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RESUMEN

La administracion de las personas que participan en las organizaciones
desempefan determinados roles, pasan la mayor parte de su tiempo viviendo o
trabajando en las organizaciones, se ha creado un impacto fuerte y duradero en
las vidas y la calidad de vida de los individuos. En la actualidad es habitual
encontrar personas en las organizaciones desmotivadas en su entorno laboral, y
esto conlleva a que las empresas pierdan iniciativas, sugerencias, creatividad por
parte de los trabajadores y por consiguiente dinero. En los Ultimos afios se han
evidenciado cambios permanentes que requieren una mayor adaptabilidad. Se ha
producido un cambio sustancial en el dmbito laboral, y este cambio supone
comprender que el ser humano es integral, el activo mas importante, la ventaja
competitiva; pero que necesita satisfacer necesidades fundamentales lo cual
constituye la base de la motivacion, este estado emocional es generado por un
estimulo que satisface una necesidad y hace desarrollar una conducta
determinada ya sea positiva 0 negativa. De acuerdo con lo anterior la finalidad
de esta investigacion es determinar cuales son los factores psicologicos que
influyen en el desempefio laboral de los trabajadores del area comercial del
Banco WWB ubicado en el municipio de Santander de Quilichao Cauca para el
afio 2016, para lograr lo anterior, se llevé a cabo una investigacion de tipo
correlacional causal, con una poblacion finita de ocho (8) trabajadores, se
presenta un cuestionario con preguntas de tipo cerradas, el cual se utilizd para la
recoleccion de informacion .Con esta investigacion se aportd informacion para
corregir fallas que se venian presentando; como es la rotacion de personal y no
cumplimiento de metas exigidas por la empresa. La falta de planes de
capacitacion continua para los analistas de créditos tanto nuevos como antiguos
gue se encuentran expuestos a las amenazas y cambios que diariamente se
presentan en el entorno afectando su desempefio a nivel personal.

Palabras claves: Motivacion, percepcion, habilidad, Desempefio laboral.



ABSTRACT

The administration of the people involved in organizations play certain roles, spend
most of their time living or working in organizations has created a strong and
lasting impact on the lives and quality of life of individuals. Today it is common to
find people in organizations discouraged in their working environment, and this
leads to lost business initiatives, suggestions, creativity on the part of workers and
therefore money. In recent years they have demonstrated permanent changes that
require greater adaptability. There has been a substantial change in the workplace,
and this change involves understanding that the human being is comprehensive,
the most important asset, competitive advantage; but you need to meet basic
needs which is the basis of motivation, this emotional state is generated by a
stimulus that fills a need and do develop a certain behavior either positive or
negative. According to the above, the purpose of this research is to identify the
motivation affects job performance of workers in the commercial area of Bank
WWB located in the town of Santander de Quilichao Cauca, to achieve this, they
carry out an investigation correlational causal, with a finite population of eight (8)
employees, the technique was used for data collection is a questionnaire survey
type, closed questions. This research seeks to correct faults that have been
presented as staff turnover is not meeting targets required by the company. The
lack of plans for continuous training for both new credit analysts and old who are
exposed to threats and changes that occur daily in the environment affecting your
performance personally.

Keywords: Motivation, skill, perception, Job performance



INTRODUCCION

El presente trabajo, trata de los factores Psicolégicos, como la motivacion, la
percepcion, las habilidades y el desempefio laboral en las organizaciones; y como
estos factores participan en el crecimiento y reconocimiento de las mismas. La
motivacion se puede definir como algo interno que se halla dentro de los
individuos, hace que estos se muevan para conseguir lo que les interesa, la
motivacion se manifiesta a través de la conducta con la finalidad de lograr un
objetivo, por lo cual se considera que la motivacibn es un proceso activo y
continuo que esta en permanente movimiento, interviene en los seres humanos
jugando un papel primordial en las organizaciones, ya que incide de forma directa
y se refleja en su desempefio laboral.! Por su parte la habilidad, es un factor
individual importante en el comportamiento del individuo en las organizaciones. La
percepcion, es el punto de vista del individuo respecto a la realidad, el proceso de
la percepcion nos permite entender y enfrentarnos al ambiente en que vivimos. Y
el desempefio genera recompensas que, si el individuo las juzga equitativas,
originaran la satisfaccion y el buen desempefio subsecuentes. Por lo tanto, las
organizaciones necesitan de las personas para conseguir sus objetivos
organizacionales; aporte en cuanto a: su conocimiento, sus tareas individuales,
sus habilidades, su comportamiento, su percepcion, sus ideas, etc. Seran
elementos fundamentales para que estas organizaciones permanezcan en el
mercado, por lo tanto su aporte es indispensable.

La organizacion como sistema social; evidencia una serie de acontecimientos,
sucesos, interacciones, vinculos, relaciones entre individuos, los cuales cumplen
un rol dentro de la organizacion; se cumple con funciones, responsabilidades, asi
mismo el ajustarse a una serie de normas establecidas, derivando relaciones
mutuas siendo este bidireccional, asi como la organizacion tiene
responsabilidades con el empleado, el empleado tiene responsabilidades con la
organizacion. En este sentido Robbins, sefiala que, en las organizaciones, la
evaluacion del desempefio cumple varios fines.? Por consiguiente la relacion e
influencia que ejerce los individuos en el desempefio de las organizaciones es
vital.

Para analizar esta problematica es necesario mencionar que en los Ultimos meses,
el Banco WWAB, a pesar que es una institucion altamente reconocida en el pais, la
sede que se encuentra ubicada en el municipio de Santander de Quilichao, ha

1URCOLA, Juan. La motivacién empieza en uno mismo: la motivacion necesaria 2 ed. Madrid:
ESIC, 2008.ISBN 978- 84-7356-526-4. Pag. 62.

2ROBBINS, Stephen. comportamiento organizacional. 10 Edicién. México: editorial Pearson
Prentice hall, 2004.1SBN: 970-26-0423-0. Pag. 456



tenido una alta rotacion de los analistas de crédito, lo cual se ve reflejado en una
disminucion del desempefio laboral, la no consecucion de las metas trazadas, los
indicadores de desempefio que no cumplen con los patrones establecidos, y por
consiguiente los indicadores de toda la oficina.

Los hechos anteriormente mencionados se pueden asociar con la falta de planes
de capacitacién continua para los analistas de crédito tanto nuevos como antiguos
gue se encuentran expuestos a las amenazas y cambios que diariamente se
presentan en el entorno afectando su desempefio a nivel personal, también se
observa la falta de un lugar de trabajo adecuado que cuente con las condiciones
necesarias para el desarrollo de la labor de los analistas, aumentando asi las
disputas por equipos, espacios y el tiempo de ocio, trayendo consigo la
disminucién del desempefio laboral de los empleados de esta oficina.

De acuerdo con lo anterior éste trabajo enfoca al ser humano como el activo mas
valioso que tienen las organizaciones, y como este se mueve para cubrir sus
necesidades hasta satisfacerlas. Ya que sin necesidades es muy dificil mover y
motivar a las personas. En este sentido Victor Vroom afirma, en su teoria de las
expectativas. “que la fuerza para que una tendencia actué de cierta manera
depende de la intensidad con que se espera que el acto vaya seguido de un
resultado dado y de lo atractivo que resulte este para el individuo”.®

En este caso, siguiendo el modelo planteado por Hodgetts y Altman, se llevé a
cabo esta investigacion, ya que es un modelo integrador, donde la relacion entre
motivacién - desempefio — satisfaccién, es el punto principal a investigar.

Esta investigacion se realizdé por el interés de determinar cuales son los factores
psicologicos que influyen en el desempeiio laboral de los empleados del area
comercial del banco WWB en Santander de Quilichao Cauca — para el afio 2016
con el propésito de analizar el nivel de motivacion de los empleados de esta area
y si influye en el desempefio laboral. Asimismo a portar informaciéon sobre este
tema que hoy en dia es de vital importancia en las organizaciones.

Este trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera;

En el primer capitulo se presenta el problema de investigacion, se describe el
planteamiento del problema, donde se presenta al individuo como parte
fundamental; el recurso humano se le ha concedido un papel importante y vital en
las organizaciones, se necesita conocer a profundidad el comportamiento,
necesidades, que tienen las personas dentro de una organizaciéon. Se hace
mencion de los factores psicoldgicos, los cuales representan los factores internos,
tales como la personalidad, habilidades, aprendizaje, motivacion, percepcion etc,
los cuales influyen en el comportamiento humano dentro de la organizacion. Asi

3ROBBINS, Stephen; JUDGE, Timothy. Comportamiento organizacional: decimotercera edicion,
México: Pearson editorial, 2009.ISBN:978-607-442-098-2. Pag.197



como también se describe la situacion actual de la empresa a investigar. En
cuanto a la formulacién del problema, se plantea la pregunta problema, y en la
sistematizacion del problema, se presentan una serie de preguntas para dar
respuesta a la investigacion, seguidamente se encuentran  los objetivos del
trabajo; objetivo  general, objetivos especificos y su justificacion, donde se
expresa por qué, se llevo a cabo esta investigacion, el modelo y el software que se
utilizd para dar respuesta a los objetivos de la investigacion. En el segundo
capitulo se presenta el marco de referencia, el cual estd compuesto por el marco
teodrico, donde se definen los conceptos mas relevantes que se utilizaron en el
trabajo; el marco contextual, donde se describe a profundidad el Banco WWB,
misién visién, forma de trabajo, su ubicacion entre otros; también se plantea la
hipotesis de la investigacion, la metodologia de investigacion; donde se
menciona a profundidad el tipo de estudio, instrumento de medida, unidad de
analisis, poblacion objeto de estudio, prueba piloto, validez del instrumento asi
como también, los modelos conceptuales utilizados para medir la influencia de los
factores psicologicos sobre el desempefio laboral. En el capitulo tres, se presentan
los resultados de la investigacion, como los resultados descriptivos generales,
entre los cuales los analisis descriptivos de la habilidad, motivacion, percepcion
laboral, desempefio laboral, tarea individual, comportamiento, caracteristicas;
seguidamente la formulacion y resultados cuantitativos del modelo de regresion
propuesto, las estrategias propuestas de mejoramiento. En el cuarto y ultimo
capitulo, se encuentran las conclusiones, recomendaciones.



1 ASPECTOS GENERALES DE LA INVESTIGACION

1.1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.1. Planteamiento del problema

Ante la situacién de crisis econdmica que se vive en la actualidad en el pais, se
podria considerar que el trabajo s6lo se concibe Unicamente como la fuente
econdmica para satisfacer solo las necesidades basicas de cualquier individuo, y
que este con ello se sentira satisfecho debido al clima de incertidumbre sobre la
estabilidad econémica y de empleo.

Pero el elemento de retribucién econdmica por si solo es escaso y deficiente
motivador en la vida laboral de los trabajadores, sobre todo desde el punto de
vista del empresario que con esta retribucion sola no conseguira la implicacion del
trabajador ni su mayor productividad, ya que el trabajador se limitara a hacer su
trabajo, sin buscar la consecucion de los objetivos de la empresa. Mientras que un
trabajador motivado por la empresa, aportara mayor productividad, y la
consecucion de sus objetivos individuales asi como los objetivos generales de la
empresa.

Existen diferentes factores para conseguir un buen desempefio laboral, entre los
cuales la motivacion, la habilidad y la percepcion, son el punto focal de este
trabajo y puede llegar hacer herramientas extraordinarias para que el trabajador
cumpla con sus objetivos. La motivacion puede ser algo externo cuando se
produce desde afuera de la persona, cuando es impulsada por la empresa con
recompensas o algo interno cuando el individuo se motiva asi mismo.

Si se observa cualquier empresa, se puede comprobar que hay personas que en
el mismo puesto y con las mismas condiciones de trabajo, tienen un mayor
rendimiento laboral que otras. La empresa se debe plantear por qué ocurre esto,
para comprender el comportamiento de los individuos, las organizaciones
empresariales bien gestionadas deberian utilizar la motivacion para que todos sus
miembros colaboren y cooperen en la obtencion de las metas, animandoles a
compartir sus ideas y entusiasmo en el trabajo.*

Al recurso humano se le ha concedido un papel importante en la organizacion,
esto significa que también se debe conocer como incide la motivacién en el
desempenfio del trabajador, hoy la motivacién se constituye una de las tareas mas
importantes para las organizaciones, esto implica estar al tanto del

4“GONZALES, Manuel. Habilidades directivas. Ediciéon 2006.malaga: innovacion y cualificacién s. |,
2006.ISBN 10:84-96493-13. Pag. 82
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comportamiento que tienen las personas dentro de una organizacion, ya que el
aspecto humano es el elemento preciso dentro de la posibilidad de alcanzar los
logros de la organizacion.

Con el tiempo las personas adquieren estilos, donde entra en juego las creencias,
las actitudes, aptitudes, relacionadas entre si encaminadas a un objetivo.
Entonces los individuos son quienes en el ejercicio de su voluntad, de acuerdo a
sus capacidades toman decisiones, para disponer de los recursos y medios para
asi generar resultados. Es por ello que las actitudes de las personas se deben
tener en cuenta pues cada integrante de la organizacion tiene diferentes formas de
reaccionar ante cualquier situacion, las actitudes determinan una accion, es por
ello que la motivacién se manifiesta a través de estas.

Se podria decir, que la motivacién laboral es la cantidad de esfuerzos que una
persona invierte para alcanzar una meta o realizar una tarea. De aqui su
importancia, ya que su analisis revela todas aquellas variables que dificultan el
logro de metas de una actividad y, asi también; esta informacién es util para el
mejoramiento del desempefio de las personas, lo que lleva a aumentar el
compromiso de ambas partes y, contribuir a mejorar el clima organizacional, esta
relacion e influencia que ejerce el factor humano en el desempefio de las
organizaciones implica procesos Psicoldgicos y Psicosociales.®> La motivacién en
este caso esta incluida en los factores individuales o proceso Psicoldgico.

Para profundizar este tema de los factores Psicolbgicos, entre los cuales tenemos
los factores internos como: la personalidad, habilidad, aprendizaje, motivacion,
percepcion, valores. Que influyen en el comportamiento humano dentro de la
organizacion, asi también los factores externos.Se menciona que dentro de los
enfogques mencionados en la administracion encontramos el enfoque humanista, el
cual se centra en las personas que trabajan o que participan en la organizacion,
este enfoque aparece con el surgimiento de la teoria de las Relaciones Humanas
en Estados Unidos, a partir de 1930. Tiene que ver con la psicologia del trabajo,
donde se menciona que esta pasa por dos etapas de desarrollo, se dio después
de la segunda guerra mundial. Después de las conclusiones del experimento de
Hawthorne, fue desarrollada por Elton mayo y colaboradores. Fueron las primeras
consideraciones sobre las actitudes de los trabajadores, una vez identificados
estos aspectos se notd la influencia en la satisfaccién e insatisfaccion de los
trabajadores.

Surge otra concepcion sobre la naturaleza del hombre, el hombre social que se
caracteriza en aspectos como, los sentimientos, deseos, temores, el

SQUIJANO, Santiago. direccion de recursos humanos y consultoria en las organizaciones.
Barcelona: Icaria Editorial S.A. 2006.pag.46

6 CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de los recursos humanos. 5 Edicion. México: McGraw-
Hill, 2000.P 63
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comportamiento en el trabajo consecuencia de muchos factores motivacionales,
las personas estan motivadas por ciertas necesidades que logran satisfacer en los
grupos y que interactdan.’

Entre los aspectos psicologicos los mas significativos e importantes en el
comportamiento de las personas en la organizacion se encuentran: habilidad, la
percepcion, la tarea individual, comportamiento, caracteristicas .Estos factores
psicolégicos activan en los individuos la motivacion la cual va a incidir en su
desempefio individual.

En cuanto a la dimensién psicosocial es la actuacion de las personas cuando se
asocian con otros, para satisfacer necesidades comunes. Los procesos
psicosociales tienen vinculacion con el desempefio grupal o colectivo y el
comportamiento humano en la organizacion, tales como el clima organizacional, el
liderazgo y la cultura corporativa. Tienen que ver con los fenédmenos intragrupales
gue se producen dentro de los grupos de trabajo, asi como los intergrupales, que
se producen entre grupos. Ambos fendmenos afectan negativa o positivamente a
la organizacion y por ende su desempefio.8Asi mismo, en la organizacion, se
manifiestan procesos que afectan o inciden en los individuos y en los grupos, y
estan determinados por su marco estratégico.

Chiavenato menciona que es “necesario investigar a profundidad; conocimiento,
habilidades y competencias, sus actitudes y las caracteristicas de su personalidad
estabilidad emocional entre otros™

De tal manera los que toman las decisiones y dirigen la organizacién es de vital
importancia conocer que es lo que promueve al ser humano a la labor, a trabajar
de forma apasionada y continua en la organizacién, para satisfacer sus deseos,
intereses y expectativas individuales; a interactuar con otros que también tienen
sus propios intereses, conformando grupos, con el fin de, satisfacer los objetivos
de la organizacion.

