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RESUMEN

Objetivo: Demostrar si existe influencia entre la motivacion y el desempefio laboral
de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao 2018.
Métodos: La investigacion fue de tipo aplicada, de nivel correlacional causal, de
disefio no experimental. La poblacion fue de 28 trabajadores del Banco Falabella-
Agencia Callao-Bellavista, la muestra fue poblacional. Se realiz6 la prueba de
normalidad para determinar el uso del estadistico para la contrastacion de hipotesis,
lo que permitio elegir Shapiro-wilk, por ser la muestra menor a 50. Resultados: De los
28 encuestados respondieron el 28.57% (8) estan indecisos respecto a su motivacion, los
trabajadores no tienen una actitud positiva lo que esta influyendo en el progreso del banco, y
el 71.43% (20) estan de acuerdo con la motivacién que les brinda la institucion tanto intrinseca
como extrinseca. Conclusién: La motivacion influye significativamente en el
desempefio laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-
Callao 2018, con un coeficiente de correlacion de 0.690, donde aun la motivacion
intrinseca y extrinseca no influyen contundentemente al desempefio laboral, y esto

incide en la rentabilidad de la empresa.

Palabras clave: Motivacion laboral, habilidades, comportamientos, resultados.
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ABSTRACT

Objective: To demonstrate if there is an influence between the motivation and the work
performance of the workers in Banco Falabella - Agencia Bellavista-Callao 2018.
Methods: The research was of the applied type, of causal correlation level, of non-
experimental design. The population was 28 workers of Banco Falabella-Callao-
Bellavista Agency, the sample was population. The normality test was carried out to
determine the use of the statistic for the hypothesis testing, which allowed choosing
Shapiro-wilk, since the sample is less than 50. Results: Of the 28 respondents, 28.57%
(8) are undecided. to their motivation, the workers do not have a positive attitude which
is influencing the progress of the bank, and 71.43% (20) are in agreement with the
motivation provided by the institution, both intrinsic and extrinsic. Conclusion:
Motivation significantly influences the work performance of workers at Banco
Falabella - Agencia Bellavista-Callao 2018, with a correlation coefficient of 0.690,
where even intrinsic and extrinsic motivation do not strongly influence job

performance, and this affects the profitability of the company

Keywords: Work motivation, skills, behaviors, results.
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INTRODUCCION

La motivacion es lo que nos permite alcanzar algin objetivo; todas las personas tienen
la capacidad de estar motivados. Ademas, podemos medirlo de acuerdo al objetivo que
se desea alcanzar, por ejemplo, si algiin empleado requiere de algin ascenso en su
centro de labores, trabajard de tal manera que sera considerado en los proximos

ascensos que haya en la empresa.

Creer en uno mismo, es uno de las causantes primordiales de la motivacion, ademas

sinos aceptamos, estamos confiando en lo que podemos realizar sin miedo alguno,

segun (Perret, 2016 ), dice que:
Lograr la aceptacion del ser amado o tan deseado provocando una alta,
gigantesca motivacion. Te conviertes en poeta, cantautor, mecanico,
arquitecto, cocinero, chofer, psicélogo, masajista y hasta experto cuidador
de perros. Los beneficios son muchos, no solamente salir con esa persona,
compartir momentos de intimidad, celebrar con tus amigos lo logrado, sino
concebir hijos cuyos genes estaran en ellos, asegurar tu futuro, anticipar una

vida feliz y compartir suefios con alguien mas. (pag. 48)

Por lo que en la empresa los trabajadores deben estar siempre motivados, y asi poder
alcanzar los objetivos de la empresa, y por ende elevar su rentabilidad y satisfacer a

los usuarios que acuden a ella por algun servicio que requieran.

El presente estudio se desarrolla en seis capitulos, que a continuacion se detalla:
Capitulo I, descripcion de la realidad problematica, la formulacion del problema, los
objetivos y la justificacion de la investigacion.

Capitulo 11, se desarrolla los antecedentes, bases tedricas, definiciones de los términos

bésicos, formulacion de hipotesis.
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Capitulo 111, se explica la metodologia que comprende: Disefio, poblacién-muestra,
Operacionalizacion de las variables, técnicas e instrumentos, procesamiento de la
informacion.

Capitulo IV, contiene la descripcion de resultados y la contrastacion de hipotesis.
Capitulo V, contienen la discusion, conclusiones y recomendaciones.

Capitulo VI, las fuentes bibliogréficas, hemerograficas, documentales, electronicas.

En los Anexos, se encuentra la informacion complementaria de la investigacion.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

El Banco Falabella, es una entidad bancaria del grupo Solari, quienes son
descendiente de italianos, y también son propietarios de las tiendas por
departamentos Saga Falabella. Fue constituido el 10 de agosto de 1998 y
actualmente tiene operaciones en Chile, Colombia, Perd y Argentina.

Esta entidad bancaria da servicios de préstamos y cuentas corrientes con tarjeta
de crédito. En el 2001 en el Perl se abrio el primer centro Financiero en Piura
y durante el 2007 se obtuvo la aprobacién de la SBS para iniciar las operaciones
como Banco Falabella, lanzando productos pasivos: ahorro clasico, ahorro

programado y CTS. Actualmente cuenta con méas de 1530000 clientes

Las entidades bancarias son exitosas cuando hace que sus trabajadores se sientan
identificados y sus aspiraciones personales se relacionen con los objetivos de la
entidad bancaria, generando seguridad en su trabajador lo cual repercute en su

productividad.

Los trabajadores de las entidades financieras tienen una idea negativa de sus
labores que realizan diariamente, estos estan sometidos a trabajar a presion;
motivo por el cual la desmotivacién abunda entre ellos. ElI Banco Falabella
Agencia Bellavista no es ajeno a esta realidad y busca alcanzar mayor
rentabilidad y sostenibilidad a través del tiempo, para ello el personal debe hallar
motivacidn y pasion en el centro de labores, lo cual no se observa en todo el
personal pues durante los primeros 6 meses del 2018 las ventas de productos
financieros no han sido optimas y la agencia no ha alcanzado sus objetivos

planteados por la gerencia.
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En el Banco Falabella Agencia Bellavista, el personal que labora en ella no esta
satisfecho con sus expectativas, quienes no tienen capacitaciones constantes
respecto a labor que realizan, su nivel salarial no esta de acorde con las funciones
que desempefian, no reciben reconocimientos, pero si son exigidos
constantemente en las cuotas semanales que les encomiendan; esto viene
contribuyendo a su motivacion personal lo que implica un mal desempefio

laboral y como consecuencia se da una alta rotacion de personal

Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General
¢En qué medida la motivacion influye en el desempefio laboral de los
trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao, periodo
2018?

1.2.2. Problemas Especificos
a) ¢Existird influencia entre la motivacion intrinseca y el desempefio
laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia
Bellavista-Callao, periodo 2018?
b) ¢Existira influencia entre la motivacion extrinseca y el desempefio
laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia

Bellavista-Callao, periodo 2018?

Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Demostrar si existe influencia entre la motivacion y el desempefio
laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-
Callao, periodo 2018.

1.3.2. Objetivos Especificos
a) Analizar si existe influencia entre la motivacion intrinseca influye en
el desempefio laboral de los trabajadores en el Banco Falabella —

Agencia Bellavista-Callao, periodo 2018.
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b) Establecer si existe influencia entre la motivacion extrinseca y el
desempefio laboral de los trabajadores en el Banco Falabella —
Agencia Bellavista-Callao, periodo 2018.

1.4. Justificacion de la Investigacion
Se justifica porque se demostrara la influencia de la motivacion sobre el
desempefio laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia
Bellavista-Callao 2018

La importancia practica permitira generar conciencia en el banco, respecto a la

motivacion de los empleados para alcanzar un 6ptimo desempefio laboral.

Por su valor tedrico la investigacion contribuird con informacioén dtil a los
diferentes gerentes y funcionarios que laboran en los bancos de nuestro pais, y

asi puedan alcanzar sus objetivos institucionales.

Se justifica por su aporte metodolégico, porque se aplicara las técnicas

respectivas que permitan recolectar datos, mediante un modelo sistémico.

Seré de relevancia social porque se beneficiaran los usuarios en su atencion,
asimismo, el estudio servira de base para otros estudios que estén relacionados

con la motivacion y desempefio laboral.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Internacional

Castro Vazquez, (2016), elabord la tesis “el papel de los valores hacia el trabajo
en la motivacion laboral y el desempefio de trabajadores de Pymes Potosinas, la
cual fue aprobada por la Universidad Autobnoma de San Luis Potosi, Facultad de
Contaduria y Administracion. Su objetivo general fue: Determinar la influencia
de los valores hacia el trabajo en la motivacion laboral y el desempefio de
trabajadores de PYMES potosinas para conocer el impacto que tienen los valores
sobre los empleados y permitir que las empresas pueden entender el
comportamiento humano. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativa. Su
poblacion fue de 100 trabajadores de Pymes Potosinas durante el 2016. Su
muestra fue poblacional. Concluy6 en general que: a) En el presente trabajo se
muestra una relacion positiva entre los valores y la motivacién laboral. b) Los
resultados obtenidos evidencian la relacion entre los valores hacia el trabajo y el
desempefio laboral de trabajadores de pymes potosinas (hip6tesis ¢) La
evidencia recogida respalda la hipotesis 3 sobre el efecto positivo de la
motivacion en el desempefio laboral de trabajadores de pymes potosinas. Al
respecto numerosos estudios han destacado la influencia positiva de la

motivacion en el desempefio laboral”.

Espaderos Narciso, (2016), Elabord la tesis “Relacion entre desempefio y
satisfaccion laboral en el departamento de direccién financiera de la
Municipalidad de Santa Lucia Cotzumalguapa. La cual fue aprobada por la
Universidad Rafael Landivar, Facultad de Humanidades. Teniendo como
objetivo general: Identificar si existe relacién entre satisfaccion y desempefio

laboral en el departamento de direccion financiera de la Municipalidad de Santa



18

Lucia Cotzumalguapa. La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo
correlacional. Su poblacion fue de 30 trabajadores del departamento de direccion
financiera de la Municipalidad de Santa Lucia Cotzumalguapa, la muestra fue
poblacional. Concluyé en general que: a) Los colaboradores de la direccion
financiera de la Municipalidad de Santa Lucia Cotzumalguapa, manifestaron que
no existe relacion entre satisfaccion y desempefio laboral b) EI nivel de
satisfaccion laboral en los colaboradores se encuentra alto, es por ello que se
caracterizan por tener actitudes tales como la dedicacion al trabajo, compromiso

organizacional y estado de &nimo en el trabajo”.

