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RESUMEN

Esteandlisisfue realizadoenel Bancodela NacionenHuacho,el 2018.

El actualanalisis es de orientacién cuantitativa, rango expréside correlacion y
esbozmo empiricocolateral. Supropésitoesdemostradequémanerdasrelacionesiumanas

influyenenla eficacia organizaciondelBancode la Naciérde Huacho2018.

A fin deconseguilos efectosdelanalisisseconfecciondunaseriede interrogantesle
19 preguntas con escalakert teniendoasumiendolas magnitudese indicativos de las
Relaciones®iumanay la EficaciaorganizacionallLa herramientanencionadaeempleta321

personasfuncionariostrabajadorey clienteso usuarioglel Bancodela Nacion.
Enconclusion, sarribdal subsiguientelesenlace:

La significacion asintética (p valia calculada es semejante a 0.000), lo cual es menos
gue el rango dsignificacion (p valia semejante a 0.05). Por lo que, hay la necesaria certeza
estadistica en impugnar la teoria abolida y admitir la teoria alterna (teoria total del analista):
los vinculos humanos tienen influencia de modo significativo en la eficiergamizacional
delBancodela Naciénde Huacho.Poseyendainareciprocidadde Rhode Spearmarnie0.706,
estando una reciprocidad efectiva y regulada segun al escalafén de Bisquerra. Es indicar que,
el Banco de la Nacién de Huacho presenta un buen clinogala se cuenta con relaciones
humanagompartidasynaadecuadactituddelosrecursoshiumanosy culturaorganizacional;

espor ello quela entidadmencionad@&uentaconunamoderadaficaciaorganizacional.

La autora

Palabraglave Relacionetiumanaskficaciaorganizacional
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ABSTRACT

Thisresearcltarriedout at theBancodela Nationde Huacho,in 2018.

This research has a quantitative approach, descriptitrelational level and a nen
experimental crossectional design. Its objective is teemonstrate how human relations

influencethe organizationaffectivenes®f Bancode la Natiorde Huacho2018.

To obtaintheresultsof theresearcha questionnair@f 19 questionsvith aLikert scale
was elaborated, taking into account the dimensions and indicators of Human Relations and
Organizational Efficacy. The aforementioned instrument applied to 321 people, including

officials, workersandclientsor usersof the Bancodela Nation.

Finally, thefollowing conclusiorreachedhat:

The asymptotic significance (p value calculated is equal to 0.000), this being less than
thelevel of significance(p valueequalto 0.05).Thereforethereis enoughstatisticalevidence
to reject thenull hypothesis and accept the alternative hypothesis (general hypothesis of the
researcher): human relations significantly influence the organizational effectiveness of Banco
de la Nation de Huacho. Having a Spearman Rho correlation of 0.706, beindi\se ol
high correlation according to the Bisquerra scale. In other words, the Banco de la Nation de
Huacho has a good working environment, has shared human relations, an adequate attitude of
human resources, and organizational culture; that is why tmtianed entity has a high

organizationaéffiiency.

Keywords values ethics,tradition
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INTRODUCCION

La actual hip-tesis con t2tulo ALas rel a
organizacional en el Banco deNacion de Huache2 0 1 8 0 , posee el prop- s
de cual modo las relaciones humanas influyen en la eficacia organizacional del Banco de la

NaciéndeHuacho,2018.

En esta investigacion se fundamenta las Relaciones humanas y sus dimensiones tales
como clima laboral, relaciones humanas compartidas, actitud de los recursos humanos, y
culturaorganizacionalTambiénseexplicadetalladamentt eficaciaorganizacionalteniendo
en cuenta el desempefio laboral, la complacencia de cliebeseficiarios, la calidad de la

atenciorfinancierosbancariosy la imageninstitucionaldel Bancodela Nacionde Huacho.

Asimismo,losencargogjuesemencionarenel actualanalisis daranapoyoaoptimizar

lasrelacionesiumanagy la eficaciaorganizacional de dicha entidadncaria.

El actualanalisisquedaorganizaden6 capitulos/ dela subsiguientdorma:

Capitulo I: planteamientodel inconveniente,la cual abarcael planteamientadel

contextoproblematicoformula delinconveniente propoésitoslel analisistotal y concreto.