En éste caso el banco WWB, en el desarrollo personal, hay oportunidades a largo
plazo de aprendizaje y la aplicacion de nuevos conocimientos y competencias que
respaldan su desempefio y agregan valor a la organizacion, para alcanzar
resultados hay un fuerte compromiso personal, incentiva al personal con
bonificaciones, celebracion de fechas memorables; como celebracion de
cumpleafios, dia del trabajador, dia del padre, dia de la madre, dia de la secretaria
etc. También se da la oportunidad de financiar vivienda, vehiculos, educacion,

"CHIAVENATO, Ildalberto. introduccidn a la teoria general de la administracion.7 edicion. México:
McGraw-Hill, 2007.ISBN:13:978-970-105500-7. Pag. 84

8QUIJANO, Op. Cit., p.53

SCHIAVENATO, Op. Cit., p.122
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consumo, calamidad, viajes con facilidad de pago, con bajas tasas de interés. Esto
con el proposito que los trabajadores salgan adelante con sus propositos,
supliendo sus necesidades y mejorando sus condiciones de vida. A favor del
desempefio en los trabajadores se les motiva con capacitaciones en diferentes
partes del pais o incluso en otros paises, y el banco corre con todos los gastos
estos eventos se hacen anualmente.

Con el desarrollo de este trabajo se busca contribuir en mejorar el desempefio de
los empleados del area comercial del banco WWB, por medio de este estudio se
pretende obtener conocimiento acerca de como la motivacién puede influir en el
desempefio de los trabajadores, ya que oficina de Santander de Quilichao se ha
destacado por tener un alto nivel en la consecucién de las metas y ha logrado
destacarse por periodos entre las mejores oficinas de todo el pais, sin embargo,
en los ultimos meses la agencia ha tenido una alta rotacién de los analistas de
crédito ya que se ha identificado que estos muestran poco sentido de pertenencia
con la empresa lo cual se ve reflejado en una disminucion de la productividad, la
no consecucion de las metas trazadas y por ende unos indicadores de desempefio
gue no cumplen con los patrones establecidos, por esta razén es evidente la falta
de una buena administracion de las carteras lo cual afecta directamente los
indicadores de toda la oficina.

Los hechos anteriormente mencionados se pueden asociar con la falta de planes
de capacitacion continua para los analistas de crédito tanto nuevos como antiguos
gue se encuentran expuestos a las amenazas y cambios que diariamente se
presentan en el entorno afectando su desempefio a nivel personal, también se
observa la falta de un lugar de trabajo adecuado que cuente con las condiciones
necesarias para el desarrollo de la labor de los analistas, aumentando asi las
disputas por equipos, espacios y el tiempo de ocio, trayendo consigo la
disminucion de la productividad de los colaboradores de esta oficina, de seguirse
presentando estas condiciones al interior de la organizacion se obtendran
resultados desfavorables; incumplimiento de metas, objetivos estratégicos no
alcanzados, inconformidad en la visién y la razén de ser de la organizacion,
perjudicando su reconocimiento.

Es importante realizar una intervencién oportuna en la organizacion para corregir
las deficiencias que se presentan actualmente en cuanto a la falta de sentido de
pertenencia que se esta presentando en los empleados y que afecta directamente
los resultados de la oficina , ya que si esta tendencia continda es probable que la
productividad disminuya gradualmente afectando de manera directa a los
empleados del area comercial en su desempefio y por ende al resto de la oficina
ya que de estos depende que se realicen las actividades principales que
promueven el funcionamiento de la organizacion.
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1.1.2. Formulacién del problema.

¢, Cudles son los factores psicolégicos que influyen en el desempefio laboral de los
empleados del area comercial del banco WWB en Santander de Quilichao Cauca -
periodo 20167

1.1.3. Sistematizacion del problema.

» ¢Cudl es el nivel de desempefio de los empleados del area comercial del
banco WWB Santander de Quilichao?

» ¢Como las habilidades de los empleados del area comercial del Banco
WWB, Santander de Quilichao influyen en el nivel de desemperfio laboral?

» ¢Como la percepcion del propio trabajo de los empleados del area
comercial del Banco WWB, Santander de Quilichao influye en el nivel de
desempefio laboral?

» ¢Como la motivacion de los empleados del area comercial del Banco WWB,
Santander de Quilichao influye en el nivel de desempefio laboral?

» ¢Qué recomendaciones se pueden implementar para mejorar el nivel de
desempefio de los empleados del area comercial del banco WWB Santander
de Quilichao?

1.2. OBJETIVO GENERAL

Determinar los factores psicologicos que influyen en el desempefio laboral de los
empleados en el area comercial del banco WWB en Santander de Quilichao cauca
—afo 2016.

1.2.1. Objetivos especificos

1. Determinar el nivel de desempefio de los empleados del area comercial del
banco WWB Santander de Quilichao.

2. Describir las habilidades de los empleados del area comercial del Banco
WWB, Santander de Quilichao que influyen en el nivel de desempefio
laboral.

3. Explicar la motivacion de los empleados del area comercial del Banco
WWB, Santander de Quilichao que influye en el nivel de desempefio
laboral.
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4. Describir la percepcion del propio trabajo de los empleados del area
comercial del Banco WWB, Santander de Quilichao que influye en el nivel
de desempeiio laboral.

5. Proponer estrategias que pueden mejorar el nivel de desempefio de los
empleados del area comercial del banco WWB Santander de Quilichao.

1.3. JUSTIFICACION.

Existen factores que favorecen en el desempefio laboral dentro de una
organizacién, entre ellos tenemos la habilidad, motivacién, percepciéon. Que hacen
parte de los factores individuales contribuyendo con el bienestar en los puestos de
trabajo. Estos factores actlan en todos los ambientes donde hace presencia el
ser humano, como elementos para lograr determinados objetivos y alcanzar
determinadas metas. Las diferentes motivaciones que llevan a los seres humanos
a trabajar no siempre se pueden explicar desde la necesidad de reconocimiento
o el factor dinero. De esta manera los factores psicolégicos, hace parte en el
comportamiento organizacional, los cuales permiten encauzar el esfuerzo, la
energia y la conducta en general del trabajador.

Juan Luis Urcola, nos menciona que se debe motivar a los empleados “para que
cada trabajador realice adecuadamente su cometido, para que cumpla con sus
funciones, obligaciones y para que logre sus objetivos °

Desde la piramide de las necesidades humanas de Maslow, la teoria de la
existencia, relaciones y crecimiento (ERC) de Alderfer, valoran la conducta del
individuo y los resultados de la organizacion, las necesidades del individuo por lo
que el entorno del trabajo debe responder positivamente a las necesidades del
individuo, identificar los procesos cognoscitivos que se dan en el individuo,
buscando las formas de identificar necesidades activadas o insatisfechas. De
acuerdo a estas teorias, la motivacion aunque es muy compleja se puede estudiar
y comprender. Y ademas es muy importante en el rendimiento y desempefio del
individuo.

Actualmente se han creado modelos de motivacion claros, sencillos y aplicables.
Por lo que se conoce con respecto a las teorias motivacionales. Urcola ofrece un
modelo de motivacion basado en situar a la persona como protagonista y eje
principal de actuacién. Este autor se basa en la teoria de las expectativas
propuestas por Victor Vroom, y que mas adelante después de investigaciones es
mejorada por Porter y Lawler. Donde el esfuerzo y la motivacion para el trabajo es
un resultado de lo atractiva que sea la recompensa y la forma como la persona
percibe la relacion existente entre esfuerzo y recompensa. Y la relacion entre el

OYRCOLA, Op. cit., p 40.
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desempefio y las recompensas. Basandose en lo anterior y por la gran importancia
que estos factores tienen en las organizaciones se utilizO como instrumento un
cuestionario en el cual se obtuvo informacibn muy importante para la
investigacion. Las encuestas fueron realizadas al personal del area comercial del
banco WWB. A través de la aplicacion del cuestionario se evalia por medio de
preguntas cerradas el nivel de habilidad, motivacion, percepcion y desempefio
laboral. Y su procedimiento fue ejecutado en el software Minitab el cual analiza los
datos, y de esta manera conocer cuéles son los factores psicolégicos que influyen
en el desempefio laboral en esta area.

Para lograr los objetivos de este trabajo, se utilizé el analisis estadistico ya que es
una herramienta fundamental, se manejé un enfoque cuantitativo, la informacién
se obtuvo a través de un cuestionario y su procesamiento en el sowfware!*Minitab
para analizar el nivel de los factores psicolégicos que se encuentran en los
asesores del area comercial del banco WWB, esta informacion se organizé
entablas de frecuencia y se present6 en graficos de barras. Ya que brinda una
buena manera de representar la informacién en forma ordenada y clara.

Asi también, teniendo en cuenta el interés de esta investigacion, es necesario
saber, que existen modelos como el de Hodgetts y Altman, un modelo integrador.
Con el cual se pretende conocer el nivel de percepcion, motivacion, habilidades de
los asesores del area comercial de la empresa y si estos influyen en el desempefio
laboral.

Este trabajo se considerd importante porque responde a la necesidad de analizar
cuales son los factores psicologicos que influyen de manera positiva o negativa en
los empleados del area comercial del banco WWB. Se ha evidenciado que en los
ultimos meses el bajo rendimiento en el desempefio y un alto grado de rotacion en
los analistas de crédito se incremento, lo cual se ve reflejado en una disminucién
de la productividad, la no consecucion de las metas trazadas y por ende unos
indicadores de desempefio que no cumplen con los patrones establecidos, por la
falta de una buena administracion de las carteras se pueden ver afectados los
indicadores de toda la oficina.

De todo lo mencionado se consider0 necesario analizar la situacion, realizar una
intervencién oportuna en la organizacion para corregir las deficiencias que se
presentan actualmente en los empleados del &rea comercial de esta organizacion.
Como también aportar nuevas evidencias empiricas sobre este tema.

1MENDEZ, Carlos, Metodologia, disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en
ciencias empresariales,4ta edicion México, 2011, Pag. 228.
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2 MARCO DE REFERENCIA

A continuacién se describen los principales aspectos tedéricos, conceptuales y del
entorno que enmarca la investigacion.

2.1 MARCO TEORICO.

Motivacion.

La palabra motivacién se deriva del vocablo latino movere, que significa mover, es
el impulso que lleva a la persona a actuar de determinada manera, es decir que da
origen a un comportamiento especifico. Este impulso puede ser provocado por un
estimulo externo, que provienen del ambiente, o generado internamente por
procesos mentales del individuo.'’Es decir, todo aquello que sea un factor,
elemento, cosa, situacion, individuo, que provoca que alguien actue de tal manera.

McClelland, de hecho identifica tres tipos de necesidades basicas motivadoras, y
las clasifica como necesidades de poder, afiliacion y logro; las necesidades de
logro,” son los impulsos por sobresalir, por obtener un logro en relacion con un
conjunto de estandares, de luchar por el triunfo.”*® En sus investigaciones se
identificd; que a las personas les agradan las situaciones en que aceptan una
responsabilidad personal, para encontrar soluciones a los problemas, tienden a
aceptar riesgos moderados, en lugar de grandes y pequefios, buscan una
retroalimentacién concreta respecto a su desempefio.1#

Por otro lado Herzberg, “con la premisa de que la relacion de un individuo con el
trabajo es fundamental y que la actitud de alguien hacia el suyo puede muy bien
determinar el éxito o el fracaso.”'® Si reciben factores tales como reconocimiento,
mayor responsabilidad, y una oportunidad de adelanto y crecimiento, esto
generara una motivacion.®

En la actualidad este término posee un significado mas amplio. Koontz, menciona
que “la motivacion es un término general que se aplica a todo tipo de impulsos,
deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares, para llevar a cabo objetivos,
cumplir metas.”'’Dessler lo considera como un reflejo de “el deseo que tiene una

12CHIAVENATO, Op cit., p. 143

13ROBBINS y JUDGE, Op. cit., p.180

1“HODGETTS, Richard Y ALTMAN, Steven. comportamiento en las organizaciones. 12 edicion.
México: Nueva Editorial Interamericana, 1981. pag., 104-105.

SROBBINS, Op. cit., p.178

16 HODGETTS Y ALTMAN, Op. Cit., p.106

17"KOONTZ, Harold y Weihrich, Heinz. Administracion una perspectiva global y empresarial. 14%Ed.
México: McGraw Hill, 2012. ISBN 978-607-15-0759-4, p. 388.
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persona de satisfacer ciertas necesidades” '8De igual modo Robbins, dice que
motivacion es la voluntad de desarrollar altos niveles de esfuerzo para alcanzar las
metas organizacionales, bajo la condicion de que dicho esfuerzo ofrezca la
posibilidad de satisfacer alguna necesidad individual.'®Por otra parte la motivacion
segun lo menciona Urcola, posee una infraestructura la cual se compone de tres
elementos: la necesidad, la conducta y el objetivo. Donde la necesidad es el
origen de toda motivacion, es la necesidad a algo, es el punto de partida, el
comportamiento humano se dirige permanentemente a la satisfaccion de
necesidades.? Estas necesidades principalmente mueven a actuar a las
personas, son amplias y diversas; de acuerdo a lo anterior Maslow, habla
detalladamente de estas necesidades, plantea que todos los seres humanos
somos conscientes de algunas necesidades, pero de otras no, supone que estas
necesidades estan distribuidas en una piramide, dependiendo de la importancia e
influencia que tenga en el comportamiento humano?!; destaca que cualquier
comportamiento motivado es como un canal por el cual muchas necesidades
fundamentales pueden ser expresadas o satisfechas conjuntamente.?’En este
mismo sentido Alderfer, menciona la existencia de tres grupos de necesidades
basicas como son: Existencia, Relacion y Crecimiento; donde las necesidades de
crecimiento, reflejan el anhelo interior que tiene cada individuo para superarse. Se
centran en el yo e influye el deseo y la oportunidad de desarrollo y progreso
personal.?®lgualmente McClelland, indica que las caracteristicas que definen a los
gue se orientan hacia el logro son la busqueda de responsabilidad personal y la
superacioén de retos a fin de alcanzar metas alcanzables.?* El logro es valioso en si
Mismo y no por las recompensas que lo acompafen. En el entorno laboral, las
personas que estan motivadas por el logro siempre desean mejorar todo en su
medio ambiente, tratan de hallar maneras mas eficaces para realizar una tarea, de
dominar su actividad desarrollando habilidades e innovaciones para la solucion de
problemas.

Las definiciones anteriores tienen elementos comunes, debe existir de una u otra
manera motivacion en las personas para satisfacer algunas necesidades y esta se
da de manera individual, en este caso Vroom, hace referencia en la motivacion
individual, la cual para ser producida depende de los objetivos particulares y de la
percepcion del desempefio como un medio para alcanzar dichos objetivos.?® Cada
individuo tiene preferencias por determinar resultados finales, a los que denomina
valencias. Una valencia positiva indica el deseo de alcanzar determinado resultado

18 DESSLER, Gary. Organization and Management: A Contingency Approach (Englewood Cliffs, N,
J,: Prentice- Hall, Inc., 1976), pag. 206.

°ROBBINS, Op. cit., p.178

2bid.p.70.

2ICHIAVENATO, Op. cit., p. 522-527.

22 MASLOW, Op. Cit. p. 525

ZDAVIS, Kurt: EI Comportamiento Humano en el trabajo, México, McGraw-Hill, 1993, p. 127. - 128.
24 KOONTZ, Op. Cit. p. 312.

5KOONTZ, Op. Cit. p.395.
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final, mientras que una valencia negativa implica el deseo de evadir cierto
resultado final.

Teorias selectas de la motivacion

Se han ofrecido varias teorias importantes, y cada una trata de explicar la
naturaleza de la motivacion, estas se dividen en teorias de contenido y de
proceso. Entre las teorias de contenido la mas nombrada es la teoria de las
necesidades, de Maslow; segun el autor postulo que los individuos tienen cinco
necesidades basicas, supone que estas necesidades estan distribuidas en una
piramide, dependiendo de la importancia e influencia que tenga en el
comportamiento humano. En la base de la pirAmide se encuentran las
necesidades mas elementales y recurrentes, necesidades primarias. Y en la cima
se encuentran las necesidades de desarrollo, autorrealizacion y trascendencia las
cuales son las necesidades secundarias. Y esta escala estd constituida de la
siguiente forma:

Figura 1 pirdmide de las necesidades de Maslow

De realizacién
De estima

Sociales

Fisiologicas

H. Maslow, motivation and personality, 3 Ed, R. D. Frager y J. Fadiman.1997.

Necesidades Primarias

Necesidades Fisioldgicas, o necesidades bioldgicas o basicas, cada individuo
requiere de diferentes grados de satisfaccion individual, no obstante que son
comunes en todos, su principal caracteristica es la premura. Exigen una
satisfaccion ciclica y reiterada para garantizar la supervivencia, ya que se
relacionan con la subsistencia y existencia del individuo.

Necesidades de seguridad, se presentan en la conducta cuando las necesidades
fisiologicas son parcialmente satisfechas, enfocandose principalmente a la busca
de proteccion frente a la amenaza o la privacion, a la busqueda de un mundo
ordenado y previsible. Son de gran importancia, ya que en la vida organizacional
las personas dependen de la organizacion, las decisiones administrativas
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arbitrarias o las decisiones inconscientes o incoherentes pueden provocar
incertidumbre o inseguridad en las personas que se encuentran al interior de la
organizacion en cuanto a su permanencia en el trabajo.

