional entendido como la retribucion econémica
gue recibe un empleado como contraprestacion a su aporte laboral- y busca
satisfacer necesidades psicosociales y afectivas de los trabajadores, y que
tienen un impacto directo en el nivel de bienestar emocional de los mismos

gue repercute directamente en su rendimiento y productividad. (p. 08)

La definicion operacional se medira de la siguiente manera:

Cuadro 5. Medicion de los indicadores

Superior a 80 % hasta 100 % Positivo Clara fortaleza

Superior a 65 % hasta 80 % Positivo Moderada fortaleza

Superior a 45 % hasta 65 % Negativo Oportunidad de mejora
Entre 0 %y 45 % Negativo Alerta - Critico

Fuente: Elaboracion propia.

El recurso que se utilizara para registrar la informacion como definicion

instrumental sera el cuestionario.

3.7.2 Variable Dependiente

La variable independiente es: Productividad laboral.

La definicion conceptual que se utiliza para esta investigacion es la siguiente:
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La productividad es una medida de qué tan eficientemente utilizamos nuestro
trabajo y nuestro capital para producir valor econdémico. Una alta
productividad implica que se logra producir mucho valor econémico con poco
trabajo o poco capital. Un aumento en productividad implica que se puede

producir més con lo mismo. (Galindo y Rios, 2015, p. 02)

El nivel de productividad de los colaboradores se medird de la siguiente

manera.

Cuadro 6. Medicion de los indicadores

Superior a 80 % hasta 100 % Positivo Clara fortaleza

Superior a 65 % hasta 80 % Positivo Moderada fortaleza

Superior a 45 % hasta 65 % Negativo Oportunidad de mejora
Entre 0 %y 45 % Negativo Alerta - Critico

Fuente: Elaboracién propia.

El recurso que se utilizara para registrar la informacion como definicion

instrumental seréa el cuestionario.



3.7.3 Cuadro de operacionalizacion de las variables.

Identificar los factores que influyen en la cuenta bancaria

emocional de los colaboradores del Area Béveda y
Custodia del Conglomerado Financiero Banco Populary
de Desarrollo Comunal, segiin Stephen R. Covey.

Comprender  al
individuo
= Pequefios
detalles
= Cumplir
COmpromisos
Expectativas
Integridad
Disculparse
Otros factores

Cuadro 6. de operacionalizacion de las variables.

|| mmmm———

Salario emocional

Complementa al salario tradicional
entendido como la retribucion econémica
que recibe un empleado como
contraprestacién a su aporte laboral- y
busca satisfacer necesidades psicosociales
y afectivas de los trabajadores, y que tienen
un impacto directo en el nivel de bienestar
emocional de los mismos que repercute
directamente en su rendimiento vy
productividad

Positivo:

Superior a 80 % hasta 100 %: Clara Fortaleza
Superior a 65 % hasta 80 %: Moderada Fortaleza
Negativo:

Superior a 45 % hasta 65 %: Oportunidad de
mejora.

Entre 0 %y 45 %: Alerta - Critico
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I

Cuestionario aplicado a los
colaboradores del Area Boéveda y
Custodia del Conglomerado
Financiero Banco Popular y de
Desarrollo Comunal. Se desarrolla
de la pregunta 7 a la pregunta 13
Comunal.

Analizar el tipo de motivacion que presentan los
colaboradores del Area Boveda y Custodia del
Conglomerado Financiero Banco Popular y de
Desarrollo Comunal, considerando la teoria de las
necesidades de Maslow, en relacién con el salario
emocional

Teoria de las
necesidades
Maslow:

= Necesidades
fisiologicas

= Necesidades de

proteccion y

seguridad
= Necesidades
sociales 'y de
pertenencia
= Necesidades de
autoestima
= Necesidades de
autorrealizacion.

Salario emocional

Maslow argumentaba que cada nivel en la
jerarquia de necesidades debe satisfacerse
por completo antes de que la siguiente
necesidad se vuelva dominante.

Positivo:
Superior a 80 % hasta 100 %: Clara Fortaleza

Superior a 65 % hasta 80 %: Moderada Fortaleza
Negativo:
Superior a 45 % hasta 65 %: Oportunidad de

mejora.

Entre 0 %y 45 %: Alerta - Critico

Cuestionario aplicado a los
colaboradores del Area Boveda y
Custodia del Conglomerado
Financiero Banco Popular y de
Desarrollo Comunal. Se desarrolla
de la pregunta 14 a la pregunta 39.

Diagnosticar el nivel de productividad de los
colaboradores del Area Boéveda y Custodia del
Conglomerado Financiero Banco Popular y de
Desarrollo Comunal, tomando en cuenta: cantidad de
remesas entregadas a las oficinas comerciales, cantidad
de numerario procesado, cantidad de excesos en el
Limite RACF por parte de las oficinas comerciales y
cantidad de garantias pendientes de actualizar.

= Carga de trabajo

= Espacio fisico

= Esparcimiento

= Motivacion

= Necesidades

= Ambiente
interpersonal

Productividad laboral

La productividad es una medida de qué tan
eficientemente utilizamos nuestro trabajo y
nuestro capital para producir valor
econdémico. Una alta productividad implica
que se logra producir mucho valor
econdémico con poco trabajo o poco capital.
Un aumento en productividad implica que
se puede producir mas con lo mismo.

Superior a 80 % hasta 100 %: Clara Fortaleza
Positivo:

Superior a 80 % hasta 100 %: Clara Fortaleza
Superior a 65 % hasta 80 %: Moderada Fortaleza

Negativo:

Cuestionario aplicado a los
colaboradores del Area Boveda y
Custodia del Conglomerado
Financiero Banco Popular y de
Desarrollo Comunal. Se desarrolla
de la pregunta 40 a la pregunta 45.
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Superior a 45 % hasta 65 %: Oportunidad de
mejora.

Entre 0 %y 45 %: Alerta - Critico

Elaborar una propuesta de salario emocional que influya
en el aumento de la motivacion de los colaboradores del
Area Boveda y Custodia del Conglomerado Financiero
Banco Popular y de Desarrollo Comunal

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Cuestionario aplicado a los
colaboradores del Area Boéveda y
Custodia del Conglomerado
Financiero Banco Popular y de
Desarrollo Comunal. Se desarrolla
de la pregunta 46 a la pregunta 49.

Fuente: Elaboracidn propia
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTEPRETACION DE DATOS
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4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION

Con el fin de alcanzar los objetivos de la presente investigacion, se aplico un
cuestionario que consta de 49 preguntas, a la poblacién analizada, con esto, se
busca descubrir los componentes de la cuenta bancaria emocional y su impacto en
la productividad. Dicho cuestionario, se aplico el dia martes 05 de junio de 2018,
en las instalaciones del Area Bdveda y Custodia del Conglomerado Financiero
Banco Popular y de Desarrollo Comunal, ubicado en San José centro, Avenida 2 y

4, Calle 3.

Investigar el sentir de los colaboradores del Area Béveda y Custodia del
Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, analizar e
interpretar los resultados obtenidos a través de este cuestionario es parte del
proceso que busca conocer los componentes de la cuenta bancaria emocional con
el fin de realizar una propuesta de mejora y que a su vez impacte en la productividad.
Para la presentacién de los resultados, se utilizaran cuadros estadisticos y gréaficos

con el fin de resumir los datos en estudio.

4.2 CODIFICACION Y TABULACION DE LA INFORMACION

Sampieri et al. (2014) indica el concepto de cuestionario “consiste en un conjunto

de preguntas respecto de una o mas variables a medir”. (p. 217)

Por otro lado, el cuestionario incluye preguntas abiertas o cerradas:
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Las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de respuesta que
han sido previamente delimitadas. Es decir, se presentan las posibilidades

de respuesta a los participantes, quienes deben acotarse a éstas. (p. 217)

En cambio, las preguntas abiertas no delimitan de antemano las alternativas
de respuesta, por lo cual el nimero de categorias de respuesta es muy
elevado; en teoria, es infinito, y puede variar de poblacion en poblacion. (p.

220)

En esta investigacion se utilizardn los dos tipos de preguntas, estaran
relacionadas con el estudio de las variables establecidas previamente y se tendra
un espacio para recomendaciones con el objetivo de conocer los componentes de
la cuenta bancaria emocional y con ello elaborar una propuesta que impacte en la

productividad.

Sampieri et a (2014) indica el paso siguiente después de haber aplicado el
cuestionario, el cual consiste en la tabulacion para posterior realizar la

interpretacion:

Una vez recolectada la informacion de estudio hay que procesarla de acuerdo
con el enunciado de los objetivos. Este procesamiento debe realizarse de
forma sistematica y rigurosa, y para ello, en la actualidad, se cuenta con gran

diversidad de herramientas estadisticas pero su utilizacion depende de una
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adecuada seleccion, segun las particularidades de cada proyecto de

investigacion. (p. 236)

Para esta investigacion, para realizar la tabulacion de los resultados, se utilizé

el programa Excel de Microsoft Office.

A continuacion, se indican los resultados de los datos recolectados luego de
la aplicacion del cuestionario a 22 colaboradores del Area Boveda y Custodia del

Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal.
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Tabla 1. ¢ Cual es su género?

Masculino 12 54,55%
Femenino 10 45,45%
Otro 0 0,00%

Total 22 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 1. ¢ Cudl es su Género?

1- ¢Cual es su género?

14 12
12
10
8
6
4
2 0
0
Masculino Femenino Otro

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, 12 personas (representan
el 54,55 % del total de la poblacién) son masculinas y 10 personas son femeninas
(representan el 45,45 % del total de la poblacién), ninguna persona contesto a la

opcion otro. Por lo tanto, son mas hombres que mujeres.
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Tabla 2. ¢ Tiene usted hijos?

Si 18 81,82%
No 4 18,18%
Total 22 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 2. ¢ Tiene usted hijos?

2-¢Tiene usted hijos?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, 18 personas (representan
el 81,82 % del total de la poblacion) respondieron que si tienen hijos y 04 personas
contestaron que no tienen hijos (representan el 18,18 % del total de la poblacion).

Por lo tanto, la mayor parte de colaboradores tienen hijos.
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Tabla 3. ¢ En cual rango de edad se encuentra?

De 20 a 30 afos 3 13,64%
De 31 a 40 afos 5 22,73%
De 41 a 50 afos 8 36,36%
mas de 50 afos 6 27,27%
Total 22 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 3. ¢ En cual rango de edad se encuentra?

3- ¢En cual rango de edad se encuentra?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 13,64 % se encuentra
en edades de 20 a 30 afios (3 personas), un 22,73 % se encuentra en edades de
31 a 40 afos (5 personas), un 36,36 % se encuentra en edades entre 42 y 50 afios
(8 personas) y un 27,27 % se encuentra en edades superiores a 50 afios. Por lo

tanto, la mayor cantidad de personas se encuentran en edades entre 42 y 50 afios.
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Tabla 4. ¢Cual es su ultimo grado académico obtenido?

Secundaria completa 6 27,27%
Técnico medio 0 0,00%
Técnico 1 4,55%
Bachiller universitario incompleto 7 31,82%
Bachiller universitario completo 2 9,09%
Licenciatura incompleta 3 13,64%
Licenciatura Completa 3 13,64%
Maestria 0 0,00%
Total 22 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 4. ¢ Cuél es su ultimo grado académico obtenido?

4- ¢ Cual es su ultimo grado académico obtenido?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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Del total de las personas que completaron el cuestionario, el 27,27% tiene
secundaria completa, 4,55% tiene un grado técnico, 31,82% no ha concluido su
bachillerato universitario, 9,09 % tiene bachiller universitario completo, 13,64 %
tiene licenciatura incompleta, 13,64 % tiene licenciatura completa y ninguna persona
tiene técnico medio o maestria. Por lo tanto, la mayor cantidad de personas tienen

bachillerato universitario incompleto como ultimo grado académico.
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Tabla 5. ¢En cudl sub area del Area Boveda y Custodia realiza su trabajo?

Custodia 6 27,27%
Bdéveda Central 7 31,82%
Boveda (area administrativa) 9 40,91%
Total 22 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréafico 5. ¢ En cudl sub area del Area Boveda y Custodia realiza su trabajo?

5- ¢En cudl sub area del Area Béveda y Custodia realiza su

trabajo?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, el 27,27 % realiza sus
labores en el &rea de Custodia de Valores, 31,82 % en el area Administrativa de la
Boveda y 40,91 % trabaja en Béveda Central. Por lo tanto, el equipo méas grade de

trabajo pertenece al Area Administrativa de la Béveda.
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Tabla 6. ¢ En cual rango de ingresos econdmicos, se encuentra su salario

mensual?

Inferior a ¢500.000 3 13,64%
De ¢501.000 a ¢700.000 6 27,27%
De ¢700.001 a ¢1.000.000 5 22,73%
De ¢1.000.001 a ¢1.500.000 7 31,82%
Superior a ¢1.500.001 1 4,55%

Total 22 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 6. ¢ En cual rango de ingresos econOmicos, se encuentra su salario

mensual?

6- ¢En cual rango de ingresos econdmicos, se encuentra su salario

mensual?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, el 13,64 % tiene un
salario inferior a €1,00500,000, el 27,27 % de ¢501,000 a ¢700,000, 22,73 % de

¢700,001 a €1,000,000, 31,82 % de ¢1.000.001 a ¢1,500,000 y 4,55 % superior a
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¢1,500,001. Por lo tanto, el salario predominante es entre ¢1,000,001 a

€1,500.000.
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Tabla 7. ¢ Considera usted que, el trabajar en un ambiente con personas
diversas, que no piensan igual a usted, que sus actitudes son diferentes a

las suyas, entre otros, son motivo para enriquecer su vida?

Custodia 5 83,33% 1 16,67% 100,00%
Béveda Central 6 85,71% 1 14,29% 100,00%
Boveda (area

Administrativa) 8 88,89% 1 11,11% 100,00%
Total 19 86,36% 3 13,64% 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 7. ¢ Considera usted que, el trabajar en un ambiente con personas
diversas, que no piensan igual a usted, que sus actitudes son diferentes a

las suyas, entre otros, son motivo para enriquecer su vida?

7- ¢Considera usted que, el trabajar en un ambiente con personas
diversas, que no piensan igual a usted, que sus actitudes son diferentes
a las suyas, entre otros, son motivo para enriquecer su vida?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de las 6 personas que completaron el cuestionario, un 83,33 %

respondié que siy un 16,67 % que no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un

85,71 % respondio que siy un 14,29 % que no.

El area administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el

cuestionario, un 88,89 % respondio que siy un 11,11 % que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 86,36 % (19
personas) contestd que siy 13,64 % (3 personas) que no. Por lo tanto, la percepcién
de que el trabajar en un ambiente diverso son motivo para enriquecer la vida, es

positiva, se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: clara fortaleza.

Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?
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Custodia

Si, El ser humano debe adaptarse a su entorno como lo hacen las diferentes
especies que habitan el planeta.

Si, porque hay més aporte de ideas .
Si, Porque hay diferentes opiniones e ideas.

Boveda Central

Es enriquecer la vida.

Se empieza a generar mas respeto y tolerancia y ademas se aprende cosas
nuevas de las demas personas.

Adquiero mas experiencia.

Es dificil la convivencia con personas pues todos tenemos pensamientos
diferentes pero se aprende mucho, esto moldea el caracter.

Donde hay un grupo variado de personas los criterios son variados y se
pueden enfocar para mejorar.

Administrativo

Porque todas las personas somos diferentes y tenemos que respetarnos y
tomar las cosas buenas de cada uno para que nos sirva en la vida.
Enriquecen.

Las experiencias son negativas o positivas siempre seran de un gran aporte
para la vida, solo que no deben de hacerse suyos.

Si, porgue se obtiene mas tolerancia y comprension.

Porque aprendemos de las demas personas y aceptamos que todos opinan
diferente y esto nos da conocimiento.

Adquiere conocimientos.

Si, porque con el criterio de otros puede alimentar el conocimiento para
nuevas oportunidades.
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Tabla 8. ¢ Sus compafieros de trabajo, jefatura o supervisor, cuando realizan

promesas hacia usted, las cumplen?

Custodia 6 100% 0 0%
Boveda Central 3 43% 4 57%
Béveda (area Administrativa 7 78% 2 22%
Total 16 73% 6 27%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 8. ¢ Sus compafieros de trabajo, jefatura o supervisor, cuando

realizan promesas hacia usted, las cumplen?

8- éSus compaiieros de trabajo, jefatura o supervisor, cuando
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia, de las 6 personas que completaron el cuestionario, un 100 %

respondié que si.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un

43 % respondio que siy un 57 % que no.

El area administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el

cuestionario, un 78 % respondio que siy un 22 % que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 73 % (16 personas)
contestaron que siy 27 % (6 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de que
cuando los compafieros de trabajo, la jefatura o el supervisor realiza promesas, las
cumplen, es positiva. Se ubica en la escala de medicidén de los indicadores como:

Moderada fortaleza
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e Mijefatura directa si

Boveda Central
e En lo personal soy una persona profesional, en ocasiones no se valoran mi
respeto, a cada ser humano con sus capacidades.
e Las pueden aplicar, pero por otros factores laborales, casi nunca se da o
muy pocas veces.

e Mucha disciplina a veces.

Administrativo
e Se les olvida lo que prometen
e No siempre
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Tabla 9. ¢ Cuando un compafiero o compafiera de trabajo esta fisicamente

ausente y se esta conversando referente a ella, se le brinda lealtad por no

estar presente o se propicia el chisme?

Se le brinda lealtad
y no se habla del
tema hasta que
esté presente.

66,67%

42,86%

77,78%

63,64%

No se le brinda
lealtad y se
propicia el chisme.

2

33,33%

4

57,14%

2

22,22%

36,36%

Total

6

100%

7

100%

9

100%

100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 9. ¢ Cuando un compafiero o compafiera de trabajo esta fisicamente

ausente y se esta conversando referente a ella, se le brinda lealtad por no

9- ¢Cuando un compainero o compainera de trabajo esta
fisicamente ausente y se esta conversando referente a ella,
se le brinda lealtad por no estar presente o se propicia el

chisme?

15
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Se le brinda lealtad y no se habla del tema hasta
que esté presente.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

estar presente o se propicia el chisme?

No se le brinda lealtad y se propicia el chisme.
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El area de Custodia, de las 6 personas que completaron el cuestionario, un 66,67
% respondié que si se brinda lealtad y un 33,33 % indican que no se le brinda

lealtad.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
42,86 % respondio que si se brinda lealtad y un 57,14 % indica que no se le brinda

lealtad.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el

cuestionario, un 77,78 % respondi6 que siy un 22,22 % que no se le brinda lealtad.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 63,64 % (14 personas)
contestaron que si y 36,36 % (8 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
gue cuando un compafiero o compafiera de trabajo esta fisicamente ausente y se
esta conversando referente a ella, se le brinda lealtad, es positiva; se ubica en la

escala de medicion de los indicadores como: Oportunidad de Mejora.

Cabe destacar que el area Boveda Central muestra un resultado contrario a los otros
dos grupos, en su mayoria respondieron: no se le brinda lealtad y se propicia el

chisme.
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Tabla 10. ¢Cuando un comparfiero o compafiera de trabajo comete un error
que afecte a otro compafiero, se reine con la personay le ofrece disculpas
por lo cometido?

Custodia 2 33,33% 4 66,67%
Boveda Central 4 57,14% 3 42,86%
Boveda (area Administrativa 6 66,67% 3 33,33%
Total 12 54,55% 10 45,45%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 10. ¢ Cuando un compafiero o compafera de trabajo comete un error
que afecte a otro compafiero, se reune con la personay le ofrece disculpas

por lo cometido?

10- ¢Cuando un compaiiero o compaiiera de trabajo comete
un error que afecte a otro compaiiero, se retine con la
personay le ofrece disculpas por lo cometido?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de las 6 personas que completaron el cuestionario, un 33,33 %
respondié que si se retne con la personay le ofrece disculpas por lo cometido y un

66,67 % indica que no se relne con la personay le ofrece disculpas por lo cometido.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
57,14 % respondié que si se reune con la persona y le ofrece disculpas por lo
cometido y un 42,86 % indica que no se retne con la personay le ofrece disculpas

por lo cometido.

El area administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el

cuestionario, un 66,67 % respondio que si y un 33,33 % que no se le brinda lealtad

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 54,55 % (12 personas)
contestaron que si y 45,45 % (10 personas) que no. Por lo tanto, la percepcién de
gue, cuando un compafiero o compafiera de trabajo comete un error que afecte a
otro compariero, se redne con la persona y le ofrece disculpas por lo cometido, es
negativa; se ubica en la escala de medicién de los indicadores como: Oportunidad

de Mejora.

Cabe destacar que, el area Custodia de Valores, muestra un resultado contrario a

los otros dos grupos.

Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?
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Custodia
e Porque en mi area no ha ocurrido algo asi

e Lo primordial en el equipo es el bienestar y la unidad del area
e En miarea no ha pasado una falta muy grave, si ha pasado situaciones las
cuales en reuniones se abordan esporadicamente.

Bdveda Central
e He visto cosas en que no lo hacen.

e Por madurez.
e Cuando, uno comete un error, se debe indicar y realizarlo de manera
personal, si se da pero se da mucho chisme.

e No existe la ética.

Administrativo
e Es mejor hacerse el ofendido que reconocer los errores.

e Debemos ser maduros y enfrentar los problemas y aceptar que cometimos
un error.

e En general se han tomado decisiones sin enfrentar a las partes.
e Algunos si lo practican, otros dejan mucho qué desear.

e Porque las cosas se hablan en presencia de la persona.

e Conversar con respeto.
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Tabla 11. ;Sus compairieros de trabajo, jefatura o supervisor, tienen hacia

usted pequefios detalles que lo hacen sentir bien?

Custodia 5 83,33% 1 16,67%
Boveda Central 6 85,71% 1 14,29%
Bbéveda (area Administrativa 7 77,78% 2 9,09%
Total 18 81,82% 4 18,18%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 11. ¢ Sus compafieros de trabajo, jefatura o supervisor, tienen hacia

usted pequefios detalles que lo hacen sentir bien?

11-¢Sus compaiieros de trabajo, jefatura o supervisor, tienen hacia
usted pequeiios detalles que lo hacen sentir bien?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia, de las 6 personas que completaron el cuestionario, un 83,33
% respondieron que si, sus compaferos de trabajo, jefatura o supervisor, pequefios

detalles que le hacen sentir bien y un 16,67 % indican que no.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
85,71 % respondieron que si, sus compaferos de trabajo, jefatura o supervisor,

pequefios detalles que le hacen sentir bien y un 14,29 % indican que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 77,78 % respondio que si, sus compaferos de trabajo, jefatura o
supervisor, pequefios detalles que le hacen sentir bien y un 9,09 % indican que no.
Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 81,82 % (18 personas)
contestaron que siy 18,18 % (4 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
que, los compafieros de trabajo, jefatura o supervisor, tienen pequefios detalles que
lo hacen sentir bien; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como:

Clara fortaleza.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia

Mi jefatura directa es muy detallista y destaca en eso, hace sentir que somos
un equipo importante (Rita)

Boveda Central

Ven el trabajo que se hace.
Tranquilidad para trabajar, ofrecen un ambiente de confianza.
Se preocupan, preguntan

Como un buen estimulante
La amabilidad

Administrativo

Celebrar cumpleafios

Por ejemplo, fechas especiales, o por algun trabajo realizado.
Agradecen mi trabajo.