Capitulo II: cuadro hipotético, donde se instituye los datosdel analisis,tesis de

nocionesgcimientostedricos teoria totaly especifica.

Capitulo III: Encierra la sistemética, el que encierrasdlozo sistematico, orientacion
y ejemplo de andlisis, colectivo y modelo, técnicas de acopio de antecedentes y proceso de la

pesquisa.

13



Capitulo 1V: Contienerefectosdela laborenesquemadprmase interpretacion.

CapituloV: Encierrael debate dehctualanalisis.

Capitulo VI:Desenlaceg recomendaciones.

Enconclusiénse muestraadareferencia bibliograficay cadarespectivo anexo

14



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcidnde la realidad problemética

La colectividad del Peru esta formada por sistemas de cada institucion y organizacion
entrelascualesseencuentral Bancodela NacionconsedeenHuacho Huaura departamento
deLimay quepertenecal sistemdinancierobancarigperuanoSomogestigosy protagonistas
de una época en que se produce grandes cambios culturales y morales de nuestra civilizacion
y ello ocurredeun modo aceleradtal vez vertiginosode muchosde susplanosespecialmente
en las vamables determinantes para el desarrollo de la economia de nuestro pais que son las

fuentesdetrabajoy del desarrollosocioeconémico.

En el Banco de la Nacion de Huacho se observa que las relaciones humanas segun
parece podrian ser laemponentes que intervienen de modo directo o indirecto en la eficacia
organizacional incidiendo obviamente como una situacion negativa en los servicios bancarios

gue brindaalos clientes.

Particularmente en la actualidad el tema de evaluacidopiigones de los clientes
sobre las relaciones humanas entre funcionarios, trabajadores y clientes dentro del sistema
financiero bancario en general viene siendo causante de discusiones de gran interés. Para
ciertas personas esto es un tema delicado ghlarde situaciones que no son susceptibles de
especificaciénni consideraciény debiendoser la evaluacidnrealizadasegunelementos
analizados individualmente. Por otro lado, otras personas en cambio llegan a considerar que

podria seejecutadaonenorme exactitudy detalle.

15



Lasorganizacionedehoyendia, comecel Bancode la Nacionde Huacho,considera
las relaciones humanas en una pertenencia complicada la cual podria estar a sometimiento de
estudiogy evaluaciorsisteméaticatal comosepretendeonnuestranvestigacioria mismaque,

consideramosalidapara propositos daformacion.

Dentro del Banco de la Nacién de Huacho al parecer no existe en la practica una
adecuada politica de relaciones humanas;esilbargo, se aprecia sélo deseos de buenas
intenciones en las comunicaciones interpersonales entre funcionarios, trabajadores y clientes
afectando nsolo elclimadetrabajoy el desempefitaboralsino enlo queesmasgraveafecta

la eficaciaorganizacioal.

Este breve diagnésticode la realidad problematicaactual como resultadode la
observacion todavia no ha sido tomado en cuenta por los funcionarios de la entidad bancaria
paraindagarcualessonlos factoresdeterminantequeafectariasrelacionesiumanasAqui es
donde entra a tallar nuestra investigaci - n:

eficaciaorganizacionaénel Bancode laNaciondeHuacho2 0 1 8 0 .

Un métodoecondmicaestéconstituidopor cadainstitucionfinanciera bancariay otras
organizaciones e instituciones publicas o privadas, contando con la autorizacion de la SBS, la
cual opera en las intermediaciones financieras, entre ellas: Sistemas Bancarios, sistemas no
bancarios y mercados de valores. Dewlel sistema financiero, la participacion del Estado en
las inversiones que tienen dentro del COFIDE. Siendo un banco de desarrollo con usuales
acciones desarrolladas por organizaciones e instituciones, estan autorizadas a recoger fondos
de las personasdestindndolos como créditos e inversiones. Asimismo, el sistema financiero
estagnstitucionesestardelegadadeaquellarotaciondelflujo econémicosiendosuactividad
primordialde encaminael caudalde aquellosahorristasacialas personasjueapetecenener

inversionproductiva ahorroscréditos etc. Sepresumeguela eficaciaorganizacionasegurel

16



ambito administrativoo de gestibnque serealice seramayor cuandomayor seael flujo de

ahorroscaptadogsiela poblaciénhacia ese tipaeactividades.