Necesidades Sociales: los individuos experimentan la necesidad de pertenencia,
de ser aceptados por los demas y de interactuar con otras personas.

Necesidades secundarias

Necesidades de Estima, una vez que las personas satisfacen sus necesidades
de pertenencia, tienden a desear la estima propia y ajena, este tipo de necesidad
produce satisfacciones como poder, prestigio, categoria y seguridad de uno
mismo. Al hombre, le es necesario, emocionalmente, darse cuenta que compone
un elemento estimado dentro del contexto de las relaciones interpersonales que se
fundan dentro de la comunidad.

Necesidad de autorrealizacion: el ser humano requiere comunicarse con otros
individuos, expresar sus ideas y conocimientos, asi mismo quiere, transcender.2°

Teoria de la satisfaccién de las necesidades McClelland

Estudio minucioso sobre el estudio de la satisfaccion de los logros, utiliza varios
cuadros de proyeccion, para medir la fuerza de satisfaccion de las necesidades de
las personas. Estas necesidades es el resultado de muchos factores, incluyendo
las experiencias de la nifiez y las de la ocupacién, asi como también del tipo de
organizacion en la que se esta empleado.?’

Caracteristicas de los grandes realizadores.

En primer lugar, a los grandes realizadores les agradan las situaciones en que
aceptan una responsabilidad personal para encontrar soluciones a los problemas.
En segundo lugar, tienden a aceptar riesgos moderados, en lugar de grandes o
pequenos.

En tercer lugar, buscan una retroalimentacion concreta respecto a su desempenio,
es decir, les agrada saber que tan bien estan realizando las cosas.?®

Desarrollo de grandes logros

McClelland, trato de desarrollar el impulso de realizacion en las personas:
El individuo se debe esforzar por recibir la retroalimentacion necesaria.

26HODGETTS Y ALTMAN, Op. Cit., p.100- 103.
27 |bid., p.103-104.
28 |pid., p. 104-105.
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El individuo, debe buscar modelos de realizacion, escogiendo personas que
desarrollen un buen trabajo y tratando de emularlos.

El individuo debe tratar de modificar su imagen personal, imaginandose a si
mismo como alguien que necesita el éxito y los desafios.

El individuo debe controlar las fantasias pensando y habldndose a si mismo en
términos positivos.?°

Teoria de los factores, de Herzberg.

Factores de motivacion y de higiene, trataron de examinar la relacion entre la
satisfaccion en el trabajo y la productividad.°

Este autor establecio la existencia entre dos factores que influian en la motivacion
laboral, estos son:3!

Los factores de insatisfaccion o higiénicos representan lo que afecta el entorno
donde se realiza el trabajo, entre ellos se encuentran los salarios, las condiciones
laborales, como las prestaciones, la seguridad en el empleo, las politicas
administrativas, los procedimientos, la supervision y las relaciones que el
empleado tenga con su jefe, con sus compafieros asi como con sus subordinados.

Por otro lado los satisfactores o motivadores, hacen referencia a aquellos cuya
presencia puede impulsar hacia el trabajo. Un ejemplo claro de ellos son el logro o
realizacién, el reconocimiento, la responsabilidad y el trabajo en si mismo.

Existen diversas criticas sobre la teoria de Herzberg aun asi la mayoria de los
empresarios en la actualidad tienen en cuenta sus recomendaciones.

Teoria de la expectativa de Vroom

La teoria de las expectativas postula que los individuos son seres pensantes y
razonables, que abrigan creencias y tienen esperanzas y expectativas respecto a
eventos futuros en sus vidas.

El autor, sostiene que puede motivarse a las personas a hacer cosas para
alcanzar una meta si estas creen en el valor de la meta y pueden ver que lo que
hacen los ayudara a lograrla.

2HODGETTS Y ALTMAN., p. 105.
%0 |bid., p. 106
31 GONZALES, Op. cit., p. 88
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En detalle, la teoria indica que la motivacion de las personas a hacer cualquier
cosa estara determinada por el valor que dan al resultado de su esfuerzo,
multiplicado por la confianza que tienen en que su esfuerzo ayudara
materialmente a alcanzar una meta.3?

Desempeiio

Segun Bruce y Pepitone, el significado de desempefio depende del contexto, de la
situacion particular. Estan evidente que de hecho, puede olvide ser especifico
cuando hable de desempefio con sus empleados®3. Chiavenato, habla que “el
desempefio constituye la estrategia individual para lograr los objetivos
deseados.”** Este desempefio es evaluado grupal o individual segun corresponda
en cada organizaciéon y es de vital importancia ya que de acuerdo al desempefio
gue cada individuo proporcione, asi mismo es la productividad de la organizacion.
En este mismo sentido, Chiavenato menciona que “la evaluacion del desempefio
no es un fin en si mismo, sino un instrumento, un medio, una herramienta para
mejorar los resultados de la empresa.”®®Hodgetts y Altman, afirman que, “se
considera desempefio cuando el individuo exterioriza las competencias laborales
alcanzadas en las que se integran como un sistema; habilidades, motivacion y la
percepcion personal del trabajo, contribuyen a alcanzar los resultados que se
esperan, en correspondencia con las exigencias técnicas, productivas y de
servicios de la empresa”.36

Actualmente esta palabra es muy significativa en las organizaciones, y se controla
con evaluaciones de desempefio siendo una fuerza importante que influye en el
comportamiento de los trabajadores. Robbins, sefiala que, en una evaluacion de
desempefio se evalla, en primer lugar, los resultados de la tarea individual, la cual
hace referencia a una obra o trabajo que requiere de esfuerzo y se realiza en un
tiempo limitado. Si el fin es importante, mas que los medios, entonces la
administracion debe evaluar los resultados de la tarea del empleado. En segundo
lugar, el comportamiento el cual se define como el conjunto de respuestas motoras
frente a estimulos tanto internos como externos, en este caso es dificil identificar
resultados especificos que se contribuyan directamente a las acciones de un
empleado. Esto es en particular cierto en el personal que se desempefia en
puestos de asesorias 0 apoyo Yy en los individuos cuyas asignaciones de trabajo
forman parte intrinseca del esfuerzo de un grupo. Y por ultimo, las caracteristicas
individuales“. Todos tenemos distintas caracteristicas personales que nos
diferencian del resto y hacen Unicos Las caracteristicas personales nos muestran
tal como somos, nos hace enfrentar al mundo y hace que el resto nos conozca y

32KOONTZ, Op. Cit. p. 394-395

3BRUCE, Anne. PEPITONE James. Tenga a su equipo motivado, 12 edicién, Madrid, editorial Mc
Graw-hill, ISBN: 0-07-07-1868-7. Pag. 42.

3CHIAVENATO, Op. cit., p.359

ibid., p.364

% HODGETTS Y ALTMAN, Op. Cit., p 116.
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sepa como tratarnos”, estas estan mas alejadas del desemperio real del trabajador
en si. Caracteristicas tales como tener una buena actitud, mostrar confianza, ser
confiable, parecer ocupado o poseer mucha experiencia.®’

Chiavenato, asegura que el valor de las recompensas y la percepcion de que las
recompensas dependen del esfuerzo, determinan el volumen de esfuerzo
individual que la persona esta dispuesta a realizar, una perfecta relacion costo-
beneficio.38

Igualmente Vroom, afirma que la motivacion de un individuo y su esfuerzo
motivado podran influenciarlo a notar que sus acciones podran alterar su nivel de
desempefio.3®Asi mismo Porter y Lawler, mencionan que “el esfuerzo percibido y
la probabilidad de realmente obtener una recompensa son influidos por la
experiencia del desempefio real, es decir que el esfuerzo realizado es el que
principalmente determina el desemperio real en un puesto (el hacer las funciones
o cumplir las metas).”°

A demés, Chiavenato, plantea que la evaluacion del desempefio es una
apreciacion sistematica del desempefio de cada persona en el cargo o del
potencial de desarrollo futuro*!.El desempefio laboral es basicamente el rol del
ocupante del cargo, este es situacional en extremo ya que varia de persona a
persona y depende de innumerables factores condicionantes que influyen
poderosamente. Robbins, sefiala que, en las organizaciones, la evaluacion del
desempefio cumple varios fines, ayuda en la toma de decisiones, identificar la
necesidad de capacitacion y desarrollo, brindan retroalimentacion a los empleados
acerca de cémo ve la organizacién, su desempefio.*’lgualmente plantea que la
evaluacion del desempefio sirve también como un criterio de validacion en
programas de seleccion y desarrollo, identificando los empleados recién
contratados que pudieran presentar un mal desempefio.*® Koontz, afirma que la
evaluacion de desempefio, es disefiada para lograr objetivos cuantificados, quiza
los mejores criterios de desempefio se relacionen con la capacidad de establecer
metas de manera inteligente, planear los programas que ayuden a realizarlas y
tener éxito al alcanzarlas.”** Permitiendo determinar asi de forma conjunta la
eficacia de los programas de capacitacion. También es considerado como un
medio para obtener datos e informacion que puedan registrarse, procesarse y
canalizarse para mejorar el desempefio humano en las organizaciones.4®

S’ROBBINS, Op. cit., p.595-596
*#|bid., pag.356

3KOONTZ, Op. Cit. p. 396
4|hid., p.396

4ICHIAVENATO, Op. cit., p.357
#2ROBBINS, Op. cit., p.595

43 |bid., pag.596

#KOONTZ, Op. Cit. p.318
45CHIAVENATO, Op. cit., p.367
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Ahora bien, de lo anterior se puede identificar que tanto la motivacion como el
desempefio juegan papeles muy importantes, y que ademas estos se relacionan,
causando efectos ya sean positivos o0 negativos dentro de las organizaciones. Se
mencionaron algunos apartes de las diversas teorias que contribuyen a entender
la motivacion de los seres humanos en sus lugares de trabajo, ahora para cumplir
con el objetivo de este trabajo se plantea a continuacion un recuento sobre las
teorias para llegar lo que realmente se busca con esta investigacion, ¢como la
motivacioén influye en el desempefio laboral?

Los primeros aportes se dan por las teorias mecanistas, como la de Taylor*s,
donde se crea el mito del hombre mecanico, el cual solo es motivado por
incentivos econdmicos,” modelo que fue considerado una forma de explotacion y
deshumanizacion del trabajador, Taylor propuso medidas para buscar la maxima
prosperidad del individuo al darle la oportunidad de obtener un mejor salario”,*’ es
decir, cuando su rendimiento superaba los estandares minimos de produccion
individual obtenia una buena remuneracién. Por el contrario la teoria de las
relaciones humanas, y su representante Elton Mayo*®, hace su contribucion y
consideraba; que al trabajador le importaba mas el ambiente en el cual se
desempefiaba que su propio lucro, es decir, al trabajador lo motiva mas las
necesidades racionales que irracionales, de esta manera se inician
investigaciones y se crean modelos, con el deseo de conocer, predecir o influir en
la conducta laboral de los individuos; todo esto ha llevado a muchos cientificos a
estudiar las causas y consecuencias de la motivacion y satisfaccion en el trabajo,
estudios realizados bajo diferentes enfoques en el intento de explicar los factores
gue determinan las actitudes de los trabajadores.

En la actualidad dentro de las teorias de la motivacibn mas representativas
encontramos: la teoria de las expectativas, planteada en sus inicios por Victor
Vroom, y mas adelante ampliada por Porter y Lawler.” la cual afirma que la fuerza
para que una tendencia actué de cierta manera, depende de la intensidad con que
se espera que el acto vaya seguido de un resultado dado y de lo atractivo que
resulte este para el individuo”. En otras palabras, a los empleados los motivara
desarrollar cierto nivel de esfuerzo cuando crean que esto los llevara a obtener
una buena evaluacion del desempefio y que esta conducirA a premios
organizacionales como un bono, aumento de salario 0 ascenso; y que los premios
satisfacen las metas personales de los empleados*’, en este mismo sentido
Urcola, plantea que la motivacion empieza en uno mismo, menciona que la
valencia, es la valoracion o importancia que le damos a la recompensa ofrecida y

4*MARIN, Antonio. Sociologia de las organizaciones: 12 Edicién, Madrid: edicion Mcgraw-hill,
2002.1SBN:84-481-3659-4. Pag. 117.

47JIMENEZ, Wilburg. evolucion del pensamiento administrativo en la educacion costarricense: 2
edicion, san José costa rica: editorial universidad estatal a distancia, 2000. ISBN: 9968-31-091-3.
Pag. 47

“¥MARIN, Op. cit., p.135

49 ROBBINS, Op. cit., p.197
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la instrumentalidad, consiste en la valoracién subjetiva de las consecuencias de
obtener el incentivo ofrecido.*°Estas fuerzas hacen que la motivacion se lleve a
cabo en los individuos, ocasionando una estrecha relacion, ya que, si al
ofrecimiento de un incentivo atractivo se le aumenta una alta probabilidad de
lograrlo, por lo general las personas realizaran los esfuerzos necesarios para
conseguir el premio establecido.

Una premisa basica de las expectativas es que los empleados son personas
racionales es decir los individuos piensan antes de actuar midiendo sus
consecuencias y comparando beneficios, es por ello que se “afirma que las
personas estan motivadas a trabajar cuando esperan lograr cosas que desean de
sus trabajos”®asi mismo Tolman y Lewin presentan como las experiencias
personales coinciden con el sentido comun, cuanto mas confiamos en recibir
determinada recompensa o0 satisfaccibn, mas nos esforzamos, este tipo de
planteamientos defiende que la conducta motivada resulta de la combinacion de
las necesidades individuales con las metas que se encuentran en el
ambiente.>?Ademas, la probabilidad de que ocurra una conducta depende también
de la expectativa que tiene el sujeto de obtener la meta.

Porter y Lawler, pretendia identificar el origen de las valencias y expectativas del
personal, al vincular el esfuerzo con el rendimiento y la satisfaccion en el trabajo,
donde el esfuerzo o la motivacién para el trabajo es un resultado de lo atractiva
gque sea la recompensa y la forma como la persona percibe la relacién existente
entre esfuerzo y recompensa, ademas de la relacion entre el desempefio y las
recompensas, es decir las personas que realicen los mejores trabajos; son los que
recibiran los mejores salarios entre otros.

Para el cumplimiento de los objetivos del presente trabajo se aplicé el modelo
integrativo, planteado por Hodgetts y Altman, donde la relacion entre motivacion -
desempefio — satisfaccion®3; es el punto principal del modelo, plantean como los
factores directos de las recompensas extrinsecas se dan cuando un trabajador
llega al limite en el cual la organizacién puede responder con recompensas a su
desempefio e intrinsecas cuando el individuo debera encontrar fuentes internas de
satisfaccion en el trabajo, que dependeran del individuo, no de la empresa. Como
son recompensas psicologicas, sélo son reales cuando la persona las acepta, este
modelo integrador se refiere a que la habilidad, motivacion y percepcion personal
del trabajo se combinan para generar un desempefio o rendimiento. A su vez este
altimo genera recompensas que si el individuo juzga como equitativas, originaran
la satisfaccion y el buen desempefio subsecuentes. Esta satisfaccion y el nivel de
semejanza entre las recompensas recibidas y deseadas influiran en la motivacion

50 URCOLA, Op. Cit., p. 67.

*lbid., P 153

52 EWIN, Kurt; Personality and the Behavior Disorders: 5 Edicion. Nueva York, 1944 .pag. 333-378
SSHODGETTS Y ALTMAN, Op. Cit., p 117
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del individuo, de modo que se conforme un sistema que se retroalimente
constantemente.>

La satisfaccion en el trabajo puede ser determinada por el tipo de actividades que
se realizan, es decir, que el trabajo tenga la oportunidad de mostrar las
habilidades del empleado que ofrezca un cierto grado de desafio para que exista
el interés y que los empleados sean bien recompensados a través de sus salarios
y sueldos, acorde obviamente a las expectativas de cada uno; que las condiciones
de trabajo sean adecuadas no peligrosas o comodas lo que hace mejor su
desempefio.®®

La siguiente figura representa el modelo integrativo de Hodgetts y Altman, que fue
utilizado para analizar la relacion positiva 0 negativa de la motivaciéon frente al
desempefio laboral

Figura 2.Modelo integrativo

Satisfaccion Que EEHE'E.b
Un aspectofpositivo o
negativa en'.la...
|
Habhilidad Que cond Remrrnpensas Recompensas |
Conquce a
L Que genera Fxtr:nsecas Que se deseadas por J
intrinsecas “ e
. v e . | individuo
Maotivacion » Desempeno - — € .
p por parte de basandose en
— !E B C;:mm” el desempefio
PErCEpEI on Organizacion. actual
Del propio
Trabajo Que 2 su vz,

Afectala

Fuente: R. HODGETTS, Y S. ALTMAN, Comportamiento en las organizaciones. 12 edicién. México:
Nueva Editorial Interamericana, 1981