Solidaridad.

Celebramos cumpleafios y me felicitan cuando logro algo.

La afirmacion.
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Tabla 12. ¢ Usted es del tipo de persona que espera que sus compafieros de
trabajo hagan o digan cosas por usted, pero ellos no hacen naday lo
decepciona?

Custodia 1 16,67% 5 83,33%
Boveda Central 0 0,00% 7 100,00%
Boveda (area Administrativa 3 33,33% 6 66,67%
Total 4 18,18% 18 81,82%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 12. ¢ Usted es del tipo de persona que espera que sus compafieros
de trabajo hagan o digan cosas por usted, pero ellos no hacen naday lo

decepciona?"

12- ¢ Usted es del tipo de persona que espera que sus
compaiieros de trabajo hagan o digan cosas por usted, pero
ellos no hacen nada y lo decepciona?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 16,67 % respondio que si, es del tipo de persona que espera que los compafieros
de trabajo hagan o digan cosas por ellos, pero ellos no hacen nada y lo decepciona

y un 83,83 % indican que no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
0 % respondieron que si, es del tipo de persona que espera que los comparieros de
trabajo hagan o digan cosas por ellos, pero ellos no hacen nada y lo decepciona y

un 100,00 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 33,33 % respondié que si, es del tipo de persona que espera que
los compafieros de trabajo hagan o digan cosas por ellos, pero ellos no hacen nada

y lo decepciona y un 66,67 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 18,02 % (4 personas)
contestaron que si y 81,82 % (18 personas) que no. Por lo tanto, la percepcién de
qgue, son del tipo de persona que espera que los compafieros de trabajo hagan o
digan cosas por ellos, pero ellos no hacen nada y se decepcionan, es positiva; se

ubica en la escala de mediciéon de los indicadores como: Clara fortaleza.



172

Tabla 13. ;Cémo me gustaria que me trataran mis comparieros, jefaturay

supervisor para sentirme més a gusto en mi lugar de trabajo? Respuesta

multiple.
Respuestas CU |Porcentaje |BC |Porcentaje |AD | Porcentaje | TOTAL

Que sean humildes 3 6% 3 6% 4 6% 10
Que me hablen con respeto 4 8% 4 8% 8 13% 16
Que sean leales 4 8% 3 6% 7 11% 14
Que sean integros 4 8% 5 10% 3 5% 12
Que me digan las cosas de

frente 4 8% 6 12% 7 11% 17
Que se trabaje en equipo 4 8% 6 12% 7 11% 17
Que sean comprensivos 3 6% 3 6% 2 3% 8
Que no me humillen 3 6% 2 4% 2 3% 7
Que prediguen con el ejemplo | 5 9% 4 8% 4 6% 13
Que no hablen mal de mi 3 6% 2 4% 2 3% 7
Que me motiven 3 6% 3 6% 6 10% 12
Que no se metan en mi vida

personal 3 6% 3 6% 3 5% 9
Que valoren mi trabajo 6 11% 4 8% 4 6% 14
Que respeten mi privacidad 4 8% 3 6% 2 3% 9
Otros 0 0% 0 0% 1 2% 1
Total 53 100% 51 100% 62 100% 166

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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Gréfico 13. ,COmMo me gustaria que me trataran mis compaferos, jefaturay
supervisor para sentirme més a gusto en mi lugar de trabajo? Respuesta

multiple.

13- ¢CoOmo me gustaria que me trataran mis compaieros, jefaturay
supervisor para sentirme mas a gusto en mi lugar de trabajo?
Respuesta multiple.
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,

indicaron que (se anotan los tres rubros con porcentaje mas altos):

e 11 % Que valoren mi trabajo

e 9% Que prediquen con el ejemplo

e 8% Que me hablen con respeto, Que sean leales, Que sean integros, Que
me digan las cosas de frente, Que se trabaje en equipo, Que respeten mi

privacidad

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario,

indicaron que (se anotan los tres rubros con porcentaje mas altos):

e 12 % Que me digan las cosas de frente, Que se trabaje en equipo.
e 10 % Que sean integros.
e 8 % Que me hablen con respeto, que prediquen con el ejemplo, que valoren

mi trabajo.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el

cuestionario, indicaron que (se anotan los tres rubros con porcentaje mas altos):

e 13 % Que me hablen con respeto
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e 11 % Que sean leales, Que me digan las cosas de frente, Que se trabaje en
equipo,

e 10 % Que me motiven

Del total de las personas que completaron el cuestionario, indicaron que se sentirian

mMas a gusto en su lugar de trabajo si:

e 17 personas marcaron la opcion: Que me digan las cosas de frente y que se
trabaje en equipo .

e 16 personas marcaron la opcion: Que me hablen con respeto.

e 14 personas marcaron la opcion: Que valoren mi trabajo.

e 13 personas marcaron la opcion: que sean leales.

Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
Que no se presten para chisme
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Tabla 14. ¢ El Area Boveda y Custodia, cuenta con un lugar adecuado para

gue usted puedaingerir sus alimentos?

Custodia 3 50,00% 3 50,00%
Bdveda Central 5 71,43% 2 28,57%
Boveda (area Administrativa) 3 33,33% 6 66,67%
Total 11 50,00% 11 50,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréafico 14. ¢ El Area Boveda y Custodia, cuenta con un lugar adecuado para

gue usted puedaingerir sus alimentos?

14- ¢El Area Béveda y Custodia, cuenta con un lugar adecuado para que
usted pueda ingerir sus alimentos?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 50,00 % respondié que si, el Area Béveda y Custodia cuenta con un lugar

adecuado para ingerir los alimentos y un 50,00 % indica que no.
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El area de Bdveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, El
area de Custodia de Valores, un 71,33 % respondié que si, el Area Boveda y
Custodia, cuenta con un lugar adecuado para ingerir los alimentos y un 28,57 %

indican que no.

El area administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, El area de Custodia de Valores, un 33,33 % respondi6 que si, el Area
Boveda y Custodia, cuenta con un lugar adecuado para ingerir los alimentos y un

66,67 % indica que no.

Cabe destacar que el area administrativa es la Unica que muestra resultados

contrarios a los otros dos grupos de trabajo.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 50,00 % (11
personas) contestd que si y 50,00 % (11 personas) que no. Por lo tanto, la
percepcion de si tienen un lugar adecuado para ingerir los alimentos es dividida; se

ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Oportunidad de mejora.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia

Porque es un lugar muy pequefio lleno de cucarachas y con un aire
acondicionado malo.

Muy pequefio y hay cucarachas.
Cocina muy fea, no es comoda.

Boveda Central

Mucha cucaracha, pequefia.
El lugar es muy pequefio y en ocasiones no sirve el aire. Es un aire muy
olvidada en el banco, no contamos con bafio.

Administrativo

La cocina no reune las condiciones minimas para el consumo de alimentos.
Lleno de cucarachas

Muy pequeiio.

Hay demasiadas cucarachas en el lugar, hasta en la refrigeradora andan.
Contamos con un comedor.

El comedor es sucio, pequefio y tiene miles de cucarachas.

Somos muchos (30) en un espacio confinado, 10 metros al cuadrado.
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Tabla 15. ¢ El Area Boveda y Custodia, cuenta con servicios sanitarios

limpios y con articulos de aseo personal?

Custodia 1 16,67% 5 83,33%
Béveda Central 0 0,00% 7 100,00%
Boveda (area Administrativa 2 22,22% 7 77,78%
Total 3 13,64% 19 86,36%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréafico 15. ¢El Area Boveda y Custodia, cuenta con servicios sanitarios

limpios y con articulos de aseo personal?

15- ¢El Area Béveda y Custodia, cuenta con servicios sanitarios limpios
y con articulos de aseo personal?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 16,67 % respondi6 que si, cuenta con servicios sanitarios limpios y con articulos

de aseo personal y un 83,33 % indica que no.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, el
Area Béveda y Custodia, cuentan con servicios sanitarios limpios y con articulos de

aseo personal, un 100,00 % indica que no.

El area administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 22,22 % respondi6 que si, cuenta con servicios sanitarios limpios y

con articulos de aseo personal y un 77,78 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 13,64 % (3 personas)
contestaron que si y 86,36 % (19 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
que si el Area Boveda y Custodia, cuenta con servicios sanitarios limpios y con
articulos de aseo personal, es negativa; se ubica en la escala de medicion de los

indicadores como: Alerta - Critico.



181

Tabla 16. ¢El Area Boveda y Custodia, cuenta con agua potable para

consumo diario?

Custodia 1 16,67% 5 83,33%
Bdveda Central 2 28,57% 5 71,43%
Bdveda (area Administrativa 3 33,33% 6 66,67%
Total 6 27,27% 16 72,73%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 16. ¢ El Area Boveda y Custodia, cuenta con agua potable para

consumo diario?

16- ¢El Area Béveda y Custodia, cuenta con agua potable
para consumo diario?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 16,67 % respondio que si, el Area Boveda y Custodia, cuenta con agua potable

para consumo diario y un 83,33 % indica que no.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, el
Area Boveda y Custodia, cuenta con agua potable para consumo diario, un 28,57

% respondio que siy un 71,43 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 33,33 % respondio que si, el Area Béveda y Custodia, cuenta con
agua potable para consumo diario el Area Béveda y Custodia y un 66,67 % indica

que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 27,27 % (06
personas) contestd que si y 72,73 % (16 personas) que no. Por lo tanto, la
percepcion de si el Area Boveda y Custodia cuenta con agua potable para consumo
es negativa; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Alerta -

Critico.
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Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia

Hay que ingeniarselas para conseguir cada uno el agua.
Solo en el cuarto piso y es necesario.
Directamente en el ABC y no hay.

Boveda Central

No existe en el lugar un solo tubo, pero eso no es tan necesario. Solo en
casos de emergencia.

Ni idea.
No hay voluntad.
No hay.

Administrativo

No existen tomas de agua.

Dicen que es de un tanque con agua estancada, no hay filtros.
Se tiene que ir hasta el comedor por agua del tubo y no se sabe si le va a
salir una cucaracha.

Porque cuando se ha gestionado no se ha tenido respuesta positiva.
No hay bafio, no hay tubos de agua.
No hay.
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Tabla 17. ¢ En su estacion de trabajo, cuenta con la cantidad de iluminacion

adecuada para realizar sus funciones?

Custodia 6 100,00% 0 0,00%
Bdveda Central 5 71,43% 2 28,57%
Boveda (area Administrativa 8 88,89% 1 11,11%
Total 19 86,36% 3 13,64%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 17. ¢ En su estacion de trabajo, cuenta con la cantidad de iluminacion

adecuada para realizar sus funciones?

17- ¢En su estacion de trabajo, cuenta con la cantidad de
iluminacién adecuada para realizar sus funciones?

20 19
18
16
14
12
10

O N & O

Sl NO

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 100,00 % respondio que si, en la estacion donde realiza el trabajo, cuenta con la

cantidad de iluminacion adecuada para realizar las funciones.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
71,43 % respondid que si, en la estacion donde realiza el trabajo, cuenta con la
cantidad de iluminacion adecuada para realizar las funciones y un 28,57 % indica

que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 88,89 % respondié que si, en la estacion donde realiza el trabajo,
cuenta con la cantidad de iluminacion adecuada para realizar las funciones y un

11,11 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 86,36 % (19 personas)
contestaron que siy 13,64 % (3 personas) que no. Por lo tanto, la percepcién de si
en la estacion donde realiza el trabajo, cuenta con la cantidad de iluminacién
adecuada para realizar las funciones, es positiva; se ubica en la escala de medicién

de los indicadores como: Clara fortaleza.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e No aplica.

Boveda Central
e Las lamparas puestas afectan mucho la vista, afectan mucho.
e No en todas partes hay suficiente iluminacion.

Administrativo
e Porque hay un mueble aéreo que me obstruye.
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Tabla 18. ¢En el Area Boveda y Custodia, cuenta usted con la ventilacion

suficiente adecuada para realizar su trabajo?

Custodia 4 66,67% 2 33,33%
Bdveda Central 2 28,57% 5 71,43%
Bdveda (area Administrativa 5 55,56% 4 44,44%
Total 11 50,00% 11 50,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 18. ¢En el Area Boveda y Custodia, cuenta usted con la ventilacion

suficiente adecuada para realizar su trabajo?

18- ¢En el Area Béveda y Custodia, cuenta usted con la
ventilacidn suficiente adecuada para realizar su trabajo?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.



188

El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 66,67 % respondié que si, cuentan con la ventilacion suficiente adecuada para

realizar el trabajo y un 33,33 % indica que no.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, el
Area Boveda y Custodia, cuentan con la ventilacién suficiente adecuada para

realizar el trabajo, un 28,57 % respondié que si, y un 71,43 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 55,56 % respondié que si, cuentan con la ventilacion suficiente

adecuada para realizar el trabajo, y un 44,44 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 50,50 % (11
personas) contestdé que si y 50,00 % (11 personas) que no. Por lo tanto, la
percepcion de que cuentan con la ventilacion suficiente adecuada para realizar el
trabajo, es dividida; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como:

Oportunidad de mejora.
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Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e No cuentan con ventanas y el aire se mantiene muy frio.

Boveda Central
e Falta mas ventilacion

e Carecemos de extractores para evitar el viento o polvo acumulado que
produce el proceso de billetes (numerario).

e Porque es un s6tano y no hay aperturas de aire.

e No hay. Al limpiar maquinas, las particulas de polvo fino quedan en el aire.
e Demasiado calor.

Administrativo

Usamos aire acondicionado ya que la boveda se ubica en los s6tanos 1y 2.
No hay ventilacion ni extractores de aire.

Por estar en un sétano se hace un poco dificil y no se cuenta con un extractor.
No hay ventanas y hay olores fuertes por dinero en efectivo.
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Tabla 19. ¢En el Area Boveda y Custodia, considera que el ambiente fisico

propicia su buena salud?

Custodia 1 16,67% 5 83,33%
Boveda Central 0 0,00% 7 100,00%
Bdveda (area Administrativa 3 33,33% 6 66,67%
Total 4 18,18% 18 81,82%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréafico 19. ¢En el Area Boveda y Custodia, considera que el ambiente fisico

propicia su buena salud?

19- ¢En el Area Béveda y Custodia, considera que el ambiente
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 16,67 % respondié que si, considera que el ambiente fisico propicia su buena

salud y un 83,33 % indica que no.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un

100,00 % indica que el ambiente fisico no propicia su buena salud.

El area administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 33,33 % respondio que si, considera que el ambiente fisico propicia

su buena salud y un 66,67 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 18,18 % (4 personas)
contesto que siy 81,82 % (18 personas) que no. Por lo tanto, la percepcién de que
el ambiente fisico propicia su buena salud, es negativa; se ubica en la escala de

medicion de los indicadores como: Alerta Critico.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia

Los aires acondicionados no funcionan de forma adecuada y en muchas
ocasiones hay malos olores.

Porque los aires estan en mal estado, todo el personal se enferma, la
condicion del area de clasificacion es deplorable.

Aires no funcionan bien, area muy cerrada y malos olores.

Boveda Central

Mucho polvo.

Cuando se limpian las clasificadoras las aspiradoras no es suficiente. No
hay extractores.

Mala infraestructura.

Por lo expuesto anteriormente (pregunta 18)

Demasiado polvo y ruido, aunque se ha implementado medidas para mitigar
no son las debidas, sin embargo existen ciertos aspectos que propician la
buena salud.

No hay lugar para que salga el polvo cuando se limpian las maquinas.

Administrativo

Esta ubicado en un sétano horrible.

Hay dinero en efectivo, causa alergias.

No, porque una de las situaciones es que para desplazarnos al bafio
tenemos que ir a la primera planta.

No hay ventilacion, no hay bafio, no hay agua.

Si porque tenemos buen espacio y no porque esta en el sétano 1, nos
obligan a tener el aire acondicionado todo el dia frio.

Cuando se limpian las maquinas el polvo se esparce por todo el lugar y no
se cuentan con extractores.
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Tabla 20. ¢En el Area Boveda y Custodia, se encuentran objetos o

infraestructura que atente contra su seguridad o la de sus compafieros?

Custodia 5 83,33% 1 16,67%
Béveda Central 2 28,57% 5 71,43%
Bdveda (area Administrativa 2 22,22% 7 77,78%
Total 9 40,91% 13 59,09%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 20. ¢En el Area Boveda y Custodia, se encuentran objetos o

infraestructura que atente contra su seguridad o la de sus compafieros?

20- ¢En el Area Béveda y Custodia, se encuentran objetos o
infraestructura que atente contra su seguridad o la de sus
companeros?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 83,33 % respondioé que si, se encuentran objetos o infraestructura que atente

contra la seguridad o la de los compafieros y un 16,67 % indica que no.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
28,57 % respondio que si, se encuentran objetos o infraestructura que atente contra

la seguridad o la de los compafieros y un 71,43 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 22,22 % respondio que si, se encuentran objetos o infraestructura

gue atente contra la seguridad o la de los compafieros, y un 77,78 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 40,91 % (9 personas)
contestaron que si y 59,09 % (13 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
gue se encuentran objetos o infraestructura que atente contra la seguridad o la de
los compafieros, es negativa; se ubica en la escala de medicion de los indicadores

como: Alerta critico.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Cuéles?

Custodia

e Al ser un area con un soOtano hay obsticulos que pueden provocar
accidentes.

e Demasiadas puertas de seguridad y mala praxis de los oficiales al revisar
el personal.

e Al estar en un area como el sétano 1 y 2 se encuentran obstaculos que
pueden provocar un accidente.

Boveda Central
e Perras mal puestas.

e Todos los portones se mantienen cerrados, en caso de un desastre seria
fatal.

e Pisos, paredes, gradas.

Administrativo
e Muebles que van para desecho.
e Esun sétano!
e Muchas puertas.
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Tabla 21. ¢ Se siente seguro (fisicamente) en su lugar de trabajo?

Custodia 1 16,67% 5 83,33%
Bdveda Central 3 42,86% 4 57,14%
Bdveda (area Administrativa 4 44,44% 5 55,56%
Total 8 36,36% 14 63,64%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 21. ¢ Se siente seguro (fisicamente) en su lugar de trabajo?

21-¢Se siente seguro (fisicamente) en su lugar de trabajo?

16

14

14

12

10

Sl

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 16,67 % respondio que si, se sienten seguros (fisicamente) en su lugar de trabajo

y un 83,33 % indica que no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
42,86 % respondio que si, Se siente seguro (fisicamente) en su lugar de trabajo y

un 57,14 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 44,44 % respondio que si, se encuentran objetos o infraestructura

gue atente contra la seguridad o la de los compafieros y un 55,56 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 36,36 % (8 personas)
contestaron que si y 63,64 % (14 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
gue se sienten seguros (fisicamente) en su lugar de trabajo es negativa; se ubica

en la escala de medicidon de los indicadores como: Alerta critico.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e Infraestructura no es segura.
e Porque el edificio es demasiado viejo y trabajo en un segundo sétano.
e Infraestructura esta muy mala, no es segura

Béveda Central
¢ Edificio en mal estado.
e Demasiados portones y puertas en caso de una emergencia.
e Es una estructura fuerte.
e Por ser un sétano.

Administrativo
¢ No aplica
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Tabla 22. ¢Siente usted orgullo por pertenecer a la institucion en la que

trabaja?
Custodia 6 100,00% 0 0,00%
Bdveda Central 7 100,00% 0 0,00%
Bdveda (area Administrativa 9 100,00% 0 0,00%
Total 22 100,00% 0 0,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 22. ¢ Siente usted orgullo por pertenecer a la institucién en la que

trabaja?

22- ¢Siente usted orgullo por pertenecer a la institucion en
la que trabaja?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, el 100,00 % (22
personas) contesté que si. Por lo tanto, se sienten orgullosos por pertenecer a la
institucion en la que trabaja, es positiva; se ubica en la escala de medicion de los

indicadores como: Clara fortaleza.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia

Es el banco mas grande del pais.

Boveda Central

Es un buen patrono, y con ideas futuristas.

Nos sentimos muy bendecidos de pertenecer al banco por lo cual laboramos
con mucha responsabilidad, honradez y dedicacion.

Es una gran institucion y gracias a ella he podido salir y sacar adelante a
mis hijos.

Me ha dejado la oportunidad de adquirir ideas, estudio y estabilidad, etc.
Es una buena institucion bancaria que ha respaldado a sus empleados.

Administrativo

Excelente patrono.

Es una institucion publica.

Es una institucién sélida donde podemos cumplir nuestros suefios, metas,
tanto a nivel laboral como familiar.

Porque obtengo muchos beneficios y es un buen patrono.

Desde que ingresé supe que iba a ser un buen patrono y desde el primer
dia lo he dato todo por el banco, hasta el presente.

Me ha dado mucha estabilidad.

Es una institucién que se preocupa por el crecimiento de la poblacion tanto
econdémico como social.
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Tabla 23. ¢ Siente usted estabilidad laboral?

Custodia 4 66,67% 2 33,33%
Bdveda Central 7 100,00% 0 0,00%
Bdveda (area Administrativa 9 100,00% 0 0,00%
Total 20 90,91% 2 9,09%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 23. ¢ Siente usted estabilidad laboral?

23- ¢Siente usted estabilidad laboral?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, el 90,91 % (20 personas)
contestaron que si siente estabilidad laboral y un 9,09 % respondié que no, cabe
destacar que, esas dos personas que marcaron la opcién no, corresponden al area
Custodia de Valores, Por lo tanto, la percepcion de que si se sienten estabilidad
laboral, es positiva; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como:

Clara fortaleza.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e Porque no estoy en propiedad, mi condicion es interina

e Por ser interino.

Boéveda Central
e Es una institucion muy sélida gracias a Dios.
e Por ser un banco estable.

Administrativo
e No aplica.
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Tabla 24. ;Sus comparieros de trabajo, cuando se comunican con usted, lo

hacen de forma cortés y con amabilidad?

Custodia 6 100,00% 0 0,00%
Bdveda Central 5 71,43% 2 28,57%
Boveda (area Administrativa ) 8 88,89% 1 11,11%
Total 19 86,36% 3 13,64%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 24. ¢ Sus compafieros de trabajo, cuando se comunican con usted, lo

hacen de forma cortés y con amabilidad?

24- ¢Sus companeros de trabajo, cuando se comunican con
usted, lo hacen de forma cortés y con amabilidad?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 100,00 % respondié que si, los compafieros de trabajo, cuando se comunican,

lo hacen de forma cortés.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
71,43 % respondié que si, los comparfieros de trabajo, cuando se comunican, lo

hacen de forma cortés y con amabilidad y un 28,57 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 88,89 % respondi6é que si, los compafieros de trabajo, cuando se

comunican, lo hacen de forma cortés y con amabilidad y un 11,11 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 86,36 % (19 personas)
contestaron que siy 13,64 % (3 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
los comparieros de trabajo, cuando se comunican, lo hacen de forma cortés y con
amabilidad, es positiva; se ubica en la escala de medicién de los indicadores como:

Clara fortaleza.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e No aplica.