Nacional

Ascate Narvéez, (2018), en su investigacion “Motivacién y desempefio laboral
de los trabajadores de la CMAC — Sullana, El Porvenir 2018. Su objetivo general
fue: La motivacion se relaciona directamente con el desempefio laboral de los
trabajadores de la CMAC - Sullana, ElI Porvenir 2018. Metodologia: la
investigacion es de tipo cuantitativa, descriptiva, de tipo transversal. De disefio
no experimental. Su Poblacién fue de conformada por 50 trabajadores del area
de asesor de negocios de la Caja de Ahorro y Crédito Sullana del &area. La
muestra para el presente estudio estuvo conformada por la totalidad del personal
debido a que es necesario conocer la motivacion y el desempefio de todos los
trabajadores de la Caja de Ahorro y Crédito Sullana del area de agente de crédito.
Concluy6 en: 1. Existe una correlacion positiva alta entre las variables
motivacion y desempefio laboral de los trabajadores de la empresa CMAC-
Sullana, El Porvenir, 2018, con un coeficiente de correlacion del 0.997 y un nivel
de significancia (p= 0.000 < 0.01), lo cual evidencia que la motivacion es un
elemento esencial para sostener un desempefio laboral adecuado en los
trabajadores dentro de la empresa, por lo que se puede demostrar que existe una
relacién positiva de causa — efecto entre ambas variables. 2. El nivel de
motivacién de los trabajadores corresponde a que la mayoria presenté un nivel
medio (72%), seguido del nivel alto (18%) y el nivel bajo (10%). Respecto a la
motivacion intrinseca, la mayoria presento un nivel medio (74%), seguido del

nivel alto (16%) y el nivel bajo (10%) y segin la motivacion extrinseca, la
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mayoria present6 un nivel medio (72%), seguido del nivel alto (20%) y el nivel
bajo (8%). 3. El nivel de desempefio laboral de los trabajadores determin6 que
la mayoria presenta un nivel alto (60%), seguido del nivel medio (32%) y el nivel
bajo (8%). Ademas, segun las dimensiones del desempefio se concluyd que,
respecto a las dimensiones del desempefio tanto, eficacia, eficiencia laboral,
calidad laboral y economia laboral la mayoria de los trabajadores presentaron un
nivel medio — alto. 4. En la relacién motivacion intrinseca y desempefio laboral
se encontrd un coeficiente de correlacion positivo alto del 0.879 y una relacién
estadistica altamente significativa con la eficacia, eficiencia, la calidad laboral y
la economia laboral (p<0.001). 5. En la relacion entre la motivacion extrinseca
y el desempefio laboral se encontrd un coeficiente de correlacién positivo alto
del 0.895 y una relacion estadistica altamente significativa con la eficacia
laboral, eficiencia laboral y la economia laboral (p<0.01); pero no se pudo
demostrar una relacion estadistica significativa con la calidad laboral (p>0.05)".

Diaz Matos & Vega Echevarria, (2018), en su estudio “Motivacion y Desempefio
Laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa 2018, su
objetivo general fue: Determinar la relacion entre la motivacion y el desempefio
laboral de los colaboradores en la Municipalidad Provincial del Santa 2018.
Metodologia: Es de tipo El tipo de estudio es descriptivo — correlacional, de
disefio no experimental y transversal; su poblacion fue 786 colaboradores que
laboran en la Municipalidad Provincial del Santa, su muestra fue de 258
colaboradores. Concluyo en: 5.1 La prueba de hipo6tesis de independencia (Chi
cuadrado) entre motivacion y desempefio laboral, segin el valor Chi cuadrado
es = 46.619, con 16 grados de libertad y un nivel de significancia de 0.000,
menos que 0.05 indica que se acepta la hipdtesis alternativa, es decir existe
relacion entre las variables antes mencionadas. (Tabla N°1) 5.2 Se identifico el
nivel de motivacion de los colaboradores de la Municipalidad Provincial del
Santa, el cual se evidencia que el 44% (114) indicaron que el nivel de motivacion
es bueno, el 35% (91) indicaron que el nivel es malo y el 21% (53) indicaron que
el nivel de motivacion es regular. En los indicadores se pudo observar que el

38% de los colaboradores estan en desacuerdo con la responsabilidad, el 40%
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estan en desacuerdo con la satisfaccion dentro de su centro laboral, el 39% estan
de acuerdo con los valores dentro de la municipalidad, el 35% estan de acuerdo
con la seguridad que le brindan. Concluyendo que se tiene que mejorar todos
estos indicadores. (Tabla 2, 4, y 6) 5.3 Se identificé el nivel de desempefio
laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa, el cual
concluyo que el 45% (116) indicaron que el nivel de desempefio laboral es
bueno, el 28% (72) indicaron que el nivel es regular y el 27% (70) indicaron que
el nivel de desempefio laboral es malo. En los indicadores se puede observar que
el 33% estan en desacuerdo con su puntualidad, el 40% estan en desacuerdo con
la disciplina, el 37% estan de acuerdo con su eficiencia, el 37% estan en
desacuerdo con su eficacia y el 41% estan en desacuerdo con su productividad.
Concluyendo que se tiene que mejorar todos estos indicadores. (Tabla 7,9, 11y
13) 5.4 Se determind que de los 258 colaboradores encuestados, el 14.3% (37)
de los colaboradores que tienen un mal nivel de motivacion, tienen al mismo
tiempo un nivel de desempefio laboral malo, luego el 11.6% (30) de los
colaboradores encuestados que tienen un buen nivel de motivacion, tienen un
nivel de desemperio regular y el 24.4% (63) de los colaboradores que presentan
un buen nivel de motivacion, tienen al mismo tiempo un nivel de desempefio
laboral bueno. En cuanto a la relacion entre motivacion y desempefio, se muestra
que existe una alta relacion entre las dos variables, es decir si existe un buen
desempefio laboral es porgue existe una buena motivacion dentro del centro
laboral”. (Tabla N°14) (p. 53)

Paz Jara, (2018), en su estudio “Incidencia de la Motivacién en el desempefio
laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del Pert, Chimbote, afio 2018.
Su objetivo general fue Determinar la incidencia de la motivacion en el
desempefio laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del Pert, Chimbote,
afio 2018. Metodologia: Por su tipo, esta investigacion es cuantitativa, aplicada,
correlacional causal, no experimental, transversal. Poblacién: 148 trabajadores
del Banco de Crédito del Pert de Chimbote. La muestra fue de 62 trabajadores.
Conclusién: 5.1. Se determiné que entre las variables motivacion y desempefio

laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del Pert, Chimbote, afio 2018
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existe una correlacion positiva alta (rho= 0.740), con una significancia bilateral
de 0.000 < 0.05. 5.2. Se identifico el nivel de motivacion de los trabajadores del
Banco de Creédito del Peru, donde se presenta un nivel regular con un porcentaje
de 59%, lo que significa que en la dimension motivacion interna no esta
adecuadamente direccionada ya que arroja un nivel regular con 48.4%; sin
embargo, la dimension motivacion externa presenta resultados positivos
arrojando un nivel bueno con un 59.7%, esto nos demuestra que mientras las
dimensiones de la motivacion externa se encuentran bien direccionadas no
ocurre lo mismo en el caso de la motivacién interna por cuanto se necesita
fortalecer la valoracion del logro, reconocimiento, trabajo en si, responsabilidad
y capacidad de ascenso en los trabajadores de esta entidad (tablas 3, 11, 12). 5.4.
Por ultimo se identifico la relacion entre las dimensiones de la motivacion y las
dimensiones del desempefio laboral de los trabajadores, donde se presenta una
correlacion positiva alta (rho=0.831) entre la motivacion interna y habilidades
(tabla 5), entre motivacion interna y comportamientos (tabla 6) de los
trabajadores existe correlacion positiva moderada (rho=0,681); entre la
motivacion interna y resultados de los trabajadores existe una correlacion
positiva alta (rho=0.729) (tabla 7), entre la motivacion externa y habilidades de
los trabajadores existe una correlacién positiva alta (rho=0.737) (tabla 8), entre
la motivacién externa y resultados de los trabajadores existe una correlacion
positiva moderada (rho=0.550) (tabla 9), y entre motivacion externa y
comportamientos de los trabajadores existe una correlacion positiva moderada
(rh0=0.627) (tabla 10)”. (p. 46 — 47)

Vargas Machuca Zevallos & Estrada Ricaldi, (2013), en su trabajo de
investigacion titulado: “La Motivacion y el Desempefio laboral en la entidad
financiera CrediScotia — Tarma. Su objetivo general fue Hallar la relacion
existente entre la motivacion y el desempefio laboral en la entidad financiera
CrediScotia — Tarma. Metodologia: El tipo es Aplicada. El nivel es descriptivo
correlacional y el disefio es no experimental. Su poblacion fue de 12
trabajadores. Su muestra sera poblacional. Concluyeron en: [J La investigacion

no ha demostrado que los trabajadores de la financiera manifiestan una



2.2.

22

motivacion intrinseca aceptable [1 Las estrategias de motivacion son
inadecuadas, aproximadamente el 66% de los encuestados estdn motivados, es
decir que las estrategias de motivacién e incentivos dados por la institucion esta
teniendo efectos solo a ese porcentaje de colaboradores dejando de lados al otro
porcentaje. [1 Los resultados anotados nos permiten leer que la institucion tiene
que reformular sus programas de motivacion e incentivos, es importante que ello
Ilegue a todos en las mismas condiciones. [] Las conclusiones anteriores tienen
relacién con las Habilidades/Capacidades/Necesidades/Rasgos del personal,
ellos manifiestan en un 66,7% han desarrollado alguna capacidad y/o habilidades
en el trabajo”. (p. 59)

Bases tedricas
2.2.1. Motivacion
a) Definicion
(Gonzalez Serra, 2008), lo define como: “Por motivacion se
entiende la compleja integracidn de procesos psiquicos que efectla la
regulacion inductora del comportamiento, pues determina la
direccion (hacia el objeto-meta buscado o el objeto evitado), la
intensidad y el sentido (de aproximacién o evitacion) del

comportamiento”. (Pag. 52)

Segln Robbins & Judge, (2013), “define la motivacion
como los procesos que inciden en la intensidad, direccion vy
persistencia del esfuerzo que realiza una persona para alcanzar un

objetivo”. (pag. 240)

b) Elementos de la motivacion
(Carrasco, 2015), afirma que: “Un motivo es algo que constituye un
valor para alguien. La motivacion, pues, estd constituida por el
conjunto de valores que hacen que un sujeto se ponga en marcha para

su consecucion. La motivacion hace que salgamos de la indiferencia
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para intentar conseguir el objetivo previsto. Entre motivo y valor no

hay diferencia: motiva lo que vale para cada sujeto”

1. Sujeto 2. Sujeto que 3. Sujeto que se 4. Sujeto que
indiferente | —F &ncuentraun —p| hapuestoen —  alcanzaun
maotivo marcha objetivo

Figura 1. Proceso de motivacion

Fuente: Carrasco (2015)

En la figura 2, se visualiza la relacion de los antecedentes y el

comportamiento consecuente de los trabajadores.