Este modelo integrativo, armoniza todo lo que se conoce sobre los factores
psicoldgicos, segun Maslow, la motivacion, la habilidad, la percepcion, hacen parte
de los factores internos del individuo; en cuanto al concepto de habilidad, es un
factor individual importante en el comportamiento del individuo en las
organizaciones, “ el hecho de que no todos poseamos iguales habilidades no
significa que algunos individuos sean generalmente inferiores a otros”® segln

S4HODGETTS Y ALTMAN, Op. Cit., P 79
55lbid. Pag, 79
% ROBBINS, Op. cit., p 119
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Robbins, “designa la capacidad individual de efectuar las tareas de un puesto de
trabajo, aunque estos imponen exigencias diferentes en el individuo y que las
personas poseen habilidades distintas”. Estas habilidades se dividen en
intelectuales vy fisicas, las intelectuales son necesarias para realizar las actividades
mentales, mientras que las habilidades fisicas repercuten mas decisivamente en el
rendimiento, en la realizacibn adecuada de las tareas mas calificadas y
estandarizadas®’.Por otro lado Hodgetts y Altman, sefialan que esta habilidad al
ser combinada con la motivacion y la percepcion personal del trabajo generan un
buen desempefio o rendimiento®. Del mismo modo Chiavenato, sefiala que el
desempefio esta en funcion de variables que condicionan en gran manera el
desemperfio”®

Ademas, respecto ala motivacion, es un factor psicoldgico interno del individuo,
cada persona es un fendmeno multidimensional sujeto a las influencias de muchas
variables. %°Segun lo menciona Robbins, “es el resultado de la interaccién del
individuo y la situacion, el grado de ella varia entre las personas y dentro de cada
persona segun el momento, asi como el deseo de hacer mucho esfuerzo por
alcanzar las metas de la organizacién, condicionado por la posibilidad de
satisfacer alguna necesidad individual.”®. De este mismo modo Vroom, manifiesta
que “el nivel de motivacién de una persona bajo la accion de dos fuerzas que
operan en una situacion de trabajo es situacional (diferencia entre personas y
cargos)’®2, Por otra parte Hodgetts y Altman, afirman que “si una organizacion
desea una fuerza laboral con motivaciones elevadas, debe estar preparada para
pagar por el buen desempefio.”®® Por el contrario Acosta, afirma que la motivacién
no existe, lo que realmente funciona es la automotivacion.*

En cuanto a la percepcion personal del trabajo, Hodgetts y Altman, indican que “la
percepcion, es el punto de vista del individuo respecto a la realidad, el proceso de
la percepcién nos permite entender y enfrentarnos al ambiente en que vivimos.”%°

Por esta razén uno de los problemas mas sobresalientes que tienen las personas
es la falta de comprensién, “todos perciben las cosas de una manera un poco
distinta y, puesto que nuestras percepciones se convierten en nuestra realidad,
tendemos a apegarnos y creer en lo que percibimos.”®® En cuanto a la

57 ROBBINS, Op. cit., p 120- 121

58 HODGETTS Y ALTMAN, Op. cit., p 116
59 CHIAVENATO, Op. cit., p.356

% |pid., P 62

S1ROBBINS, Op. cit., p. 123

62 CHIAVENATO, Op. cit., p. 82

63 HODGETTS Y ALTMAN, Op. cit., p 117
4ACOSTA, Jose. Dirigir: 52 Edicion, Madrid: editorial Alfaomega,2013.ISBN: 978-84-7356-905-7.
Pag.92.

65 Ibid., P 51

6 |pid., P 51-52
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percepcion, Robbins, declara que “el hecho de que una persona tenga el deseo de
producir en cierto momento depende de sus metas particulares y de su percepcion
del valor relativo del desempefio como medio de alcanzar esas
metas®’.Chiavenato menciona que la percepcion hace parte de los factores
psicologicos internos del individuo, cognicién humana, es la manera de como una
persona se percibe e interpreta a si misma o al medio externo.8

Por lo que se refiere al desempeio, Hodgetts y Altman plantean que el
desempefo “genera recompensas que, si el individuo las juzga equitativas,
originaran la satisfaccion y el buen desempefio subsecuentes”®. Por cierto este
desemperio se evallUa cotidianamente, y se aplica en las organizaciones, aun en el
diario vivir.

Estas practicas de desempefio no son nuevas ya que desde el momento que una
persona emplea a otra, el trabajo de esta Ultima pasa a ser evaluado en término
de costo y beneficio’®. A propésito el desempefio pasé a ser un punto importante,
en las organizaciones ya que el ser humano cumple con un rol dinamizador de los
demas recursos organizacionales. Chiavenato, menciona que “se necesitaba no
solo que se planeara e implementara el desempefio humano, sino también que se
evaluara y orientara hacia determinados objetivos comunes.”’! Es decir, el
desempefio de cada individuo en su lugar de trabajo, puesto que este es
situacional y varia de persona a persona y depende de innumerable factores que
influyen en gran manera. Como por ejemplo, el valor y la percepcion de las
recompensas, dependen y determinan el volumen del esfuerzo individual, y este
depende de las habilidades y capacidades de las personas y su percepcion del
papel que desempefara. Dicho de otro modo el desempefio esta en funcién de
todas estas variables que lo condicionan con fuerza.”

Por otro lado Hodgetts y Altman, sefialan que las recompensas, “conducen tanto
a la satisfacciéon como al buen desempefio,” estas se dividen en extrinsecas e
intrinsecas; las extrinsecas “son aquellas que proceden del exterior del sujeto.

Tienen origen en otra u otras personas y termina en la persona a la que se
pretende motivar, se basa tanto en la aplicacibn de recompensas
prometidas(premios), tales como salario, las promociones, el reconocimiento, la
seguridad la formacién, o de penalizacién,(castigos), tales como la sancién, el
despido entre otras”.”® Mientras que las intrinsecas, “es aquella que nace y acaba

8’ROBBINS, Op. cit., p.139-140

8 CHIAVENATO, Op. cit., p. 63

8 HODGETTS Y ALTMAN , Op. cit.,, p 116
0 CHIAVENATO, Op. cit., p. 354.

"L CHIAVENATO, Op. cit., p. 355-356

2 CHIAVENATO, Op. cit., p.356

3 URCOLA, Op., citp 87
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en el propio sujeto. El origen y la finalidad esta en la propia persona”’4. Herzberg,
hace su aporte con la teoria de los factores y los clasifica en factores “higiénicos,
gue son las condiciones que rodean al individuo cunado trabaja, condiciones
fisicas y ambientales del trabajo. Y estan los factores motivacionales, que tienen
que ver con el contenido del cargo, las tareas y los deberes relacionados con el
cargo en si.”’®

Histéricamente, los tedricos de la motivacion suponen por lo general que los
motivadores intrinsecos, como un trabajo interesante, eran independientes de los
extrinsecos como un salario elevado. Pero la teoria de la evaluacion cognitiva
sugiere algo diferente; propone que la introduccion de premios extrinsecos, como
un salario, por hacer un trabajo que antes tenia recompensas intrinsecas por el
placer asociado con el contenido de la labor en si, tiende a disminuir la motivacion
general.”® Es decir cuando las recompensas extrinsecas, son utilizadas como
pagos por las empresas a fin de obtener un desempeiio mejor, disminuyen las
recompensas intrinsecas, que surgen porque a los individuos les gusta su trabajo.

Por esta razén, Hodgetts y Altman proponen que las recompensas deseadas por
el individuo, “son las que determinan si la persona se siente satisfecha o no
satisfecha, motivada o no motivada por las recompensas que reciben por la tarea”.

De ahi que Porter y Lawler, “plantean  que el esfuerzo y la motivacion es el
resultado de lo atractiva que sea la recompensa, que las recompensas
extrinsecas, como el salario y las promociones, no estan intimamente asociadas
con el desempefio, que las recompensa intrinsecas, dependen del individuo, ya
que estas son reales cuando las personas las aceptan”.”’

Y por ultimo la satisfaccidn, segun Robbins, “esta se define como una sensacién
positiva sobre el trabajo propio y surge de la evaluacion de sus caracteristicas.
Una persona con alta satisfaccion en el trabajo tiene sentimientos positivos acerca
de esté, en tanto que otra insatisfecha los tiene negativos.”’® Mientras que
Chiavenato, dice que la satisfaccion, “es funcién del contenido o de las actividades
desafiantes y estimulantes del cargo. Cuando estos factores motivacionales son
optimos, elevan la satisfaccion.””®

Robbins menciona, que es muy interesante que los empleos que brindan
capacitacion, variedad, independencia y control, satisfagan a la mayoria de los

4 URCOLA, Op., citp 92

5 CHIAVENATO, Op. cit., p 76-77

6 ROBBINS, Op. cit., p.182

" HODGETTS Y ALTMAN, Op. cit.,, p 112-114
8ROBBINS, Op. cit., p. 79

CHIAVENATO, Op. cit., p.77
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trabajadores. En otras palabras, la mayoria de individuos prefieren un trabajo que
plantee retos y sea estimulante, que otro que sea predecible y rutinario.°

Al identificar los factores que inciden en el desempefio laboral encontramos que la
motivacion hace parte de los factores individuales, Quijano nos menciona que la
dimensién psicolégica configura los factores individuales y la dimension
psicosocial configura los factores grupales y organizacionales ademas tienen que
ver con la actuaciéon de las personas como individuos o como partes de un grupo,
que interactdan en la organizacion.

La motivacion se manifiestan en los individuos (factores individuales) y en los
grupos (factores grupales), cuando interaccionan en la organizacion y dependen
de los procesos psicolégicos y psicosociales que tengan lugar en dichas
interacciones. Esto procesos tienen consecuencia en la obtencién de los objetivos
estratégicos de la organizacion.®!

En este caso, se analizé la motivacion segun lo plantea la expectacién de Vroom,
y la mejora de esta teoria de Porter y Lawler, y con el modelo integrador de
Hodgetts y Altman. El autor de esta teoria explica que la motivacion es el resultado
de multiplicar tres factores donde se considera que un incentivo sencillo es mas
motivante que uno complejo, ya que la incertidumbre que pueda causar ese ultimo
no le permita a la persona relacionar el esfuerzo a realizar con la probabilidad de
alcanzar el objetivo.

por lo cual la motivacion en la parte individual interviene de una manera positiva o
negativa, ya que el comportamiento de los seres humanos obedece generalmente
a su motivacion, dentro de las teorias Psicologicas se menciona una linea de
orientacion como es el cognitivismo, teoria mas global, la cual menciona que el
estimulo dispara una serie de mecanismos internos que mediatizan la respuesta,
es decir por medio de la conducta humana entran en juego las expectativas, y esta
promueve una motivacion intrinseca la cual proviene del interior del sujeto; la
persona hace las tareas por la recompensa interna que produce la actividad en si
misma.

Segun la revista de Psicologia del trabajo y de las organizaciones, 1998.
Presentan una investigacion, “un modelo integrado de la motivacion en el trabajo:
Conceptualizacion y medida.” Donde el indice de la motivacion efectiva, es el
resultado final que indica el nivel de motivacion de la persona o el esfuerzo que
esta dispuesto a realizar en su trabajo, en su gran mayoria son los factores

8 ROBBINS, Op. cit., p. 84
81QUIJANO, Op. cit., p 49
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internos de cada individuo. Y estos influyen poderosamente sobre el desempeiio
laboral.8?

Dentro de las investigaciones que se han realizado, se nombra “la motivacion del
directivo en el sector financiero espafiol: analisis comparativo de la banca privada
y publica un estudio empirico”. Realizada en el 2003 en Espafia. Los resultados
del estudio revelan que el modelo, es de gran aplicacion, y que es un apoyo para
entender la motivacion de los directivos de distintos grupos sectoriales.

Las conclusiones que se dieron al respecto son de tipo preliminar por el reducido
tamano de la muestra y los errores de muestreo.

A. Han quedado validadas las H1, H2 y H6, y no validadas las H3, H4, H5.
B. El perfil motivacional del directivo del sector financiero estd compuesto por
tres tipos de motivaciones:

v' Extrinsecas: Proceden de fuera (salario, seguridad, elogios, promocion).

v Intrinsecas: Proceden de los cambios internos que el trabajo produce en
la persona (autonomia, autoaprendizaje, autorrealizacion).

v' Transcendentes: las que repercuten en terceros. ( beneficio a otros,
solidaridad)

Las motivaciones intrinsecas son las que mayor peso tienen, quedando por
encima de las otras dos variables.

c) para la banca privada, de la motivacién total, el 37% corresponde a factores
intrinsecos, frente a un 31% de extrinsecos y un 32% de transcendentes.

Para el autor de la investigacion manifiesta que este modelo es una herramienta
de gran utilidad para desarrollar estudios intersectoriales, laobservacion de los
resultados obtenidos anima a profundizar en el estudio de otros sectores y otros
paises. &

En el 2014, se llevd a cabo una investigacion en Montevideo, con el titulo
“Relacion entre motivacion laboral y desempefio apasionado” este proyecto aporto
en la gestion humana de las organizaciones dado que contribuyo en el saber
respecto a este tema, especificamente a la relacién entre ambas variables.

De este modo, se concluye:

82 NAVARRO, Jose. Un modelo integrado de la motivacién en el trabajo: Conceptualizacion y
medida. En: Revista de psicologia del trabajo y de las organizaciones. Abril, 1998. vol. 14, no. 02,
p. 193-216.

8PIN, Jose. Profesor de direccion de personas en las organizaciones: la motivacion del directivo
en el sector financiero Espafiol: andlisis comparativo de la banca privada y puablica. Un estudio
empirico. Espafia, 2003, 64 h. Documento de Investigacidn (Profesor) Universidad de Navarra.
Facultad de administracion.
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A. Existe correlacién positiva entre la motivacion laboral y el desempefio
apasionado.

B. Que la correlacién negativa entre la motivacion laboral y el desempefio se
da a factores externos.8

De este modo se busca identificar, con un modelo integrador, que centra su
estudio en la habilidad, motivacién, percepcion; dar respuesta a: cuales son los
factores Psicoldgicos que influyen de manera positiva o negativa en el desempefio
de los trabajadores del area comercial del Banco WWB, del municipio de
Santander de Quilichao Cauca para el afio 2016.

2.1.1 Marco contextual.

La investigacion sobre la influencia de los factores Psicolégicos en el desempeiio
laboral toma como sitio de investigacién el area comercial del banco WWB,
ubicado en el municipio de Santander de Quilichao, en el departamento del Cauca.

Colombia

El sistema financiero juega un rol muy importante en el desarrollo de la economia
de un pais. Los bancos tienen un efecto positivo sobre la distribucion del ingreso y
la reduccion de la pobreza, ya que al acelerar el desarrollo de la economia se
mejora el nivel de vida de las personas. Por lo tanto, un sistema financiero
adecuadamente supervisado debe buscar proporcionar una retribucién social
significativa de la cual todos pueden beneficiarse. Por esta razén la importancia de
mantener un sistema financiero estable y en continuo crecimiento.

El sistema financiero Colombiano lo conforman las instituciones financieras y las
autoridades de intervencion®, las primeras captan y manejan dineros del publico
con la autorizacion del Estado. Estas entidades ofrecen una amplia gama de
productos de ahorro que se ajustan a distintos requerimientos y necesidades de
las personas.

Por su parte las autoridades de intervencion son las encargadas de garantizar la
transparencia del sistema financiero y por lo tanto brindar confianza y seguridad a
los ahorradores, inversionistas y deudores.

En este sentido es importante mencionar que en Colombia todas las entidades
gue hacen parte del sistema financiero estan sujetas a la regulacion y supervision
por parte de las autoridades de intervencion como son: el Congreso de la

8MARINO, Daniela. Relacidn entre motivacion laboral y desempefio apasionado, 2014, 54 h.
Documento de Investigacion (Alumna) Universidad de la republica. Facultad de Psicologia.
8Tomado de: www.asobancaria.com ( citado en 18 de mayo 2015)
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Republica, el Ministerio de Hacienda, Crédito Publico y la Superintendencia
Financiera las cuales son las encargadas de crear los marcos normativos de los
demés agentes del sistema y de velar porque los recursos de las personas,
empresas y el gobierno se encuentren seguros en manos de las diferentes
instituciones; a su vez la superintendencia financiera tiene funciones de
inspeccion, vigilancia y control sobre las entidades.

Entre las entidades que hacen parte del sistema financiero se encuentran los
establecimientos de crédito como los bancos, los cuales son los encargados de
mediar entre quienes no gastan todo su ingreso (llamados agentes superavitarios)
y los que gastan mas de lo que tienen (llamados agentes deficitarios)®. Los
primeros, necesitan un lugar seguro donde depositar su ahorro; los segundos,
necesitan recursos para satisfacer sus faltantes de dinero.

Uno de estos establecimientos de crédito en Colombia es el banco WWB SA, cuyo
mayor accionista es la Fundacion WWB Colombia®’. Entre los objetivos que
persigue el banco esta el facilitar el acceso al crédito a los sectores social y
economicamente menos favorecidos, para lo cual orienta sus actividades
principalmente hacia el otorgamiento de créditos al sector de la micro y pequefa
empresa.