Boveda Central

e Mucha chusma.
e Algunos, tiene temperamentos fuertes, pero en general se saca el trabajo
por la institucion.

Administrativo
e Hablan golpeado, gritado, dicen sobrenombres, humillan.
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Tabla 25. ¢Su jefatura inmediata y supervisor, cuando se comunican con

usted, lo hacen de forma cortés y con amabilidad?

Custodia 6 100,00% 0 0,00%

Bdveda Central 5 71,43% 2 28,57%
Boveda (area Administrativa 8 88,89% 1 11,11%
Total 19 86,36% 3 13,64%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 25. ¢Su jefatura inmediata y supervisor, cuando se comunican con

usted, lo hacen de forma cortés y con amabilidad?

25- ¢Su jefatura inmediata y supervisor, cuando se
comunican con usted, lo hacen de forma cortés y con

amabilidad?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.



207

El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 100,00 % respondié que si, la jefatura inmediata y supervisor, cuando se

comunican, lo hacen de forma cortés y con amabilidad

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
71,43 % respondi6 que si, la jefatura inmediata y supervisor, cuando se comunican,

lo hacen de forma cortés y con amabilidad y un 28,57 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 88,89 % respondio que si, los compafieros de trabajo, la jefatura
inmediata y supervisor, cuando se comunican, lo hacen de forma cortés y con

amabilidad y un 11,11 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 86,36 % (19 personas)
contestaron que siy 13,64 % (3 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
los comparieros de trabajo, la jefatura inmediata y supervisor, cuando se comunican,
lo hacen de forma cortés y con amabilidad, es positiva; se ubica en la escala de

medicidn de los indicadores como: Clara fortaleza.
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Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e No aplica

Boveda Central
e La jefatura brinda un buen respaldo y es agradecido con la gran labor que
se realiza en la béveda.

e Mucha chusma.
e Porque no siempre lo hacen.

Administrativo
e Hablan golpeado (jefatura)
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Tabla 26. ¢Su jefatura y supervisor, realizan reconocimiento de sus logros

obtenidos cuando una labor la realiza con éxito?

Custodia 3 50,00% 3 50,00%
Bdveda Central 6 85,71% 1 14,29%
Bdveda (area Administrativa 6 66,67% 3 33,33%
Total 15 68,18% 7 31,82%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 26. ¢Su jefatura y supervisor, realizan reconocimiento de sus logros

obtenidos cuando una labor la realiza con éxito?

26- ¢Su jefatura y supervisor, realizan reconocimiento de sus logros
obtenidos cuando una labor la realiza con éxito?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 50,00 % respondié que si, la jefatura y supervisor, realizan reconocimiento de
los logros obtenidos cuando una labor la realiza con éxito y un 50,00 % indica que

no.

El &rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
85,71 % respondi6é que si, la jefatura y supervisor, realizan reconocimiento de los

logros obtenidos cuando una labor la realiza con éxito y un 14,29 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 66,67 % respondi6 que si, la jefatura y supervisor, realizan
reconocimiento de los logros obtenidos cuando una labor la realiza con éxito y un

33,33 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 68,18 % (15 personas)
contestaron que siy 31,82 % (7 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
que la jefatura y supervisor, realizan reconocimiento de los logros obtenidos cuando
una labor la realiza con éxito, es positiva; se ubica en la escala de medicion de los

indicadores como: Moderada fortaleza.
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Tabla 27. ¢Su jefatura y supervisor, le agradecen por las labores que realiza?

Custodia 4 66,67% 2 33,33%
Bdveda Central 6 85,71% 1 14,29%
Bdveda (area Administrativa 6 66,67% 3 33,33%
Total 16 72,73% 6 27,27%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 27. ¢Su jefatura y supervisor, le agradecen por las labores que

realiza?

27- ¢éSu jefatura y supervisor, le agradecen por las labores
que realiza?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.



212

El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 66,67 % respondié que si, la jefatura y supervisor, le agradecen por las labores

que realiza y un 33,33 % indican que no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
85,71 % respondid que si, la jefatura y supervisor, le agradecen por las labores que

realiza y un 14,29 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 66,67 % respondio que si, la jefatura y supervisor, le agradecen por

las labores que realiza y un 33,33 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 72,73 % (16 personas)
contesto que siy 27,27 % (6 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de que
la jefatura y supervisor, le agradecen por las labores que realiza, es positiva; se

ubica en la escala de medicidn de los indicadores como: Moderada fortaleza.
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Tabla 28. ¢Su jefatura y supervisor, cuando tiene un conflicto con usted, le

[lama en privado y se conversa la situacion para resolverlo?

Custodia 5 83,33% 1 16,67%
Bdveda Central 5 71,43% 2 28,57%
Bdveda (area Administrativa 8 88,89% 1 11,11%
Total 18 81,82% 4 18,18%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 28. ¢Su jefatura 'y supervisor, cuando tiene un conflicto con usted, le

I[lama en privado y se conversa la situacion para resolverlo?

28- ¢Su jefatura y supervisor, cuando tiene un conflicto con usted, le
llama en privado y se conversa la situacién para resolverlo?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 83,33 % respondiod que si, la jefatura y supervisor, cuando tiene un conflicto con
algun compaifiero, le llama en privado y se conversa la situacion para resolverlo y

un 16,67 % indica que no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
71,43 % respondio que si, la jefatura y supervisor, cuando tiene un conflicto con
algun compaifiero, le llama en privado y se conversa la situacion para resolverlo y

un 28,57 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 88,89 % respondi6 que si la jefatura y supervisor, cuando tiene un
conflicto con algan compariero, le llama en privado y se conversa la situacion para

resolverlo y un 11,11 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 81,82 % (18 personas)
contestaron que siy 18,18 % (4 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
que la jefatura y supervisor, cuando tiene un conflicto con algiin compafiero, le llama
en privado y se conversa la situacion para resolverlo, es positiva; se ubica en la

escala de mediciéon de los indicadores como: Clara fortaleza.



215

Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e Porque siempre se corrige estando presente todo el personal.

Béveda Central
e Muchas veces comen cuento y se basa en la persona que llego
con el chisme.

e A veces si, a veces no.
e Hay buenas comunicaciones.

Administrativo

e Aclarar lo sucedido.

e Muchas veces se hacen de forma grupal sin tomar en cuenta
mi opinion.

e Es la mejor forma de solucionar cualquier conflicto.

e Asidebe ser, en privado, no delante de las demas personas.
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Tabla 29. Con respecto a la respuesta de la pregunta anterior, ¢ Como le hace

sentir la actitud tomada por parte de su jefatura y superior? y ¢por qué?

RUBRO CU |BC |AD | TOTAL |PORCENTAJE

Pienso que es una actitud correcta 2 2 15,38%
Me han llamado la atencion y lo veo de forma

tranquilo 1 1 7,69%
Mal porgque debe hacerse de forma privada. | 1 1 7,69%
Es una jefatura que inspira confianza y no

puede estar al tanto de todo 1 1 7,69%
Decepcionado. 1 1 7,69%
Se enfoca las situaciones con claridad y de

buena manera. 1 1 7,69%
Creo que cuando las cosas se hablan, las

situaciones se entienden mejor 1 1 7,69%
Bien, lo hacen con tacto. 1 1 7,69%
Bien, porque de esa manera se resuelve un

conflicto 1 1 7,69%
Se siente bien el poder ser atendido de

manera adecuada 1 1 7,69%
Muy desmotivante y no es la forma adecuada

de solucionar conflictos 1 1 7,69%
Me hace sentir agradable 1 7,69%
Me parece que la manera de tratar los

conflictos es de forma privada, entonces me

hace sentir bien el que se llame por aparte 1 7,69%
Bien 1 7,69%
Debe ser la idénea 1 7,69%
Seguro y confiado. 1 7,69%
TOTAL 4 |53 13 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Esta pregunta se realizé abierta, indican que el corregir en privado es la actitud

correcta, pero, llama la atencion que hay personas que indican que se sienten mal

y que no se deberia corregirse grupalmente, por lo que se deduce que no siempre

se aplica.
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Tabla 30. ¢Su jefatura inmediata y supervisor, le hace sentir que es un

miembro Gtil para el Area?

Custodia 6 100,00% 0 0,00%
Boveda Central 7 100,00% 0 0,00%
Bbéveda (area Administrativa 7 77,78% 2 22,22%
Total 20 90,91% 2 9,09%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 30. ¢Su jefatura inmediata y supervisor, le hace sentir que es un

miembro Gtil para el Area?

30- ¢Su jefatura inmediata y supervisor, le hace sentir que es
un miembro util para el Area?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 100,00 % respondié que si, la jefatura inmediata y supervisor, le hace sentir que

es un miembro util para el Area.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
100,00 % respondié que si, la jefatura inmediata y supervisor, le hace sentir que es

un miembro util para el Area.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 77,78 % respondié que si, la jefatura inmediata y supervisor, le

hace sentir que es un miembro Gtil para el Area y un 22,22 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 90.91 % (20 personas)
contestaron que si y 09,09 % (2 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
que, la jefatura inmediata y supervisor, le hace sentir que es un miembro Gtil para el
Area, es positiva; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: clara

fortaleza.
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Tabla 31. ¢ Cuando un compairiero de trabajo realiza una labor con éxito, se le

reconoce en privado o publicamente por su logro?

Custodia 4 66,67% 2 33,33%
Bdveda Central 2 28,57% 5 71,43%
Bdveda (area Administrativa 7 77,78% 2 22,22%
Total 13 59,09% 9 40,91%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 31. ¢ Cuando un compafero de trabajo realiza una labor con éxito, se

le reconoce en privado o publicamente por su logro?

31- ¢Cuando un compaiiero de trabajo realiza una labor con
éxito, se le reconoce en privado o publicamente por su

logro?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 66,67 % respondid que si, cuando un compafiero de trabajo realiza una labor
con éxito, se le reconoce en privado o publicamente por su logro y un 33,33 % indica

que no.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
28,57 % respondio que si, cuando un compafiero de trabajo realiza una labor con
éxito, se le reconoce en privado o publicamente por su logro y un 71,43 % indica

que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 77,78 % respondio que si, cuando un compariero de trabajo realiza
una labor con éxito, se le reconoce en privado o publicamente por su logro y un

22,22 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 59,09 % (13 personas)
contestaron que si y 40,91 % (9 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
gue, cuando un compariero de trabajo realiza una labor con éxito, se le reconoce en
privado o publicamente por su logro, es negativa; se ubica en la escala de medicién

de los indicadores como: Oportunidad de mejora.

Cabe destacar que, el equipo de trabajo de Boveda Central, muestra un resultado

contrario a los otros dos grupos.



221

Tabla 32. Considero que, mi jefatura y supervisor, ¢tiene las habilidades

necesarias para administrar el talento humano?

Custodia 6 100,00% 0 0,00%
Bdveda Central 4 57,14% 3 42,86%
Bdveda (area Administrativa 5 55,56% 4 44,44%
Total 15 68,18% 7 31,82%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 32. Considero que, mi jefaturay supervisor, ¢itiene las habilidades

necesarias para administrar el talento humano?

32- Considero que, mi jefatura y supervisor, é¢tiene las habilidades necesarias
para administrar el talento humano?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 100,00 % respondio que si, consideran que, la jefatura y supervisor, tiene las

habilidades necesarias para administrar el talento humano.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
57,14 % respondié que si, consideran que la jefatura y supervisor tiene las
habilidades necesarias para administrar el talento humano y un 42,86 % indica que

no.

El area administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 55,56 % respondi6é que si, consideran que, la jefatura y supervisor,
tiene las habilidades necesarias para administrar el talento humano y un 44,44 %

indican que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 68,14 % (14 personas)
contestaron que siy 31,82 % (7 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
que, consideran que, la jefatura y supervisor, tiene las habilidades necesarias para
administrar el talento humano, es positiva; se ubica en la escala de medicion de los

indicadores como: Moderada fortaleza.
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Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e Esuna persona que sabe escuchar y le permite opinion a uno sobre ciertos
casos antes de tomar decisiones analiza muy bien el proceder.

Boveda Central
e Dice las cosas correctamente.
e Falta de tacto y otras variables como la empatia.
e Son personas dialogadoras que busca el bien del departamento.

Administrativo

e Le falta motivacion, debe conocer més sobre RRHH, Relaciones Humanas.

e Hay personas que tienen mas tiempo ocioso que se pueden utilizar

e Se debe de tomar capacitaciones para el manejo de personal.

e ya tiene suficiente experiencia.

e Siento que le falta mas tacto, para tratar a los funcionarios, debe tener més
conocimiento de lo que hace cada uno de los funcionarios. Debe de
aprender a saber decir las cosas a los funcionarios cuando algo no esta
bien pero no humillando.

e Experiencia.
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Tabla 33. ¢ Me gustaria trabajar con otra jefatura o supervisor?

Custodia 2 33,33% 4 66,67%
Bdveda Central 4 57,14% 3 42,86%
Boveda (area Administrativa) 3 33,33% 6 66,67%
Total 9 40,91% 13 59,09%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 33. ¢ Me gustaria trabajar con otra jefatura o supervisor?

33- ¢ Me gustaria trabajar con otra jefatura o supervisor?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 33,33 % respondio que si, le gustaria trabajar con otra jefatura o supervisor y un

66,67 % indica que no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
57,14 % respondio que si, le gustaria trabajar con otra jefatura o supervisor y un

42,86 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 33,33 % respondio que si, le gustaria trabajar con otra jefatura o

supervisor y un 66,67 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 40,91 % (19 personas)
contestaron que si y 59,09 % (13 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
gue si le gustaria trabajar con otra jefatura o supervisor, es positiva; se ubica en la

escala de medicion de los indicadores como: oportunidad de mejora.



226

Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e Para cambiar de ambiente, igual me gustaria trabajar en otra area.
e Mi supervisora es excelente.
e Estoy muy a gusto con la que tengo, pero yo he aprendido a trabajar con
guien sea y donde sea. Gracias a Dios.

Boveda Central
e Si, porque siempre se aprende cosas huevas y el aspecto de rotar siempre
es beneficioso para todo el mundo.
e Nuevas ideas y podemos aprender cosas diferentes.
e Estoy a gusto, solo ajustar cosas de infraestructura.
e Para aprender de otras personas con diferentes capacidades.
e Siha sido buena, siempre hay cosas que mejorar.

Administrativo

e Estoy conforme.

e Debe ser un ejemplo a seguir, debe motivar, conocer lo que cada uno hace,
no tenga favoritismos.

e Serian buenos los cambios.

e Se debe acumular experiencia para optar por un puesto.

e Son muchos afios en esta area y ya me quedan pocos afios para mi futura
pension.

e Que tenga mas conocimiento, que no se preste a escuchar chismes, un jefe
debe ser lider.

e Buena gente.
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Tabla 34. ¢ Considera que el ambiente laboral en el que trabaja es sano y le

ayuda en su crecimiento personal y/o profesional?

Custodia 4 66,67% 2 33,33%
Bdveda Central 3 42,86% 4 57,14%
Bdveda (area Administrativa 5 55,56% 4 44,44%
Total 12 54,55% 10 45,45%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 34. ¢ Considera que el ambiente laboral en el que trabaja es sano y le

ayuda en su crecimiento personal y/o profesional?

34- ¢{Considera que el ambiente laboral en el que trabaja es
sano y le ayuda en su crecimiento personal y/o profesional?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 66,67 % respondidé que si, consideran que el ambiente laboral en el que trabaja
es sano Y les ayuda en su crecimiento personal y/o profesional y un 33,33 % indica

que no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
42,86 % respondié que si, consideran que el ambiente laboral en el que trabaja es
sanoy les ayuda en su crecimiento personal y/o profesional y un 57,14 % indica que

no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 55,56 % respondi6é que si, consideran que el ambiente laboral en
el que trabaja es sano y les ayuda en su crecimiento personal y/o profesional y un

44,44 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 54,55 % (12 personas)
contestaron que si y 45,45 % (10 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
gue si consideran que el ambiente laboral en el que trabaja es sano y les ayuda en
su crecimiento personal y/o profesional, es negativa; se ubica en la escala de

medicién de los indicadores como: Oportunidad de mejora.
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Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia

Se trabaja tranquilo.
Hay mucha hipocresia y pleitos que afectan el area en general.

Boveda Central

Porque todo en la vida es un aprendizaje, bueno o malo, todo enriquece y
nos ayuda a fortalecernos como personas.

Mucho chisme, habladuria y envidia.

Sano exactamente no es. Hay personas que crean un ambiente pesado.
Desde la parte de béveda central no se aplican muchas labores
administrativas, son mas labores de control, ademas al ser operativo este
aspecto toma mas fuerza.

Administrativo

Mucho chisme, no hay motivacién, no hay compafierismo, todo mundo se
quita el trabajo para que lo haga otro, el minimo esfuerzo.

Demasiado chiste.

Existen algunas personas que no son aptas para el grupo.

Todos tenemos las mismas oportunidades.

Hay que corregir muchas cosas de cdmo esté el dia de hoy en el ambiente.
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Tabla 35. ¢Las labores que realiza, las considera como un reto profesional?

Custodia 6 100,00% 0 0,00%
Bdveda Central 5 71,43% 2 28,57%
Boveda (area Administrativa) 9 100,00% 0 0,00%
Total 20 90,91% 2 9,09%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 35. ¢Las labores que realiza, las considera como un reto

profesional?

35- ¢Las labores que realiza, las considera como un reto
profesional?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 100,00 % respondi6 que si, las labores que realizan, las consideran como un reto

profesional.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
71,43 % respondio que si, las labores que realizan, las consideran como un reto

profesional y un 28,57 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 100,00 % respondio que si, las labores que realizan, las consideran

como un reto profesional.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 90,91 % (20 personas)
contestaron que siy 9,09 % (2 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de que
si las labores que realizan, las consideran como un reto profesional, es positiva; se

ubica en la escala de mediciéon de los indicadores como: Clara fortaleza.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia

Considero muy importante y delicado lo que hago, lo hago con cuidado y bien
hecho.
Porque hago labores que superan mi categoria.

Bdveda Central

No, ya que como le dije anteriormente, desde la béveda central no se aplica nada
administrativo (solo supervisiones) todo es muy mecanico.

No se aprende mas de lo que ya se sabe.

Tomo el trabajo con mucha seriedad.

Son labores muy delicadas, que deberian ser mejor remuneradas por la
responsabilidad tan grande.

Administrativo

Pongo en préctica mis conocimientos.

Es algo sumamente delicado y con posibilidades de mejora.

Todos los dias se aprende algo nuevo.

Es bueno aprender cada dia mds y retroalimentarse de las cosas buenas de los
compaferos que tienen actitud, habilidad para realizar sus funciones.

Cada dia la persona aprende.
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Tabla 36. ¢ Considera que, conforme pasa el tiempo, las labores que ejecuta

le ayudan a adquirir destrezas y nuevos conocimientos?

Custodia 5 83,33% 1 16,67%
Bdveda Central 5 71,43% 2 28,57%
Bdveda (area Administrativa 9 100,00% 0 0,00%
Total 19 86,36% 3 13,64%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 36. ¢ Considera que conforme pasa el tiempo, las labores que ejecuta

le ayudan a adquirir destrezas y nuevos conocimientos?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 83,33 % respondié que si, considera que conforme pasa el tiempo, las labores
que ejecuta le ayudan a adquirir destrezas y nuevos conocimientos y un 16,67 %

indica que no.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
71,43 % respondio que si, considera que conforme pasa el tiempo, las labores que
ejecuta le ayudan a adquirir destrezas y nuevos conocimientos y un 28,57 % indica

que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 100,00 % respondié que si, considera que conforme pasa el tiempo,

las labores que ejecuta le ayudan a adquirir destrezas y nuevos conocimientos

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 86,36 % (19 personas)
contestaron que siy 13,64 % (3 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
gue si consideran que el ambiente laboral en el que trabaja es sano y les ayuda en
su crecimiento personal y/o profesional, es positiva; se ubica en la escala de

medicion de los indicadores como: Clara fortaleza.
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Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
Ver comentario anterior

Boveda Central
Siempre todo trabajo es aprendizaje y aqui se aprende mucho del manejo del
efectivo en masa, se ven mucho los principios de honradez del empleado.

Todos los dias se aprende y se crece.
Por ser rutinario, solo al menos que cambien los procedimientos.
Por crecimiento, experiencia.

Administrativo

Todos los Dias es un reto para plantearse nuevos desafios.
Pueden aparecer situaciones inesperadas.

Asi se adquiere mas conocimiento.
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Tabla 37. ¢ Se siente realizado profesionalmente?

Custodia 1 16,67% 5 83,33%
Bdveda Central 6 85,71% 1 14,29%
Boveda (area Administrativa 7 77,78% 2 22,22%
Total 14 63,64% 8 36,36%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 37. ¢ Se siente realizado profesionalmente?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 16,67 % respondid que si, se siente realizado profesionalmente y un 83,33 %

indica que no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
85,71 % respondid que si, se siente realizado profesionalmente y un 14,29 % indica

que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 77,78 % respondié que si, se siente realizado profesionalmente y

un 22,22 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 63,64 % (14 personas)
contestaron que si y 36,36 % (8 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
gue se siente realizado profesionalmente, es negativa; se ubica en la escala de

medicion de los indicadores como: oportunidad de mejora.

El area Custodia de Valores muestra un resultado contrario a los otros dos grupos.



238

Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia

e Sé que a pesar de mi edad (para los 50) puedo dar mas y aprender cosas
nuevas y nuevos retos.

e Queria estudiar otra profesion y estar fuera del banco.

Boveda Central
e Cumplan lo que piden y si se puede dar mas
e En este momento no aplico nada de mi carrera.
e He logrado mas de lo que yo pensaba.

e En toda labor que realicemos tenemos que ser profesionales y demostrar
nuestro esfuerzo.

Administrativo
e AUn no obtengo logros.
e Poco a poco cumplo las metas.
e Por el salario, quiero ganar mas.
e Me gusta lo que hago y como me realizo profesionalmente.
e Creo que estoy cumpliendo con mis objetivos.
e Tengo que terminar pendientes educativos.



239

Tabla 38. ¢En su Area, se promueve el conocimiento a través de

capacitaciones, esto genera retos profesionales y laborales?

Custodia 2 33,33% 4 66,67%
Bdveda Central 2 28,57% 5 71,43%
Boveda (area Administrativa) 7 77,78% 2 22,22%
Total 11 50,00% 11 50,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 38. ¢En su Area, se promueve el conocimiento a través de

capacitaciones, esto genera retos profesionales y laborales?

38- ¢En su Area, se promueve el conocimiento a través de
capacitaciones, esto genera retos profesionales y laborales?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 33,33 % respondié que si, en el Area Béveda y Custodia, se promueve el
conocimiento a través de capacitaciones, ya que esto genera retos profesionales y

laborales y un 66,67 % indica que no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
28,57 % respondié que si, en el Area Béveda y Custodia, se promueve el
conocimiento a través de capacitaciones, pues esto genera retos profesionales y

laborales y un 71,43 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 77,78 % respondi6 que si, en el Area Béveda y Custodia, se
promueve el conocimiento a través de capacitaciones, ya que esto genera retos

profesionales y laborales y un 22,22 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 50,00 % (11 personas)
contestaron que si y 50,00 % (11 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
que en el Area Bbveda y Custodia, se promueve el conocimiento a través de
capacitaciones, ya que esto genera retos profesionales y laborales, es positiva; se

ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Oportunidad de mejora.