Condiciones Comportamiento
antecedentes consecuente
, . Iniciacion del comportamiento
Privacién
Consistencia del comportamiento
Incentivo MOTIVACION | Adquisicion selectiva de respuestas
Activacién selectiva de respuestas
Estimulacion nociva previamente adquiridas

Figura 2. Esquema de la motivacién como variable intermedia

Fuente: Carrasco (2015)

c) Ciclo Motivacional:

Chiavenato (2000), indica que “la motivacién es esa tension
persistente que lleva al individuo a comportarse de cierta manera para
satisfacer una a mas necesidades. De alli surge el concepto de ciclo
motivacional: el organismo humano permanece en estado de equilibrio
psicoldgico (equilibrio de fuerza psicoldgicas, segin Lewin), hasta que

un estimulo lo rompe o crea una necesidad, la cual provoca un estado de
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tension que remplaza el estado de equilibrio. La tension genera un
comportamiento o accion capaz de satisfacer la necesidad. Si ésta se
satisface, el organismo retorna a su estado de equilibrio inicial hasta que
sobrevenga otro estimulo, toda satisfaccion es una liberacion de

tension”.

(Chiavenato, 2000), dice que: “La motivacion como un proceso para
satisfacer necesidades, surge lo que se denomina el ciclo motivacional,
cuyas etapas son las siguientes:

1. Homeostasis. Es decir, en cierto momento el organismo humano

permanece en estado de equilibrio.

no

Estimulo. Es cuando aparece un estimulo y genera una necesidad.

w

Necesidad. Esta necesidad (insatisfecha aun), provoca un estado de

tension.

4. Estado de tension. La tension produce un impulso que da lugar a un
comportamiento o accion.

5. Comportamiento. ElI comportamiento, al activarse, se dirige a
satisfacer dicha necesidad, alcanzar el objetivo satisfactoriamente.

6. Satisfaccion. Si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su

estado de equilibrio, hasta que otro estimulo se presente. Toda

satisfaccion es basicamente una liberacion de tension que permite el

retorno al equilibrio homeostéatico anterior”.

EQUILIBRIC
INTERN O

COMPORTAMIENTO

ESTIMULD O o b SATISFACCION

INCENTIVD

— MECESIDAD — TENSION -
ACCION

t

Figura 3. Etapas del ciclo motivacional en la satisfaccion de una necesidad
Fuente: (Chiavenato, 2000)
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d) La motivacion es vital

Tschohl, (2011), dice que: “Lograr en los empleados un nivel de
motivacion capaz de inducirlos a ofrecer un buen servicio a la
clientela es importante, sin lugar a dudas. Después de todo, no son el
presidente o el vicepresidente quienes mantienen un contacto
continuo con los clientes y quienes crean en ellos la impresion que se
hacen de la empresa. Son los empleados quienes lidian directamente
con los clientes; en consecuencia, en ellos recae la responsabilidad
bésica de lograr una impresion positiva del servicio. El eslogan el
cliente siempre tiene la razon deja de ser Gtil si no existen empleados
motivados que crean en ello y que demuestren su entusiasmo respecto
a la satisfaccion del cliente. Las empresas que no saben cémo motivar
a sus empleados, o0 que no se preocupan por hacerlo, sobrevaloran el
dinero como factor motivador y, usualmente, piensan que los
reforzadores negativos y una supervision muy estricta son grandes
motivadores. Con toda seguridad, es posible obligar a los empleados
a actuar de forma entusiasta, servicial y amistosa. Pero el servicio al
cliente que se realiza por rutina, hace que los clientes dejen de hacer
negocios con la empresa tanto como lo hace un mal servicio” (Pag.
177).

Los tres sistemas importantes de motivacion humana segin
David McClelland

Segtin Alles (2005), dice que “Los logros en el conocimiento acerca
de qué son los motivos y como pueden ser medidos han llevado a un
progreso sustancial en la comprension de tres importantes sistemas
motivacionales que gobiernan el comportamiento humano”. (Pag. 43)
Los logros como motivacion

“El primer elemento que se investigd intensamente fue la motivacién
por el logro o n achievement. A medida que se progreso en esta
investigacion fue resultando evidente que una mejor denominacion

de esta motivacion hubiera sido la de eficiencia, porque representa un
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interés recurrente por hacer algo mejor. Hacer algo mejor implica
algln estandar de comparacién interno o externo, y quizas es mejor
concebido en términos de eficiencia o de una ratio input/output:
mejorar significa obtener el mismo output con menos trabajo, obtener
un mayor output por el mismo trabajo o, preferiblemente, obtener un

mayor output con menos trabajo” (Alles, 2005, Pag. 43).

El poder como motivacion

“La necesidad de poder como clave en el pensamiento asociativo
representa una preocupacion recurrente que impacta sobre la gente y
quiza también sobre las cosas. Se ha demostrado, con experiencias
que involucran sentimientos de fortaleza fisica o psicologica, que los
mas altos resultados han sido provistos por individuos con alta n
power. Los elevados niveles de n power estan asociados con muchas
actividades competitivas y asertivas, con un interés en obtener y

preservar prestigio y reputacion” (Alles, 2005, Pag. 43).

La pertenencia como motivacién

“Se sabe menos de esta motivacién que sobre las dos anteriores.
Estaria derivada de la necesidad de estar con otros, pero no hay
certeza respecto de cudl es la causa natural del amor o el deseo de
estar con otros como motivacion”. (Alles, 2005, Pég. 43).

La motivacién con factor psicoldgico

Segun Kotler & Armstrong (2013), comenta que: “Abraham Maslow
tratd de explicar por qué las personas son impulsadas por necesidades
particulares en momentos determinados. ¢Por qué una persona gasta
un montén de tiempo y energia en seguridad personal y otra persona
lo hace en la obtencion de la estima de los demas? La respuesta de
Maslow es que las necesidades humanas estan dispuestas
jerarquicamente, como se muestra en la dejara de ser un motivador, y
luego la persona tratard de satisfacer la siguiente necesidad mas
importante”. (Pag. 139-140)
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Autodesarrollo
y realizacion

/Aumeslima, reconocimienlo,\
estatus
/ Sentido de pertenencia, amor \
/ Seguridad, proteccidn \
/ Hambre, sed \

Figura 4. La jerarquia de necesidades de Maslow

Fuente: Kotler & Armstrong (2013),

Por ejemplo, las personas que mueren de hambre (necesidad
fisiolégica) no tendrén interés en las Gltimas noticias en el mundo del
arte (necesidades de autorrealizacion) ni se interesaran en como los
ven o estiman los demas (necesidades sociales o de estima), ni
siquiera pensaran en si estan respirando aire limpio (necesidades de
seguridad). Pero a medida que cada necesidad importante sea
satisfecha, la siguiente necesidad en importancia entrard en juego”.
(Kotler & Armstrong,2013, Pag. 139-140)

Importancia del estudio de la motivacion

Segun Gonzalez Serra (2008), afirma que: “La motivacion constituye
un aspecto fundamental de la personalidad humana. El nicleo central
de la persona esta constituido por sus necesidades y motivos. El
estudio de la motivacion consiste en el analisis del porqué del
comportamiento, de ahi su importancia fundamental para cualquiera

de los campos de la psicologia”. (pag. 59)
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“Numerosas disciplinas psicolégicas tratan el tema de la motivacion.
En la psicologia infantil y pedag6gica se tienen muy en cuenta
determinados aspectos, como son la motivacion del aprendizaje y la
educacion y el desarrollo de la voluntad, de las emociones y del
caracter en el nifio. En la psicologia del trabajo resulta una cuestion
de interés basico el problema de la motivacion hacia el trabajo, de la

satisfaccion y la moral de trabajo”. (Gonzalez Serra (2008, pag. 59)

Influencias sociales en la motivacion

Hitt, M. y et al (2006), dice que: “Aunque a menudo se soslaya,
entender la motivacién implica algo mas que tan solo analizar la
conducta individual. Si nuestra preocupacion es sobre el
comportamiento en escenarios laborales organizacionales, resulta
fundamental identificar —como se indica en la figura 12.1 al
principio del capitulo— la fuerte influencia del contexto social, en
particular del grupo de trabajo del individuo, asi como de

supervisores y subalternos™. (Pag. 434)

Influencia del grupo de trabajo inmediato

“El grupo de trabajo inmediato afecta muchos aspectos del
comportamiento de una persona; no obstante, uno de los efectos mas
significativos se da en la motivacion. Esto es particularmente cierto
en organizaciones que operan en culturas y paises con fuertes
tendencias y tradiciones colectivistas, como en Asia y América
Latina”. (Hitt, M. y et al, 2006, pag. 434)

Influencia de supervisores y subalternos

“Los supervisores y los subalternos, y no tan sélo los compafieros del
grupo de trabajo, también forman parte del ambiente social inmediato
que afecta la motivacion. La influencia de los supervisores o de los
directivos en la motivacion de sus empleados esta relacionada con su

control de las recompensas atractivas y de los castigos



29

potencialmente severos, como lo analizamos. Sin embargo, es
importante destacar que la influencia motivacional de alguien que
esté en una posicion de supervision no es igual para todos los
subalternos”. (Hitt, M. y et al, 2006, pag. 435)

Influencia de la cultura de la organizacion

“No se debe pasar por alto la influencia que la cultura del contexto
organizacional mayor (mas alla del grupo de trabajo) tiene en la
motivacion de los empleados. Como sefialé un experto en temas de
administracion: Desde la perspectiva gerencial [corporativa] la
cultura como expectativa compartida puede considerarse un sistema
de control social”. (Hitt, M. y et al, 2006, pag. 435)