Valle del cauca

La historia de la organizacion data desde el afio 1980 donde se inicia en la ciudad
de Cali la fundacion WWB Colombia, sin embargo es hasta el afio 2009 donde la
institucion presenta la solicitud ante la superintendencia financiera de Colombia
con el fin de obtener la licencia para operar como entidad bancaria, es asi como el
1 de febrero del afio 2011 la fundacion recibe dicha autorizacion por parte de la
entidad regulatoria.

Una vez obtenida la licencia el banco se traza como objetivo ofrecer un portafolio
completo de servicios financieros que permita cubrir las necesidades de los
colombianos mas pobres y de esta forma contribuir al incremento de los niveles de
bancarizacion en el pais.

Entre los productos y servicios que ofrece el banco actualmente se cuentan; las
lineas de crédito, ahorro y seguros; siendo el microcrédito el producto bandera de
la organizacion.

Cabe destacar, que el banco en su corto tiempo de funcionamiento ha logrado
expandir su operacion a nivel nacional, hecho que le ha permitido establecer 130
oficinas y 18 corresponsales bancarios, brindando cobertura a 25 departamentos y

8 Tomado de: www.asobancaria.com ( citado en 18 de mayo 2015)
bid.
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416 municipios, convirtiéndose la ciudad de Santiago de Cali, en su Sede
principal.

Norte del Cauca.

En lo que respecta al departamento del Cauca, el Banco cuenta con 3 agencias
ubicadas en los municipios de Popayéan, Puerto tejada y Santander de Quilichao,
teniendo estas dos Ultimas, su radio de operacion en la zona norte del
departamento.

Por su parte la agencia de Santander de Quilichao esta constituida por cuatro
areas funcionales y catorce empleados distribuidos de la siguiente manera;
gerencia con un empleado, subgerencia un empleado, el front con dos empleados
y el &rea comercial con diez empleados, como se puede observar esta Ultima area
es la que cuenta con mayor nimero de empleados, ya que es la encargada de la
consecucion y mantenimiento de los clientes para la empresa.

Los empleados del area comercial son llamados analistas de crédito y se
clasifican en tres niveles, entre los cuales se encuentra el analista de crédito mavil,
la oficina cuenta con una persona que desempefia esta labor y es la encargada de
buscar solo clientes nuevos para la organizacion.

Los analistas de crédito son las personas que tienen cartera asignada,
actualmente la oficina cuenta con seis empleados los cuales tienen como tarea
administrar una lista de clientes y mantener en cierto nivel los indicadores de la
oficina.

Se encuentran los analistas de crédito junior, la oficina cuenta con tres personas,
las cuales estan encargadas de reemplazar a los analistas de crédito en sus
vacaciones, cuando estos se encuentran incapacitados o en caso de que no se
den las situaciones anteriores, apoyarlos en sus actividades diarias con el fin de
cumplir con el objetivo de la oficina.

En general la tarea de todos los analistas es generar colocacién, captacion y venta
de seguros para la oficina, la primera se realiza a través de las diferentes lineas de
crédito que son: el microcrédito, la linea mejora hogar, mejora local y crédito de
libranza. La segunda se realiza a través de cuentas de ahorro como: la natillera,
yo ahorro, yo ahorro para..., cuentas CDT y pagahorro. Y por ultimos los seguros
gue son los que le brindan seguridad tanto al cliente como a la entidad.

Como se menciond anteriormente los analistas trabajan por metas vy
mensualmente deben cumplir con los objetivos establecidos por el banco, tales
como: mantener el indicador de mora por debajo del establecido, cumplir con el
presupuesto de colocacion que le exige la agencia, mantener la cartera con el
namero de clientes requerido y cumplir con las metas establecidas con relacion al
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namero minimo de cuentas de ahorro. Es importante anotar que la remuneracion
de los analistas esta directamente relacionada con el cumplimiento de las metas,
condicibn que puede traer como consecuencia el estrés laboral para los
empleados. La siguiente figura, describe la zona geografica donde se encuentra
ubicado el banco WWB.

Figura3. Mapa de Colombia, departamento del Cauca, Municipio Santander de Quilichao.
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Fuente:http://santanderdequilichaocauca.gov.co/mapas_municipio.shtml?apc=bcxx-1-&x=2688852

Tabla 1. Oficinas del banco WWB, en el departamento del Cauca.

Nombre de la oficina Departamento = Municipio Direccion Horario

Lunes a Viernes: 8:004M A 12:00M
PIENDAMO CAUCA PIENDAMO Calle 9 No. 7-24 Barrio Fatima Y 200PM A 5:00PM Sabados:
8:304M A 12:00M

Lunes a Viernes: 8:004M A 12:00M
POPAYAN CAUCA POPAYAN Calle 5 # 15-42 La Esmeralda Y 200PM A 3:00PM Sabados:
8:304M A 12:00M

Lunes a Viernes: 8:004M A 12:00M
POPAYAN MODELO CAUCA POPAYAN Calle 1No.8-58 Y 200PM A 5:00PM Sabados:
8:304M A 12:00M

Lunes a Viernes: 8:004M A 12:00M
PUERTOTEJADA CAUCA PUERTOTEJADA CARRERA 19No.15- 48 Y 200PM A 3:00PM Sabados:
8:304M A 12:00M

Lunes a Viernes: 8:004M A 12:00M
SANTANDER DE QUILICHAQ CAUCA SANTANDERDEQ. Carrera 7%4-60 Y 200PM A 3:00PM Sabados:
8:304M A 12:00M

Fuente: https://www.bancowwb.com/canales-servicio/nuestras-oficinas
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MISION

Aportar a la calidad de vida de las personas de bajos ingresos, facilitandoles
productos y servicios financieros sencillos, innovadores y oportunos, de manera
responsable, rentable y sostenible.®

VISION

Maximizar el beneficio de nuestra comunidad estratégica creciendo a 1.2 billones
de pesos en microcrédito para 2017 con calidad, diversificando el fondeo y
eficiencia administrativa.®

2.2 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION:

Teniendo en cuenta el problema de investigacion planteado, en el marco teérico -
conceptual y los estudios previos sefialados, se plantean las siguientes hipotesis
de investigacion.

H1: A mayor habilidad, mayor el desempefio laboral de los empleados
observados.

H2: A mayor motivacion laboral, mayor el desempefio laboral de los empleados
observados.

H3: A mayor percepcion, mayor el desempefio laboral de los empleados
observados.

2.3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

El presente estudio utiliz6 una metodologia cuantitativa ya que mediante métodos
estadisticos se tomo el total de la poblacion para realizar el estudio, obteniéndose
datos que pueden ser cuantificados numéricamente para determinar Cuéles son
los factores psicolégicos que influyen en el desempefio laboral de los empleados
del area comercial del banco WWB en Santander de Quilichao

2.3.1 Tipo de estudio:

El estudio, como lo menciona Méndez, es sefalar el tipo de informacion que se
necesita, asi como el nivel de analisis que debera realizar.®® En esta investigacion

8Tomado de: www.bancowwb.com (citado en 18 de mayo 2015)
Ibid.
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el tipo de estudio fue de caracter correlacional, en el cual se logra identificar los
factores psicoldgicos de los colaboradores del area comercial del banco hacia el
logro de los objetivos y su influencia en el desempefio laboral, la informacion
obtenida del estudio sugieren el desarrollo de un modelo correlacional causal, a
proposito de la definicion de la palabra correlacional, Méndez, dice:

Tienen como propoésito medir el grado de relacion que exista entre dos 0 mas
conceptos o variables. Miden las dos 0 mas variables que se pretende ver si
estdn o no relacionadas en los mismos sujetos y después se analiza la
correlacion. Saber como se puede comportar un concepto o variable
conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas. La correlacion
puede ser positiva o negativa. Si es positiva, significa que sujetos con altos
valores de variable tenderan a mostrar altos valores en la otra variable®!.

En este caso Sampieri, indica que, este tipo de estudios, su propdsito es medir el
grado de relacion que exista entre dos 0 mas conceptos o variables, (en un
contexto en particular).®?

Bajo el supuesto de encontrar una evaluacién explicativa de los hechos, el cual es
validado a partir de la utilizacion de pruebas estadisticas.

Con base en ello se considera que la investigacion busca Identificar la relacion
entre los factores psicoldgicos y el desempefio laboral de los trabajadores del area
comercial del Banco WWB. Y como estos factores influyen en su desempefio
laboral, una vez obtenidos los datos se analizo si los trabajadores con mayor
motivacién son 0 no mas eficientes en su puesto de trabajo.

En este caso hay que tener en cuenta que tratar de evaluar las actitudes y
motivaciones de un grupo de colaboradores se convierte en un constructo
inobservable, ya que de alguna forma la relacion se debe inferir dejando en cierto
modo las mismas a la subjetividad si perder objetividad en el estudio.

Esta parte del estudio se centrara en la presentacion de los principios generales
de la investigacion, las variables bajo estudio, la descripcién del instrumento de
medicidn, el andlisis de los datos obtenidos y la presentacion de los resultados.

SOMENDEZ, Op. Cit. p. 228

%pid., Pag. 72.

“ROBERTO Sampieri. Metodologia de la investigacion. 12Ed. México: MCGRAW-HILL, 1991. ISBN
968-422-931-3, P. 63.
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2.3.2 Instrumento de medida:

La recoleccion de informacion se llevo a cabo a través de un cuestionario validado
y utilizado intencionalmente, el cual se incluye como anexo N° 1 de este
documento.

Con relacién al instrumento de medicién y su escala, segin Morales®, las escalas
son procedimientos que se utilizan para determinar diferencias de grado o
intensidad respecto de algin objeto actitudinal. Ademas como indica Gairin®4, los
tipos de escala dependen de los postulados numéricos que se quieran asumir, y
se asume una correspondencia entre los niumeros obtenidos mediante la misma 'y
los objetos numerados en este caso las actitudes o motivaciones.

Por su parte Villar®®, sugiere que el gran elemento diferenciador de las escalas
como técnica de obtencion de datos, frente a otras técnicas es que en esencia son
mucho més objetivas.

Segln Hassan®, Todos estos referentes conceptuales, coadyuvan a la seleccion
del método de escalas de puntuaciones sumativas o escalas de Likert, como
instrumento para la obtencién de la informacion y posterior andlisis de datos, ya
gue la misma permite detectar actitudes y sus cambios, concentrandose en los
sujetos y sus lugares en la escala.

En este sentido Villar®’, sefiala que el tipo de escalas de puntuaciones sumadas,
estdn formadas por un conjunto de preguntas de actitudes de idéntico valor, a
cada una de las cuales las personas deben de responder matizando el grado de
acuerdo o desacuerdo que personalmente tienen con ellas. Al sumar todas las
puntuaciones dadas de todas las preguntas de la escala se obtiene la puntuacion
de la actitud de la persona o de todo el grupo de personas frente a un determinado
tépico.

El nimero de puntuaciones en este tipo de escala varia de una escala a otra pero
suele ser un numero impar; entre 5y 7 es lo aconsejable, para este caso en
particular se eligi6 una escala de puntuaciones de 1 hasta 5, siendo el 1 valor
menos satisfactorio y 5 el mas satisfactorio.

% ESTRADA ROCA, Asuncion. Andlisis de las actitudes y conocimientos estadisticos elementales
en la formacion del profesorado. Bellaterra, 2002, tesis doctoral. Universidad auténoma de
Barcelona. Departament de did4ctica de les matematiques i les ciencesexperimentals.p. 35

% Ibid., Pag.47

%lbid., P4g.49

%|bid., Pag.52

“Ibid., P4g.52
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La encuesta:

La encuesta se llevé a cabo en el mes de marzo del 2016, y fue realizada en el
banco WWB, del municipio de Santander de Quilichao. En el area comercial.

La encuesta es una técnica de investigacion en la cual se utilizan formularios
destinados a un grupo de personas; son idénticos para todas las personas
encuestadas, se recolectan datos cuantitativos acerca del problema que permiten
ser analizados cualitativamente, son preguntas cerradas y sus datos pueden ser
cuantificados facilmente.®8

Tamayo M. y Tamayo S. Expresa que esta, “trata de requerir informacion de un
grupo socialmente significativo de personas, acerca de los problemas en estudio,
extrayendo las conclusiones que se correspondan con los datos recogidos”®°.

Toda técnica, como la encuesta, tiene un instrumento, el usado en este particular
fue el cuestionario, Sabino C, refiere a éste como “una lista de preguntas que
puede ser administrada por escrito”.’®°© Definido para esta investigacion se
Encuentra estructurado por una lista de preguntas e inquietudes agrupadas para
que un grupo determinado de personas manifiesten su opinidn por escrito, con
preguntas de tipo cerradas.

La aplicacibn de un cuestionario cerrado, limitan las respuestas posibles de
interrogado, este formato es un método para obtener informacion sobre hechos;
asi también, fuerza de los trabajadores para que tomen una posicion y formen su
opinion sobre estos aspectos.

2.3.3 Poblacion Objeto de Estudio:

Se utilizd6 como objeto de estudio la totalidad de los empleados del area
comercial de banco WWB Santander de Quilichao, conformado por ocho (8)
trabajadores, de los cuales cuatro (4) son mujeres y cuatro (4) son hombres, se
encuentran en un rango de edad entre los 26 y 45 afos, y su nivel escolar esta
entre tecndlogos y profesionales.

ESTRADA ROCA, Asuncion. Andlisis de las actitudes y conocimientos estadisticos elementales
en la formacion del profesorado. Bellaterra, 2002, tesis doctoral. Universidad autonoma de
Barcelona. Departament de didactica de les matematiques i les ciencesexperimentals.., P4g.252
bib., Pag. 42

10SABINO,Carlos. El Disefio de Investigacion. El Proceso de Investigacion. Editorial Panapo.2002.
Pag.168.
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2.3.4 Prueba piloto

Se llevé a cabo una prueba piloto, como lo sugiere Sampieri, ya que la mayoria de
las pruebas han sido desarrolladas en contextos muy diferentes al
latinoamericano, y estas pueden ser inadecuadas, invalidas y poco confiable!,

Se desarroll6 una prueba para el mismo contexto de la investigacion y se realizo
una prueba piloto donde se identifico el tiempo de repuesta de los trabajadores, la
interpretacion de las preguntas y los ajustes que se requieran al instrumento.

Se hicieron cambios en el cuestionario, ya que se eliminaron preguntas que
menos aportaban a la investigacion y se cambiaron términos para que fuera facil
de interpretar.

2.3.5 Validez del instrumento:

Con el fin de aplicar una encuesta a través de un instrumento valido y fiable, se
utilizé el coeficiente alpha de cron Bach que da razon acerca de la fiabilidad de la
encuesta indicando que si se estan midiendo las caracteristicas que se desean
medir y explica la consistencia interna de las preguntas.

Analisis de los datos o procesamiento de la informacion: el procesamiento de
la informacién se hizo en una primera parte utilizando la estadistica descriptiva, es
decir, se realiz6 una caracterizacion de la muestra con tablas de frecuencias
absolutas y relativas, graficas de sectores y de barras.

Para el cumplimiento del objetivo del trabajo se aplicaron modelos de regresion
lineales simples y multiples con su respectiva validacién de supuestos.

2.3.6 Determinacion del tamafio y composicion de la poblacion.

El universo de estudio fue totalidad de trabajadores del area comercial del banco
WWB de Santander de Quilichao, la cual estd constituida por ocho (8)
trabajadores.

2.3.7 Medicién de variables

A continuacion se puntualizan las variables que fueron observadas y la forma en
gue se midieron cada una de ellas, sefialando que para todos los casos se

1ISAMPIERI, Op. cit., p.322.
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utilizaron escalas tipo Likert, el cuestionario completo se encuentra en el anexo
No.1

La siguiente es la escala utilizada:

Anexo N° 1.Cuestionario.