El area Administrativa muestra una percepcion contraria a los otros dos grupos e

indican que si se promueve el conocimiento a través de capacitaciones.
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Tabla 39. ¢ En qué temas necesita capacitarse?

En nada, me dedico a hacer lo que tengo que hacer

Excel

Los adecuados para las labores que se hacen

Administrativos, contrataciones, andlisis de procedimientos, manejo de licitaciones, etc.

Relaciones humanas.
En la parte de trato humano y cursos acreditados en el BCCR

Ninguno

Temas especificos de los deberes que realizamos
Temas del SINPE

Todos los que crean necesarios

informes técnicos

Finanzas, econdmicos, Redaccion, Excel, administracion de efectivo.
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.




Tabla 40. ¢La cantidad de trabajo que tiene es?
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Mucha 3 50,00% 4 57,14% 6 66,67% 13 59,09%
Intermedia 3 50,00% 3 42,86% 3 33,33% 9 40,91%
Poca 0 0% 0 0% 0 0% 0 0,00%

Total 6 100,00% 7 100,00% 9 100,00% | 22 | 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 40. ¢La cantidad de trabajo que tiene es?

40- ¢{La cantidad de trabajo que tiene es?
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 50,00 % respondio que tiene mucho trabajo, y un 50,00 % indica que tiene una

cantidad intermedia de trabajo y un 0 %,poco trabajo.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
57,14 % respondié que tiene mucho trabajo, y un 42,86 indica que tiene una

cantidad intermedia de trabajo y un 0 %,poco trabajo.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 66,67 % respondio que tiene mucho trabajo, y un 33,33 % indica

gue tiene una cantidad intermedia de trabajo y un 0 %,poco trabajo.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 59,09 % (13 personas)
contestaron que tienen mucho trabajo, un 40,91 % (9 personas) una cantidad
intermedia de trabajo y un 0 % indica que tienen poco trabajo . Por lo tanto, la
percepcion de que en el Area Béveda y Custodia, hay mucho o poco trabajo, es
negativa; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: oportunidad

de mejora.

El area Administrativa muestra una percepcién mas elevada que los otros dos

grupos.
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Tabla 41. ¢ El espacio fisico donde usted trabaja le limita para ser mas

productivo?

Custodia 0 0,00% 6 100,00%
Béveda Central 3 42,86% 4 57,14%
Boveda (area Administrativa 3 33,33% 6 66,67%
Total 6 27,27% 16 72,73%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 41. ¢ El espacio fisico donde usted trabaja le limita para ser mas

productivo?

41- ¢El espacio fisico donde usted trabaja le limita para ser
mas productivo?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 00,00 % respondi6 que si, el espacio fisico donde trabaja le limita para ser mas

productivo y un 100,00 % indican que tiene no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
42,86 % respondié que si, el espacio fisico donde trabaja le limita para ser mas

productivo y un 57,14 % indica que no.

El area administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 33,33 % respondi6 que si, el espacio fisico donde trabaja le limita

para ser mas productivo y un 66,67 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 27,27 % (13 personas)
contestaron que siy 72,73 % (9 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
gue si, el espacio fisico donde trabaja le limita para ser mas productivo, es positiva;

se ubica en la escala de medicién de los indicadores como: moderada fortaleza



Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e Es adecuado para lo que hago

Boéveda Central

e Es un poco reducido
e El lugar es ideal para laborar, realizar, solo falta hacer unas
variaciones.

e Los espacios fisicos son muy limitados
e Espacios muy pequefios.

Administrativo
e Tengo un buen espacio fisico para realizar mis funciones.
e Muy feo.

e Tengo libertad de accion y cualquier duda la evacuo inmediatamente
Si es necesario.

246
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Tabla 42. ;Considera que por las labores que ejecuta, necesita momentos de

esparcimiento dentro de la jornada laboral?

Si se necesita 4 66,67% 5 71,43% 8 88,89% 17
No se necesita 2 33,33% 2 28,57% 1 11,11% 5
Total 6 100,00% 7 100,00% 9 100,00% 22

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 42. ¢ Considera que por las labores que ejecuta, necesita momentos

de esparcimiento dentro de la jornada laboral?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.



248

El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 66,67 % respondié que si, considera que por las labores que ejecuta, necesita
momentos de esparcimiento dentro de la jornada laboral y un 33,33 % indica que

no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
71,43 % respondid que si, considera que por las labores que ejecuta, necesita
momentos de esparcimiento dentro de la jornada laboral y un 28,57 % indica que

no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 88,89 % respondié que si, considera que por las labores que
ejecuta, necesita momentos de esparcimiento dentro de la jornada laboral y un

11,11 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 77,27 % (17 personas)
contesto que siy 22,73 % (5 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de que
considera que por las labores que ejecuta, necesita momentos de esparcimiento
dentro de la jornada laboral, es positiva; se ubica en la escala de medicion de los

indicadores como: Moderada fortaleza.
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Respuestas a la consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e No lo considero necesario

Boveda Central

e Por larutina.

e La rutina y las condiciones laborales hacen que el trabajo sea muy
estresante, ademas de tener naturaleza de soporte para las demas
agencias bancarias.

e Es necesario, levantarse un rato no escuchar tanto ruido, ni estar todo el
dia sentado, es perjudicial para la salud. Pues tenemos muchos problemas
laborales.

e El trabajo realizado amerita mucha dedicacioén y concentracion.

e Es demasiado cansado tanto fisicamente como mentalmente ejemplo
estres.

e Los espacios me los hago yo.

Administrativo
e Tiene que ver mucho el monitor
e Son muchos numeros y mucho analisis.
e En este momento dependo de cirugias en mi vista y esto me causa dolores
de cabeza, agotamiento visual.
e Por las funciones que se realizan se requieren tener espacios de
esparcimiento.
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Tabla 43. Analice la siguiente pregunta: ¢Si le motivara mas la jefatura o el

supervisor, usted seria mas productivo?

Custodia 3 50,00% 3 50,00%
Boveda Central 4 57,14% 3 42,86%
Béveda (drea Administrativa) 6 66,67% 3 33,33%
Total 13 59,09% 9 40,91%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Grafico 43. Analice la siguiente pregunta: ¢Si le motivara mas la jefatura o el

supervisor, usted seria mas productivo?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 50,00 % respondié que si, si le motivara mas la jefatura o el supervisor, seria

mas productivo y un 50,00 % indica que no.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el
cuestionario, un 57,14 % respondié que si, si le motivara mas la jefatura o el

supervisor, seria mas productivo y un 42,86 % indica que no.

El area administrativa de la Béveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 66,67 % respondié que si, si le motivara mas la jefatura o el

supervisor, seria mas productivo y un 33,33 % indica no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 59,09 % (13
personas) contestaron que si y 40,91 % (9 personas) que no. Por lo tanto, la
percepcion de que considera que, si le motivara mas la jefatura o el supervisor, seria
mas productivo, es positiva; sin embargo, se debe interpretar de forma contraria, se

ubica en la escala de medicion de los indicadores como: oportunidad de mejora.
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Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e Creo que es muy saludable laboralmente el ser motivado.
e No soy de los que necesitan, que lo que haga me lo estén reconociendo, yo
me dedico a trabajar.

Boveda Central
¢ No me hace falta motivacion, yo me automotivo.
e Doy lo que puedo al maximo
e Mi mayor esfuerzo siempre lo doy indiferentemente.

e Siclaro, la motivacion da estimulo, es una parte fundamental, dabemos que
el salario es una, pero la parte animica no compensa lo econémico.

e La motivacion siempre es escencial para las personas.
e Por ldgica.

Administrativo
e Porque lo sigo siendo, aunque no me lo reconozcan.
e me sentiria util y parte de un equipo.

e La motivacion viene de uno mismo.
e Toda persona necesita ser motivada, que la jefatura vea o reconozca el
trabajo realizado.
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Tabla 44. Analice la siguiente pregunta: Puede marcar mas de una opcion

¢Para que usted sea mas productivo, necesita?

Respuestas | CU |Porcentaje |BC |Porcentaje |AD |Porcentaje | Total |Porcentaje
Mejores

equipos para| 3 18% 7 27% 4 17% 14 20,90%
trabajar.

Mas o] o% |3| 12% |0| 0% 3 4,48%
empleados

Realizar otras| 5 | 1500 | 1 | 49 1 4% 5 7,46%
funciones

Competencia

entre 1 6% 1 4% 1 4% 3 4,48%
companeros

Motivacion por

parte de mi| 1 6% 4 15% 5 21% 10 14,93%
jefatura

Bonificaciones | 1 6% 3 12% 4 17% 8 11,94%
Jornadas de

trabajo 1 6% 2 8% 1 4% 4 5,97%
diferentes

Mas carga de| , 0% 1 4% 0% 1 1,49%
trabajo

Mejor salario 3 18% 3 12% 4 17% 10 14,93%
Tiempo libre

para compartir| 3 18% 1 4% 1 4% 5 7,46%
con la familia

otros, 1 6% | 0| 0% 3| 13% 4 5,97%
Jcuales?

Total 17 100% 26 100% 24 100% 67 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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Gréfico 44. Analice la siguiente pregunta: Puede marcar mas de una opcion

¢Para que usted sea mas productivo, necesita?

44- Analice la siguiente pregunta: Puede marcar mas de una
opcion ¢Para que usted sea mas productivo, necesita?

Otros, écuales? I
Tiempo libre para compartir con la familia I
Mejor salario I
Mas carga de trabajo ==
Jornadas de trabajo diferentes I
Bonificaciones I
Motivacién por parte de mi jefatura I
Competencia entre compafieros I
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Mejores equipos para trabajar.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,

indicaron que (se anotan los tres rubros con porcentaje mas altos):

e 18 % Mejores equipos para trabajar.
e 18% Realizar otras funciones.
e 18% Mejor salario

e 18 % Tiempo Libre para compartir en familia.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario,

indicaron que (se anotan los tres rubros con porcentaje mas altos):
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e 18 % Mejores equipos para trabajar.
e 15 % Motivacion por parte de la jefatura.
e 12 % Bonificaciones.

e 12 % Mejor salario.

El area administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el

cuestionario, indicaron que (se anotan los tres rubros con porcentaje mas altos):

e 21 % Motivacion por parte de la jefatura.
e 17 % Mejores equipos para trabajar.

e 17 % Mejor salario.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, indicaron que ¢ Para qué
ellos sean mas productivo, necesita? (se anotan los cuatro rubros mas

sobresalientes):

e 14 personas marcaron la opcion: mejores equipos para trabajar.
e 10 personas marcaron la opcion: Mejor salario.
e 10 personas marcaron la opcion: Motivacion por parte de mi jefatura.

e 08 personas marcaron la opcion: Bonificaciones.
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Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia
e Cambios de horario.

e Yo me considero productivo y siempre estoy sabiendo que hay que dar esa
milla extra.

Boveda Central
e Se puede dividir una jornada con horarios distintos en donde los empleados
trabajen més efectivamente ya que las condiciones del lugar y por el tipo de
trabajo, hara que las personas se estresen y por ende sean menos
productivos.
e Considero que las categorias son muy bajas para el trabajo tan delicado
gue se realiza, y el banco es muy mezquino con los implementos.

Administrativo
e Buena estructura.
e Mejorar infraestructura.
e mejorar ubicacion, fresco.
e Tener espacio para realizar las cosas.
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Tabla 45. ¢ En su area de trabajo, existe un ambiente interpersonal

estimulante que le invita a ser méas productivo?

Custodia 4 66,67% 2 33,33%
Bdveda Central 2 28,57% 5 71,43%
Bdveda (area Administrativa 5 55,56% 4 44,44%
Total 11 50,00% 11 50,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 45. ¢ En su area de trabajo, existe un ambiente interpersonal

estimulante que le invita a ser méas productivo?

T
45- ¢En su area de trabajo, existe un ambiente interpersonal
estimulante que le invita a ser mas productivo?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 66,67 % respondié que si, considera que en el area de trabajo, existe un
ambiente interpersonal estimulante que le invita a ser mas productivo y un 33,33 %

indican que no.

El area de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
28,57 % respondid que si, considera que en el area de trabajo, existe un ambiente
interpersonal estimulante que le invita a ser mas productivo y un 71,43 % indica que

no.

El area administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 55,56 % respondié que si, considera que por las labores que
ejecuta, necesita momentos de esparcimiento dentro de la jornada laboral y un

44,44 % indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 50,00 % (11 personas)
contestaron que si y 50,50 % (11 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
que, en el area de trabajo, existe un ambiente interpersonal estimulante que le invita
a ser mas productivo, es negativa; se ubica en la escala de medicién de los

indicadores como: oportunidad de mejora.
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Respuestas ala consulta realizada: ¢Por qué?

Custodia

Si, pero se puede mejorar en ese aspecto.
Hay muchos conflictos con los comparieros.

Boveda Central

Las condiciones fisicas y de ambiente laboral hacen que esa sea una
limitante, teniendo en cuenta la rutina de trabajo y los controles que se
aplican.

No hay.

Demasiado ruido - calor.

Aqui se viene a trabajar, no a hacer amigos.
En ocasiones.

Administrativo

Si necesito ayuda se me ha brindado, cuando lo he requerido.
Trabajo en equipo.

hay personas muy mediocres y hacen solo e minimo esfuerzo.
Por las diferencias que hay entre los compafieros.
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Tabla 46. ¢ Considera usted que es necesario mejorar algunos aspectos del

clima organizacional dentro de su departamento?

Custodia 4 66,67% 2 33,33%
Bdveda Central 5 71,43% 2 28,57%
Boveda (area Administrativa) 7 77,78% 2 22,22%
Total 16 72,73% 6 27,27%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.

Gréfico 46. ¢ Considera usted que es necesario mejorar algunos aspectos del

clima organizacional dentro de su departamento?
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Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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El area de Custodia de Valores, de las 6 personas que completaron el cuestionario,
un 66,67 % respondié que si, consideran que es necesario mejorar algunos
aspectos del clima organizacional dentro del departamento y un 33,33 % indican

que no.

El 4rea de Boveda Central, de las 7 personas que completaron el cuestionario, un
71,43 % respondio que si, consideran que es necesario mejorar algunos aspectos

del clima organizacional dentro del departamento y un 28,57 % indica que no.

El 4rea administrativa de la Boveda, de las 9 personas que completaron el
cuestionario, un 77,78 % respondié que si, consideran que es necesario mejorar
algunos aspectos del clima organizacional dentro del departamento y un 22,22 %

indica que no.

Del total de las personas que completaron el cuestionario, un 72,73 % (16 personas)
contestaron que siy 27,27 % (6 personas) que no. Por lo tanto, la percepcion de
gue consideran que es necesario mejorar algunos aspectos del clima organizacional

dentro del departamento, es afirmativa.
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Tabla 47. Mencione cinco factores o aspectos del clima organizacional que

considera deben mejorar en su departamento

Todo referente a relaciones interpersonales, manejo de conflictos, chisme,
hipocresia, cuentos, pleitos e inmadurez.

No ninguna en realidad.
Hipocresia y falta de compafierismo.

La parte humana, pues en lo laboral es un excelente equipo humano dificil de
encontrar por el compromiso.

Empatia, reuniones, capacitaciones, competencias, autoevaluaciones.
Didlogo, comunicacién, respeto hacia cada uno de los compafieros.
Infraestructura (servicios sanitarios, agua, mas espacios, ventilacion)
Actividades de mejora e involucramiento del personal

Evitar chismes, vagancia, roses entre personas, personas con malas intenciones
y de doble cara.

Motivacion, trabajo en equipo, capacitaciones, actividades sociales.
Motivacién, trabajo en equipo.

Espacio fisico, mayor remuneracion.

Motivacion, liderazgo, respeto.

trabajo en equipo que no haya tanta rivalidad entre comparfieros, compromiso,
liderazgo de la jefatura.




263

Tabla 48. Mencione aspectos que considera que se deberian mejorar en su

lugar de trabajo, en materia de relaciones humanas:

Todo es un area demasiado dificil, hay un ambiente manejado negativamente por personal
de areas nuevas que son demasiado problematicas.

Yo pienso que a pesar de ser un grupo grande como de 30 empleados, nos llevamos bien,
solamente dos o tres personas que tal vez por una manera de ser es dificil a veces el tratar
con ellas.

Este punto depende de cada quien

respeto, compromiso, sinceridad, comprension, discrecion.

empatia badsicamente y respeto.

igualdad, respeto, humildad.

tener un acercamiento grupal mas frecuente.

tratar de no hablar de las personas, respeto, tolerancia.

compaferismo, respeto hacia los compafneros

respeto, motivacion, resolucién de conflictos.

compartir mas en conjunto en actividades recreativas y sociales.
respeto, comprension.

actividades sociales van en detrimento.

trato por parte de la jefatura y evitar chismes.

comunicacién, motivacion compromiso

respeto
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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Tabla 49. Si a usted lo nombraran jefatura o supervisor del lugar donde

trabaja ¢qué cosas cambiaria?

mejorar control de productividad, (individualmente)

Nada porque no aspiro a ese puesto.
Todo el personal pediria a un drea completamente nuevo, un personal meramente
profesional.

Tendria que analizar en ese momento.

Dialogaria mucho, tomaria mucho en cuenta la opcion de las personas que trabajen pero a
nivel integral.

Un 90%

Igualdad de cargas, trabajo para todos, el respeto, comprensién.

Infraestructura, servicios sanitarios.

Mejor equipo de trabajo, maquinas,

Considero como una opcidn el aspecto de las jornadas laborales ya que propicia a los
empleados a realizar otras actividades y tener mas tiempo con sus familiares, menos estrés
y mejor productividad.

=2
o

Primero eliminar los tiempos ociosos de los compafieros, equilibrar las cargas de trabajo,
buscar las herramientas necesarias para mejorar las funciones, vacaciones profilacticas,
capacitaciones en todas las areas.

Nada porque necesitaria la ayuda de los demas para salir adelante en todos los trabajos de
la oficina.

Mads reuniones y actividades para incentivar al personal.

Mas dedicacion al trabajo, aprovechamiento del tiempo al maximo.

Pondria a trabajar a varios compafieros, motivaria al personal.

Trabajar en equipo, escuchar las opiniones de los colaboradores, no permitir el chisme.
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del ABC del CFBPDC, 2018.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En este capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones de acuerdo con
los resultados obtenidos por la aplicacion de la herramienta de investigacion a
colaboradores del Area Boveda y Custodia del Conglomerado Financiero Banco

Popular y de Desarrollo Comunal.

Al analizar los resultados de las preguntas realizadas con respecto a los
datos generados por parte de los colaboradores que completaron la entrevista, se
desarrollan conclusiones. Adicionalmente, se detallan una serie de
recomendaciones, segun las variables e indicadores planteados durante el proceso

de estudio.

5.1 Conclusiones

5.1.1 Datos Generales

Pregunta 1. ¢Cudl es su género?: la mayor cantidad de los colaboradores

encuestados son de género masculino.

Pregunta 2. ¢ Tiene usted hijos?: la mayor cantidad de colaboradores que

realizaron la encuesta tienen hijos.

Pregunta 3. ¢ En cual rango de edad se encuentra?: La mayor cantidad de

colaboradores que realizaron la encuesta, se encuentran en edades entre 42 y 50
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afios y el rango de edad de menor participacion en la encuesta son aquellos

colaboradores que tienen de 20 a 30 afos.

Pregunta 4. ¢Cual es su ultimo grado académico obtenido?: entre los
colaboradores quienes completaron el cuestionario la mayor cantidad de personas

tienen bachillerato universitario incompleto como ultimo grado académico.

Pregunta 5. ¢En cudl sub area del Area Boveda y Custodia realiza su
trabajo?: el equipo de trabajo que cuenta con mayor participacion de colaboradores
es el Administrativo de Boveda, seguido de Boveda Central y el equipo de trabajo
mas pequefo es el de Custodia de Valores.

Pregunta 6. ¢En cual rango de ingresos econdémicos, se encuentra su
salario mensual?: el salario predominante se encuentra entre ¢1,000,001 hasta

¢1,500.000.

5.1.2 Variable: Salario Emocional

5.1.2.1 Indicador: comprender al individuo

Pregunta 7. ¢Considera usted que, el trabajar en un ambiente con personas
diversas, que no piensan igual a usted, que sus actitudes son diferentes a las
suyas, entre otros, son motivo para enriquecer su vida?: la percepcion es

positiva, se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: clara fortaleza.



268

Dentro de los comentarios que llaman la atencion, los colaboradores anotaron lo

siguiente:

e Si, porque hay més aporte de ideas.

e Se empieza a generar mas respeto y tolerancia y ademas se aprende cosas
nuevas de las demas personas.

e Si, porque con el criterio de otros puede alimentar el conocimiento para
nuevas oportunidades.

e Se recomienda realizar pruebas de seleccion en el caso de Roche podrian
ser role play, resolucion de casos y una prueba indispensable que se debe
implementar es la de inglés ya que es indispensable en la mayoria de
posiciones y actualmente no se evalla, y ante las leyes laborales actuales

debe sustentarse si se descarta a candidatos por esta razon.

5.1.2.2 Indicador: Cumplir compromisos.

Pregunta 8. ¢(Sus compafieros de trabajo, jefatura o supervisor, cuando
realizan promesas hacia usted, las cumplen? la percepcion es positiva; se ubica

en la escala de medicién de los indicadores como: Moderada fortaleza.

Sin embargo, dentro de los comentarios que anotaron y que llaman la atencién,

los colaboradores escribieron lo siguiente:
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e Las pueden aplicar, pero por otros factores laborales, casi nunca se da o muy
pocas veces.
e Se les olvida lo que prometen.

¢ Mucha disciplina a veces.

5.1.2.3 Indicador: Demostrar integridad.

Pregunta 9. ;Cuando un comparfiero o compafiera de trabajo esta fisicamente
ausentey se estaconversando referente aella, se le brinda lealtad por no estar
presente o se propicia el chisme?, la percepcidn es negativa; se ubica en la

escala de medicion de los indicadores como: Oportunidad de Mejora.

Cabe destacar que, el equipo de trabajo de Boveda Central, muestra un
resultado contrario a los otros dos grupos, en su mayoria respondieron: no se le

brinda lealtad y se propicia el chisme.

5.1.2.4 Indicador: Disculparse.

Pregunta 10. ¢ Cuando un compafiero o comparfiera de trabajo comete un error
gue afecte a otro compairiero, se reline con la personay le ofrece disculpas
por lo cometido?: la percepcion es negativa; se ubica en la escala de medicion de

los indicadores como: Oportunidad de Mejora.
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Dentro de los comentarios que anotaron los compafieros del equipo de trabajo
de Bdveda Central y equipo de trabajo del area administrativa y que llaman la

atencion, se encuentran:

e Cuando, uno comete un error, se debe indicar y realizarlo de manera
personal, si se da, pero se da mucho chisme.

e Es mejor hacerse el ofendido que reconocer los errores.

e Debemos ser maduros y enfrentar los problemas y aceptar que cometimos
un error.

e En general se han tomado decisiones sin enfrentar a las partes.

e Algunos si lo practican, otros dejan mucho qué desear.

e Porque las cosas se hablan en presencia de la persona.

e Conversar con respeto.