Teoria Motivacionales

Higiene de Herzberg

“Frederick Herzberg y sus colaboradores modificaron de manera
considerable el enfoque de las necesidades de Maslow, y su
investigacion propone encontrar una teoria de dos factores de la
motivacion. En un grupo de necesidades estan la politica y estilo de
direccion de la compaiiia, la supervision, las condiciones de trabajo,
las relaciones interpersonales, el salario, el estatus, la seguridad en el
empleo y la vida personal, donde Herzberg encontr6 que sélo hay
insatisfactores, es decir, no existen motivadores, o si los hay en alta
cantidad y calidad en un ambiente de trabajo, no generan
insatisfaccion. Su existencia no motiva en el sentido de dar
satisfaccion; sin  embargo, si  no existieran ocasionarian
insatisfaccion. Herzberg los Ilama factores de mantenimiento, higiene
0 contexto del trabajo” (Koontz, H,; Weihrich, H. & Cannice, M.,
2012, pag. 393).
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necesidades de Maslow

Autorrealizacion

Teorfa de dos factores
de Herzberg

Trabajo interesante
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Logro
Desarrollo en el
trabajo
Responsabilidad
Avance
Reconocimiento
Categoria
Relaciones
interpersonales
Calidad de supervisidn
Politicas y estilo
de direccién de
la empresa
Condiciones de trabajo
Seguridad en
el empleo
Salario

Motivadores

Estimacidn o categoria

Asociacion
o aceptacidn

Seguridad

Mecesidad
fisioldgicas

Factores de mantenimiento

Figura 5. Comparacion de las teorias de la motivacion de Maslow y
Herzberg
Fuente: Koontz, H,; Weihrich, H. & Cannice, M. (2012).

“En el segundo grupo Herzberg lista ciertos satisfactores, y por tanto
motivadores, todos relacionados con el contenido del trabajo.
Incluyen el logro, el reconocimiento, el trabajo desafiante, el avance
y el crecimiento en el trabajo; su existencia rendird sentimientos de
satisfaccion o no satisfaccion (no insatisfaccion). Como indica la
figura, los satisfactores e insatisfactores que Herzberg identifico son
similares a los factores sugeridos por Maslow” (Koontz, H,;
Weihrich, H. & Cannice, M., 2012, pag. 393).

Teoria de la expectativa de la motivacion

Koontz, H,; Weihrich, H. & Cannice, M., (2012), dice que:
Otro enfoque, que muchos consideran va mas alla de
explicar como se motivan las personas, es la teoria de la
expectativa. Uno de sus defensores es el psicologo Victor
H. Vroom, quien sostiene que puede motivarse a las
personas a hacer cosas para alcanzar una meta si éstas
creen en el valor de la meta y pueden ver que lo que hacen

los ayudara a lograrla. En cierto sentido, ésta es una
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expresion moderna de lo que el clérigo aleman Martin
Lutero observo hace siglos cuando dijo: ...todo lo que se
hace en el mundo se hace por la esperanza.

La teoria de Vroom puede expresarse como:

Fuerza = valor x expectativa

Donde fuerza es la fortaleza de la motivacion de una
persona, valor es la fortaleza de la preferencia de un
individuo por el resultado y expectativa es la probabilidad
de que una accion en particular lleve a un resultado deseado.
(Pag. 395)

Modelo de motivacién de Porter y Lawler

“Lyman W. Porter y Edward E. Lawler obtuvieron un modelo de
motivacion sustancialmente mas completo, que se basa sobre todo en
la teoria de las expectativas. En su estudio, aplicaron el modelo
primordialmente a gerentes. Como indica el modelo, la cantidad de
esfuerzo (la fortaleza de la motivacion y la energia ejercida) depende
del valor de la recompensa mas la cantidad de energia que una
persona cree que se requiere y la probabilidad de recibir dicha
recompensa. El esfuerzo percibido y la probabilidad de realmente
obtener una recompensa son influidos por la experiencia del
desempefio real. Esta claro que, si las personas saben que pueden
hacer un trabajo, o si ya lo han hecho, tienen una mejor apreciacion
del esfuerzo requerido y conocen mejor la probabilidad de recibir una
recompensa” (Koontz, H,; Weihrich, H. & Cannice, M., 2012, pag.
396).

Teoria del reforzamiento de Skinner

“Skinner, desarrollé una interesante pero controvertida técnica para la
motivacion. Este enfoque, llamado el reforzamiento positivo o la
modificacion del comportamiento,15 sostiene que puede motivarse a los
individuos mediante el disefio apropiado de su ambiente de trabajo y el

elogio a su desempefio, mientras que el castigo por un mal desempefio
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genera resultados negativos” (Koontz, H,; Weihrich, H. & Cannice, M.,
2012, pag. 396).

Valor de las
reCOmpEnsas 1

Recompensas
Capacidad da F'E'r.;:lfI i:_s.;;"nu
realizar una tarea quitat
espacliica
Recompensas +——= Satisfaccién
/7' intrinsecas
4
[ [— /
—— Esfuerzo r __ Cumplimiento <
1 de desempefio .
at
w% Recompensas
extrinsecas
Percapciin da la
tarea requerida
r

Probabilidad
percibida de L
esfuerzo-recompensa

Figura 6. Modelo de motivacion de Porter y Lawler
Fuente: Koontz, H,; Weihrich, H. & Cannice, M. (2012).

j) Dimensiones

Después de tener varias definiciones de diferentes autores
acerca de la Motivacion y entender su importancia en la conducta
humana mediante los elementos descritos, vamos a ver los siguientes
tipos (Woolfolk, 1999)
e Motivacion intrinseca:

“La motivacion intrinseca es la que nos impulsa a hacer cosas
por el simple gusto de hacerlas. La propia ejecucion de la tarea es la
recompensa. A diferencia de la motivacion extrinseca, basada en
recibir dinero, recompensas y castigos, 0 presiones externas, la
motivacion intrinseca nace en el propio individuo”. (Woolfolk,
1999)
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“Aunque todo nuestro sistema laboral se basa en que la
motivacion es un mecanismo totalmente racional, seremos mas
productivos si obtenemos un mayor beneficio a cambio. La
motivacion extrinseca solo funciona hasta que conseguimos cubrir
un nivel de vida que consideramos aceptable. Cuando nuestras
necesidades basicas estan cubiertas, un incremento en los ingresos
ya no produce un aumento de felicidad en la misma medida”.
(Woolfolk, 1999)

Motivacion extrinseca:

“Es aquella motivacion creada por factores externos como las
recompensas Yy los castigos. Cuando hacemos algo para obtener una
calificacion, evitar un castigo, complacer al maestro o por alguna
otra razdn que tiene poco que ver con la tarea”. (Woolfolk, 1999)

“La motivacion extrinseca, al contrario de la motivacion
intrinseca, no nace del interior de la persona, sino que se trata de
todos aquellos estimulos o recompensas que necesita el individuo
para realizar una determinada accion o actividad o poner mayor
interés y empefio. En el &mbito estrictamente laboral, la motivacion
extrinseca serian todos aquellos factores o estimulos que proceden
de fuera, es decir, externos. El ejemplo mas comun de motivacion
extrinseca serian lo incentivos econémicos, pero, COmo veremos a
continuacion, existen otros muchos factores y ambitos de influencia
en la motivacion extrinseca y que, por lo tanto, no se deben
descuidar”. (Woolfolk, 1999)

Motivacion Trascendente:

“La motivacion trascendente es aquella que motiva a formar
parte de algo, a implicarse con la mision de la empresa. Esta
motivacion laboral es poco egoista ya que busca los intereses del
equipo, los intereses individuales pasan a un segundo plano y lo que

importa es lo que mas conviene a la organizacion y contribuir al
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méaximo de acuerdo a las posibilidades de cada uno”. (Woolfolk,
1999)

“La base de la motivacion trascendente esta en las creencias,
valores y principios del individuo. Valores como la amistad, la
solidaridad o el servicio son los que generan esta actitud de beneficio
a los demas. Estos valores dan sentido a la tarea que el grupo y los

equipos de trabajo vayan a desempefiar”. (Woolfolk, 1999)

2.2.1. Desempeiio

a) Definiciones
“Se define desempefio como aquellas acciones o

comportamientos observados en los empleados que son relevantes para

los objetivos de la organizacion”. (Garcia, 2001).

Herndndez y Rosales (2015), afirman que: “el desempefio laboral
consiste en las actividades realizadas por los trabajadores que

contribuyen a que la empresa crezca y se desarrolle”.

Chiavenato (2011), nos da a conocer que “el desempefio en un puesto,
es decir, en el comportamiento de la persona que lo ocupa. Este
desempefio es situacional, varia de una persona a otra y depende de

innumerables factores condicionantes que influyen mucho en él”.

b) Caracteristicas del desempefio laboral
(Chiavenato, 2000) define que “hay caracteristicas individuales,

entre las cuales se pueden mencionar: las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades, entre otros, interactian con la naturaleza del
trabajo y de la organizaciébn para producir. Sin embargo, las
organizaciones consideran otras caracteristicas de gran importancia
como la percepcion del empleado sobre la equidad, actitudes y opiniones

acerca de su trabajo, ya que asi solo se tomara en cuenta el desempefio
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del empleado, es muy dificil determinar de qué manera mejorarlo”; de
acuerdo a Milkovich y Boudrea (1994, p. 14) consideran que “las
mediciones individuales podrian revelar el bajo desempefio, esto se debe

a una asistencia irregular o a una baja motivacion”.