1.HB. Habilidad: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo califique el
nivel de influencia sobre los factores de desempefio laboral; Para cada pregunta sefiale con
una X siendo:

ﬂada 2 Poco 3 Medianamente
influyente Influyente Influyente
HB1. La comunicacion interna en el desarrollo de sus actividades fue:

HB2. El desarroliar las habilidades para el cumplimiento de obejtivos fue:
HB3. Escuchar las opiniones de su grupo de trabajo fue:

HB4. Integrarse dentro de su equipos de trabajo fue:

HBS5. Utilizar eficientemente los recursos fisicos fue:

HB6. Anticiparse al efecto de las actividades, sobre los resultados finales fue:
HB7. Manejar varios proyectos y actividades a la vez fue:

-
>

Influyente 5/ Muy Influyente 112(3|41|5

2.ML. Motivacion Laboral: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de frabajo
califique el nivel de influencia sobre los factores de desempeiio laboral; Para cada pregunta
sefiale con una X siendo:

Nada Poco Medianamente
influyente Influyente Influyente

ML1. La enfrega de incentivos economicos por parte de 12 empresa fue:

—

4|Influyente

on

Muy Influyente |1 2|/3(4|5

ML2. Las retribuciones(felicitacion, reconocimiento) respecto al esfuerzo realizado por
ML3. Las oporiunidades de crecimiento econdmico brindadas por la empresa fue;
ML4. Las capacitaciones que brindo 1a empresa para desarrollar su potencial fue:
ML5. La seguridad y 1a estabilidad en su trabajo fue:

MLE. Sentirse satisfecho(a) con las actividades que realiza a diario fue:

ML7. Lograr los objetivos personales en la empresa fue:

45



J.PL.Percepcion Laboral: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo
califique el nivel de influencia sobre los factores de desempefio laboral; Para cada pregunta
sefiale con una X siendo:

1

Nada
influyente

Poco
Influyente

Medianamente

Influyente

-

Influyente 5 Muyinfluyente |4112|314|5

PL1
PL2
PL3
PL4
PL3

PLG
PL7

La confianza y la seguridad que transmiten los altos mandos fue:

Ellugar, las instalaciones de Ia empresa, en su desempefio fueron:

Las herramientas que le brindo la empresa para realizar su frabajo fueron:

El seguimiento de las tareas encomendadas por parte de |a empresa fueron:
La solucion a as quejas y reclamos de los clientes fueron:

La coordinacion en el area de trabajo fue:
El liderazgo por parte del jefe inmediato fue:

VARIABLES QUE CONFORMAN EL DESEMPENO LABORAL

4.Tl.Tarea Individual: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo califique el
nivel de satisfaccion sobre los factores de desempefio laboral; Para cada pregunta sefiale con

una X siendo:
Nada Poco Medianamente . . . .
1satisfactorio satisfactorio |~ |satisfactorio 4 Satisfactorio | 5 Muy satisfactorio | 1123 14/5
TI1. El cumplimiento de las tareas asignadas fue:

T2,
TI3.
T4,
TI5.
TI8.
TI7.

La comprensién y responsabilidad de las funciones del cargo fue:
Realizar las actividades siguiendo un orden y prioridades fue:

Poseer los conocimientos y habilidades necesarios para el cargo fue:
Cumplir con los objetivos del area y del cargo fue:

Responder de manera oportuna a las tareas que se le asignan fue:
Aportar ideas o soluciones qué beneficien a la empresa fue:

5.CT.Comportamiento: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo califique
el nivel de satisfaccion sobre los factores de desempeiio laboral; Para cada pregunta sefiale
con una X siendo:

Nada Poco Medianamente - . . .
1 satisfactorio satisfactorio satisfactorio 4\Satisfactorio | 5/Muy satisfactorio | 112345
CT1. La disposicion para atender y escuchar las necesidades de los clientes fue:

CT2.
CT3.
CT4.
CTa.
CT6.
CT7.
CT8.

La buena relacion y el compafierismo en la empresa fue:

El respeto hacia los compafieros(as) propiciando un ambiente de trabajo agradable
Las cmocioncs y ¢l mancjo adccuado de conflictos fuc:

El esfuerzo y persistencia en la consecucion de los objetivos fue:

La comunicacion facil y abierta en la empresa fue:

El esforzarse por alcanzar metas comunes en su area de trabajo fue:

Contribuir a aumentar el desempefio de los compafieros fue:
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6. CTS. Caracteristicas: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo califique
el nivel de satisfaccion sobre los factores de desempefio laboral; Para cada pregunta sefiale

con una X siendo:

Nat.:la . 2 Pot.:o |3 Meglianamn.ante
satisfactorio satisfactorio satisfactorio
CA1. Tomar la iniciativa en algunas ocaciones fue:
CAZ2. Participar en la resolucion de problemas fue:
|CA3. Motrar disposicién e interés por aprender nuevos conocimientos fue:
CA4. Reconoce la autoridad del jefe imendiato fue:

CADB. Participa activamente de las actividades programadas por la empresa fue:
CAB. Ocupar bien el tiempo en las tareas desempefiadas fue:

CA7. Tener la experiencia en su area de trabajo fue:

CAB. Tener interés por capacitarse, desarrollarse y superarse fue:

7. DL Desempefio Laboral: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de

Satisfactorio

-
f Y
o

Muy satisfactorio 11213145

frabajo califique cual fue el nivel de satisfaccion sobre su desempefio laboral general, 1121314|5
siendo:

Nada Poco Medianamente . i . i

satisfactorio satisfactorio satisfactorio 4|Satisfactorio | 5/ Muy safisfactorio

2.3.8 Verificacion de la fiabilidad de las escalas de medicién utilizadas

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar
la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items que se
espera que midan el mismo constructo o dimension tedrica.

Segln George y Mallery!®?, la validez de un instrumento se refiere al grado en que
el instrumento mide aquello que pretende medir. La medida de la fiabilidad
mediante el alfa de Cronbach asume que los items (medidos en escala tipo Likert)
miden un mismo constructo y que estan altamente correlacionados Welch &
Comer,'% Cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la
consistencia interna de los items analizados. De acuerdo con Nunnally%4, en las
primeras fases de la investigacion un valor de fiabilidad de 0.6 o 0.5 puede ser
suficiente. A continuacién se presentan los resultados obtenidos en el programa
Minitab, para calcular la consistencia interna del conjunto de item que constituye
cada componente de medicion de las variables predictores propuestas para el
modelo de prediccion, es decir las variables que se supone influyen en el
desempefio laboral.

En este sentido se hace referencia a los componentes de Habilidad (HB),
Motivacién Laboral (ML) y Precepcion Laboral (PL), cada uno constituido por 7
items, que buscan medir las caracteristicas propias de cada dimension.

12ESTRADA ROCA, Op. cit., p. 79
18|hid., P 67
1041bid., P 68
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Tabla 2. Resultados de los calculos de la fiabilidad para el componente Habilidad (HB)
Estadisticas totales v de elementos

Contec
Wariable total Media Deswv.Est.

HEIL . E] =,875 0,641
HEZ E] 4,125 0,991
HES = 4,000 0,926
HE4 E] 4,125 0,641
HES E] 4,125 0,835
HES = 4,375 0,744
HET . E] 4,375 a,s518
Total s 29,000 3,071
Zlfa de Cronbach = 0, 6496

Estadisticas de elementos omitidas

Correlacidn

total
Desw.Est . ajustada Correlacidn
Sariakle Media totcal cotal Por mAaltciple Bl fa de
omitida ajustcada ajustcada eleme=nto cuadrada Cronbach
HEIL . 25,125 Z,850 0,=2444 a, 8790 0, 6435
HBZ . 24,875 z,6896 0,2206 O,9273 a,a722
HEBE3 . 25,000 2,330 o, 7285 0, 8667 00,4658
HE . z24,875 Z,049 0,0850 O, 8296 0,&8801
HBS . 24,875 2,800 0,1911 0,68213 o,&a870
HBEG . 24,6825 2,560 0,a8094 0,9520 0,5362
HET . Z4,6825 2,722 o,&a210 a,831&6 00,5887

Fuente: elaboracion propia

Graficol.Correlacién entre item del componente Habilidad (HB)

Grafica de matriz de HB1.; HB2_; HB3.; HB4.; HB5.; HB6.; HB7.
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Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a los resultados de las pruebas de consistencia interna y correlacion,
obtenidos en el programa el valor del indice de Cronbach para el componente
Habilidad es de 0,6496 lo que segun Nunnally, indica que es un valor de fiabilidad
suficiente para la medicion del constructo, hecho que confirma la utilizacion de los
7 items propuestos para la evaluacion.

15ESTRADA ROCA, Op. cit., p.., P 83
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Tabla3. Resultados de los célculos de la fiabilidad para el componente Motivacion Laboral
(ML)

Alfa de Cronbach = 0,2708

Eatadisticas de elementos omitidas

Correlacifn
total
Deav.Eat. ajustada Correlacion
Variable Media total total por miltiple Alfa de
ocmitida ajustada ajustada elemento cuadrada Cronbach
MLI. 24,000 2,070 0,8455 0,8750 -0,0100
MLZ2, 24,500 2,070 0,1291 0,982¢ 0,2300
ML3. 24,375 1,823 0,7681 0,9758  -0,1623
ML4. 24,500 2,976 -0,7620 0,9851 0,8532
ML5, 24,875 1,885 0,4653 o,7683 -0,072
ML&. 24,730 2,188 0,0315 0,8874 0,3134
ML7. 24,000 2,268 0,2337 0,59208 0,1917

Fuente: elaboracion propia

Grafico 2. Correlacién entre item del componente Motivacion Laboral (ML)
Grafica de matriz de ML1.; ML2_; ML2.; ML4.; MLS5.; MLG6.; ML7.
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Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a los resultados de las pruebas de consistencia interna y correlacion,
obtenidos en el programa el valor del indice de Cronbach para el componente
Motivacion Laboral es de 0,2708 lo que segun Nunnally*®®, indica que es un valor
de fiabilidad poco aceptable para la medicion del constructo, sin embargo, como
se vera mas adelante al evaluar el instrumento de manera global se confirmara la

16ESTRADA ROCA, Op. cit., p., P 83
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utilizaciéon de todos los item en cada componente, para medir el constructo general
gue son las actitudes de los colaboradores frente al desemperio laboral.

Tabla 4.Resultados de los céalculos de la fiabilidad para el componente Precepciéon Laboral
(PL)
Alfa de Cronbach = 00,8521

Estadiaticas de elementos omitidas

Correlacidn
total
Desv.Est. gjustada Correlacidn

Variable Media total total por miltiple Rlfa de
omitida ajustada ajustada elemento cuadrada Cronbach
FL1 24,750 3,059 n,0182 0,9942 0,68962
BL2 25,125 2,588 n,3887 0,9833 0,6144
PL3 24,750 2,765 a,5038 a,9981 0,5832
PL4 24,825 3,204 -0,204% 0,9794 a,7513
PL5 24,750 2,375 0,5474 0,95930 0,5468
PL& 24,750 2,805 a,7915 a,99487 0,5053
PL7 24,500 2,673 n,8779 0,95952 n,51&a0

Fuente: elaboracién propia

Grafico3. Correlacidn entre item del componente Precepcion Laboral (PL)
Grafica de matriz de PL1; PL2; PL3; PL4; PLS5; PLG; PL7
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Fuente: elaboracién propia

De acuerdo a los resultados de las pruebas de consistencia interna y correlacion,
obtenidos en el programa el valor del indice de Cronbach para el componente
Percepcion Laboral es de 0,6521 lo que segun Nunnally'”indica que es un valor
de fiabilidad suficiente para la medicién del constructo, hecho que confirma la
utilizacion de los 7 items propuestos para la evaluacion.

WW7ESTRADA ROCA, Op. cit., p. ., P 83
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Tabla 5Resultados de los célculos de la fiabilidad para el instrumento total los tres componentes.

Comtenidos de 1la ocelda: Correlacidn de PearrsSon

Fstadisticas totales %W de elementos

oo

arialkle Total Medd e Desw.Est.
HE1 . = 3,875 O, &4
HEBZ= . = 4,125 0,991
HES . = 4,000 O, 9248
HE1 . = 4,125 0O, &4
HBS . = 4,125 0,835
HES . = 4,375 O, 744
HE7T . = 4,375 aO,.51=s
MT.I . = 4,500 0,535
MT.= . = 4,000 1,089
MT.= . = 4,125 0,541
. Y = 4,000 O, 758
MT.S . = 3,625 O, 91s
MT.E . = S, 750 1,035
MT.7 . = 4. 500 O,535
PIL.1 = 4,125 O, a4l
L2 = 3,750 1,035
= =] 4,125 0, a4l
PI.4 = 4, 250 O, 7oO7T
PL.S = 4,125 1,128
PI.& = 4,125 O, &4
PI.7 = 4,375 aO,.51=s
Total = =2658,375 2,388
Bl fa 4de Cronbach = 0, 85371

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a los resultados de las pruebas de consistencia interna y correlacion,
obtenidos en el programa el valor del indice de Cronbach para el instrumento total
es de 0,8531 lo que segun Nunnally*®indica que es un valor de fiabilidad muy
suficiente para la medicion del constructo, hecho que confirma la utilizacién de
todos los item propuestos en cada componente, para medir el constructo general
gue son las actitudes de los colaboradores frente al desempeiio laboral, de esta
manera se decide la utilizacién de los 21 item para la obtencién de la informacion,
y posterior disefio del modelo de regresion.

2.3.9 Modelos conceptuales utilizados para medir la influencia de los
factores psicoldgicos sobre el desempefio laboral

A continuacion se describe el modelo de regresion lineal propuesto para predecir
el comportamiento de desempefio laboral de los colaboradores del banco en
funcion de los factores que se consideran pueden influir en el desemperio.

Desempefio Laboral (DL) = B0 + 1 Habilidad (HB) + g2 Motivacion Laboral (ML) +
B3 Precepcion Laboral (PL) +e
Donde:

1%8|pid., P 83
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DL: representa la variable dependiente Desempefio Laboral.

HB: representa la variable independiente Habilidad.

ML: representa la variable independiente Motivacion Laboral

PL: representa la variable independiente Motivacion Laboral

€: representa el componente aleatorio del modelo, error del modelo.

B0, B1, B2, B3: Estimadores de los parametros del modelo, coeficientes de
regresion.
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3 RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 RESULTADOS DESCRIPTIVOS GENERALES
Analisis descriptivo de los componentes del modelo de relacidn propuesto.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la evaluacion realizada a
los colaboradores del banco, con relacion a los componentes sicolégicos que se
consideré pueden incidir de manera positiva 0 negativa en el desemperio laboral.
Inicialmente se presenta los resultados obtenidos por cada uno de los factores que
se consideran tienen una impacto sobre el desempefio laboral.

En este sentido se plantean los siguientes tipos de componentes o variables de las
actitudes de los colaboradores.

Componentes de las variables explicativas o independientes:

+ Habilidad: segun Robbins, “designa la capacidad individual de efectuar las
tareas de un puesto de trabajo, aunque estos imponen exigencias diferentes en
el individuo y que las personas poseen habilidades distintas”. Estas
habilidades se dividen en intelectuales y fisicas, las intelectuales son
necesarias para realizar las actividades mentales, mientras que las habilidades
fisicas repercuten mas decisivamente en el rendimiento, en la realizacion
adecuada de las tareas mas calificadas y estandarizadas®

* Motivacion Laboral: segun lo menciona Robbins, “es el resultado de la
interaccion del individuo y la situacion, el grado de ella varia entre las
personas y dentro de cada persona segun el momento, asi como el deseo de
hacer mucho esfuerzo por alcanzar las metas de la organizacion, condicionado
por la posibilidad de satisfacer alguna necesidad individual.”**.

* Percepcion laboral: es el punto de vista del individuo respecto a la realidad,
el proceso de la percepcion nos permite entender y enfrentarnos al ambiente
en que vivimos

Componentes de la variable de respuesta o dependiente:

* Tarea individual: la cual hace referencia a una obra o trabajo que requiere
de esfuerzo y se realiza en un tiempo limitado.*?

* Comportamiento: cual se define como el conjunto de respuestas motoras
frente a estimulos tanto internos como externos**?

109 ROBBINS, Op. cit., p 120- 121

110Robbins habilidades y motivacion pag. 123
111 |pid., P 51

12ROBBINS, Op. cit., p.595-596
113ROBBINS, Op. cit., p.595-596
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* Caracteristicas personales. Todos tenemos distintas caracteristicas
personales que nos diferencian del resto y hacen Unicas las caracteristicas
personales y nos muestran tal como somos, nos hace enfrentar al mundo y
hace que el resto nos conozca y sepa como tratarnos”.**

3.1.1 Andélisis descriptivo componente habilidad

Grafico4.Estadistica descriptiva variable independiente Habilidad (HB), Sumatoria por
persona en el componente Habilidad.
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De acuerdo a los resultados obtenidos del componente habilidad el valor promedio
de las puntuaciones totales por persona es de 29 puntos, lo cual sugiere segun la
escala de Likert utilizada (1-5) y la maxima puntuacion (35) una percepcion
satisfactoria del grupo frente al componente evaluado. El cual esta constituido por
caracteristicas como; la comunicacion con un promedio de 3.9%, el desarrollo de
habilidades con 4.1%, la escucha con 4%, la integracion con 4.1%, el trabajo en
equipo 4.4%, el cumplimiento de objetivos y el manejo eficientemente los recursos
4.1%, entre otros, como se evidencia en la siguiente gréfica.

Grafico 5.Promedio por ITEM en el componente Habilidad.
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1ROBBINS, Op. cit., p.595-596
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Al igual los resultados obtenidos de la evaluacién de cada item del componente
demuestran que el valor promedio de los items evaluados es de 4,1 con una
desviacion estandar de 0,2 puntos, lo cual indica la homogeneidad de la
percepcion del grupo frente al componente Habilidad.

3.1.2 Andlisis descriptivo componente Motivacion.

Grafico 6.Estadistica descriptiva variable independiente Motivacién (ML), Sumatoria por
persona en el componente Motivacién Laboral.
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De acuerdo a los resultados del componente Motivacion Laboral, el valor promedio
de las puntuaciones totales por persona es de 28,5 puntos, lo que sugiere segun
la escala (1-5) y la maxima puntuacion posible (35) una percepcidon satisfactoria
del grupo frente al componente evaluado. ElI cual esta compuesto por
caracteristicas como; los incentivos econdmicos con un promedio de 4.5%, el
reconocimiento y las retribuciones economicas con 4.0%, oportunidades de
crecimiento con 4.1%, las oportunidades de capacitacion con 4.0%, la seguridad y
estabilidad laboral con 3.6%, la satisfaccion personal con 3.8%, entre otras, como
se evidencia en la siguiente grafica.