Cabe destacar que, el area Custodia de Valores, muestra un resultado
contrario (positivo) a los otros dos grupos, dentro de los comentarios que se
anotaron se encuentran:

e Porque en mi area no ha ocurrido algo asi
e Lo primordial en el equipo es el bienestar y la unidad del area
e En mi area no ha pasado una falta muy grave, si ha pasado situaciones las

cuales en reuniones se abordan esporadicamente.
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5.1.2.5 Indicador: Pequefios detalles.

Pregunta 11. ¢ Sus compafieros de trabajo, jefatura o supervisor, tienen hacia
usted pequeios detalles que lo hacen sentir bien?: la percepcion es positiva, se

ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Clara fortaleza.

Dentro de los comentarios que anotaron los compafieros y que llaman la

atencion, se encuentran:

Mi jefatura directa es muy detallista y destaca en eso, hace sentir que somos
un equipo importante.

e Tranquilidad para trabajar, ofrecen un ambiente de confianza.

e Por ejemplo, fechas especiales, o por algun trabajo realizado.

e Agradecen mi trabajo.

e Solidaridad.

e Celebramos cumpleafios y me felicitan cuando logro algo.

5.1.2.6 Indicador: Aclarar expectativas

Pregunta 12. ;Usted es del tipo de persona que espera que sus compafneros
de trabajo hagan o digan cosas por usted, pero ellos no hacen nada y lo
decepciona?: la percepcion es positiva; se ubica en la escala de medicion de los

indicadores como: Clara fortaleza.



272

Por lo tanto, los componentes de la cuenta bancaria emocional que se encuentran
presentes en el Area Boveda y Custodia, segun los indicadores de Stepen Cobin,

son los siguientes:

Cuadro 7. Componentes de la CBE, presente en los colaboradores del ABC del
CFBPDC, segun Stephen R. Covey

Comprender al individuo Crédito
Cumplir promesas Crédito
Demostrar integridad Débito
Disculparse Débito
Pequefios detalles Crédito
Aclarar expectativas Crédito

Fuente: Elaboracién propia, extraida del instrumento de medicién aplicado a los

colaboradores del ABC del CFBPDC.

5.1.2.7 Indicador: Otros factores para la cuenta bancaria emocional

Pregunta 13. ,COmMo me gustaria que me trataran mis compaferos, jefatura y

supervisor para sentirme mas a gusto en mi lugar de trabajo?, esta pregunta

se realiz6 con el fin de identificar otros factores que se le pueden sumar a la CBE

presente en el Area Bodega y Custodia.

Dentro de los resultados, sobresalen los siguientes:

e Que me digan las cosas de frente y que se trabaje en equipo (comunicacion,

resolucion positiva de conflictos y trabajo en equipo)
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e Que me hablen con respeto (Respeto).
e Que valoren mi trabajo (productividad).

e Que sean leales (lealtad).

El Gnico comentario que realizaron a la pregunta antes mencionada fue: Que no se

presten para chisme

5.1.2.9 Indicador: Necesidades Fisiologicas (PirAmide de Maslow)

Gréafico 14 ¢El Area Béveda y Custodia, cuenta con un lugar adecuado para
que usted pueda ingerir sus alimentos?: la percepcion es negativa; se ubica en

la escala de medicion de los indicadores como: Oportunidad de mejora.

Cabe destacar que el area administrativa es la Gnica que muestra resultados

contrarios (negativa) a los otros dos grupos de trabajo.

Dentro de los comentarios que anotaron en el cuestionario, se encuentran:

. Porque es un lugar muy pequefio lleno de cucarachas y con un aire
acondicionado malo.
. Muy pequefio y hay cucarachas.

. Cocina muy fea, no es comoda.
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. Mucha cucaracha, pequefio.
. El lugar es muy pequefio y en ocasiones no sirve el aire. Es un aire muy

olvidada en el banco, no contamos con bafo.

. La cocina no reune las condiciones minimas para el consumo de alimentos.
. Lleno de cucarachas.

. Hay demasiadas cucarachas en el lugar, hasta en la refrigeradora andan.

. El comedor es sucio, pequefio y tiene miles de cucarachas.

. Somos muchos (30 personas) en un espacio confinado, 10 metros al
cuadrado.

Pregunta 15. ¢El Area Boveda y Custodia, cuenta con servicios sanitarios
limpios y con articulos de aseo personal?: la percepcion es negativa; se ubica

en la escala de medicion de los indicadores como: Alerta - Critico.
Pregunta 16. ¢El Area Boveda y Custodia, cuenta con agua potable para
consumo diario?: la percepcion es negativa; se ubica en la escala de medicion de

los indicadores como: Alerta - Critico.

Dentro de los comentarios que anotaron en el cuestionario, se encuentran:

. Hay que ingeniarselas para conseguir cada uno el agua.
. Solo en el cuarto piso hay y es necesatrio.
. No existen tomas de agua.

. Dicen que es de un tanque con agua estancada, no hay filtros.
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. Se tiene que ir hasta el comedor por agua del tubo y no se sabe si le va a
salir una cucaracha.

. Porque cuando se ha gestionado no se ha tenido respuesta positiva.

Pregunta 17. ¢ En su estacion de trabajo, cuenta con la cantidad de iluminacion

adecuada para realizar sus funciones?: la percepcion es positiva; se ubica en la

escala de medicion de los indicadores como: Clara fortaleza.

Dentro de los comentarios que se anotaron en el cuestionario, se encuentran:

Custodia

. Las lamparas puestas afectan mucho la vista, afectan mucho.
. No en todas partes hay suficiente iluminacion.

. Porque hay un mueble aéreo que me obstruye.

Pregunta 18. ¢En el Area Boveda y Custodia, cuenta usted con la ventilacién
suficiente adecuada para realizar su trabajo?: la percepcion es negativa; se

ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Oportunidad de mejora.

Dentro de los comentarios que se anotaron en el cuestionario, se encuentran:
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. No cuentan con ventanas y el aire se mantiene muy frio.
. Falta méas ventilacion.
. Carecemos de extractores para evitar el viento o polvo acumulado que

produce el proceso de billetes (numerario).

. Porque es un sétano y no hay aperturas de aire.

. No hay. Al limpiar maquinas, las particulas de polvo fino quedan en el aire.
. Demasiado calor.

. No hay ventanas y hay olores fuertes por dinero en efectivo.

Pregunta 19. ¢En el Area Boveda y Custodia, considera que el ambiente fisico
propicia su buena salud?: la percepcion es negativa; se ubica en la escala de

medicidn de los indicadores como: Alerta Critico.

Dentro de los comentarios que se anotaron en el cuestionario, se encuentra:

. Los aires acondicionados no funcionan de forma adecuada y en muchas
ocasiones hay malos olores.

. Porque los aires estan en mal estado, todo el personal se enferma, la
condicion del area de clasificacion es deplorable.

. Mucho polvo.

. Mala infraestructura.
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. Demasiado polvo y ruido, aunque se ha implementado medidas para mitigar

no son las debidas, sin embargo existen ciertos aspectos que propician la buena

salud.

. No hay lugar para que salga el polvo cuando se limpian las maquinas.

. Esta ubicado en un sétano horrible.

. Hay dinero en efectivo, causa alergias.

. No, porque una de las situaciones es que para desplazarnos al bafio tenemos

que ir a la primera planta.

. No hay ventilacién, no hay bafio, no hay agua.

. Si porque tenemos buen espacio y no porque esta en el sétano 1, nos obligan
a tener el aire acondicionado todo el dia frio.

. Cuando se limpian las maquinas el polvo se esparce por todo el lugar y no

Se cuentan con extractores.

5.1.2.10 Indicador: Necesidades de proteccién y seguridad (Piramide de
Maslow)

Pregunta 20 ¢En el Area Béveda y Custodia, se encuentran objetos o
infraestructura que atente contra su seguridad o la de sus compafieros?: la
percepcion es negativa; se ubica en la escala de medicién de los indicadores como:

Alerta critico.

Dentro de los comentarios anotados en el cuestionario, se encuentran:
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. Al ser un area con un soétano hay obstaculos que pueden provocar
accidentes.

. Demasiadas puertas de seguridad y mala praxis de los oficiales al revisar el
personal.

. Al estar en un area como el sétano 1 y 2 se encuentran obstaculos que

pueden provocar un accidente.

. Perras mal puestas.

. Todos los portones se mantienen cerrados, en caso de un desastre seria
fatal.

. Pisos, paredes, gradas.

. Muebles que van para desecho.

. iEs un sétano!

. Muchas puertas.

Pregunta 21 ¢Se siente seguro (fisicamente) en su lugar de trabajo?: la
percepcion es negativa; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como:

Alerta critico.

Dentro de los comentarios que anotaron en el cuestionario y que llaman la atencion,

se encuentran:

. Infraestructura no es segura.
. Porque el edificio es demasiado viejo y trabajo en un segundo sétano.
. Infraestructura estd muy mala, no es segura

. Demasiados portones y puertas en caso de una emergencia.
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. Por ser un sétano.

5.1.2.11 Indicador: Necesidades sociales y pertenencia (Piramide de Maslow)

Pregunta 22. ¢ Siente usted orgullo por pertenecer a la institucion en la que
trabaja?: la respuesta a esta pregunta, es positiva, el 100 % de los colaboradores
que completaron la encuesta, se sienten orgullosos por pertenecer a la institucion
en la que trabaja, se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Clara

fortaleza.

Pregunta 23 ¢Siente usted estabilidad laboral?: la percepcion de que si se
sienten estabilidad laboral es positiva; se ubica en la escala de medicion de los

indicadores como: Clara fortaleza.

Dentro de los comentarios que se anotaron en el cuestionario y que llaman la

atencioén, se encuentra:

. Porque no estoy en propiedad, mi condicién es interina

. Por ser interino.



280

Pregunta 24. ;Sus compaferos de trabajo, cuando se comunican con usted,
lo hacen de forma cortés y con amabilidad?: la percepcion es positiva; se ubica

en la escala de medicién de los indicadores como: Clara fortaleza.

Dentro de los comentarios anotados en el cuestionario y que llaman la atencién, se

contrapone a la percepcion general, se encuentran:

. Mucha chusma.

. Algunos, tiene temperamentos fuertes, pero en general se saca el trabajo por
la institucion.

. Hablan golpeado, gritado, dicen sobrenombres, humillan.

Pregunta 25. ¢Su jefatura inmediata y supervisor, cuando se comunican con
usted, lo hacen de forma cortés y con amabilidad?: la percepcion es positiva; se

ubica en la escala de mediciéon de los indicadores como: Clara fortaleza.

5.1.2.12 Indicador: Necesidades de Autoestima (Piramide de Maslow).

Pregunta 26. ¢ Su jefatura y supervisor, realizan reconocimiento de sus logros
obtenidos cuando una labor la realiza con éxito?: la percepcion es positiva; se

ubica en la escala de medicién de los indicadores como: Moderada fortaleza.
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Pregunta 27. ¢(Su jefatura y supervisor, le agradecen por las labores que
realiza?: la percepcion es positiva; se ubica en la escala de medicion de los

indicadores como: Moderada fortaleza.

Pregunta 28. ¢Su jefatura y supervisor, cuando tiene un conflicto con usted,
le llama en privado y se conversa la situacion para resolverlo?: la percepcién
es positiva; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Clara

fortaleza.

Cabe destacar los comentarios que se anotaron por parte de los colaboradores que

completaron el cuestionario:

. Porque siempre se corrige estando presente todo el personal.

. Muchas veces comen cuento y se basa en la persona que llegé con el
chisme.

. A veces si, a veces no.

. Aclarar lo sucedido.

. Muchas veces se hacen de forma grupal sin tomar en cuenta mi opinion.

. Asi debe ser, en privado, no delante de las demas personas.

Pregunta 29 Con respecto a la respuesta de la pregunta anterior, (Cémo le

hace sentir la actitud tomada por parte de su jefaturay superior? y ¢por qué?
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Esta pregunta se realizo abierta, con el fin de conocer el sentir de los colaboradores
gue completaron el cuestionario, cabe destacar la presencia de personas quienes

indican que se sienten mal y no deberia corregirse grupalmente.

Pregunta 30. ¢Su jefatura inmediata y supervisor, le hace sentir que es un
miembro Gtil para el Area?: la percepcion es positiva; se ubica en la escala de

medicién de los indicadores como: clara fortaleza.

Pregunta 31. ,Cuando un compafero de trabajo realiza una labor con éxito,
se le reconoce en privado o publicamente por su logro?: la percepcion es
negativa; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Oportunidad

de mejora.

Cabe destacar que, el equipo de trabajo de Boveda Central, muestra un resultado

contrario a los otros dos grupos.

Pregunta 32. Considero que, mi jefatura y supervisor, ¢tiene las habilidades
necesarias para administrar el talento humano?: la percepcién es positiva; se

ubica en la escala de medicién de los indicadores como: Moderada fortaleza.

De los tres equipos de trabajo, Custodia de Valores muestra un total acuerdo,

los otros dos equipos, se encuentran divididos.
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Dentro de los comentarios anotados por parte de los que completaron el

cuestionario, se extrae la siguiente informacion y que se considera relevante:

. Es una persona que sabe escuchar y le permite opinién a uno sobre ciertos

casos antes de tomar decisiones analiza muy bien el proceder.

. Falta de tacto y otras variables como la empatia.
. Le falta motivacion, debe conocer mas sobre RRHH, Relaciones Humanas.
. Se debe de tomar capacitaciones para el manejo de personal.

Siento que le falta més tacto, para tratar a los funcionarios, debe tener mas
conocimiento de lo que hace cada uno de los funcionarios. Debe de aprender a
saber decir las cosas a los funcionarios cuando algo no esta bien pero no

humillando.

. Experiencia.

Pregunta 33. ¢(Me gustaria trabajar con otra jefatura o supervisor?: la
percepcion es positiva; se ubica en la escala de medicién de los indicadores como:

Alerta critico, sin embargo, no desean trabajar con otra jefatura o supervisor.

Dentro de los comentarios anotados en el cuestionario, se extrae la siguiente

informacion:

. Para cambiar de ambiente, igual me gustaria trabajar en otra area.
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. Mi supervisora es excelente.

. Estoy muy a gusto con la que tengo, pero yo he aprendido a trabajar con

quien sea y donde sea. Gracias a Dios.

. Si, porque siempre se aprende cosas nuevas y el aspecto de rotar siempre

es beneficioso para todo el mundo.

. Nuevas ideas y podemos aprender cosas diferentes.

. Estoy a gusto, solo ajustar cosas de infraestructura.

. Para aprender de otras personas con diferentes capacidades.

. Si ha sido buena, siempre hay cosas que mejorar.

. Estoy conforme.

. Debe ser un ejemplo a seguir, debe motivar, conocer lo que cada uno hace,

no tenga favoritismos.

. Serian buenos los cambios.

. Se debe acumular experiencia para optar por un puesto.

. Son muchos afios en esta area y ya me quedan pocos afios para mi futura
pension.

. Que tenga mas conocimiento, que no se preste a escuchar chismes, un jefe

debe ser lider.

. Buena gente.
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5.1.2.13 Indicador: Necesidades de autorrealizacion ( Piramide de Maslow).

Pregunta 34. ¢;Considera que el ambiente laboral en el que trabaja es sano y
le ayuda en su crecimiento personal y/o profesional?: la percepcion es negativa;
se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Oportunidad de

mejora.

Dentro de los comentarios que se anotaron en la encuesta, sobresalen los

siguientes:
. Hay mucha hipocresia y pleitos que afectan el &rea en general.
. Porque todo en la vida es un aprendizaje, bueno o malo, todo enriquece y

nos ayuda a fortalecernos como personas.

. Mucho chisme, habladuria y envidia.
. Sano exactamente no es. Hay personas que crean un ambiente pesado.
. Desde la parte de boveda central no se aplican muchas labores

administrativas, son mas labores de control, ademas al ser operativo este aspecto

toma mas fuerza.

. Mucho chisme, no hay motivacion, no hay comparfierismo, todo mundo se

quita el trabajo para que lo haga otro, el minimo esfuerzo.
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. Demasiado chisme.
. Existen algunas personas que no son aptas para el grupo.
. Hay que corregir muchas cosas de como estéa el dia de hoy en el ambiente.

Pregunta 35. ¢Las labores que realiza, las considera como un reto
profesional?: la percepcion es positiva; se ubica en la escala de medicion de los

indicadores como: Clara fortaleza.

Pregunta 36. ¢ Considera que conforme pasa el tiempo, las labores que ejecuta
le ayudan a adquirir destrezas y nuevos conocimientos?: la percepcion es
positiva; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Clara

fortaleza.

Pregunta 37. ¢ Se siente realizado profesionalmente?: la percepcién es negativa,
se ubica en la escala de medicién de los indicadores como: oportunidad de

mejora.

Cabe resaltar que el equipo de trabajo Custodia de Valores muestra un resultado
contrario a los otros dos grupos, en su mayoria, no se sienten realizados

profesionalmente.
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Dentro de los comentarios que se anotaron en el cuestionario, destacan los

siguientes:

. Sé que a pesar de mi edad (para los 50) puedo dar mas y aprender cosas

nuevas y nuevos retos.

. Queria estudiar otra profesion y estar fuera del banco.

. Cumplan lo que piden y si se puede dar mas

. En este momento no aplico nada de mi carrera.

. He logrado mas de lo que yo pensaba.

. Aln no obtengo logros.

. Poco a poco cumplo las metas.

. Por el salario, quiero ganar mas.

. Me gusta lo que hago y como me realizo profesionalmente.
. Creo que estoy cumpliendo con mis objetivos.

. Tengo que terminar pendientes educativos.

Pregunta 38. ¢En su Area, se promueve el conocimiento a través de
capacitaciones, esto genera retos profesionales y laborales?: la percepcion es
negativa; se ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Oportunidad

de mejora.
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Cabe destacar que el equipo de trabajo que ejecuta labores administrativas

muestra, una percepcion contraria a los otros dos grupos.

Pregunta 39. ¢En qué temas necesita capacitarse?: esta fue una pregunta
abierta, con el fin de conocer las necesidades en capacitacion que los colaboradores

necesitan, se determinan las siguientes:

Excel

e Los adecuados para las labores que se hacen.

e Administrativos, contrataciones, analisis de procedimientos, manejo de
licitaciones, etc.

e Relaciones humanas.

e En la parte de trato humano y cursos acreditados en el BCCR

e Temas especificos de los deberes que realizamos

e Temas del SINPE

¢ Informes técnicos

e Finanzas, econdmicos, Redaccion, Excel, administracion de efectivo.
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5.1.3 Variable: Productividad Laboral

5.1.3.1 Indicador: Cargas de trabajo
Pregunta 40. ¢La cantidad de trabajo que tiene es?: la percepcion es negativa; se

ubica en la escala de medicion de los indicadores como: oportunidad de mejora.

5.1.3.2 Indicador: Espacio fisico

Pregunta 41. ¢El espacio fisico donde usted trabaja le limita para ser mas
productivo?: la percepcion es positiva; se ubica en la escala de medicion de los

indicadores como: oportunidad de mejora.

Dentro de los comentarios que anotaron los colaboradores que completaron

el cuestionario, se exponen:

. Es un poco reducido

. El lugar es ideal para laborar, solo falta hacer unas variaciones.
. Los espacios fisicos son muy limitados

. Espacios muy pequefios.

. Tengo un buen espacio fisico para realizar mis funciones.

. Muy feo.
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5.1.3.3 Indicador: Esparcimiento
Pregunta 42. ;Considera que por las labores que ejecuta, necesita momentos
de esparcimiento dentro de la jornada laboral?: la percepcion es positiva; se

ubica en la escala de medicion de los indicadores como: Moderada fortaleza.

Dentro de los comentarios que anotaron los colaboradores que completaron

el cuestionario, se exponen:

. Por la rutina.

. La rutina y las condiciones laborales hacen que el trabajo sea muy
estresante, ademas de tener naturaleza de soporte para las demas agencias
bancarias.

. Es necesario, levantarse un rato no escuchar tanto ruido, ni estar todo el dia

sentado, es perjudicial para la salud., pues tenemos muchos problemas laborales.

. El trabajo realizado amerita mucha dedicacion y concentracion.

. Es demasiado cansado tanto fisicamente como mentalmente ejemplo estrés.
. Los espacios me los hago yo.

. Tiene que ver mucho el monitor

. Son muchos nimeros y mucho andlisis.

. En este momento dependo de cirugias en mi vista y esto me causa dolores

de cabeza, agotamiento visual.
. Por las funciones que se realizan se requieren tener espacios de

esparcimiento.
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5.1.3.4 Indicador: Motivacion

Pregunta 43. Analice la siguiente pregunta: ¢Si le motivara mas la jefatura o el
supervisor, usted seria mas productivo?: la percepcion de los colaboradores, es
positiva; sin embargo, se debe interpretar de forma contraria, ya que la respuesta
indica que, si se le motivara serian mas productivos, se ubica en la escala de

medicion de los indicadores como: Oportunidad de mejora.

Dentro de los comentarios que anotaron los colaboradores que completaron

el cuestionario, se exponen:

. Creo que es muy saludable laboralmente el ser motivado.
. No me hace falta motivacion, yo me automotivo.
. Si claro, la motivacion da estimulo, es una parte fundamental, dabemos que

el salario es una, pero la parte animica no compensa lo econémico.

. La motivacion siempre es escencial para las personas.

. Por logica.

. Me sentiria util y parte de un equipo.

. Toda persona necesita ser motivada, que la jefatura vea o reconozca el

trabajo realizado.

5.1.3.5 Indicador: Necesidades generales
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Pregunta 44. Analice la siguiente pregunta:¢;Para que usted sea mas
productivo, necesita?, esta pregunta se realiza abierta con el fin de conocer el
sentir de los colaboradores que completaron el cuestionario, se muestran a

continuacion los cuatro rubros mas sobresalientes:

e 14 personas marcaron la opcién: mejores equipos para trabajar.
e 10 personas marcaron la opcion: Mejor salario.
e 10 personas marcaron la opcion: Motivacion por parte de mi jefatura.

e 08 personas marcaron la opcion: Bonificaciones.

Dentro de los comentarios que anotaron los colaboradores que completaron el

cuestionario, se exponen:

. Cambios de horario.

. Se puede dividir una jornada con horarios distintos en donde los empleados
trabajen méas efectivamente ya que las condiciones del lugar y por el tipo de trabajo,
hara que las personas se estresen y por ende sean menos productivos.

. Considero que las categorias son muy bajas para el trabajo tan delicado que
se realiza y el banco es muy mezquino con los implementos.

. Mejorar infraestructura.

. Tener espacio para realizar las cosas.
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5.1.3.1 Indicador: Ambiente Interpersonal.

Pregunta 45. ¢(En su area de trabajo, existe un ambiente interpersonal
estimulante que le invita a ser mas productivo?: la percepcion, es negativa; se

ubica en la escala de medicion de los indicadores como: oportunidad de mejora.

. Si, pero se puede mejorar en ese aspecto.
. Hay muchos conflictos con los comparieros.
. Las condiciones fisicas y de ambiente laboral hacen que esa sea una

limitante, teniendo en cuenta la rutina de trabajo y los controles que se aplican.