c) Responsabilidades en la evaluacion del desempefio.
Segln Chiavenato (2007), dice que: “de acuerdo con la politica de

recursos humanos que adopte la organizacion, la responsabilidad de la
evaluacion del desempefio de las personas sera atribuida al gerente, al
propio individuo, al individuo y a su gerente conjuntamente, al equipo de
trabajo, al &rea encargada de la administracion de recursos humanos o a
una comisién de evaluacion del desempefio. Cada una de estas seis

alternativas implica una filosofia de accion”. (pag. 244)

e Elgerente
“En casi todas las organizaciones, el gerente de linea asume la
responsabilidad del desempefio de sus subordinados y de su
evaluacion. En ellas, el propio gerente o el supervisor evaltan el
desempefio del personal, con asesoria del area encargada de
administrar a las personas, la cual establece los medios y los
criterios para tal evaluacion”. (Chiavenato, 2007, pag. 244)

e Lapropiapersona

“En las organizaciones mas democraticas, el propio individuo es
el responsable de su desempefio y de su propia evaluacion. Esas
organizaciones emplean la autoevaluacion del desempefio, de
modo que cada persona evalta el propio cumplimiento de su
puesto, eficiencia y eficacia, teniendo en cuenta determinados
indicadores que le proporcionan el gerente o la organizacion”.
(Chiavenato, 2007, pag. 244)
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e Elindividuoy el gerente
“Actualmente, las organizaciones adoptan un esquema, avanzado
y dindmico, de la administracion del desempefio”. (Chiavenato,
2007, pag. 244)

e Elequipo de trabajo
“Otra alternativa seria pedir al propio equipo de trabajo que
evalle el desempefio de sus miembros y que, con cada uno de
ellos, tome las medidas necesarias para irlo mejorando mas y mas.
En este caso, el equipo asume la responsabilidad de evaluar el
desempefio de sus participantes y de definir sus objetivos y
metas”. (Chiavenato, 2007, pag. 245)

e El &rea de recursos humanos
“Esta alternativa es comdn en las organizaciones mas
conservadoras, pero que se esta abandonando debido a su caracter
extremadamente centralizador y burocratico”. (Chiavenato, 2007,
pag. 245)

e Lacomision de evaluacion
“En algunas organizaciones, la evaluacion del desempefio es
responsabilidad de una comision designada para tal efecto. Se
trata de una evaluacion colectiva hecha por un grupo de

personas”. (Chiavenato, 2007, pag. 245),

d) Administracion del Desempefio
Sanabria (2015), refirid que “existe aspectos de trascendencia o

estratégicos en la institucion, uno de los mas importantes es del capital
humano, por ello la gestion de este capital humano debe enfocarse a
conseguir su maxima productividad pero considerandolo como parte o
socio de la entidad; asimismo enfocarse a politicas que direccionen al

desempefio laboran alineados a los objetivos organizacionales; y
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finalmente debe enfocarse también a mantener un equilibrio en los
intereses del personal, que incluya las recompensas, la motivacién para
laborar y comprometerse con la organizacién y un nivel de seguridad que

se le pueda brindar para su retencion en la organizacion”.

(Chiavenato, 2009) menciond que “la gestion de talento humano es un
conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos
administrativos en cuanto a las personas o los recursos humanos, como
el reclutamiento, la seleccion, la formacion, las remuneraciones y la

evaluacion de desempeno” (p. 47).

Werther y Davis (2008) refirié que “la administracion o la gestion de
personas, 0 mas propiamente dicho del capital humano, es buscar que las
personas se alinean a los objetivos estratégicos organizacionales a través
de sus acciones efectivas y eficaces; para conseguir estas caracteristicas
del personal, la organizacion debe realizar esfuerzos conducentes a la
identificacion, a la captacion o reclutamiento, al desarrollo y a la
retencion del talento o capital humano”.

Alles (2007) refiri6 que “la gestion del talento humano involucra
aspectos relacionados a sus capacidades o competencias laborales, al
compromiso que pone en su labor y a la accion de ejecutar actividades;
asimismo refiere que, cuando se habla de talento debe cumplirse con los
tres aspectos mencionados y que dicha persona demuestra su talento
expresado en su desempefio laboral, que es superior al promedio o al

estandar de evaluacién”.
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CONMCEPTUALIZACION

UACTOM DESARROLLO
ADMINISTRACION
DEL DESEMPENO
IMPLEMENTACION

RETROALIMENTACION

Figura 7. Ciclo dinamico de la administracion bésica para la implementacion de
un cambio
Fuente: (Stoner & Wankel, 1990)

e) Evaluacion del desempefio Laboral
“Los principales objetivos de la evaluacion del desempefio no

pueden restringirse a un simple juicio superficial y unilateral del jefe
respecto del comportamiento funcional del subordinado” (Chiavenato,
1988. Pag. 104).

Werther y Davis (2000), dicen que: “La Evaluacion del Desempefio
constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del
empleado. Constituye una funcién esencial que de una u otra manera

suele efectuarse en toda organizacion moderna”.

(Arias, 2000), “Los objetivos fundamentales de la evaluacion del

desemperio pueden ser presentados en tres fases:

1. Permitir un escenario de medida del potencial humano en el sentido
de determinar su plena aplicacion.

2. Permitir el tratamiento de los recursos humanos como un recurso
béasico de la organizacion y cuya productividad puede ser desarrollada
indefinidamente, dependiendo, por supuesto, de la forma de
administracion.

3. Proporcionar oportunidades de desarrollo y situaciones de efectiva
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participacién a todos los miembros de la organizacion, teniendo
presentes por una parte los objetivos organizacionales y por la otra,

los objetivos individuales”. (pag. 172)

Chiavenato, (2009) refiere que “Cuando un programa de evaluacion del
desempefio esta bien planeado, coordinado y desarrollado, normalmente
trae beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los principales
beneficiarios son, generalmente, el evaluado, el jefe, la empresa y la
comunidad”. (p. 580)

“Los resultados de la evaluacion del desempefio empujan a la
organizacion a la mejora continua en los procedimientos disefiados tanto
desde el lado particular del empleado y de los directivos, pues existira un
conocimiento mutuo entre quienes dirigen y quienes accionan. Los
directivos observando los resultados pueden tomar planes de accion para
capacitar a los empleados a través de programas inductivos y seminarios,
ante esto el empleado puede optar por el aprendizaje y formacién que

recibira de la organizacién”. (Chiavenato, 2009)

f) Pasos de una evaluacion de desempefio
Segun Alles, (2005), dice que: “» Definir el puesto: asegurarse de

que el supervisor y el subordinado estén de acuerdo en las
responsabilidades y los criterios de desempefio del puesto. Como
ya se dijo, una evaluacion so6lo puede realizarse con relacion al
puesto; es necesario que el evaluador y el evaluado comprendan
su contenido. « Evaluar el desempefio en funcién del puesto:
incluye algln tipo de calificacion en relacion con una escala
definida previamente. « Retroalimentacion: comentar el

desempefio y los progresos del subordinado”. (Pag. 38)
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g) Analisis del desempefio: evaluacion de las necesidades de
capacitacion de los empleados actuales
“En el caso de los empleados actuales, el analisis del desempefio es
el proceso para constatar que hay una deficiencia en el desempefio,
asi como determinar si debe rectificarse mediante la capacitacion o
por algun otro medio (por ejemplo, transfiriendo al empleado)”.
(Dessler, 2009, pag. 298)

Dessler, (2009), dice que: “Hay varios métodos que se pueden utilizar
para identificar las necesidades de capacitacién de los empleados
actuales, las cuales incluyen la revision de: ¢ las evaluaciones de
desempefio; « los datos de desempefio relacionados con el puesto
(incluyendo la productividad, el ausentismo y los retrasos, las
reclamaciones, los desperdicios, las entregas tardias, la calidad del
producto, los tiempos muertos, las reparaciones, el uso de equipo y
las quejas de los dientes); ¢ las observaciones de los supervisores o
de otros especialistas; ¢ las entrevistas con el empleado o su
supervisor, ¢ la evaluacion de aspectos como los conocimientos del
puesto, las habilidades y la asistencia; ¢ las encuestas de actitudes; *
las bitacoras individuales de los empleados; ¢ los resultados del

centro de evaluacion” (pag. 298).

h) Beneficios de la Evaluacion del Desempefio:
Chiavenato, (2007), dice que “Cuando un programa de

evaluacion del desempefio se ha planeado, coordinado y desarrollado
bien, trae beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los principales
beneficiarios son: el individuo, el gerente, la organizacion y la
comunidad”. (Pag. 248)

¢ Beneficios para el gerente
v “Evaluar el desempefio y el comportamiento de los subordinados,

con base en factores de evaluacion y, principalmente, contar con



41

un sistema de medicion capaz de neutralizar la subjetividad.

v' Proporcionar medidas a efecto de mejorar el estandar de
desempefio de sus subordinados.

v" Comunicarse con sus subordinados, con el proposito de hacerles
comprender que la evaluacion del desempefio es un sistema
objetivo, el cual les permite saber como estd su desempefio”.
(Chiavenato, 2007, pag. 248)

¢ Beneficios para el subordinado

v' “Conoce las reglas del juego, o sea, cuales son los aspectos del
comportamiento y del desempefio de los trabajadores que la
empresa valora.

v" Conoce cuales son las expectativas de su jefe en cuanto a su
desempefio y, segln la evaluacion de éste, cuales son sus puntos
fuertes y débiles.

v Conoce las medidas que el jefe toma para mejorar su desempefio
(programa de capacitacién, de desarrollo, etc.) y las que el propio
subordinado debe tomar por cuenta propia (corregirse, mayor
dedicacion, mas atencion en el trabajo, cursos por cuenta propia,

v’ etcétera).

v Hace una autoevaluacién y una critica personal en cuanto a su

desarrollo y control personales”. (Chiavenato, 2007, pag. 248)

¢ Beneficios para la organizacion

v' “Evalla su potencial humano al corto, mediano y largo plazo,
asimismo define cual es la contribucion de cada empleado.

v ldentifica a los empleados que necesitan reciclarse y/o
perfeccionarse en determinadas areas de actividad y selecciona a
los empleados listos para una promocion o transferencia.

v' Dinamiza su politica de recursos humanos, al ofrecer
oportunidades a los empleados (promociones, crecimiento y

desarrollo personal), con el estimulo a la productividad y la mejora
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de las relaciones humanas en el trabajo”. (Chiavenato, 2007, pag.
249)

i) Contexto moderno de la evaluacion de desempefio:
Dessler (2009) explica que “las actividades que realizan los

gerentes estan mas llenas de riesgos que la de evaluar el desempefio de
sus subordinados. Los empleados, en general, tienden a sentirse
demasiado gratificante respecto a las calificaciones que recibiran y
también saben que sus aumentos salariales, progreso profesional y
tranquilidad mental podrian depender de su evaluacion. Tal hecho por si
solo dificulta la evaluacion del desempefio. Sin embargo, aln son mas
preocupantes las dificultades técnicas que pueden causar dudas sobre la

equidad de todo proceso”.