Grafico 7.Promedio por ITEM en el componente Motivacién Laboral.
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Al igual los resultados obtenidos de la evaluacién de cada item del componente
demuestran que el valor promedio de los items evaluados es de 4,1 con una
desviacion estandar de 0,3 puntos, lo cual indica la homogeneidad de la
percepcion del grupo frente al componente Motivacion Laboral.

3.1.3 Analisis descriptivo componente Percepcién Laboral

Grafico 8.Estadistica descriptiva variable independiente percepcidon (PL) Sumatoria por
persona en el componente percepcién laboral
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Fuente: elaboracion propia
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De acuerdo a los resultados del componente Percepcion Laboral, el valor
promedio de las puntuaciones totales por persona es de 28,9 puntos, lo que
sugiere segun la escala (1-5) y la maxima puntuacién posible (35) una percepcién
satisfactoria del grupo frente al componente evaluado, el cual esta compuesto por
caracteristicas como; la confianza con un promedio de 4.1%, el sitio de trabajo con
3.8%, la coordinacion en el area de trabajo con 4.1%, el liderazgo por parte del
jefe inmediato con 4.4%, la solucion de quejas y reclamos con 4.1% , las
herramientas de trabajo con 4.1%, entre otras, como se evidencia en la siguiente
gréfica.

Grafico 9.Promedio por ITEM en el componente percepcion laboral.
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Al igual los resultados obtenidos de la evaluacién de cada item del componente
demuestran que el valor promedio de los items evaluados es de 4,1 con una
desviacion estandar de 0,2 puntos, lo cual indica la homogeneidad de la
percepcion del grupo frente al componente Percepcién Laboral.

Seguidamente se presentan los resultados obtenidos en cada uno de los
componentes que se considero constituyen el desempefio laboral.

3.1.4 Analisis descriptivo del desempefio laboral

Grafico 10.Estadistica descriptiva variable dependiente “Desempeio Laboral”
Resumen para DESEMPENO

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0,50
Valor P 0,144

Media 4,2254
Desv.Est. 0,2748

Varianza 0,0755

Asimetria 1,39142

Kurtosis 2,49523

e N 8

| Minimo 3,9508

L1 )

ler cuartil 3,9810

Mediana 4,2188

[ 3er cuartil 4,3304

40 42 s 46 48 Méximo 4,8036
Intervalo de confianza de 95% para la media

i D 3,9957 4,4552

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
3,9640 4,3859
Intervalo de confianza de 95% para la desviacidn estdandar
0,1817 0,5594
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Fuente: elaboracion propia

Segun los resultados de la grafica N° 10, se puede concluir que la variable
desempefio sigue un comportamiento de distribucion normal de sus datos, su
variabilidad es baja y su valor promedio se encuentra dentro los niveles
satisfactorio y muy satisfactorio segun la escala de medicion utilizada, lo que
sugiere la homogeneidad de la actitud de los colaboradores frente a la variable
evaluada.

A su vez hay que tener en cuenta que la variable desempefio esta constituida por
los componentes; Tarea individual, comportamiento laboral y caracteristicas
personales, a continuacién se presentan los resultados obtenidos del analisis
descriptivo.

Los resultados obtenidos sefialan que en el componente tarea individual items
como poseer conocimientos y habilidades necesarias para el cargo, cumplir con
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los objetivos del area, aportar ideas o soluciones que beneficien a la empresa
fueron muy satisfactorias en el desempefio laboral, mientras que el cumplimiento
de las tareas asignadas fue medianamente satisfactorio.

En cuanto al componente comportamiento items como disposicion para atender y
escuchar las necesidades de los clientes y la buena relacion y el compafierismo
en la empresa fueron muy satisfactorias, mientras que las emociones y el manejo
adecuado de los conflictos fue medianamente satisfactorio.

Por ultimo en el componente caracteristicas personales tener interés por
capacitarse, desarrollarse y superarse fueron muy satisfactorias mientras que
participar en la resolucion de problemas fue medianamente satisfactorio.

En este caso la media es de 4.2254, con una desviacion estandar de 0.2748, con
una varianza de 0.0755. Ademas con un intervalo de confianza de 95% para la
media. Con un 95% para la mediana y un 95% de confianza para la desviacion
estandar.

3.1.5 Andélisis descriptivo componente Tarea individual

Grafico 11.Sumatoria por persona en el componente Tarea Individual.
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De acuerdo a los resultados del componente Tarea individual el valor promedio de
las puntuaciones totales por persona es de 28,6 puntos, lo que sugiere segun la
escala de Likert utilizada (1-5) cuya maxima puntuacién es (35) una percepcion
satisfactoria de la poblacion bajo estudio frente al componente evaluado el cual
estd compuesto por factores como; el cumplimiento de tareas con un promedio de
3.5%, la responsabilidad con 4.1%, el orden y la priorizacion con 4.0%, el alcanzar
objetivos con 4.5%, y el aporte oportuno de soluciones e ideas con 4.4, entre
otras, como se evidencia en la siguiente grafica.
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Grafico 12.Promedio por ITEM en el componente Tarea Individual.
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Fuente: elaboracién propia

Al igual los resultados obtenidos de la evaluacion de cada item del componente
demuestran que el valor promedio de los items evaluados es de 4,1 con una
desviacion estandar de 0,3 puntos, lo cual indica la homogeneidad de la
percepcion del grupo frente al componente Tarea Individual, hecho que se ratifica
lo comentado anteriormente.

3.1.6 Analisis descriptivo componente comportamiento

Grafico 13.Sumatoria por persona en el componente Comportamiento.
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Fuente: elaboracién propia
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De acuerdo a los resultados del componente Comportamiento el valor promedio
de las puntuaciones totales por persona es de 29 puntos, lo que sugiere segun la
escala de Likert utilizada (1-5) cuya maxima puntuaciéon es (35) una percepcion
satisfactoria de la poblacion bajo estudio frente al componente evaluado el cual
esta compuesto por factores como; enfoque hacia el cliente con un promedio de
4.8%, el compafierismo con 4.6%, el respeto propiciando un ambiente de trabajo
con 4.3%, la comunicacién con 4.0%, el trabajo colaborativo con 4.1%, entre otras,
los cuales se evidencian en la siguiente grafica.
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Grafico 14.Promedio por ITEM en el componente Comportamiento.
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Fuente: elaboracion propia

Al igual los resultados obtenidos de la evaluacion de cada item del componente
demuestran que el valor promedio de los items evaluados es de 4,2 con una
desviacion estandar de 0,3 puntos, lo cual demuestra una vez mas la
homogeneidad de la percepcion del grupo frente al componente evaluado.

3.1.7 Andélisis descriptivo componente caracteristicas

Grafico 15.Sumatoria por persona en el componente caracteristicas personales.
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Fuente: elaboracién propia
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De acuerdo a los resultados del componente Caracteristicas el valor promedio de
las puntuaciones totales por persona es de 30,6 puntos, lo que sugiere segun la
escala de Likert utilizada (1-5) cuya maxima puntuacién es (35) una percepcion
satisfactoria de la poblacion bajo estudio frente al componente evaluado el cual
esta compuesto por factores como; la iniciativa con un promedio de 4.1%, la
participacion activa en la resolucion de problemas con 3.8%, el aprendizaje
continuo con 4.6%, utilizacion eficiente del tiempo y los recursos con 4.4%, entre
otras, como se evidencia en la siguiente gréfica.
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Grafico 16.Promedio por ITEM en el componente Caracteristicas Personales
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Fuente: elaboracion propia

Al igual los resultados obtenidos de la evaluacion de cada item del componente
demuestran que el valor promedio de los items evaluados es de 4,3 con una
desviacién estandar de 0,3 puntos, lo cual indica la homogeneidad de la
percepcion del grupo frente al componente caracteristicas.

De esta manera se logro identificar de manera descriptiva las actitudes que tienen
los colaboradores frente a la influencia de los factores sicolégicos en el
desempefio laboral, demostrando de manera general la posible relacion positiva
que puede haber entre los factores Habilidad, Motivacion Laboral y Percepcion
Laboral frente al desempefio laboral.

3.2 RESULTADOS CUANTITATIVOS DEL MODELO DE REGRESION
PROPUESTO.

Una vez se obtiene la informacion de manera descriptiva se plantea el modelo de
regresion, que logre demostrar la relacion existente entre los factores sicologicos
Habilidad, Motivacion Laboral y Percepcion Laboral con el desempefio laboral.

La siguiente tabla muestra los datos obtenidos de la encuesta realizada a los

colaboradores del area comercial, los cuales se tomaron como insumo primario
para el desarrollo del modelo.
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Tabla 6.Datos obtenidos de la encuesta realizada

|| Minitab - Sin titulo - [Hoja de trabajo 1 ***]!

@ Archivo Editar Dato= —alc E=tadisticas Graft
= | = | &% e dbda
I = ||
-+ Ly | cC2 C3 i |
DESEMPENO HEBE L PL
1 4.0 270 260 250
2 4 8 33.0 32.0 340
3 4.0 250 270 270
e | 4.4 320 31.0 31.0
o R 29.0 29.0 280
B 4.3 31.0 300 320
T 4 2 30,0 280 280
8 4.0 25.0 2r5.0 260

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 6 la columna C1 denominada Desempefio hace referencia al valor
promedio de los resultados promedio de las caracteristicas que conforman el
desempefio laboral como son; la Tarea Individual (TI), el Comportamiento (CT) y
las Caracteristicas laborales (CTS), las cual corresponde a la variable de
respuesta o variable dependiente en el modelo. Por su parte las demas columnas
hacen referencia a los resultados de cada factor sicolégico o predictor
denominados; Habilidad (HB), Percepcion Laboral (PL) y Motivacién Laboral (ML),
los cuales se obtienen de la sumatoria de los resultados individuales
proporcionados por cada item en cada factor o variables independientes del
modelo.

A continuacién se presenta los resultados del analisis de regresién para la
evaluacion del modelo propuesto.

Inicialmente se realizé el analisis de correlacion pareada entre cada variable
independiente y la variable de respuesta, con el fin de identificar el tipo su tipo de
relacion.

Andlisis de correlacion entre las variables independientes Habilidad (HB);

Motivacion Laboral (ML) y Percepcion Laboral (PL) con la variable dependiente
Desempefio Laboral (DL).
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Tabla 7.Analisis de correlacion entre la variable Habilidad (HB) y la variable Desempefio
Laboral (DL).

Analisis de regresién general: DESEMPENO versus HB
Ecuacitn de regresidn

DESEMPENO = 1,98336 + 0,0773133 HB

Coeficientes

Término Coef EE del coef. T P IC de 95%
Constante 1,98336 0,53653% 3,69652 0,010 (0,670497; 3,296822)
HB a,07731 0,018411 4,19%24 0,008 (0,032263; 0,12238)

Besumen del modelo

5 =0,149574 B-cuad. = 74,61% B-cuad. (ajustadc) = 70,38%
ERESS = 0,291633 ER-cuad. (pred.) = 44,6 84%

Lndliszis=s de varianza

Fuente GL 5C Sec. 35C Ajust. CM Ajust. F P
Regresidn 1 0,394505 0,394505 0,394505 17,6336 0,005691
HB 1 0,354505 0,394505 0,394505 17,6336 0,005651
Error 8 0,134234 0,134234 0,022372
Falta de ajuste 5 0,131992 0,131932 0,026398 11,7739 0,217577
Error purc 1 0,002242 0,002242 0,002242
!

Total 0,528739

Fuente: elaboracion propia

De la informacion de la tabla se puede concluir que; la relacion entre la variable
independiente habilidad (HB) y la variable de respuesta desempefio, es positiva lo
gue significa que la variable habilidad tiene un impacto significativo en la variable
de respuesta, esto se puede evidenciar en los estadisticos P (0,005691), el valor
de R-cuadrado (74,61%) y el valor del coeficiente (0,077) de HB en la funcion de
regresion, los cuales validan de forma estadistica la relacion directa entre las dos
variables.

Estos resultados son equivalentes a las investigaciones de Quijano(1998), de
Marifio(2014), de Pin(2003) y permiten probar la primera hipétesis planteada para
este trabajo respecto a que entre mas positivos los factores considerados de
habilidad mayor sera el desempefio laboral de los empleados observados.
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Tabla 8.Analisis de correlacién entre la variable Motivacion Laboral (ML) y la variable
Desempefio Laboral (DL).

Analisis de regresién general: DESEMPEND versus ML
Ecuacitn de regresidn
DESEMEENC = 0,815051 + 0,118622 ML
Coeficientes
Término Coef EE del coef. T F IC de 95%
Constante 0, 815051 0,812922 1,32978 0,232 (-0,684715; 2,31482)
ML 0,118622 0,021268 5,57740 ool { 0,066580; 0,1706&)
Besumen del modelo
5 = 0,119369 BR-cuad. = 83,83% E-cuad. (ajustade) = 81,14%
FRESS = 0,210755 EBE-cuad. (pred.) = 60,14%
Anélisis de warianza
Fuente GL 5C Sec. 3C RAjust. CHM Ajust. F B
Regresidn 1 0,443245 0,443245 0,443245 31,1074 0,001410
MT. 1 0,443245 0,443245 0,443245 31,1074 0,001410
Error & 0,0854493 0,0854493 0,014249
Falta de ajuste 5 0,083251 0,083251 0,01aa50 T,4282 0,271332
Error puro 1 0,002242 0,002242 0,002242
Total T a,528739

Fuente: elaboracion propia

De la informacion de la tabla se puede concluir que; la relacion entre la variable
independiente Motivacion Laboral (ML) y la variable de respuesta desempefio, es
positiva lo que significa que la variable ML tiene un impacto significativo en la
variable desempefio laboral, esto se puede evidenciar en los estadisticos P
(0,0014), el valor de R-cuadrado (83,83%) y el valor del coeficiente (0,118) de ML
en la funcién de regresion, los cuales validan de forma estadistica la relacion
directa entre las dos variables.

Estos resultados son equivalentes a las investigaciones de Quijano(1998), de
Marifio(2014), de Pin(2003) y permiten probar la segunda hipétesis planteada
para este trabajo respecto a que entre mas positivos los factores considerados de
Motivacion mayor sera el desempefio laboral de los empleados observados.
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Tabla 9.Analisis de correlacion entre la variable Percepcion Laboral (PL) y la variable
Desempefio Laboral (DL).

Andlisis de regresién general: DESEMPERNO versus PL
Ecuacion de regresion

DESEMPERf0 = 1,95801 + 0,0785281 FL

Coeficientes

Término Coef EE del coef. T P IC de= 95%
Constante 1,95801 0,480500 4,2519%1 0,005 {0,831203; 3,08481)
FL 0,07&853 0,015866 4,94%22 0,003 {0,039702; 0,11735)

Resumen del modelo

5 = 0,131&87&6 B—cuad. = 80,32% B—cuad. {ajustado) = 77,05%
FRESS = 0,2538%1 PE-cuad. (pred.) = 351,9&8%

Analisis de wvarianza

Fuente GL SC Sec. 5C Ajust. CM 2just. F P
Regresién 1 0,424707 0,424707 0,424707 24,4548 0,0025E800
FL 1 0,424707 0,424707 0,424707 24,4948 0,0025800
Error a8 0,104032 0,104032 0,017339
Falta de ajuste 5 0,104032 0,104032 0,020806 * *
Error purc 1 0,000000 0,000000 0, 000000
Total T 0,528739

Fuente: elaboracion propia

De la informacion de la tabla se puede concluir que; la relacion entre la variable
independiente Percepcion Laboral (PL) y la variable de respuesta desempefio, es
positiva lo que significa que la variable PL tiene un impacto significativo en la
variable desempefio laboral, esto se puede evidenciar en los estadisticos P
(0,0025), el valor de R-cuadrado (80,32%) y el valor del coeficiente (0,078) de PL
en la funcién de regresion, los cuales validan de forma estadistica la relaciéon
directa entre las dos variables.

Estos resultados son equivalentes a las investigaciones de Quijano(1998), de
Marifio(2014), de Pin(2003) y permiten probar la tercera hipétesis planteada para
este trabajo respecto a que entre mas positivos los factores considerados de
Percepcion mayor seré el desempefio laboral de los empleados observados.
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De este analisis se

logra inferir

la

relacion directa entre
independientes Habilidad, Percepcion Laboral y Motivacion Laboral con la variable
de medicibn desempefio laboral, hecho que demuestra la pertinencia de la

formulacién del modelo de regresién de manera conjunta.

A continuacidn se presentan los resultados de la evaluacion del modelo de
regresion de manera conjunta, en él se evalla la pertinencia de la inclusion de las

tres variables independientes; en el modelo de regresion.

Tabla 8.Resultados de la evaluacion del modelo

las variables

DESEMEENC

Ecuacidén de regresidén

Bienvenido a Minitalk, presione Fl para obtener avyvuda.