. Aqui se viene a trabajar, no a hacer amigos.

. Trabajo en equipo.

. hay personas muy mediocres y hacen solo e minimo esfuerzo.
. Por las diferencias que hay entre los comparieros.

5.1.4 Propuesta

Pregunta 46. ¢Considera usted que es necesario mejorar algunos aspectos
del clima organizacional dentro de su departamento?: Del total de las personas
que completaron el cuestionario, un 72,73 % (16 personas) contestaron que si y

27,27 % (6 personas) que no.

Se les solicitd que anotaran aspectos de ellos consideran que se debe

mejorar, se anotan a continuacion:
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Tabla 47 Mencione cinco factores o aspectos del clima organizacional
gue considera deben mejorar en su departamento, las siguientes fueron los

aportes:

Equipo de trabajo Custodia de Valores
e Todo referente a relaciones interpersonales, manejo de conflictos, chisme,
hipocresia, cuentos, pleitos e inmadurez.

e Hipocresia y falta de compafierismo.

Equipo de trabajo Béveda Central
e La parte humana, pues en lo laboral es un excelente equipo humano dificil
de encontrar por el compromiso.
e Empatia, reuniones, capacitaciones, competencias, autoevaluaciones.
e Dialogo, comunicacion, respeto hacia cada uno de los compafieros.
e Seguridad laboral.

e Actividades de mejora e involucramiento del personal

Equipo de trabajo Administrativo
e Evitar chismes, vagancia, roses entre personas, personas con malas
intenciones y de doble cara.
e Motivacion, trabajo en equipo, capacitaciones, actividades sociales.

e Motivacion, liderazgo, respeto.
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e Trabajo en equipo que no haya tanta rivalidad entre compafieros,

compromiso, liderazgo de la jefatura.

Pregunta 48. Mencione aspectos que considera que se deberian mejorar en su
lugar de trabajo, en materia de relaciones humanas, los siguientes fueron los

aportes de los colaboradores:

Equipo de trabajo Custodia de Valores
e Todo, es un &rea demasiado dificil, hay un ambiente manejado
negativamente por personal de &reas nuevas que son demasiado
probleméticas.
e Yo pienso que, a pesar de ser un grupo grande como de 30 empleados, nos
llevamos bien, solamente dos o tres personas que tal vez por una manera de

ser es dificil a veces el tratar con ellas.

Equipo de trabajo Boveda Central
e Respeto, compromiso, sinceridad, comprensién, discrecion.
e Empatia basicamente y respeto.
e |gualdad, respeto, humildad.
e Tener un acercamiento grupal mas frecuente.

e Tratar de no hablar de las personas, respeto, tolerancia.

Equipo de trabajo Administrativo
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e Comparfierismo, respeto hacia los compafieros

e Respeto, motivacion, resolucion de conflictos.

e Compartir mas en conjunto en actividades recreativas y sociales.
¢ Respeto, comprension.

e Actividades sociales van en detrimento.

e Trato por parte de las jefaturas y evitar chismes.

¢ Comunicacién, motivacibn compromiso

e Respeto.

Pregunta 49. Si a usted lo nombraran jefatura o supervisor del lugar donde

trabaja ¢qué cosas cambiaria?, los siguientes fueron sus aportes:

Equipo de trabajo Custodia de Valores
e Mejorar control de productividad, (individualmente).
e Todo el personal, pediria uno completamente nuevo, un personal meramente

profesional.

Equipo de trabajo Boveda Central
e Dialogaria mucho, tomaria mucho en cuenta la opcion de las personas que
trabajen pero a nivel integral.
¢ |gualdad de cargas, trabajo para todos, el respeto, comprension.
e Infraestructura, servicios sanitarios.

e Mejor equipo de trabajo, maquinas.
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e Considero como una opcion el aspecto de las jornadas laborales ya que
propicia a los empleados a realizar otras actividades y tener mas tiempo con

sus familiares, menos estrés y mejor productividad.

Equipo de trabajo Administrativo

e Primero eliminar los tiempos ociosos de los comparieros, equilibrar las cargas
de trabajo, buscar las herramientas necesarias para mejorar las funciones,
vacaciones profilacticas, capacitaciones en todas las areas.

e Mas reuniones y actividades para incentivar al personal.

e Mas dedicacidn al trabajo, aprovechamiento del tiempo al maximo.

e Pondria a trabajar a varios compafieros, motivaria al personal.

e Trabajar en equipo, escuchar las opiniones de los colaboradores, no permitir

el chisme.

5.2 Recomendaciones

En funcién de los resultados obtenidos durante la presente investigacion,
seguidamente se detalla una serie de recomendaciones, segun las variables e

indicadores planteados durante el proceso de estudio.

5.2.1 Variable 1. Salario Emocional

Para la variable salario emocional, se recomienda lo siguiente:
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Realizar sesiones de trabajo con todos los colaboradores y que se aborde
por un especialista los siguientes temas: chismes, lealtad, comunicacion
asertiva, trabajo en equipo, motivacién, liderazgo, reconocimiento, respeto,

entre otros.

La jefatura y los tres supervisores de cada equipo de trabajo deben realizar
sesiones de trabajo de forma peridédica donde se comenten los temas
relacionados con el Talento Humano y que beneficie a los colaboradores que

tienen a cargo.

Con respecto a las consultas realizadas en el cuestionario, referentes a la
piramide de las necesidades de Maslow (pregunta 14 hasta la 39), se debe
tomar en cuenta que, el edificio en el que se ubica el Area Béveda y Custodia,
esta en proceso de reforzamiento en toda su estructura, la jefatura del Area
Boveda y Custodia debe elaborar un documento dirigido a la Division
Infraestructura y Proyectos para que sean reparados: los malos olores,
instalacion de un bafio, acondicionamiento general de la ventilacién,
purificadores de aire, extractores de polvo y humedad, instalacion de tomas
de agua con filtros ideales para el consumo humano, entre otros, esto con el

fin de mejorar la salud de los colaboradores.

Un punto que llama mucho la atencién es que, en reiteradas ocasiones, los

colaboradores anotaron en el cuestionario, que existen muchas cucarachas
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en el comedor, este aspecto se debe abordar de forma inmediata, la jefatura
del Area Béveda y Custodia debe elaborar un documento dirigido al Area
Salud Ocupacional, esto para que a la brevedad realicen una fumigaciéon y
se eliminen esta plaga, de no ser asi, se puede presentar algun tipo de
enfermedades e infecciones que podrian generarse por la existencia de estos
insectos (E. Coli, Salmonela, Fiebre Tifoidea, Staphylococcus vy
Streptococcus, Coélera, Gastroenteritis, Disenteria y Lepra) a largo plazo

podria afectar gravemente la salud de varios colaboradores.

4- Se recomienda que, las jefaturas y supervisores soliciten a Recursos
Humanos un curso de coaching enfocado en Talento Humano, esto con el fin
de adquirir las herramientas necesarias para dirigir equipos de trabajo y

motivar a los colaboradores.

5- Serecomienda solicitar a Recursos Humanos formacion propia de las labores
que ejecutan los colaboradores del Area Boveda y Custodia, esto con el fin
de tener las herramientas necesarias y desarrollar las competencias técnicas

para realizar un mayor aporte a las funciones que realizan.

5.2.2 Variable 2: Productividad Laboral

Se realiz6é una entrevista a la jefatura y supervisores de los tres equipos de trabajo

del Area Boveda y Custodia, con el fin de conocer el nivel de productividad de los
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colaboradores, todos concuerdan que, por la naturaleza de sus actividades, la
productividad debe ser de un 100 %, si no se cumple este nivel, la repercusion seria
un desabastecimiento de efectivo o bien una pérdida de documentos que se
encuentran en garantia. Sin embargo, en el cuestionario aplicado, los
colaboradores indicaron factores que ellos consideran importantes para ser mas
productivos, por lo tanto, en el capitulo nimero seis se desarrolla una seccion para

ayudar a incrementar la motivacién laboral y por ende la productividad.

Para la variable productividad laboral, se recomienda lo siguiente:

1- Realizar una valoraciéon por parte del departamento de Salud Ocupacional,
sobre los diferentes factores que podrian afectar la salud de los
colaboradores del Area Béveda y Custodia, para esto la jefatura del Area
Boveda y Custodia, debe elaborar un documento con el fin de hacer la

solicitud formal.

2- Realizar una evaluacion de las cargas de trabajo, esto con el fin de
distribuirlas de forma equitativa y lograr producir mas con el minimo esfuerzo,
para subsanar esto, la jefatura del Area Boveda y Custodia debe elaborar un
documento para que la Division Calidad realice a través de sus Ingenieros
Industriales la revision de los puestos de trabajo, medicion de tiempos de

produccion, categorias salariales y demas procesos que se realizan.
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Elaborar un programa de incentivos de acuerdo con metas de productividad,
esto ayudard a motivar a los colaboradores y generara mas y mejores

resultados para el area.

La jefatura y supervisores, deben reunirse individualmente con cada
colaborador, esto con el fin de realizar un acercamiento, conocer sus
necesidades y sentimientos, ademas, recibir una retroalimentacion por las
labores realizadas. Se sugiere que se lleve una bitacora de seguimiento por

cada colaborador.
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CAPITULO VI

PROPUESTA
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1 Introduccién

El salario emocional es una de las formas de motivar a las personas, de hacerlas
sentir parte de un grupo, de crear compromisos, de forjar lazos, de hacer valer los

derechos y ver los deberes como parte importante de sus labores.

Esta propuesta tiene como fin ayudar a aumentar el salario emocional y su
influencia en la productividad de los colaboradores del Area Boveda y Custodia del
Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal. Dentro del area
se encuentran tres equipos de trabajo: Boveda Central, Custodia de Valores y
Administrativo y, por la naturaleza de las funciones que ejecutan, son equipos
divididos, sin embargo, se pretende la unién de las tres, esto para crear vinculos

grupales y lograr un compromiso como Area.

Los instrumentos aplicados para la elaboracion del capitulo cuatro se
utilizaron con el fin de conocer o determinar puntos de mejora y formular propuestas

especificas para los tres equipos de trabajo.
Por tanto, se presenta la siguiente propuesta que detalla las acciones que
podrian implementarse con los colaboradores del Area Boveda y Custodia del

Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal.

La propuesta consiste en instruir a los colaboradores en materia de:
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¢ Incentivos donde se reconozca la productividad.

e Crear espacios de esparcimiento que fomente la unidad y trabajo en equipo.

e Dotar a las jefaturas y supervisores de competencias necesarias en materia
de coaching enfocado en Talento Humano.

e Instruir a los colaboradores en materia de relaciones humanas.

2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA

Varios son los estudios que revelan la influencia que tiene la motivacion sobre la
productividad y es precisamente que, a través de los factores que incluyen el salario
emocional, se puede obtener mejores niveles de desempefio, productividad,
responsabilidad y empoderamiento por parte de los colaboradores, brindandole

beneficios personales, sociales, familiares y a la institucion.

3 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

3.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta que ayude a fortalecer el salario emocional que actualmente
tienen los colaboradores del Area Boveda y Custodia y que pueda influir en el

incremento de la productividad

3.2 Objetivos especificos
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Instruir a la jefatura y supervisores del Area Béveda y Custodia en materia
de Coaching Ejecutivo con el fin de incentivar las Relaciones Humanas y la
productividad laboral entre sus equipos de trabajo, seran capaces de abordar
conflictos cotidianos como lo son: chismes, lealtad, comunicacion asertiva,
resolucion  conflictos, trabajo en equipo, motivacion, liderazgo,
reconocimiento, respeto, entre otros.

Crear espacios de esparcimiento para los colaboradores del Area Béveda y
Custodia, con el fin de reducir el estrés provocado por largas horas de
trabajo, rutina, tareas que implican gran esfuerzo fisico o mental y que a largo
plazo desmotivan a los colaboradores, causan falta de atencion en las tareas
laborales y, por ende, ausentismo.

Desarrollar un programa de incentivos no financieros que influya en el
incremento de la productividad en los colaboradores del Area Béveda y

Custodia.

4 ALCANCES Y LIMITACIONES

4.1 Alcances

Jefaturas y supervisores: formar a las jefaturas especificamente en el tema
de Coaching Empresarial, esto con el fin de adquirir las competencias
necesarias y ayudar en el incremento del salario emocional de los equipos

de trabajo.
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La Jefatura del Area Boveda y Custodia es el responsable directo ante la
Direccion Crecimiento Humano, es por esta razon que, tiene la potestad de
otorgar permisos, organizar actividades grupales, dar dias libres, entre otras
cosas a sus colaboradores.

e Colaboradores: colaboradores motivados e incrementando productividad
laboral.

e Institucion: se formaréa a los colaboradores del Area Béveda y Custodia en
materia de relaciones humanas, motivacion, liderazgo, resolucion de
conflictos, orientacion del Talento Humano, entre otros; adicionalmente,
producira un incremento en la motivacion, trabajo en equipo, satisfaccion

laboral, entre otras cosas.

Equipo de mejora: cada eslabdn del organigrama institucional cuenta con un
grupo de personas encargadas de dirigir a los equipos de trabajo en materia de
clima laboral, por lo tanto, este este equipo sera el responsable de implementar

esta propuesta y todo lo que conlleva el desarrollo de la misma.

4.2 Limitaciones:

e Colaboradores poco comprometidos o desinteresados con el crecimiento
grupal.

e Colaboradores con mucha antigiiedad laboral que actian por impulsos y no
les gusta la disciplina, dicen las cosas como las piensan sin importar el como

hara sentir al compairiero.
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e El Area Boveda y Custodia no cuenta con una partida presupuestaria que se
pueda utilizar para implementar esta propuesta, por lo tanto, se financiara

con el dinero que aportara cada colaborador.

5 DEBILIDADES INSTITUCIONALES

Por ser una institucion publica, el presupuesto es limitado, existe una partida para
capacitaciones, la cual es destinada exclusivamente para conocimientos técnicos,
no para la parte emocional, es por esto que, cuando los colaboradores realizan
actividades organizadas por el Equipo de Mejora (se debe realizar minimo una al
mes), se solicita una cuota econdémica que va desde los ¢1,000 colones hasta los
¢7,000, por lo tanto, para implementar las actividades que se proponen, se contara

con el dinero de los colaboradores y se incluiran como actividades propias.

6 PROPUESTA

Segun el andlisis de las respuestas obtenidas al aplicar el cuestionario y la
entrevista, esta propuesta se planteard en tres apartados: Salario Emocional,

Productividad Laboral y Presupuesto.
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6.1 Salario Emocional

En este apartado se incluyen propuestas de mejora, esto con el fin de sensibilizar a

los colaboradores en materia de relaciones humanas.

6.1.1 Coaching Ejecutivo para la jefatura, supervisores y Equipo de Mejora del

Area Boveda y Custodia

El fin principal es instruir y desarrollar a la jefatura, supervisores y equipo de mejora
del Area Béveda y Custodia en materia de Coaching Ejecutivo, para desarrollar
Relaciones Humanas y la productividad laboral entre sus equipos de trabajo, con
estas herramientas, seran capaces de abordar conflictos cotidianos como lo son:
chismes, lealtad, comunicacién asertiva, resolucion de conflictos, trabajo en equipo,

motivacion, liderazgo, reconocimiento, respeto, entre otros.

6.1.1.1 ¢ Qué es un coach?

Es un profesional capaz de observar el entorno para comprender el por qué suceden
las cosas, esto con el fin de poder orientar a las personas o equipos de trabajo,

sacar lo mejor de si y realizar modificaciones al problema tratado.
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Para Arqueros (2016), “la labor fundamental de los coaches es la de ayudar
a sus clientes a aumentar sus capacidades o0 a cambiar sus comportamientos para

mejorar su rendimiento”. (p. 69)

6.1.1.2 Origen del coaching ejecutivo

El Coaching Ejecutivo es una de las tantas ramas del coach, segun Arqueros (2016),

el coaching ejecutivo se originé de la siguiente manera:

El coaching ejecutivo emergié como una necesidad ante los conflictos tanto
laborales como personales de los individuos que requerian de la presencia
de un profesional para que les acompafara en su proceso de cambio, por lo
gue se aplico en el ejecutivo en los afos noventa a través de la consultoria,
para establecerse mas adelante a los mandos intermedios en las
organizaciones. El cometido es hacer frente a los cambios producidos en las
organizaciones, por lo que supone una solucién importante para potenciar las
habilidades personales de los individuos, cuyo fin es mejorar la efectividad,

productividad y competitividad organizacional. (p. 44)

6.1.1.3 Formacion de un Coach Ejecutivo
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Antes de iniciar con el coaching ejecutivo, se debe conocer la formacion que debe

tener un coach ejecutivo; para Arqueros (2016), se explica de la siguiente manera:

Los coaches necesitan una mezcla de formacién en psicologia, experiencia
en negocios, una reconocida reputacion como coach, habilidades de
escucha, y poseer una profesionalidad que se manifieste a través de su

inteligencia, integridad, confidencialidad y objetividad. (p. 73 - 74)

6.1.1.4 ¢(En qué beneficia un proceso de Coaching Ejecutivo a los

colaboradores del Area Boveda y Custodia?

Para Arqueros (2016), los resultados que se obtienen de un proceso de coaching

Ejecutivo, dependera de lo siguiente:

Los resultados de éxito del coaching ejecutivo ,ademas de obedecer a una
mejora del ejecutivo en sus funciones, también dependen del contexto o
cultura organizacional donde se mueve, asi como de sus jefes o superiores,
aunque no todo lo que es relevante durante el proceso para los coachees se

puede medir. (p. 95)

Adicionalmente, Arqueros (2016) indica que influye positivamente en:



311

El coaching ejecutivo, siempre que influya positivamente en el cambio del
ejecutivo, alcanza su objetivo en cinco areas. Estas son: gestion de la
personas, relacion con los jefes, establecimiento y priorizacidn de metas,

compromiso y productividad, y, por ultimo, dialogo y comunicacién. (2016)

6.1.1.5 ¢A quién va dirigido el coaching ejecutivo en el Area Boveda y

Custodia?

Esta dirigido a la jefatura, supervisores y equipo de mejora del Area Boveda y
Custodia del Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal.

Se sugiere que se trabaje con base en los siguientes temas:

e Resolucion de conflictos.

e Efecto de los chismes en los equipos de trabajo

e Laimportancia de la lealtad

e Comunicacion asertiva.

e Trabajo en equipo.

e Motivacion y liderazgo

¢ Tipos de reconocimientos para los diferentes equipos de trabajo.
¢ Relaciones humanas (respeto, amabilidad, cortesia, entre otros).
e Beneficios de la diversidad en los equipos de trabajo

¢ Inteligencia emocional

e Oftros.
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Se sugiere que como el Equipo de Mejora estara instruido en estos temas
propuestos, las actividades que mensualmente les corresponde realizar con todos
los colaboradores del Area Béveda y Custodia, se incluyan y se desarrollen
actividades con el fin de poner en practica el conocimiento adquirido con el fin de

involucrar la totalidad de la poblacion.

Cuadro 8. Presupuesto mensual propuesto para taller

Coach Ejecutivo 12 20,000.00 240,000.00
Hojas blancas 1 resma 0.00 0.00
Lapiceros 30 0.00 0.00
Lapiz de color 4 cajas de 12 unidades 0.00 0.00
Marcadores 10 0.00 0.00
Resaltadores 10 0.00 0.00
Papel periddico 10 0.00 0.00
Refrigerio 27 2,000.00 54,000.00
Costo total 294,000.00

Fuente: Elaboracion propia, Licda. Patricia Fonseca Barrios, Psicdloga vy
Administradora de Empresas.

Equipo a utilizar:
e Video beam
e Televisor
e Computadora

e Parlantes

El equipo que se utilizara, sera con el que cuenta el Area Béveda y Custodia.
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Lugar:

El lugar que se muestra mas apropiado, es donde labora el equipo de trabajo de
Custodia de Valores (generalmente se realizan todas las reuniones en este lugar),
esto debido a que es el mas espacioso y esta acondicionado con el equipo

necesario.

6.1.2 Pequeios detalles

En este punto, es importante indicar que, no es necesario realizar regalos costosos,
pues los pequenios detalles hacen la diferencia, esto es gratificante y adicionalmente
hace saber al colaborador que el empefio que realiza aporta valor al Area y a la

Institucion, se propone que pueden regalar:

e Chocolates.

e Frutas.

e Snacks saludables.
e Dulces.

o Galletas.

e Helados.
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e Tarjeta con algun mensaje motivante.
e Botellas con agua.

e Entre otros.

Estos pequefios detalles se deben realizar dos veces al mes, sobre todo en las
quincenas de pagos de salarios que es donde las Agencias Comerciales solicitan
mayor cantidad de efectivo y se debe procesar en mayor cantidad. Se propone que
sean entregados después de las dos de la tarde o al finalizar la jornada laboral, junto

con un mensaje verbal de agradecimiento por parte del supervisor encargado.

Cuadro 9. Presupuesto anual propuesto para pequefios detalles

Helados ¢450,00 26 ¢11.700,00 312 ©140.400,00
Galletas (paquete 12

unidades) €1.250,00 3 €3.750,00 36 ¢45.000,00
Dulces (paquete 12

unidades) €1.375,00 3 ¢4.125,00 36 €49.500,00
Chocolates (paquete

surtidos 12 €3.500,00 3 €10.500,00 36 ¢126.000,00
unidades)

Botellas con agua ¢350,00 55 ¢19.250,00 660 ¢231.000,00
Total gastos €6.925,00 €49.325,00 ©591.900,00

Fuente: Elaboracion propia, visita a supermercado de venta al por mayor.

6.2 Productividad laboral
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6.2.1 Aromaterapia

La aromaterapia son aceites esenciales o concentrados que se extraen de las
plantas, especificamente de las raices, semillas, flores, corteza o tallos. Al extraer
sus aceites, quimicamente se concentran en altas cantidades de minerales que los
hace potencializar su efecto. Una caracteristica de los aceites esenciales es que
son volatiles, esto quiere decir que tienen la capacidad de realizar reacciones
guimicas de forma rapida y cambian su estado molecular permitiéndole dispersarse
rapidamente por el aire, permitiendo ingresar en las fosas nasales de la persona y
ahi se conectan con las terminales nerviosas que viajan hasta el cerebro, esto
porque a través del sentido del olfato se pueden producir respuestas poderosas,
mentales, fisioldgicas y emocionales provocando calmar, tranquilizar, equilibrar,
energizar, estimular, calentar o renovar a la persona. Cabe destacar que el aceite
no es el que modifica el problema a tratar, sino es la concentracién del aroma que

se aspira.

Se recomienda comprar dos botellas de cada una de las esencias con
contenido de 118 ml y dividirlas en tres grupos, esto para ser repartidos en los tres
equipos de trabajo. Se estima que cada botella con su contenido podria tener una

duracioén de tres meses.

Se sugiere que se aplique el aceite esencial que sea de la eleccion, se debe

agregar en el difusor agua y entre dos y cuatro gotas de aceite escencial, tres veces
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a la semana, en horarios de 10 a.m. y 14:00 p.m., podria ser los dias lunes,

miércoles y viernes que es donde se incrementa la cantidad de trabajo.