(Chiavenato, 2009) refiere que “la era de la informacion trajo
dinamismo, cambio y competitividad. En ese entorno, la Unica
alternativa de supervivencia que tiene las empresas es buscar la
excelencia sustentada. Esta es la base de la rentabilidad. Una de sus
efectos fue la reduccion de los niveles jerarquicos debido a las practicas
del adelgazamiento, la cual disminuyo notablemente la distancia entre
jefes y subordinados”.

j) Meétodos de evaluacion de desempefio
Alles (2005) afirma que: “Los métodos de evaluacion de
desempefio se clasifican de acuerdo con aquello que miden:

caracteristicas, conductas o resultados”.

e Métodos basados en caracteristicas
“Su disefio estd pensado para medir hasta qué punto un empleado
posee ciertas caracteristicas, como confiabilidad, creatividad,
iniciativa o liderazgo, que esa compafiia considera importantes para
el presente o para un futuro. Son populares porgue son sencillos o
faciles de administrar. Si el listado de caracteristicas no esta

disefiado en relacion con el puesto, el resultado estara alejado de la
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realidad y puede dar una opinion subjetiva™. (Alles, 2005, pag. 32)

Escalas gréaficas de calificacion

“Cada caracteristica por evaluar se representa mediante una escala
en que el evaluador indica hasta qué grado el empleado posee esas
caracteristicas”. (Alles, 2005, p. 32)

Metodo de escalas mixtas

“El método de escalas mixtas es una modificacioén del método de
escala basica. En lugar de evaluar las caracteristicas con una escala
se le dan al evaluador tres descripciones especificas de cada

caracteristica: superior, promedio e inferior”. (Alles, 2005, p. 32)

Método de distribucion forzada

“El método de distribucion forzada exige que el evaluador elija
entre varias declaraciones, a menudo puestas en forma de pares,
que parecen igualmente favorables y desfavorables. De todos
modos, es algo en desuso”. (Alles, 2005, p. 32)

Método de formas narrativas

“El método de forma narrativa requiere que el evaluador prepare
un ensayo que describa al empleado que evalGa con la mayor
precision posible”. (Alles, 2005, p. 32)

Meétodos basados en el comportamiento

“Los métodos basados en el comportamiento permiten al evaluador
identificar de inmediato el punto en que cierto empleado se aleja
de la escala. Estos méetodos se desarrollan para describir de manera
especifica qué acciones deberian (o no deberian) exhibirse en el
puesto. Por lo general, su maxima utilidad consiste en proporcionar

a los empleados una retroalimentacién de desarrollo”. (Alles, 2005,
pag. 33)
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Método de incidente critico

“Se relaciona con la conducta del evaluado cuando esta origina un
éxito o un fracaso poco usual en alguna parte del trabajo”. (Alles,
2005, pag. 33)

Escala fundamentada para la medicion del comportamiento
“Enfoque de evaluacion de comportamiento que consiste en una
serie de escalas verticales, una para cada dimension importante del

desempefio laboral”. (Alles, 2005, pag. 33)

Escala de observacion de comportamiento

“Enfoque de evaluacion que mide la frecuencia observada en una
conducta. La escala debera estar disefiada para medir la frecuencia
con que se observa cada una de las conductas”. (Alles, 2005, pag.
34)

Métodos basados en resultados

“Los métodos basados en resultados, como su nombre lo indica,
evallan los logros de los empleados, los resultados que obtienen en
su trabajo. Sus defensores afirman que son mas objetivos que otros
métodos y otorgan mas autoridad a los empleados. La observacién
de resultados, como cifras de ventas o produccion, supone menos
subjetividad, por lo cual quiza esté menos abierta al sesgo o a la
opinidn subjetiva, sea a favor o en contra, de los evaluadores”.
(Alles, 2005, pag. 34)

Mediciones de productividad

“Ejemplos clésicos: vendedores evaluados segun el volumen de
ventas o los trabajadores de produccién sobre la base de unidades
producidas”. (Alles, 2005, p. 34)
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Administracion por objetivos

“Filosofia administrativa que califica el desempefio sobre la base
del cumplimiento de metas fijadas mediante acuerdo entre el
trabajador y la empresa representada por su jefe o director de area
responsable”. (Alles, 2005, pég. 35)

k) Estandares de desempefio y condiciones laborales
Dessler, (2009), dice que: “Algunas descripciones de puestos
contienen una seccion de estandares del desempefio, donde se
establecen los estandares que debe alcanzar el empleado en cada una
de las obligaciones y responsabilidades principales de la descripcién
del puesto”. (Pag. 145)

“Nunca es facil establecer estandares. Sin embargo, la mayoria de los
gerentes aprenden muy pronto que el simple hecho de pedir a sus
subordinados que hagan su mejor esfuerzo no es suficiente para
garantizar un buen desempefio”. (Dessler, 2009, pég. 145), por
ejemplo:

e Obligacion: asentar debidamente las cuentas por pagar

1. “Asentar todas las facturas recibidas el mismo dia habil.

2. Dirigir todas las facturas a los gerentes de los departamentos
correspondientes para su aprobacion a mas tardar al dia
siguiente a su recepcion.

3. Se acepta un promedio no mayor a tres errores de asentamiento

por mes”. (Dessler, 2009, pag. 146)

e Obligacion: cumplir el programa diario de produccion
1. “Se producen no menos de 426 unidades por dia habil.
2. La siguiente estacion de trabajo rechaza como maximo un
promedio del 2% de unidades.
3. El tiempo extra semanal no excede un promedio del 5%”.
(Dessler, 2009, pag. 147)
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“La descripcion del puesto también puede enumerar las
condiciones laborales que se requieren, las cuales pueden incluir
aspectos como el nivel del ruido o de calor, asi como condiciones

riesgosas”. (Dessler, 2009, pag. 147)

I) Dimensiones

Dimension Habilidades

(Robbins & Judge, 2013), afirman que “la facilidad de
aprendizaje es cualquier cambio observable en el comportamiento
es evidencia prima facie de que el aprendizaje ha tenido lugar” (p.
65).

Amoros, (2007), nos dice que “la capacidad de realizacion es la
“Habilidad de ganar conocimiento a base de la experiencia diaria
y de mantenerse al dia de los desarrollos del campo en que se

encuentre” (p. 13).

Dimensién Comportamientos

“Se refiere con esto a un grupo estable de caracteristicas y
tendencias que determinan los puntos comunes y las diferencias
en el comportamiento psicologico, refiriéndose con esto a

pensamientos, sentimientos y acciones”. (Amoros, 2007)

Dimensién Resultados.

Como nos manifiesta Garro citado por (Garcia M. , 2001)
“Cuando se nombra el concepto de rendimiento laboral se hace
referencia a los resultados. No se centra en la forma de realizarlos,

ni en el esfuerzo realizado para conseguirlo”.
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2.3. Definiciones conceptuales
Administracion del desempefio
Se define como “el proceso que une el establecimiento de mestas, la evaluacion
del desempefio y el desarrollo en un solo sistema comun, cuyo objetivo es
asegurarse de que el desempefio de los empleados respalde las metas estratégicas
de la empresa”. (Dessler, 2009, Pag. 336)

Compromiso

Se define como “El compromiso con la organizacion reduce el absentismo y, por
tanto, incrementa la disponibilidad de fuerza de trabajo. El absentismo se refiere
al nimero de personas que faltan a trabajar, a la frecuencia y motivos con que lo
hacen, y a la cantidad de tiempo de trabajo perdido por dicha causa”. (Robbins
& Judge, 2013)

Compromiso del empleado
Se define como “el involucramiento, la satisfaccion y el entusiasmo que un

individuo muestra hacia el trabajo que realiza”- (Robbins, S. y Judge, T., 2013).

Desempefio de la tarea.

Se refiere “al cumplimiento de las obligaciones y responsabilidades que
contribuyen a la produccidn de un bien o servicio, o a la realizacién de las tareas
administrativas. Aqui se incluyen la mayoria de las tareas en una descripcion

convencional de puestos”- (Robbins, S. y Judge, T., 2013)

Eficacia

El concepto de eficacia se refiere “al grado de cumplimiento de los objetivos
planteados: en qué medida la institucion como un todo, o un area especifica de
ésta estd cumpliendo con sus objetivos estratégicos, sin considerar
necesariamente los recursos asignados para ello”. (Cristébal, J. & Armijo, A.,
2005)

Eficiencia

El concepto de eficiencia “describe la relacion entre dos magnitudes fisicas: la



2.4.

48

produccion fisica de un bien o servicio y los insumos que se utilizaron para

alcanzar ese nivel de producto”. (Cristobal, J. & Armijo, A., 2005)

Investigacion de la motivacion

Se define como “la investigacion cualitativa disefiada para explorar las
motivaciones ocultas e inconscientes de los consumidores”. (Kotler &
Armstrong, 2013)

Formulacién de hipdtesis
2.4.1. Hipotesis general
La motivacion influye significativamente en el desempefio laboral de los

trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao 2018.

2.4.2. Hipotesis Especificas
a) La motivacion intrinseca influye significativamente en el desempefio
laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia
Bellavista-Callao 2018.
b) La motivacién extrinseca influye significativamente en el desempefio
laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia
Bellavista-Callao 2018.



3.1

49

CAPITULO 11l
METODOLOGIA

Disefio de la investigacion
3.1.1. Tipo

Segun Carrasco, (2006), dice que “Esta investigacion se distingue por
tener propositos practicos inmediatos bien definidos, es decir, se
investiga para actuar, transformar, modificar o producir cambios en un

determinado sector de la realidad”. Entonces la investigacion es

Aplicada

3.1.2. Nivel
Es de nivel correlacional causal, segin Hernandez-Sampieri &
Mendoza Torres, (2019), menciona que “Describen relaciones entre dos
0 mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado,
ya sea en términos correlacionales o en funcion de la relacion causa-
efecto” (pag. 179)

3.1.3. Disefio

No experimental, Herndndez-Sampieri & Mendoza Torres, (2019), lo
define como “la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes para

ver su efecto sobre otras variables”. (pag. 174)

3.2. Poblacion y muestra.
3.2.1. Poblacién.

La poblacién es de 28 trabajadores del Banco Falabella-Agencia Callao-

Bellavista



3.2.2. Muestra

La muestra seré poblacional, la cual es 28 trabajadores.