Analisis de regresion general: DESEMPENO versus HB; ML; PL

= 1,16171 + 0,0179537 HB + 0,072050% ML + 0,0168333 FL

Coeficientes

Eatadistico de Durbin-Watson

Eatadistico de Durbkin-Watson = 1,30253

EE del
Término Coef coef. T F IC de 85%
Constante 1,16171 1,06487 1,089115 0,337 (—-1,79428; 4,11770)
HB 0,01795 ©0,03985 0,45057 0,676 {(—-0,092&688; 0,12559)
ML o,07205 ©0O,100&81 ©0,71611 0,514 (—0,20730; 0,35140)
EL 0,01633 0O,06151 0O,26552 0,804 {—-0,1544&6; 0,18712)
Eesumen del modelo
5 = 0,14103& B-—cuad. = E4,95% B-cuad. {ajustado) = 73,67%
PRESS = 0,337501 R-cuad. (pred.) = 36,17%
Ingli=zi=s de warianza
Fuente GL SC Sec. 3C Ajust. CH Rjust. F P
Fegreszion 3 0,449175 0,443175 0,149725 T,02725 0,0402&4
HE 1 0,394505 0,004038 0,004038 0,20301 0O,&675644
ML 1 0,053267 0,010200 0,010200 0,51281 0,51350&
FL 1 0,001402 0,001402 0,001402 0,07050 0,8303735
Error 4 0,079564 0,079564 0,0198591
Total 7 0,52873%

Fuente: elaboracion propia
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De la informacién de la tabla se puede concluir que; la relacién entre las variables
independientes, Habilidad (HB), Motivacion Laboral (ML) y Percepcion Laboral
(PL) con la variable de respuesta desempeiio, es positiva lo que significa que la
variables independientes tienen un impacto significativo en el comportamiento de
la variable de respuesta desempefio laboral, esto se puede evidenciar en los
estadisticos P (0,040) ajuste global, el valor de R-cuadrado (84,95%) y el valor de
los coeficientes de regresion; (0,0179) de HB, (0,072) de ML y (0,016) de PL en la
funcién de regresion, los cuales validan de forma estadistica la relacion directa
entre las variables, lo que significa que el modelo de regresion propuesto puede
explicar de manera confiable y bajo las mismas condiciones de operacion del
sistema bajo estudio el comportamiento de los indices de desemperio del personal
del banco WWB Santander de Quilichao.

A continuacion se presentan las pruebas de validacion y ajuste del modelo para
garantizar la confiabilidad del mismo.

Graficol7.Validaciéon de supuestos del modelo de regresion.

Graficas de residuos para DESEMPENO
Grafica de probabilidad normal vs. ajustes
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Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a los resultados de la gréfica anterior, se puede concluir que el modelo
propuesto cumple con los 3 supuestos para la realizacion de la regresion.

Primero los datos siguen un comportamiento de distribuciéon normal el cual se
evidencia en el cuadro superior izquierdo de la gréfica, segundo se cumple con el
supuesto de varianza constante lo cual se indica en el cuadro superior derecho de
la gréfica. Tercero la suposicion de independencia en los residuos se evidencia en
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el cuadro inferir derecho de la grafica. De esta forma se plantea la formulacion del
modelo de regresion propuesto de la siguiente manera:

Desempefio Laboral (DI) = g0 + 1 Habilidad (HB) + 2 Motivacion Laboral (ML) +
B3 Precepcion Laboral (PL) +e

Donde:

Desempefio Laboral (DL) = 1,16171 + 0,0179 HB + 0,072 ML + 0,016 PL

DL: representa la variable dependiente Desempefio Laboral.

HB: representa la variable independiente Habilidad.

ML: representa la variable independiente Motivacion Laboral

PL: representa la variable independiente Percepcién Laboral

€: representa el componente aleatorio del modelo, error del modelo.

B0, B1, B2, B3: Estimadores de los pardmetros del modelo, coeficientes de
regresion.

De esta manera con el analisis del método de regresién multiple propuesto se
logra concluir que las variables Habilidad, Motivacion Laboral y Percepcion
Laboral, si tienen un impacto significativo en el desempefio laboral de los
colaboradores del banco WWB Santander de Quilichao, sin embargo aunque se
logré desde el punto de vista estadistico demostrar su validez, esto en la realidad
de otros escenarios no implica una causalidad, ya que la validez de la
demostracion se desarrollé para unas condiciones y unas personas en particular.

Al igual se puede concluir de acuerdo al modelo que caracteristicas como la
comunicacion, el desarrollo de habilidades, la escucha, la integracion, el trabajo en
equipo, el cumplimiento de objetivos y el manejo eficientemente los recursos, entre
otros. Pertenecientes al componente de la variable habilidad tienen una incidencia
positiva en el desempefio laboral tal como se logré6 demostrar en el analisis de
correlacion entre la variable habilidad y el desempefio laboral.

En cuanto a caracteristicas como: los incentivos econémicos, el reconocimiento,
las retribuciones econdémicas, oportunidades de crecimiento, las oportunidades de
capacitacion, la seguridad y estabilidad laboral, la satisfaccion personal, entre
otras. Pertenecientes al componente de la variable motivaciéon, influyen
positivamente en el desempefio laboral, lo cual se logr6 demostrar en el analisis
de correlacion entre la variable motivacion y el desempefio laboral.

Finalmente se puede inferir que caracteristicas como: la confianza, el sitio de
trabajo, la coordinacion en el area de trabajo, el liderazgo por parte del jefe
inmediato, la resolucion de quejas y reclamos, las herramientas de trabajo, entre
otras. Pertenecientes al componente de la variable percepcion laboral, inciden de
manera positiva en el desempefio laboral, lo cual se demostré en el andlisis de
correlacion entre la variable percepcion laboral y el desempefio laboral.
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3.3 Estrategias propuestas de mejoramiento del desempefio laboral

FACTORES PROPUESTAS

HABILIDAD 1. Promover la comunicacion interna en el desarrollo de las
actividades, para mantener las buenas relaciones entre los
miembros de la empresa por medio del paso de mensajes
que se originan por diferentes medios.

2. Escuchar opiniones de los demas grupos de trabajo,
contribuird en la habilidad de comunicacion, un clima
positivo.

3. Utilizar eficientemente los recursos fisicos, para el
cumplimiento de las metas y objetivos.

4. Proponer seguimiento continuo en las tareas, mayor
control lo cual permitird enfrentar problemas a medida que
se presenten.

PERCEPCION 1. Mejorar el lugar de trabajo, las instalaciones de la
empresa. Se propone que cada asesor tenga un cubiculo
donde pueda desarrollar de manera eficiente sus
actividades.

2. Implementar herramientas adecuadas para realizar las
tareas, mejoramiento continuo en los procesos internos de
la empresa.

3. Crear confianza y seguridad a los empleados, por parte de
los dirigentes, para construir un entorno laboral positivo,
para brindar una mayor estabilidad y seguridad en los
empleados.

4. Escuchar las quejas y reclamos de los clientes, con el fin
de mejorar los procesos.

MOTIVACION 1. Reconocer, el esfuerzo en las actividades que se realizan,
obteniendo resultados satisfactorios para la organizacion.

2. Ofrecer retribuciones (felicitaciébn,  reconocimiento)
respecto al esfuerzo realizado por los empleados.

3. Brindar capacitaciones continuas a los analistas tanto
nuevos como antiguos, tomando como punto focal la
comunicacion interna de la empresa, sentido de
pertenencia.

4. Proponer oportunidades de crecimiento, desarrollo
personal.
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4 CONCLUSIONES

En conclusion, los resultados de este trabajo han permitido dar respuesta a cerca
de los factores psicoldgicos que influyen en el desempefio laboral de los asesores
del area comercial del banco WWB.

Segun los resultados obtenidos respeto a la variable desempefio laboral, con un
puntaje de 4.0%, se puede concluir que sigue un comportamiento de simetria en
sus datos, su variabilidad es baja y su valor promedio se encuentra dentro los
niveles satisfactorio y muy satisfactorio segun la escala de medicion utilizada, lo
que sugiere la homogeneidad de la actitud de los colaboradores frente a las
variables evaluadas, de acuerdo a lo anterior se puede inferir que el nivel de
desempefio de los empleados del area comercial del banco WWB Santander de
Quilichao es relativamente alto.

Se puede concluir que la variable habilidad, es muy influyente en el desempefio
laboral, con un promedio de 4.3, obtenido del 75% de la poblacion. Debido a que
los ITEMS con mayor puntaje fueron; el anticiparse al efecto de las actividades,
sobre los resultados finales y manejar varios proyectos y actividades a la vez con
un promedio de 4.4, para ambas variables.

Por otro lado, la variable motivacion, segun los resultados generales, con un
promedio de 4.3, obtenido del 88% de la poblacion, demostré que los ITEMS, con
mayor puntaje fueron; la entrega de incentivos econOmicos por parte de la
empresa con un promedio 4.5, al igual que, lograr los objetivos personales.

En cuanto a la percepcion, se demostré que es muy influyente, con un promedio
de 4.4, obtenido del 75%, de la poblacién, ya que los ITEMS con mayor puntaje
fueron; el liderazgo por parte del jefe inmediato ,con un promedio de 4.4, y el
seguimiento de las tareas encomendadas con un promedio 4.3.

De acuerdo a lo anterior se puede concluir que los factores psicolégicos (habilidad,
motivacién laboral y percepcion laboral) tienen una relacion directa con el
desempefio laboral de los empleados del area comercial de banco WWB de
Santander De Quilichao.

Se puede inferir que estos factores psicologicos influyen de manera positiva en el
desempenio laboral de los asesores comerciales de la entidad financiera evaluada.
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5 RECOMENDACIONES

Se considera importante que se refuerce cada uno de estos componentes
(habilidad, motivacion laboral y percepcion laboral) con el fin de que los
empleados se sientan parte de la empresa y esta logre los objetivos de
rendimiento y asi obtener un beneficio mutuo.

Se sugiere promover la comunicacion interna en el desarrollo de las actividades, y
escuchar las opiniones de los demas integrantes del grupo de trabajo.

Se recomienda mejorar el lugar de trabajo, las instalaciones de la empresa. Se
propone que cada asesor tenga un cubiculo donde pueda desarrollar de manera
eficiente sus actividades.

Brindar capacitaciones continuas a los analistas tanto nuevos como antiguos,
tomando como punto focal la comunicacion interna de la empresa, sentido de
pertenencia.

Los resultados obtenidos en esta investigacion, sirven de guia para los directivos
del banco WWB, ya que les permite comprobar: en primer lugar, la importancia y
transcendencia con respecto al desempefio laboral, y los factores relacionados
como las habilidades, la motivacion y la percepcion; en segundo lugar; dicha
relacion puede ser aprovechada para crear estrategias motivacionales, y asi tener
las herramientas necesarias para lograr sus objetivos y aplicar estas estrategias
en todas las areas de la empresa.
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ANEXOS N° 1. Cuestionario.

CUESTIONARIO

ANALISIS SOBRE LA INFLUENCIA DE LA MOTIVACION EN EL DESEMPENO LABORAL DEL AREA
COMERCIAL DEL BANCO WWB EN EL MUNICIPIO DE SANTANDER DE QUILICHAO ANO 2016

Sus respuestas nos ayudaran a analizar la influencia de la motivacion sobre el desempefio laboral, por favor
conteste sinceramente, marcando con una X solo la casilla que corresponda. 1 el nivel mas bajo vy 5 el nivel mas
alto.

Las respuestas al presente cuestionario seran utilizados con fines académicos, todos los datos seran tratados
de manera andnima, garantizando la confidencialidad y solo seran accesibles para los investigadores que
trabajan en este proyecto.

VARIABLES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL

1.HB. Habilidad: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo califique el nivel de

influencia sobre los factores de desempefio laboral; Para cada pregunta sefiale con una X siendo:

Nada 2 Poco 3 Medianamente
influyente Influyente Influyente

HB1. La comunicacion interna en el desarrollo de sus actividades fue:

4|Influyente 5 Muy Influyente 112|3(4|5

HB2. El desarrollar las habilidades para el cumplimiento de obejtivos fue:

HB3. Escuchar las opiniones de su grupo de trabajo fue:

HB4. Integrarse dentro de su equipos de trabajo fue:

HB5. Utilizar eficientemente los recursos fisicos fue:

HBG. Anticiparse al efecto de las actividades, sobre los resultados finales fue:

HB7 Manejar varios proyectos y actividades a la vez fue’

2.ML. Motivacion Laboral: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo califique el
nivel de influencia sobre los factores de desempefio laboral; Para cada pregunta sefiale con una X
siendo:

Nada Poco Medianamente
influyente 2 Influyente 3 Influyente 4|Influyente 5 Muy Influyente 112(3|4|5

ML1 La entrega de incentivos economicos por parte de la empresa fue’

ML2. Las retribuciones(felicitacion, reconocimiento) respecto al esfuerzo realizado por parte

ML3. Las oportunidades de crecimiento econémico brindadas por la empresa fue:

ML4. Las capacitaciones que brindo la empresa para desarrollar su potencial fue:

ML5. La seguridad vy la estabilidad en su trabajo fue:

MLE. Sentirse satisfecho(a) con las actividades que realiza a diario fue:

ML7. Lograr los objetivos personales en la empresa fue:

3.PL.Percepcion Laboral: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo califique el
nivel de influencia sobre los factores de desempefio laboral; Para cada pregunta sefiale con una X
siendo:

Nada Poco Medianamente
Muy Influyente
influyente ‘ ‘Inﬂumnte | Influyente | 4""""'“"13 ‘ 5‘ v v 112345

PL1 La confianza y la seguridad que transmiten los altos mandos fue:

PL2 Ellugar, las instalaciones de la empresa, en su desempefio fueron:

PL3 Las herramientas que le brindo la empresa para realizar su trabajo fueron:
PL4 FEl seguimiento de las tareas encomendadas por parte de la empresa fueron:
PL5 La soluciéon a las quejas y reclamos de los clientes fueron:

PLEG La coordinacion en el area de trabajo fue:

PLY Elliderazgo por parte del jefe inmediato fue:

74



VARIABLES QUE CONFORMAN EL DESEMPENO LABORAL

4.Tl.Tarea Individual: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo califique el nivel de

satisfaccion sobre los factores de desempefio laboral; Para cada pregunta sefiale con una X siendo:

Nada Poco Medianamente ] ] - -
satisfactorio |2 |satisfactorio |° |satisfactorio 4|Satisfactorio | 5Muy satisfactorio | 1213145
TI1.  El cumplimiento de las tareas asignadas fue:

TI2. La comprension y responsabilidad de las funciones del cargo fue:

TI3. Realizar las actividades siguiendo un orden y prioridades fue:

Tl4. Poseer los conocimientos y habilidades necesarios para el cargo fue:

T15.  Cumplir con los objetivos del area y del cargo fue:

TI6. Responder de manera oportuna a las tareas que se le asignan fue:

TI7. Aportar ideas o soluciones qué beneficien a la empresa fue:
5.CT.Comportamiento: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo califique el nivel

de satisfaccion sobre los factores de desempefio laboral; Para cada pregunta sefnale con una X siendo:

Nada 2 Poco 3 Medianamente
satisfactorio satisfactorio satisfactorio

CT1. La disposicion para atender y escuchar las necesidades de los clientes fue:

4| Satisfactorio 5|Muy satisfactorio 112|345

CT2. La buena relacion y el compafierismo en la empresa fue:

CT3. Elrespeto hacia los compafieros(as) propiciando un ambiente de trabajo agradable y

CT4. Las emociones y €l manejo adecuado de conflictos fue:

CT5. El esfuerzo y persistencia en la consecucion de los objetivos fue:

CT6. La comunicacion facil y abierta en la empresa fue:
CT7. El esforzarse por alcanzar metas comunes en su area de trabajo fue:
CT&. Contribuir a aumentar el desempefio de los companieros fue:

6. CTS. Caracteristicas: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo califique el nivel

de satisfaccion sobre los factores de desempefio laboral; Para cada pregunta sefiale con una X siendo:
Nada Poco Medianamente
satisfactorio ‘ ‘satisfactorio ‘ ‘satisfactcrio
CA1. Tomar la iniciativa en algunas ocaciones fue:
CAZ2._ Participar en la resolucion de problemas fue:
CAZ2. Motrar disposicion e interés por aprender nuevos conocimientos fue:
CA4. Reconoce la autoridad del jefe imendiato fue:
CAS5. Participa activamente de las actividades programadas por la empresa fue:
CAG. Ocupar bien el tiempo en las tareas desempefiadas fue:
CAT. Tener la experiencia en su area de trabajo fue:
CA8._ Tener interés por capacitarse, desarrollarse y superarse fue:

‘ 4‘Satisfactorio ‘ E‘Muysatisfactorio 112345

7. DL. Desempeifio Laboral: De acuerdo a los resultados obtenidos en su puesto de trabajo
califigue cual fue el nivel de satisfaccion sobre su desempefio laboral general, siendo: 1|12(3|4|5

Nada 2 Poco a3 Medianamente
satisfactorio satisfactorio satisfactorio

E-Y
o

Satisfactorio Muy satisfactorio

Gracias por su tiempo y su Colaboracion.
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