Los miembros del Equipo de Mejora seran los encargados de instruir a los

tres supervisores acerca del uso de la aromaterapia, ademas le entregaran los

aceites esenciales, junto con botellas con agua para alimentar el difusor,

posteriormente, programaran en el aplicativo Outlook un recordatorio dirigido a los

supervisores con el fin de que activen el difusor.

Para la compra del difusor y de las esencias, el Equipo de Mejora lo puede realizar

por internet, hay muchas péginas que las venden y a precios muy accesibles. En el

mercado nacional, se consiguen, pero los precios son muy elevados a comparacion

con las externas.

Cuadro 10. Aromas para aplicar en la oficina

Aroma Descripcion
El Aceite de lavanda tiene un efecto equilibrador sobre el sistema

Lavanda nervioso. Tiene beneficios de _aromgterapia que relgjan y alivia do_lores
de cabeza, confortan las articulaciones y los musculos y conjuran
energia positiva y calmante en la habitacion.

Eucalipto El aceite de eucaliptq ayuda a aclarar la mente, mejorar la concentracion
y calmar el cansancio.

Té verde El a_cgite de arbol de té destilado gyuda a inducir un pensamiento claro
y alivia el cuerpo, para elevar el bienestar.

Limén EI' aceite de limén gs un excelente eliminador de toxinas, ayuda a

rejuvenecer la energia.

Romero Conocido por elevar Ios' ,espl'ritu.s, calmar la mente, neutralizar el estrés
y promover una sensacion de bienestar.

Fuente: Elaboracion propia, extraida de Artnatuarls, recuperado de : https://artnaturals.com/ y
Magestic Pure, recuperado de: https://majesticpure.com/collections/essential-oil



https://artnaturals.com/
https://majesticpure.com/collections/essential-oil

317

Cuadro 11. Presupuesto anual para aromaterapia

Aceite esencial de lavanda

(118 ml) $19,95 ©11.396,44 4 ©45.585,75
Aceite esencial de

Eucalipto (118 ml) $15,00 ¢8.568,75 4 ©34.275,00
Aceite esencial de té verde

(118 ml) $18,00 €10.282,50 4 €41.130,00
Aceite esencial de romero

(118 ml) $18,50 ©10.568,13 4 ©42.272,50
Difusor (125 ml) $21,50 ¢12.281,88 3 €36.845,63
Total gastos $92,95 ¢53.097,69 ¢200.108,88
Tipo de cambio venta del BCCR: ¢571,25 del dia 25 de agosto de 2018.

Fuente: Elaboracion propia, extraida de Artnatuarls, recuperado de
https://artnaturals.com/, Magestic Pure, recuperado de:
https://majesticpure.com/collections/essential-oil y Banco Central de Costa Rica:
https://www.bccr.fi.cr/seccion-indicadores-economicos/tipos-de-cambio

6.2.2 Arteterapia

El pintar, colorear o dibujar distrae a la persona, lo hace por unos minutos separarse
de los propios problemas, ayuda a sacar la angustia y desestresarse, ademas
colabora en identificar los sentimientos y a aumentar la capacidad de expresion, lo
cual es beneficioso para personas que sufren de estrés. En el adulto, esta actividad

le ayuda a vencer el miedo a enfrentarse a si mismo y le motiva a ser perseverante

Se recomienda descargar de internet machotes de dibujos para colorear,
pueden ser los conocidos mandalas, esto si bien es cierto, no elimina los problemas,

ayuda a minimizar el estrés y despejar la mente.


https://artnaturals.com/
https://majesticpure.com/collections/essential-oil
https://www.bccr.fi.cr/seccion-indicadores-economicos/tipos-de-cambio
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Se recomienda que los miembros del Equipo de Mejora, tenga una caja que
contenga hojas blancas, lapiz de color machotes con dibujos, para que en los
tiempos de alimentacién sean aprovechados por los colaboradores. Se sugiere que

se coloque en el comedor y se rotule para que se identifique faciimente.

llustracion 19. ejemplo de dibujo para colorear

Fuente: La mente es maravillosa, recuperado de:
https://lamenteesmaravillosa.com/6-ejercicios-de-arteterapia-para-adultos/

Adicionalmente, se recomienda acondicionar un espacio donde se realice de forma

mensual un mural y se exhiban los dibujos coloreados.

6.2.3 Musicoterapia.

La mausica tiene un efecto en el organismo que hace que actie de una forma

inmediata, ya sea para tranquilizarlo o acelerarlo.


https://lamenteesmaravillosa.com/6-ejercicios-de-arteterapia-para-adultos/
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Se recomienda utilizar un espacio que cuente con una computadora de
escritorio (podria ser las computadoras que se encuentran cerca de la salida del
Area Boveda y Custodia, ya que son cubiculos retirados de las estaciones de trabajo
y que Unicamente se utilizan para marcar el ingreso y la salida de la jornada laboral
de los colaboradores) y sistema de audio (audifonos o parlantes), que sea de
acceso para los colaboradores, esto con el fin de que puedan escuchar alguna

melodia que les ayude a mitigar el sentimiento que tienen en ese momento.

Durante varios momentos dentro de la jornada laboral, los colaboradores terminan
sus tareas asignadas y por procedimiento interno no se les puede facilitar mas
insumos para continuar con el trabajo debido a que se trabaja con documentos
valores, entonces gozan de espacios de tiempo ocioso, se sugiere que estos
momentos sean aprovechados para realizar esta actividad. Se sugiere que cada
colaborador aporte muasica con el fin de clasificarla por género y hacer una carpeta

donde esté recopilada y sea de facil acceso para todos.

llustracion 20. Ejemplo de musicoterapia.

Fuente: Divulgacion dindmica, recuperado de:
https://www.divulgaciondinamica.es/blog/musicoterapia-beneficios/



https://www.divulgaciondinamica.es/blog/musicoterapia-beneficios/
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6.2.4 Pelotas antiestrés

Las pelotas anti estrés son utilizadas para liberar estrés a través de la presion que
se ejerce sobre ellas, son balones pequefios, de espuma o goma y que al

presionarlas regresan a su posicion original.

Se recomienda entregarle a cada colaborador del Area Boveda y Custodia
una pelota y que la mantengan en su estacion de trabajo, esto con el fin de que

durante el dia pueda utilizarla libremente.

llustracion 21. Ejemplo de pelotas antiestrés

Fuente: Internet

Cuadro 12. Presupuesto anual para compra de pelotas anti estrés.
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Bolas anti estrés ¢500.00 30 ¢15,000.00

Total gastos ¢500.00 ¢15,000.00

Fuente: Elaboracién propia, visita a tienda oriental de articulos de bajo costo.

6.3 PROGRAMA DE INCENTIVOS

6.3.1 Medio dia libre

Para los colaboradores del equipo de trabajo Custodia de Valores y Boveda Central,

por la naturaleza de sus funciones, se sugiere que:

Cada colaborador de este equipo de trabajo tiene asignadas metas de forma
mensual, se deben cumplir una cantidad de garantias procesadas en los sistemas,

esto se debe coordinar con las oficinas comerciales que le fueron asignados.

Se propone que, la persona que logre cumplir con el total de garantias asignadas
(Pagarés, Letras de Cambio, Certificados de Ahorro a Plazo, entre otras) goce de

medio dia laboral libre a su eleccién.

Para los colaboradores del equipo de trabajo Boveda Central, por la naturaleza de
sus funciones, se sugiere que también se les brinde este beneficio por haber

cumplido con la cantidad de numerario procesado.
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6.3.2 Horario flexible

La Jornada laboral del Banco Popular y de Desarrollo Comunal, inicia a las 7 a.m. y
finaliza a las 12 a.m; sin embargo, el Area Boveda y Custodia, inicia labores a partir
de las 7:30 a.m. y finaliza a las 6:30 p.m.; la mayor parte de los colaboradores
comienza su jornada que comprende 8.5 horas diarias durante los dias lunes a
viernes, se sugiere que, los puestos administrativos y que brindan asesorias a las
Oficinas Comerciales, puedan coordinar su jornada laboral entre las 7:30 a.m. y 6:30

p.m.

Una ventaja para el Area Boveda y Custodia es que los supervisores no tendrian
gue brindar permisos para que los miembros de sus equipos de trabajo se ausenten
a realizar actividades personales, sino mas bien, podrian acomodar su jornada
laboral de forma tal que el Banco no tenga esa ausencia. Adicionalmente,
beneficiaria a los colaboradores que viven lejos y ayudaria a no viajar en horas de

alto transito vehicular.

Como valor agregado para la Institucion, al tener varios horarios, se brindaria
soporte a las Oficinas Comerciales que dependen del Area y que normalmente no
lo pueden realizar después de las 4:30 debido a que, en su mayoria, los
colaboradores se retiran a esa hora. Se sugiere que, se extienda el horario de

trabajo del Area Béveda y custodia para que finalice a las 7 p.m.
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6.3.3 Entradas al cine

Para los tres equipos de trabajo, se pueden rifar entradas dobles al cine,
aprovechando los dias miércoles que son entradas 2x1. Se sugiere realizar esta

actividad una vez al mes.

Cuadro 13. Presupuesto anual para entradas al cine

Entradas al cine 3 ¢4.000,00 ¢12.000,00 36 ¢432.000,00
Total gastos ¢12.000,00 ¢432.000,00
Fuente: Elaboracion propia.

6.3.4 Retroalimentacion

La jefatura y supervisores del Area Béveda y Custodia no realizan reuniones de
retroalimentacion con los colaboradores que integran sus equipos de trabajo, se
sugiere que, una vez al mes, cada supervisor converse en un espacio de tiempo de
aproximadamente 15 minutos, esto con el fin de conocer las necesidades de cada
colaborador. Adicionalmente, el supervisor debe destacar positivamente el esfuerzo
realizado, esto genera un incremento en la satisfaccion del empleado y fomenta la
motivacion. A continuacion, los supervisores deberan conversar con la jefatura del

Area para transmitir el sentir general de los colaboradores y realizarle alguna
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solicitud que ayude a resolver situaciones particulares de algun colaborador que

perteneces a su equipo de trabajo.

6.3.5 Vestimenta informal

Se recomienda que, los colaboradores del Area Béveda y Custodia una vez al mes
(preferiblemente viernes) asistan a laborar en ropa informal. Adicionalmente, el
Equipo de Mejora, en el tiempo de alimentacién podrian organizar alguna pequefa
actividad en el parqueo de la institucién, como por ejemplo: saltar la cuerda, jugar

voleibol, entre otros.

6.3.6 Espacios de esparcimiento

El Area Béveda y Custodia por la naturaleza de sus funciones, necesita espacios
de esparcimiento, por lo tanto, se propone tener espacios para relajarse y recargar
el animo, ya que esto reduce el estrés, mejora las relaciones laborales y optimiza el
rendimiento durante la jornada. Por lo anterior, se propone comprar los siguientes

juegos de mesa:

¢ Naipe

e Domino

e Rompecabezas
e Jenga

e Twister



e Gran banco

e Uno

e Entre otros.

325

Estos juegos de mesa seran custodiados por los miembros del Equipo de Mejora,

quienes seran los responsables de la entrega y recepcion de los mismos, se

guardaran en un locker del cual solo ellos custodiaran la llave y pondran a

disposicion de los colaboradores, el lugar idéneo para que se utilicen es el comedor,

debido a que es amplio, es cuando los colaboradores tienen tiempo libre y se puede

hacer ruido, estaran disponibles de doce medio dia a tres de la tarde, de lunes a

viernes.

Cuadro 14. Presupuesto anual para implementar espacios de esparcimiento.

Naipe ¢4,995.00 1 ¢4,995.00
Domind ¢5,500.00 1 ¢5,500.00
Rompecabezas ¢9,995.00 1 ¢9,995.00
Uno ¢4,795.00 1 ¢4,795.00
Jenga ¢12,995.00 1 ¢12,995.00
Gran banco ¢5,595.00 1 ¢5,595.00
Twister ¢14,995.00 1 ¢14,995.00
Total gastos ¢58,870.00 ¢58,870.00

Fuente: Elaboracion propia, llamada telefénica a la tienda Toys ubicada en el

centro de San José.

6.3.7 Teletrabajo

6.3.7.1 ¢ Qué es el teletrabajo?
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Es una forma de prestacién de servicios de caracter no presencial fuera de las
instalaciones donde se brindan habitualmente, en virtud de la cual una persona
trabajadora cumple su jornada laboral desde su propio domicilio o centro de
teletrabajo, mediante el uso de métodos de procesamiento electrénico de
informacion y el empleo permanente de algin medio telematico. Sin embargo, el
espacio fisico donde se realizaran las labores seran autorizadas por el patrono,
debe ser un lugar acondicionado para facilitar el acceso a la informacién habitual y

puedan realizar sus funciones sin limitaciones.

En el Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal,
existe un reglamento denominado “Reglamento de Teletrabajo en el Conglomerado
Financiero Banco Popular y Subsidiarias”; La Junta Directiva Nacional lo aprobo
segun sesion ordinaria 5511 del jueves 16 de noviembre del 2017 y fue publicado
en Alcance Digital N° 296 y N° 297 a La Gaceta N° 232 del 07 de diciembre del

2017.

El Articulo 5 del Reglamento de Teletrabajo en el Conglomerado Financiero Banco

Popular y Subsidiarias (2017), estipula la aprobacion del teletrabajo:

La respectiva Junta Directiva, Gerencia General o a quien estos deleguen,
suscribirAn con la persona teletrabajadora el acuerdo de teletrabajo. La

solicitud debera contar con la justificacién y la aprobacién de la jefatura
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inmediata, asi como con la firma del addendum al contrato laboral, cuando el

addendum al contrato laboral sea necesario. (p. 05)

6.3.7.2 Condiciones generales para realizar teletrabajo en el CFBPDC

Al articulo 6 del Reglamento de Teletrabajo en el Conglomerado Financiero

Banco Popular y Subsidiarias (2017) muestra las condiciones generales para

realizar teletrabajo:

a)

b)

d)

f)

Debera desarrollarse durante la jornada laboral, es decir, no aplicara cuando
la persona trabajadora cuente con una jornada ampliada (segun lo indicado
en el articulo 12 de la Convencion Colectiva, en el caso del personal del
Banco); tampoco es compatible con el pago de horas extras, salvo excepcion
justificada por la respectiva jefatura.

La supervisién del cumplimiento de horarios y metas debera ser ejercida por
la jefatura inmediata de conformidad con lo dispuesto en este reglamento.
Las actividades que desarrollara el personal seran establecidas unicamente
por su jefatura inmediata o quien esta designe.

Los materiales y equipos que la Administracion brinda a la persona
teletrabajadora (cuando sean brindados) no constituyen salario en especie.
Los dias de teletrabajo seran fijados de comun acuerdo entre la jefatura
inmediata y la persona trabajadora.

No generara a favor del personal un derecho adquirido para continuar

desarrollando su trabajo bajo esta modalidad.



g)

h)

)

k)
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Requiere del uso de las tecnologias de informacién y comunicacion,
establecidas por la entidad respectiva, para realizar el teletrabajo.

Requiere el cumplimiento de las condiciones necesarias técnicas y de salud
ocupacional en el lugar o centro de teletrabajo.

Se ejecuta fuera de las instalaciones de la respectiva entidad, sin que ello
afecte el desempefio normal de la persona trabajadora ni de los servicios
brindados por el Banco y sus Sociedades Andnimas. La Administracion
respectiva emitira un procedimiento que defina la forma en que se verificara
que el lugar es apto para la persona teletrabajadora, quien debera firmar una
declaracion jurada mediante la cual indica que cumple y mantendra los
requisitos y lineamientos establecidos en materia de salud ocupacional.

Se asocia al cumplimiento de objetivos y metas claras, con tiempos
asignados e indicadores de cumplimiento, definidos y aprobados por la
jefatura inmediata. Las actividades teletrabajables deben estar debidamente
identificadas por la jefatura inmediata y deberan ser asignadas mediante el
Flujo de Administracion de Tareas para Teletrabajo desarrollado en la
Intranet institucional o en el canal establecido para este fin.

Sin perjuicio de lo indicado en el punto a) del articulo 2 de definiciones, para
incorporarse a la modalidad laboral de teletrabajo el personal debe contar
con la aprobacién de su jefatura inmediata y con el visto bueno de la
dependencia o persona encargada en cada entidad, en cuanto al

cumplimiento de los requisitos para aplicar al teletrabajo. (p. 05 — 06)
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6.3.7.3 Perfil de la persona teletrabajadora

Para ser candidato a teletrabajar, debe cumplir con un perfil especifico, esto se

estipula en el Articulo 11 del Reglamento de Teletrabajo en el Conglomerado

Financiero Banco Popular y Subsidiarias (2017):

a)

b)

Cuando el teletrabajo se desarrolle en un lugar elegido por la persona
teletrabajadora, este lugar debera contar con un espacio fisico conforme con
los lineamientos técnicos y de salud ocupacional establecidos en el
procedimiento respectivo. El lugar elegido por la persona teletrabajadora
estara sujeto a verificacion por parte de la dependencia responsable en la
respectiva entidad, previa coordinacion con la persona trabajadora.

Cumplir con el perfil de teletrabajador o teletrabajadora definido por la
dependencia o persona encargada del teletrabajo de cada entidad.

Cumplir con los lineamientos especificos en materia de tecnologia de la
informacion y medios de comunicacion.

Desempefar las actividades definidas por la jefatura directa.

Las personas teletrabajadoras deben mantener las condiciones que
justificaron su ingreso a la modalidad, asi como cumplir con todas las
obligaciones y responsabilidades correspondientes, durante la vigencia del
addendum de teletrabajo. En caso de que surja alguna dificultad para
mantener dichas condiciones, la persona teletrabajadora o la jefatura

inmediata deberéa plantearlo formalmente ante la respectiva Junta Directiva,
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Gerente General, Auditor o persona designada para que se resuelva lo que
proceda.

f) Pertenecer a la poblacién trabajadora del Banco Popular o de las Sociedades
Anodnimas del Conglomerado.

g) Suscribir el addendum al contrato laboral para ingresar a la modalidad de
teletrabajo en conjunto con el Gerente General correspondiente o0 persona

designada, cuando el contrato laboral no incluya la posibilidad de teletrabajo.

(p. 07)

6.3.7.4 Obligaciones de la persona teletrabajadora

El Articulo 12 del Reglamento de Teletrabajo en el Conglomerado Financiero Banco
Popular y Subsidiarias (2017) estipula las obligaciones de la persona

teletrabajadora en el CFBPDC:

a) Asegurar el control, resguardo y proteccién de toda informacién del Banco
utilizada en la prestaciéon del servicio, indistintamente del formato en que se
encuentre, ya sea fisica (informacién impresa) o electrénica (informacién
digital en sistemas de informacion), con el fin de cumplir con la normativa
vigente de Seguridad de la Informacién, para lo cual debera firmar una
declaracién jurada para dichos fines.

b) Asistir a las actividades de induccién, sensibilizacion y capacitacion sobre

teletrabajoa las que sea convocado.



c)

d)

f)

)

h)
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Asumir los gastos de teléfono, electricidad, internet, agua, transporte,
alimentacion y cualquier otro recurso requerido, necesarios para el desarrollo
de las tareas aptas para el teletrabajo.

Brindar informacién veraz y oportuna en todos los procesos de investigacion,
evaluacion del desempefio y medicion a los que deba someterse,
previamente determinados en el addendum al contrato laboral para
teletrabajo.

Comunicar a la jefatura inmediata, con copia a la respectiva dependencia o
persona encargada en cada entidad, mediante correo electronico, mensaje
de texto, oficio o0 apersonamiento a la entidad respectiva, de cualquier cambio
ocasional o permanente, excepcional o fortuito del lugar de teletrabajo,
interrupcion en la conectividad o cualquier evento inesperado que afecte la
continuidad del teletrabajo.

Cumplir con las obligaciones establecidas en el ordenamiento juridico que
regula al Banco Popular y las sociedades.

Cumplir con la jornada de trabajo oficial de la entidad respectiva y
presentarse a las instalaciones cuando no se encuentre teletrabajando o la
jefatura asi lo solicite.

Disponer de las conexiones de red y configuracién de equipos en su lugar o
centro de teletrabajo para conectar a internet el equipo propio o que la
entidad respectiva le asigne.

Estar disponible y localizable, durante la jornada de trabajo, mediante los

medios tecnolégicos definidos por la entidad respectiva, sea correo



)

K)
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electronico, mensaje de texto, via telefénica, o cualquier otro autorizado por
la entidad respectiva.

Estar disponible, cuando asi lo requiera la jefatura inmediata, para
incorporarse a sus labores regulares dentro de la entidad respectiva, de
conformidad con lo establecido en el addendum al contrato laboral.

Incluir al final del dia de teletrabajo la evidencia respectiva y solicitar la
calificacion de la jefatura en el Flujo de Asignacidon de Tareas de la Intranet
o cualquier otra herramienta de control establecida. También debera brindar
todos aquellos informes que le solicite la jefatura inmediata.

Permitir el acceso al lugar o centro de teletrabajo a la persona encargada de
verificar las condiciones técnicas y de salud ocupacional en cada entidad,

previa notificacion y coordinacién con la persona teletrabajadora.

m) Ser responsable directo de la confidencialidad y seguridad de la informacion

p)

que utilice, pueda acceder o vaya a generar.

Trasladar el equipo a la entidad respectiva (si es propiedad del Banco o
alguna Sociedad), cuando este requiera soporte técnico que no pueda
solucionarse por medio de las herramientas de soporte remoto, establecidas
previamente por la Dependencia de Tecnologia de Informacion o
persona encargada del tema en cada entidad.

Utilizar las herramientas de conexidn establecidas por la respectiva entidad.
Utilizar y cuidar el equipo asignado por la respectiva entidad, cuando este

sea suministrado para el desarrollo de sus labores. (p. 08-09)
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El Area Béveda y Custodia por la naturaleza de sus funciones no puede
aplicar teletrabajo para todos los puestos, se propone que, los colaboradores que
realizan labores administrativas y no dependan de equipos especiales o firmas por
parte de otros comparieros para realizar sus funciones, se le brinde el beneficio del
teletrabajo. Se propone para iniciar un dia a la semana y progresivamente otro dia

de acuerdo con el incremento en la productividad.

6.3.7.5 Perfil de la persona teletrabajadora

El teletrabajo ayuda a disminuir el estrés laboral, mejora el &nimo y genera
compromiso, tanto con la empresa como con sus responsabilidades. En el
Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal, los
colaboradores que deseen teletrabajar, para poder optar por este beneficio, la
jefatura de la Direccién, Division, Area o Unidad, debe proponer a los colaboradores
la opcion de teletrabajar e indicarles que completen la solicitud y un addendum al
contrato laboral; dicha solicitud es un formulario que se descarga en la intranet
institucional, en el cual la persona postulante explicara las funciones que realiza, los
sistemas informéticos a los cuales debe tener acceso (por ser computadores
portétiles, el colaborador tiene derecho de trasladarla al lugar donde la necesite para
realizar sus tareas asignadas, eso si, esta estipulado que, cada activo otorgado
debe ser manipulado adecuadamente y esta bajo responsabilidad de la persona que
tiene asignado), adjuntara fotografias del lugar donde desarrollara sus labores,

debe incluir: la silla giratoria, escritorio, iluminacién y ubicacion espacial).
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Cuando la documentacion esté completa, sera trasladada a la Jefatura quién
revisara y firmara la solicitud para ser cargada digitalmente en un sito en la intranet
institucional dedicado exclusivamente para la recepcion de solicitudes del
teletrabajo, el personal designado remitira a una comision que pertenece a la
Direccion Crecimiento Humano, para que revise la solicitud y sera quien tendra la
decision final. El personal designado revisara el perfil del colaborador que se
encuentra en el expediente personal y emitira su criterio, ya sea autorizacion o
rechazo. De ser aprobada la solicitud, se convocara a la persona solicitante a
realizar una prueba psicoldgica y otra psicométrica con el fin de validar si la persona
en ese momento se encuentra en condiciones de realizar teletrabajo.
Posteriormente, se le comunicara al solicitante el resultado del teletrabajo y se
coordinard la visita a lugar propuesto para realizar la observacién y medicion de las

condiciones.