3.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variable Dimension Indicadores
Responsabilidad
Motivacion Satisfaccion Laboral
Intrinseca Realizacion
Variable X Reconocimiento
., Sueldo
Motivacion —
., Condicion laboral
Motivacion ——
i Identificacién con el personal
extrinseca Seguridad laboral
Puntualidad
Honestidad
Habilidades Facilidad de aprendizaje
Capacidad de realizacién
Desempefio de la tarea
Variable Y _ C_rgatlwdad
Comportamientos _L1derazgo

Desempefio laboral

Responsabilidad

Calidad de trabajo

Resultados

Atencidn al cliente

Satisfaccion del cliente

Rapidez en las soluciones

Nota: Adaptado de (Ascate Narvaez, 2018) y (Paz Jara, 2018)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

50

La informacion se obtuvo con la encuesta de (Ascate Narvaez, 2018) de

motivacion la cual tiene 16 preguntas, y de 28 preguntas para el

desemperio laboral de (Paz Jara, 2018).
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3.4.2. Descripcion Instrumentos
Parael recojo de informacidn se utilizé dos cuestionarios estructurados uno
de 16 preguntas para motivacion la cual se divide en 02 dimensiones:
Motivacién intrinseca y extrinseca y otro de 28 preguntas con tres
dimensiones: conformados por habilidades, comportamientos y
resultados

Ambos cuestionarios usan la siguiente escala de valoracion:
1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3 = Indeciso
4 = De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

Las cuales fueron validadas con el alfa de Cronbach, obteniendo:

Tabla 2. Resumen de procesamiento de casos

de motivacion y desempefio laboral

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

En la tabla 2, resumen de procesamiento de casos, se aprecia que se ha
procesado 10 encuestas de los trabajadores del Banco Falabella-Agencia

Callao-Bellavista.

Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad de la motivacion

Alfa de Cronbach N de elementos

,785 16

En la tabla 3, estadisticas de fiabilidad, el alfa de Cronbach alcanza el

0.785 que corresponde al cuestionario de motivacion.
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Tabla 4. Estadisticas de fiabilidad del
desempefio laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

,943 28

En la tabla 4, estadisticas de fiabilidad, al alfa de Cronbach alcanza el

0.943 que corresponde al cuestionario del desempefio laboral

Por lo tanto, comparando con la tabla de George & Mallery (Ver anexo
3), nuestro resultado de 0.785 y 0.943 que se ubican en el rango de
aceptable y excelente, aceptando la fiabilidad de las encuestas, por lo

tanto, se aplicaran en nuestra muestra.

3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacién
Para la eleccion del tipo de estadistico de la prueba de hipdtesis, se realizé la
prueba de normalidad, Tablas de frecuencias y porcentajes, Elaboracion de

figuras., Andlisis inferencial de la contrastacion de la hipétesis.

Tabla 5. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Motivacion intrinseca ,468 28 ,000 ,515 28 ,000
Motivacion extrinseca ,337 28 ,000 ,639 28 ,000
Motivacion 447 28 ,000 ,568 28 ,000
Desempeno laboral 513 28 ,000 419 28 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun la tabla 5, al tener 28 encuestados usamos la prueba de Shapiro-wilk,
donde la sig bilateral es 0.00, por lo tanto, los datos no son normales, entonces
usamos la prueba no paramétrica del Rho de Spearman.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Anélisis de resultados
De los 28 encuestados respondieron el 85.72% (24) estan de acuerdo y el
10.71% (3) estén totalmente de acuerdo en la responsabilidad que tiene en su

centro de labores, satisfechos laboralmente, con los reconocimientos y los

sueldos.
Tabla 6. Frecuencia de la motivacion intrinseca
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 1 3,57
De acuerdo 24 85,72
Totalmente de acuerdo 3 10,71
Total 28 100,00
Dimension Motivacion intrinseca
85.72%
90.00% =
80.00%
70.00% /
u B60.00% /
£ 50.00%
¥ 40.00%
& 30.00%
20.00% ST 10.71%
o 0 0.00% -2 iF7)
Totalmente En Indeciso  De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Figura 8. Frecuencia de la motivacion intrinseca

De los 28 encuestados respondieron el 50% (14) estan indecisos respecto a su
condicion laboral, seguridad, puntualidad y a la identificacion con su

institucion, y el 50% (14) estan de acuerdo con ello.

Tabla 7. Frecuencia de la motivacion extrinseca

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 14 50,00
De acuerdo 14 50,00
Totalmente de acuerdo 0 0,00
Total 28 100,00

Dimension Motivacion extrinseca
ED.(]I]"?G 5(].!]5]%

50.00%
45.00%
40.00%
_ 35.00%
= 30.00%
c 25.00%
o 20.00%
~ 15.00%
10.00%

5.00% 0 0.00% A A 0.00%
0.00%

Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente

en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Figura 9. Frecuencia de la motivacion extrinseca
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De los 28 encuestados respondieron el 28.57% (8) estan indecisos respecto a
su motivacion, los trabajadores no tienen una actitud positiva lo que esta
influyendo en el progreso del banco, y el 71.43% (20) estan de acuerdo con la

motivacion que les brinda la institucion.

Tabla 8. Frecuencia de la variable motivacion

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 8 28,57
De acuerdo 20 71,43
Totalmente de acuerdo 0 0,00
Total 28 100,00
Variable Motivacion
B80.00%
70.00%
B0.00%
= 50.00%
S 40.00%
S 30.00%
20.00%
10.00% 0 0.00% 0.00%
0.00% = = =
Totalmente En Indecisc  Deacuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 10. Frecuencia de la variable motivacion
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De los 28 encuestados respondieron que el 85.71% (24) estan de acuerdo y el
14.29% (4) estan totalmente de acuerdo con su honestidad, facilidad en su
aprendizaje, capacidad de realizarse, tienen creatividad liderazgo, atiende de

un amanera adecuada a los clientes.

Tabla 9. Frecuencia del desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 0 0,00
De acuerdo 24 85,71
Totalmente de acuerdo 4 14,29
Total 28 100,00

Variable Desempeinio laboral
85.71%
90.00% =37
B0.00% ?//
70.00% /
w 60.00%
£ 50.00%
2 40.00%
o 30.00%
14.29%
20.00% =
0 0.00%  0.00% /' ?
10.00% === == === /) A
0.00%
Totalmente En Indecisic De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 11. Frecuencia de la variable desempefio laboral
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4.2.  Contrastacion de hipotesis
a) Hipotesis especifica 1
La motivacion intrinseca influye significativamente en el desempefio
laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-
Callao 2018.

Hipdtesis estadisticas:

Ho:La motivacion intrinseca no influye significativamente en el
desempefio laboral de los trabajadores en el Banco Falabella— Agencia
Bellavista-Callao 2018.

Ha: La motivacion intrinseca influye significativamente en el desempefio
laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-
Callao 2018.

Entonces se tiene la premisa, si la Significacion bilateral es menor a 0.05,

se rechaza la hipdtesis nula.

En la tabla 10, a un nivel de significancia de 0.01, con un valor de p (Sig.
Bilateral) de 0.002, y con un coeficiente de correlacion de 0.564.

Tabla 10. Correlaciones entre la motivacion intrinseca y el desempefio laboral

Motivacion Desempefio
intrinseca laboral
Rho de Motivacion intrinseca Coeficiente de correlacion 1,000 564"
Spearman Sig. (bilateral) . ,002
N 28 28
Desempefio laboral Coeficiente de correlacion ,564™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 28 28

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La motivacion extrinseca influye significativamente en el desempefio

laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-

Callao 2018.

Hipotesis estadisticas:

Ho:La motivacion extrinseca no influye significativamente en el

desempefio laboral de los trabajadores en el Banco Falabella— Agencia

Bellavista-Callao 2018.

Ha: La motivacion extrinseca influye significativamente en el desempefio

laboral de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-

Callao 2018.

Entonces se tiene la premisa, si la Significacion bilateral es menor a 0.05,

se rechaza la hipdtesis nula.

En latabla 11, a un nivel de significancia de 0.01, con un valor de p (Sig.

Bilateral) de 0.004, y con un coeficiente de correlacion de 0.522

Tabla 11. Correlaciones entre la motivacion extrinseca y el desempefio laboral

Motivacion Desempefio
extrinseca laboral
Rho de Motivacion extrinseca Coeficiente de correlacion 1,000 522"
Spearman Sig. (bilateral) ,004
N 28 28
Desempefio laboral Coeficiente de correlacion ,522™" 1,000
Sig. (bilateral) ,004
N 28 28

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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c) Hipotesis general
La motivacion influye significativamente en el desempefio laboral de los

trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao 2018.

Hipotesis estadisticas:

Ho: La motivacion no influye significativamente en el desempefio laboral
de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao
2018.

Ha: La motivacion influye significativamente en el desempefio laboral de
los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao
2018.

Entonces se tiene la premisa, si la Significacion bilateral es menor a 0.05,
se rechaza la hipotesis nula.

En latabla 12, a un nivel de significancia de 0.01, con un valor de p (Sig.

Bilateral) de 0.000, y con un coeficiente de correlacion de 0.690

Tabla 12. Correlaciones entre la motivacion y el desempefio laboral

Motivacion Desempefio
laboral
Rho de Motivacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,690™
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 28 28
Desempefio laboral Coeficiente de correlacion ,690™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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CAPITULO V
DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Discusion

Segln Castro Vazquez, (2016), concluye que “el efecto es positivo de la
motivacion en el desempefio laboral de trabajadores de pymes potosinas”,
Ascate Narvaez, (2018), concluye que “existe una correlacion positiva alta
entre las variables motivacion y desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa CMAC-Sullana, El Porvenir, 2018, con un coeficiente de correlacion
del 0.997”, Diaz Matos & Vega Echevarria, (2018), concluye que “existe
relacion entre motivacion y desempefio laboral, segun el valor Chi cuadrado es
= 46.619, con 16 grados de libertad y un nivel de significancia de 0.000” y Paz
Jara, (2018), concluye que “determind que entre las variables motivacion y
desempefio laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del Per(, Chimbote,
afio 2018 existe una correlacion positiva alta (rho= 0.740), con una significancia
bilateral de 0.000 < 0.05”, ademéas Vargas Machuca Zevallos & Estrada
Ricaldi, (2013), concluye que “las estrategias de motivacion son inadecuadas,
aproximadamente el 66% de los encuestados estan motivados, es decir que las
estrategias de motivacién e incentivos dados por la institucion esta teniendo
efectos solo a ese porcentaje de colaboradores dejando de lados al otro
porcentaje”.