6.3.7.6 Derechos de la persona teletrabajadora en el CFBPDC

Los trabajadores del CFBPDC conservaran todos los derechos que le amparan
antes de adquirir la modalidad de teletrabajo, esto se estipula en el Articulo 13 del
Reglamento de Teletrabajo en el Conglomerado Financiero Banco Popular y

Subsidiarias (2017):

a) Conservar todos los derechos laborales compatibles con el teletrabajo,

establecidos en el ordenamiento juridico vigente, que regula al Banco y las
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Sociedades. La modalidad de teletrabajo no otorga por si derechos
adquiridos a quien teletrabaja.

b) Estar protegido por la péliza de riesgos del trabajo que posee la respectiva
entidad, siempre que cumpla con las disposiciones establecidas y

procedimientos vigentes para ese fin. (p. 09)

6.3.7.7 Obligaciones de la persona teletrabajadora en el CFBPDC:

El Articulo 12 del Reglamento de Teletrabajo en el Conglomerado Financiero Banco
Popular y Subsidiarias (2017) indica las obligaciones que todo colaborador debe

cumplir bajo esa modalidad:

a) Asegurar el control, resguardo y proteccién de toda informacién del Banco
utilizada en la prestacion del servicio, indistintamente del formato en que se
encuentre, ya sea fisica (informacion impresa) o electrénica (informacion
digital en sistemas de informacion), con el fin de cumplir con la normativa
vigente de Seguridad de la Informacién, para lo cual debera firmar una
declaracioén jurada para dichos fines.

b) Asistir a las actividades de induccién, sensibilizacion y capacitacion sobre
teletrabajoa las que sea convocado.

c) Asumir los gastos de teléfono, electricidad, internet, agua, transporte,
alimentacion y cualquier otro recurso requerido, necesarios para el desarrollo

de las tareas aptas para el teletrabajo.



d)

f)

g)

h)
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Brindar informacién veraz y oportuna en todos los procesos de investigacion,
evaluacion del desempefio y medicion a los que deba someterse,
previamente determinados en el addendum al contrato laboral para
teletrabajo.

Comunicar a la jefatura inmediata, con copia a la respectiva dependencia o
persona encargada en cada entidad, mediante correo electronico, mensaje
de texto, oficio o0 apersonamiento a la entidad respectiva, de cualquier cambio
ocasional o permanente, excepcional o fortuito del lugar de teletrabajo,
interrupcion en la conectividad o cualquier evento inesperado que afecte la
continuidad del teletrabajo.

Cumplir con las obligaciones establecidas en el ordenamiento juridico que
regula al Banco Popular y las sociedades.

Cumplir con la jornada de trabajo oficial de la entidad respectiva y
presentarse a las instalaciones cuando no se encuentre teletrabajando o la
jefatura asi lo solicite.

Disponer de las conexiones de red y configuracién de equipos en su lugar o
centro de teletrabajo para conectar a internet el equipo propio o que la
entidad respectiva le asigne.

Estar disponible y localizable, durante la jornada de trabajo, mediante los
medios tecnoldgicos definidos por la entidad respectiva, sea correo
electrénico, mensaje de texto, via telefénica, o cualquier otro autorizado por

la entidad respectiva.
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j) Estar disponible, cuando asi lo requiera la jefatura inmediata, para
incorporarse a sus labores regulares dentro de la entidad respectiva, de
conformidad con lo establecido en el addendum al contrato laboral.

k) Incluir al final del dia de teletrabajo la evidencia respectiva y solicitar la
calificacion de la jefatura en el Flujo de Asignacion de Tareas de la Intranet
o cualquier otra herramienta de control establecida. También debera brindar
todos aquellos informes que le solicite la jefatura inmediata.

[) Permitir el acceso al lugar o centro de teletrabajo a la persona encargada de
verificar las condiciones técnicas y de salud ocupacional en cada entidad,
previa notificacion y coordinacién con la persona teletrabajadora.

m) Ser responsable directo de la confidencialidad y seguridad de la informacion
que utilice, pueda acceder o vaya a generar.

n) Trasladar el equipo a la entidad respectiva (si es propiedad del Banco o
alguna Sociedad), cuando este requiera soporte técnico que no pueda
solucionarse por medio de las herramientas de soporte remoto, establecidas
previamente por la Dependencia de Tecnologia de Informacién o
persona encargada del tema en cada entidad.

o) Utilizar las herramientas de conexion establecidas por la respectiva entidad.

p) Utilizar y cuidar el equipo asignado por la respectiva entidad, cuando este

sea suministrado para el desarrollo de sus labores. (p. 08 — 09)

6.3.7.8 Obligaciones de la jefatura inmediata de la persona teletrabajadora en

el CFBPDC
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El Articulo 14 del Reglamento de Teletrabajo en el Conglomerado Financiero Banco

Populary Subsidiarias (2017) estipulan las obligaciones de la jefatura cuando tiene

a cargo personal que desarrollan teletrabajo:

a)

b)

d)

Aprobar o rechazar la solicitud para realizar teletrabajo del personal a su
cargo, previa verificacion de que la persona trabajadora solicitante cumple
con lo dispuesto en el formulario de solicitud de teletrabajo. En caso de
rechazo de la solicitud, ésta debera ser debidamente justificada.

Comunicar a la dependencia o persona encargada del teletrabajo de cada
entidad, con anterioridad al inicio del teletrabajo, el listado de las personas
trabajadoras que teletrabajaran, cuando corresponda para que este elabore
los addendum y expedientes respectivos, asi como proceder con la creacion
de los permisos y accesos correspondientes en el Flujo de Asignacion de
Tareas de la intranet o en la herramienta definida para este fin.

Documentar e informar a la dependencia o persona encargada del teletrabajo
en cada entidad, de la finalizacién del teletrabajo y de las causas que la
originaron, asi como de las desviaciones, inconsistencias o incumplimientos,
por parte de la persona teletrabajadora, y que puedan afectar el desempefio
esperado del teletrabajo.

Supervisar el desempefio de la persona teletrabajadora. Para ello, utilizara
los mecanismos e instrumentos autorizados, definidos en el addendum al
contrato laboral, cuando el addendum al contrato laboral sea necesario.

En todas las areas en donde exista una persona trabajadora con el perfil y

puesto teletrabajable, la jefatura inmediata incentivara para que se lleve a
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cabo el teletrabajo en su dependencia, sin que ello afecte el rendimiento de
la persona trabajadora y las condiciones del servicio brindado.
f) Verificar regularmente que la persona trabajadora cumpla con los requisitos

establecidos en el presente Reglamento. (p. 09 — 10)

7. Presupuesto General

La propuesta se realiza a un plazo de un afio, iniciando en el mes de setiembre de

2018 y finaliza en setiembre de 2019.

7.1 Ingresos
Para la realizacidon de esta propuesta, se solicitara a cada colaborador una cuota de
¢6.082,94 mensuales, esto con el fin de cubrir los gastos. Esto debido a que no

existe una partida presupuestaria institucional para llevarla a cabo.

Los ingresos de esta propuesta se contemplan de forma anual.

Cuadro 15. Ingresos anuales para implementar propuesta

26 ¢6,082.94 ¢72,995.34 ¢158,156.44 ¢1.897.878,84

Fuente: Elaboracion propia.



7.2 Gastos

Los gastos de esa propuesta se contemplan de forma anual.

Cuadro 16. Gastos anuales para implementar propuesta.
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Rubro Cantidad anual Costo unitario Costo anual total

Coach Ejecutivo. 12 €20.000,00 €240.000,00
Refrigerio para talleres 324 @¢2.000,00 €648.000,00
ﬁqcl)ene esencial de lavanda (118 4 ©11.396.44 ©45.585.75
ﬁqcl)ene esencial de Eucalipto (118 4 ©8.568,75 ©34.275.00
ﬁqcl)ene esencial de té verde (118 4 ©10.282.50 ©41.130,00
ﬁqcl)ene esencial de romero (118 4 ©10.568.13 ©42.272.50
Difusor (125 ml) 3 ¢12.281,88 36.845,63
Helados 312 ¢450,00 €140.400,00
Galletas (paquete 12 unidades) 36 ¢1.250,00 ¢45.000,00
Dulces (paquete 12 unidades) 36 ¢1.375,00 ¢49.500,00
Ch_ocolates (paquete surtidos 12 36 ¢3.500,00 ©126.000,00
unidades)

Botellas con agua 660 ¢350,00 ©¢231.000,00
Bolas anti estrés 30 ¢500,00 ¢15.000,00
Entradas al cine 36 ¢4.000,00 ©144.000,00
Naipe 1 ¢4.995,00 ¢4.995,00
Domino 1 €5.500,00 ¢5.500,00
Rompecabezas 1 #9.995,00 9.995,00
Uno 1 ¢4.795,00 ¢4.795,00
Jenga 1 ©12.995,00 $12.995,00
Gran banco 1 ¢5.595,00 ¢5.595,00
Twister 1 €14.995,00 ©14.995,00
Total gastos ¢145.392,69 ¢1.897.878,84
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ABC: Area Béveda y Custodia
Banca de segundo piso: Es cuando un banco le presta a otra entidad
financiera y utilizara ese dinero para prestar a sus clientes, un ejemplo de ello son

las Cooperativas.

BCCR: Banco Central de Costa Rica, ente regulador del Sistema Financiero

Nacional.

CFBPDC: Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo

Comunal.

Contrato emocional: Es compromiso que involucra a la empresa y al

trabajador con el fin de alcanzar objetivos comunes.

Crédito: Es lo que se le agrega o suma a la cuenta.

Cuenta bancaria emocional: Es una metafora, cuando hay actos positivos

se incrementa la ganancia, en su defecto, con acciones negativas se generan

pérdidas.

Débito: Es lo que se quita o resta a la cuenta.

Holistico: Se visualiza de forma integral.
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Salario emocional: Es el pago que recibe a nivel emocional por su labor

realizada.
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ANEXOS



Cuadro 17. Control de variables indicadores y preguntas.

Variables Indicador Instrumento N° pregunta Se le aplica a Observaciones
Datos personales No aplica Cuestionario 6 Colaboradores del ABC del CFBPDC No aplica
Salario Emocional Comprender al individuo Cuestionario 7 Colaboradores del ABC del CFBPDC Cuenta bancaria emocional Stephen
Covey
Salario Emocional Pequerios detalles Cuestionario 11 Colaboradores del ABC del CFBPDC Cuenta bancaria emocional Stephen
Covey
Salario Emocional Cumplir compromisos Cuestionario 8 Colaboradores del ABC del CFBPDC Cuenta bancaria emocional Stephen
Covey
Salario Emocional Aclarar expectativas Cuestionario 12 Colaboradores del ABC del CFBPDC Cuenta bancaria emocional Stephen
Covey
Salario Emocional Demostrar integridad Cuestionario 9 Colaboradores del ABC del CFBPDC Cuenta bancaria emocional Stephen
Covey
Salario Emocional Disculparse Cuestionario 10 Colaboradores del ABC del CFBPDC Cuenta bancaria emocional Stephen
Covey
Salario Emocional Otros factores para la cuenta|Cuestionario 13 Colaboradores del ABC del CFBPDC Se obtendrdn otros componentes de la
bancaria emocional del ABC cuenta bancaria emocional para el ABC
Salario Emocional Necesidades fisiolégicas Cuestionario 14-15-16-17- Colaboradores del ABC del CFBPDC Piramide de las necesidades de Maslow
18-19
Salario Emocional Necesidades sociales y de|Cuestionario 22-23-24-25 Colaboradores del ABC del CFBPDC Piramide de las necesidades de Maslow
pertenencia
Salario Emocional Necesidades de proteccion y|Cuestionario 20-21 Colaboradores del ABC del CFBPDC Piramide de las necesidades de Maslow
seguridad
Salario Emocional Necesidades de | Cuestionario 34-35-36-37- Colaboradores del ABC del CFBPDC Piramide de las necesidades de Maslow
autorrealizacién. 38-39
Salario Emocional Necesidades de autoestima Cuestionario 26-27-28-29- | Colaboradores del ABC del CFBPDC Pirdmide de las necesidades de Maslow
30-31-32-33
Productividad Laboral Carga de trabajo Cuestionario 40 Colaboradores del ABC del CFBPDC Factores que determinan productividad.
Productividad laboral Espacio fisico Cuestionario 41 Colaboradores del ABC del CFBPDC Factores que determinan productividad.




Productividad Laboral Esparcimiento Cuestionario 42 Colaboradores del ABC del CFBPDC Factores que determinan productividad.
Productividad laboral Motivacion Cuestionario 43 Colaboradores del ABC del CFBPDC Factores que determinan productividad.
Productividad Laboral Necesidades generales Cuestionario 44 Colaboradores del ABC del CFBPDC Factores que determinan productividad.
Productividad Laboral Ambiente interpersonal Cuestionario 45 Colaboradores del ABC del CFBPDC Factores que determinan productividad.
Propuesta Compromiso laboral Cuestionario 46-47-49 Colaboradores del ABC del CFBPDC Se obtendra el criterio de los

colaboradores para elaborar la propuesta

Fuente: Elaboracidn propia.
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'[J-]: UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
\ ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

TESIS PARA SALARIO EMOCIONAL Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Estimado Colaborador:

El siguiente cuestionario tiene como propodsito conocer los componentes del salario
emocional que se presenta en los colaboradores del Area Béveda y Custodia del
Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal.

Este instrumento cuenta con 49 items, los mismos deben ser contestados en su
totalidad, seleccionando con X una o varias de las alternativas propuestas como
respuesta y cuando se requiera, ampliar las respuestas con su criterio.

Los datos aqui suministrados, seran tratados con estricta confidencialidad, se le solicita
gue complete este cuestionario con la mayor sinceridad, esto con el fin de realizar una
propuesta que influya en el aumento de la motivacion y que impacte en la productividad,
se le recuerda que, no hay respuestas correctas o incorrectas.

1- DATOS GENERALES

1- éCual es su género?

( ) Masculino
( ) Femenino

( ) Otro especifique:

2- ¢(Tiene usted hijos?

()Si
( )No

3- ¢En cual rango de edad se encuentra?

( ) De 20 a 30 anos
( ) De 31 a 40 anos
( ) De 41 a 50 anos

( ) mas de 50 anos



4- ¢Cual es su Ultimo grado académico obtenido?

( ) Secundaria completa

( ) Técnico medio

( ) Técnico

( ) Bachiller universitario incompleto
( ) Bachiller universitario completo

( ) Licenciatura incompleta

( ) Licenciatura Completa

( ) Maestria

5- ¢En cual sub area del Area Béveda y Custodia realiza su trabajo?

( ) Custodia
( ) Béveda Central

( ) Bdéveda (area administrativa)

6- ¢En cual rango de ingresos econémicos, se encuentra su salario mensual?

( ) Inferior a 500.000

( ) De 501.000 a 700.000

( ) De 700.001 a 1.000.000

( ) De 1.000.001 a 1.500.000
( ) Superior a 1.500.001



2- Variable 1: Factores que influyen en la Cuenta Bancaria Emocional

7- éConsidera usted que, el trabajar en un ambiente con personas
diversas, que no piensan igual a usted, que sus actitudes son diferentes
a las suyas, entre otros, son motivo para enriquecer su vida?

()Si
( )No

éPor qué?

8- éSus compaiieros de trabajo, jefatura o supervisor, cuando realizan
promesas hacia usted, las cumplen?

()si

( ) No, éPor qué?

9- éCuando un compaiiero o compaiera de trabajo esta fisicamente
ausente y se esta conversando referente a ella, se le brinda lealtad por
no estar presente o se propicia el chisme?

( ) Se le brinda lealtad y no se habla del tema hasta que esté presente.

( ) No se le brinda lealtad y se propicia el chisme.

10- ¢Cuando un compaiero o compaiiera de trabajo comete un error
que afecte a otro compaiiero, se reine con la persona y le ofrece
disculpas por lo cometido?



()si
() No

éPor qué?

11- ¢Sus compaiieros de trabajo, jefatura o supervisor, tienen hacia
usted pequenos detalles que lo hacen sentir bien?

( ) Si, éCudles?

( ) No

12- ¢Usted es del tipo de persona que espera que sus compaieros de
trabajo hagan o digan cosas por usted, pero ellos no hacen nada y lo
decepciona?

()Si
( )No

13- ¢Como me gustaria que me trataran mis compaiieros, jefatura y
supervisor para sentirme mas a gusto en mi lugar de trabajo?
Respuesta miiltiple.

() Que sean humildes () Que sean comprensivos

( ) Que me hablen con respeto ( ) Que no me humillen

( ) Que sean leales () Que prediquen con el ejemplo
( ) Que sean integros ( ) Que no hablen mal de mi

( ) Que me digan las cosas de frente ( ) Que me motiven

( ) Que se trabaje en equipo ( ) Que no se metan en vida personal



( ) Que valoren mi trabajo

() Que respeten mi privacidad



( ) Otro especifique

3-Variable 2: Tipo de Motivacién (Teoria de las necesidades de Maslow)

14- ¢El Area Boveda y Custodia, cuenta con un lugar adecuado para que
usted pueda ingerir sus alimentos?

() si

( ) No, épor qué?

15- ¢El Area Boveda y Custodia, cuenta con servicios sanitarios limpios
y con articulos de aseo personal?

() si

( ) No, épor qué?

16- ¢El Area Béveda y Custodia, cuenta con agua potable para consumo
diario?

()si

( ) No, épor qué?




17- ¢&En su estacion de trabajo, cuenta con la cantidad de iluminacion
adecuada para realizar sus funciones?

() si

( ) No, ¢épor qué?

18- ¢EEn el Area Béveda y Custodia, cuenta usted con la ventilacion
suficiente adecuada para realizar su trabajo?

() Si

( ) No, épor qué?

19- ¢En el Area Boveda y Custodia, considera que el ambiente fisico
propicia su buena salud?

() si

( ) No, épor qué?

20- ¢En el Area Béveda y Custodia, se encuentran objetos o
infraestructura que atente contra su seguridad o la de sus
companeros?

( ) Si, éCudles?

( ) No.

21- ¢Se siente seguro (fisicamente) en su lugar de trabajo?



()Si
() No

¢Por qué?

22-¢Siente usted orgullo por pertenecer a la institucion en la que trabaja?

()Si
() No

¢Por qué?

23- ¢éSiente usted estabilidad laboral?

() Si

( ) No, épor qué?

24- ¢Sus compaieros de trabajo, cuando se comunican con usted, lo
hacen de forma cortés y con amabilidad?

()si



( ) No, éPor qué?

25- ¢Su jefatura inmediata y supervisor, cuando se comunican con
usted, lo hacen de forma cortés y con amabilidad?

()Si

( ) No, éPor qué?

26- ¢Su jefatura y supervisor, realizan reconocimiento de sus logros
obtenidos cuando una labor la realiza con éxito?

()Si
( ) No

27- ¢Su jefatura y supervisor, le agradecen por las labores que realiza?

()Si
( )No

28- ¢Su jefatura y supervisor, cuando tiene un conflicto con usted, le
llama en privado y se conversa la situacion para resolverlo?

()Si
( )No

éPor qué?



29- Con respecto a la respuesta de la pregunta anterior, éComo le hace
sentir la actitud tomada por parte de su jefatura y superior? y épor qué?

30- ¢Su jefatura inmediata y supervisor, le hace sentir que es un
miembro util para el Area?

()Si
( )No

31- ¢éCuando un compaiiero de trabajo realiza una labor con éxito, se le
reconoce en privado o publicamente por su logro?

()Si
( )No

32- Considero que, mi jefatura y supervisor, étiene las habilidades
necesarias para administrar el talento humano?

()Si
( ) No

éPor qué?

33- ¢Me gustaria trabajar con otra jefatura o supervisor?

()si



( )No

éPor qué?

34- ¢Considera que el ambiente laboral en el que trabaja es sano y le
ayuda en su crecimiento personal y/o profesional?

()Si
( ) No

éPor qué?

35- ¢Las labores que realiza, las considera como un reto profesional?

()Si
( )No

éPor qué?

36- Considera que conforme pasa el tiempo, las labores que ejecuta le
ayudan a adquirir destrezas y nuevos conocimientos?

()si
() No



éPor qué?

37- ¢Se siente realizado profesionalmente?

()Si
( ) No

éPor qué?

38- ¢éEn su Area, se promueve el conocimiento a través de
capacitaciones, esto genera retos profesionales y laborales?

()Si
( )No

éPor qué?

39- ¢En qué temas necesita capacitarse?

3- Productividad Laboral.




40- ¢La cantidad de trabajo que tiene es?

( ) Mucha

() Intermedia

( ) poca

41- ¢El espacio fisico donde usted trabaja le limita para ser mas
productivo?

( )Si
( )No

éPor qué?

42- ¢(Considera que por las labores que ejecuta, necesita momentos de
esparcimiento dentro de la jornada laboral?

( ) Si se necesita

() No se necesita

éPor qué?

43- Analice la siguiente pregunta: ¢éSi le motivara mas la jefatura o el
supervisor, usted seria mas productivo?

()si



( )No

éPor qué?

44-Analice la siguiente pregunta: Puede marcar mas de una opcion ¢Para
que usted sea mas productivo, necesita?
) Mejores equipos para trabajar.

) Mas empleados.

) Realizar otras funciones.

) Competencia entre compafieros.

) Motivacién por parte de mi jefatura.

) Bonificaciones.

) Jornadas de trabajo diferentes.

) Mas carga de trabajo.

) Mejor salario.

) Tiempo libre para compartir con la familia.

e e e e e e e e

) Otros, écuales?

45- ¢En su area de trabajo, existe un ambiente interpersonal
estimulante que le invita a ser mas productivo?



()si
() No

éPor qué?

5- Propuesta

46- <(Considera usted que es necesario mejorar algunos aspectos del
clima organizacional dentro de su departamento?

()si

( ) No, Si su respuesta es negativa pase a la pregunta 48.

47- Mencione cinco factores o aspectos del clima organizacional que
considera deben mejorar en su departamento

48- Mencione aspectos que considera que se deberian mejorar en su
lugar de trabajo, en materia de relaciones humanas:




49- Si a usted lo nombraran jefatura o supervisor del lugar donde

trabaja équé cosas cambiaria?

iGracias por su Colaboracién!



	Tesis Royner Fernández Calvo.