Estamos de acuerdo con los autores anteriormente mencionados, porque el valor
encontrado (Sig. Bilateral) es igual a 0.000, demostrando que si hay influencia
significativa entre la motivacién y el desempefio laboral de los trabajadores en
el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao 2018, aun nivel de significancia

de al 99% de eficiencia, y con un coeficiente de correlacion de 0.690

Segun Ascate Narvéaez, (2018), en su trabajo titulado “Motivacion y desempefio
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laboral de los trabajadores de la CMAC — Sullana, El Porvenir 2018. Concluye
que existe relacion entre la motivacion intrinseca y desempefio laboral con un
coeficiente de correlacion positivo alto del 0.879”, Vargas Machuca Zevallos
& Estrada Ricaldi, (2013), concluyeron que “han demostrado que los
trabajadores de la financiera manifiestan una motivacion intrinseca aceptable”.
Estamos de acuerdo con (Ascate Narvéez, 2018) y (Vargas Machuca Zevallos
& Estrada Ricaldi, 2013), porque hemos demostrado que la motivacion
intrinseca influye significativamente en el desempefio laboral de los trabajadores
en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao 2018., con un coeficiente de
correlacion de 0.564.

Respecto a la motivacion extrinseca, Ascate Narvaez, (2018), concluye que
“existe relacion entre la motivacion extrinseca y el desempefio laboral con un
coeficiente de correlacién positivo alto del 0.895”.

Estamos de acuerdo con (Ascate Narvaez, 2018), porque hemos demostrado
que la motivacidon extrinseca influye significativamente en el desempefio laboral
de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao 2018, con
un coeficiente de correlacion de 0.522

5.2. Conclusiones
a) Lamotivacion intrinseca influye significativamente en el desempefio laboral
de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao 2018,
con un coeficiente de correlacion de 0.564, se tiene que mejorar en las
responsabilidades, satisfaccion laboral, realizacion, reconocimiento de los
trabajadores, y asi tendremos trabajadores motivados que puedan cumplir

los objetivos institucionales.

b) La motivacién extrinseca influye significativamente en el desempefio laboral
de los trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao 2018,
con un coeficiente de correlacion de 0.522, se estd demostrando que el estado
laboral, identificacion con el personal, seguridad laboral, puntualidad, ain

es muy baja la influencia por lo que se tiene que usar estrategias adecuadas
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para motivar a los trabajadores y se encuentren contentos con su centro
laboral.

La motivacion influye significativamente en el desempefio laboral de los
trabajadores en el Banco Falabella — Agencia Bellavista-Callao 2018, con
un coeficiente de correlacion de 0.690, donde aln la motivacion intrinseca
y extrinseca no influyen contundentemente al desempefio laboral, y esto

incide en la rentabilidad de la empresa

5.3. Recomendaciones

a)

b)

Capacitar al trabajador, financiandoles los cursos para que puedan obtener
nuevo conocimiento, la cual permitira aplicarlos en la empresa.

Permitir que los trabajadores realicen voluntariado en los diferentes
programas sociales, que tiene el banco hacia la comunidad

Los trabajadores que alcancen sus metas propuestas por la empresa, deben
ser reconocidos como un talento importante dentro de la empresa.

La empresa debe implementar el sistema de recompensas

Realizar talleres de motivacion donde los trabajadores estén comprometidos
con Banco Falabella.
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ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

LA MOTIVACION Y EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL BANCO FALABELLA - AGENCIA
BELLAVISTA - CALLAO, PERIODO 2018

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES, DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema General

¢De qué manera la motivacion
influye en el desempefio
laboral de los trabajadores en
el Banco Falabella — Agencia
Bellavista-Callao 2018?

Objetivo General

Demostrar si existe
influencia entre la
motivacion y el desempefio
laboral de los trabajadores en
el Banco Falabella— Agencia
Bellavista-Callao 2018.

Hipétesis General

La motivacion influye
significativamente en el

desempefio laboral de los
trabajadores en el Banco
Falabella - Agencia

Bellavista-Callao 2018.

Variable X
Motivacion

a) Motivacion intrinseca
Responsabilidad
Satisfaccion
Laboral

Problemas Especificos

¢Como la  motivacion
intrinseca influye en el
desempefio laboral de los
trabajadores en el Banco
Falabella - Agencia
Bellavista-Callao 2018?

Objetivos Especificos

Analizar si existe influencia
entre la motivacién
intrinseca influye en el
desempefio laboral de los
trabajadores en el Banco
Falabella ~ —  Agencia
Bellavista-Callao 2018

Hipotesis Especificas

a) La motivacion intrinseca
influye significativamente
en el desempefio laboral de
los trabajadores en el
Banco Falabella — Agencia
Bellavista-Callao 2018.

Realizacion
Reconocimiento

b) Motivacion extrinseca
e Sueldo
e Condicién laboral
e ldentificacion con el
personal
e Seguridad laboral

Tipo de Investigacién
Aplicada

Disefio de Investigacion
No experimental de tipo
transeccional,
correlacional

Técnicas
Encuesta

Poblacién
28 trabajadores del Banco
Falabella-Agencia Callao-
Bellavista

Muestra
28 trabajadores del Banco
Falabella-Agencia Callao-
Bellavista




PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES, DIMENSIONES

METODOLOGIA

b) ¢(Como Ila

Problemas Especificos

motivacion
extrinseca influye en el
desempefio laboral de los
trabajadores en el Banco
Falabella - Agencia
Bellavista-Callao 2018?

b) Establecer Si

Objetivos Especificos

existe
influencia entre la
motivacion extrinseca y el
desempefio laboral de los
trabajadores en el Banco
Falabella - Agencia
Bellavista-Callao 2018.

Hipotesis Especificas

b) La motivacion extrinseca

influye significativamente
en el desempefio laboral de
los trabajadores en el
Banco Falabella — Agencia
Bellavista-Callao 2018.

Variable Y
Desempefio

a) Habilidades

Puntualidad

Honestidad

Facilidad de aprendizaje
Capacidad de
realizacién

b) Comportamientos

Desempefio de la tarea
Creatividad

Liderazgo
Responsabilidad

Resultados
Calidad de trabajo
Atencion al cliente
Satisfaccion del cliente
Rapidez en las
soluciones

Estadistico de prueba
Alfa de Cronbach
Prueba de normalidad
Rho de Spearman




ANEXO N° 02

Encuesta

Estimado Cliente:

Le invito a usted se sirva responder las siguientes preguntas, la cual permitira
saber sobre la motivacion laboral que Ud. tiene en el Banco Falabella. Le
agradezco anticipadamente por el tiempo que Ud. brinda para responder la
encuesta.

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3 = Indeciso

4 = De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

112 |3

1. | ¢(Mantiene actualizado el expediente de crédito de sus clientes?

2. | ¢Llega puntual a su centro de trabajo?

3. | ¢(Me siento a gusto en mi lugar de trabajo?

4. | ¢Estoy conforme en cdmo esté llevando a cabo mi jefe inmediato la
gestion?

5. | ¢Laempresa brinda capacitaciones para el desarrollo de mis
funciones?

6. | ¢Las funciones que realizo me permite demostrar mis capacidades?

7. | ¢He recibido algin reconocimiento por mi buen desenvolvimiento en
mi labor?

8. | ¢He recibido algun tipo de elogio por el desarrollo de un buen
trabajo?

9. | ¢Laremuneracion que percibo va de acorde con mis funciones?

10. | ¢Existe algun incentivo econdmico por alguna labor adicional a la
labor?

11. | ¢El lugar fisico donde realizo mis funciones retne las condiciones
adecuadas para el mismo?

12. | ¢Poseo un ambiente fisico necesario para la realizacion de mis
funciones?

13. | ¢La empresa no me descuenta por dias no laborados por situaciones
personales graves?

14. | ¢;En mi onomastico la empresa me otorga un dia libre?

15. | ¢{Me reconocen todos los beneficios que la ley me otorga?

16. | ¢Son puntuales en el pago de mi CTS, Reparto de utilidades y otros?

Fuente: (Ascate Narvaez, 2018)




Encuesta de desempefio laboral
Sr. trabajador, tenga Ud. un buen dia, le solicito a Ud. se sirva responder la siguiente
encuesta sobre desemperio laboral, por lo que le pido sinceridad a responderla.

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3 = Indeciso

4 = De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

Considero que es importante ser puntual.

Yo creo que puedo obtener algin beneficio siendo puntual.

Soy confiable con el trabajo que realiza.

Reporto cualquier acto fraudulento en mi trabajo.

Me siento capacitado para realizar las funciones que tengo a mi cargo.

SRS el I o

La capacitacion que me proporcionan en el trabajo es suficiente para
mi desempefio.

Tengo oportunidad de crecimiento profesional.

7.
8. Me adapto al cambio de una manera rapida y adecuada.
9 Tengo la capacidad para realizar las actividades del puesto asignado.

10 | Programo mi trabajo para realizarlo eficientemente.

11 | Tengo una productividad alta en la empresa.

12. | Féacilmente puedo producir ideas en beneficio de la empresa.

13. | Desarrollo alternativas de accion.

14. | Influyo en mis comparieros de trabajo.

15. | Ante algln error por parte de mis compafieros los ayudo a
solucionarlos.

16. | Aprovecho los recursos que me brinda la empresa.

17. | Soy responsable del resultado del trabajo que realizo.

18. | Permanezco en mi lugar de trabajo cuando me corresponde.

19. | Cumplo con las labores asignadas en mi trabajo.

20. | Se lo importante que es mi puesto de trabajo.

21. | Me siento satisfecho con el trabajo que realizo.

22. | Tengo un trato cordial con el cliente.

23. | Mitiempo de espera hacia el cliente es bajo.

24. | Resuelvo satisfactoriamente las dudas al cliente

25. | Satisfago la necesidad inicial del cliente.

26. | Brindo con transparencia la informacion al cliente.

27. | Brindo soluciones sin necesitar ayuda de mis superiores.

28. | Ante los problemas propongo soluciones.

Fuente: (Paz Jara, 2018)



ANEXO N° 03

Escala de valoracién para el Alfa de Cronbach

Segun el criterio general, (George, D., & Mallery, P., 2003), sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los valores de los coeficientes
de alfa de Cronbach:

-Coeficiente alfa >.9 es excelente

- Coeficiente alfa >.8 es bueno

-Coeficiente alfa >.7 es aceptable

- Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

- Coeficiente alfa >.5 es pobre

- Coeficiente alfa <.5 es inaceptable