Ingresogpor préstamopersonalesarjetasde créditos,comisionegliversastelegiros

y otros.
Ingresogor serviciodecorresponsaliaentidadedinancieras.

Recientementegl temade evaluaciorde laspercepcionede usuariosnfluenciadopor
las relaciones humanas de los funcionarios y trabajadores del sector financiero ha sido motivo
de interesantes discusiones. Una cantidad asegura que, esto es algo sutil y variable de alguna
situacion a otro resultao ser incapaz de especificacion y teniendo en cuenta que debe ser
elaborada por clinicos analizados individualmente. Otras personas piensan que puede ser
ejecutadacon precisiony especificacion.Hoy en dia se consideraa la calidad de la
comunicacion como un dominio complejo que podria ser sometido a analisis sistematicos y a
evaluaciones aceptables tal como se pretende con la presente investigacion siendo suficiente

para generainformacion.

La investigacion a realizarse en el Banco dddaion de Huacho pondra énfasis en la
evaluacion de los fundamentos, de la comunicacion interna y externa, en aquellos que estan
vinculados directamente con la gestion administrativa, trabajadores y usuarios. Aqui entra a

tallar lasrelacionedhhumanas comestrategia deambio.

Durante una primera evaluacion de los fundamentos de las RRHH de funcionarios y
colaboradores del Banco de la Nacion de Huacho se han podido detectar por grupos los

siguientes aspectagiecaracterizamuestra percepcionpodemos itar:

Los individuos que quedan a cargo de las gestiones bancarias al parecer no estan
dispuestas a realizar funciones en un mundo competente a base de calidad en las Relaciones

Humanas.

17



Cuando existen reclamos, entre ellos por falldasrcomunicaciones, los argumentos

y la verdadno sonla base ddasexplicaciones.

Seimprovisala planificacion,comunicaciérpesea serconsideradaomofactorbasico

entodaorganizacion.

Dificultad para mantenerla eficacia organizacional,debido a la merma de los
propésitos para alcanzar las metas de desarrollo satondmico local y regional desde la

elaboraciérde capitalesy servicio.

Este breve andlisis como resultado de la observacion, deberiachabecido a los
funcionariosalatomadedecisioneparalograrenuntiempoprudencialnamejoraimportante
en relacion a los puntos criticos sefialados anteriormente por las areas de evaluacion, pero no

se hizo.

1.2.Formulacion deproblema

1.2.1. Problemageneral

¢ Enquémedidalasrelaciones humanas influyemnla eficaciaorganizacionatlel Bancodela

NaciéndeHuacho2018?

1.2.2. Problemasespecificos
¢, Comodeterminarqueel clima laboral delBancode la Naciénde Huachoinfluye en

el desempefitaboralde sustrabajadores?

¢, Comanfluyenlasrelacionesiumanagsompartidaslel Bancodela NaciondeHuacho

enla satisfaccioérde sus usuarios?

¢, Comodemostraqueinfluye la actitudde los recursoshumanosen la calidadde los

serviciosfinancieros deBancodela Nacionde Huacho?

18



¢, Coémoestableceque la cultura organizacionabe los trabajadoresiel bancode la

Naciénde Huachanfluye enla imageninstitucional?

1.3.Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Demostradequémanerdasrelacionesiumanasnfluyenenla eficaciaorganizacional

delBancodela Nacibnde Huachd®018.

1.3.2.0bjetivos especificos

Determinarqueel climalaboral del Bancdela Nacién deHuachoinfluye enel

desempefitaboralde sustrabajadores.

Demostrar que las relaciones humanas compaitilagen enla percepcion déos

usuariosdel Bancodela Nacionde Huacho.

Estableceguela actituddelos recursosiumanosnfluye enla calidadde los servicios

financieroshancarios deBancode laNaciénde Huacho.

Determinar que la cultura organizacional de los trabajadores del banco de la nacion de

Huachoinfluye enla imageninstitucional.

1.4 Justificacion dela investigacion

En los tiempos ultimos el tema de la calidad, en esteasgserifico de las relaciones
humanasaadquirido unaonsiderablgustificacionenlasinstitucioneglel sistemainanciero
bancario a un nivel nacional y entre entes nacionales. Dentro de nuestro pais, entre los
elementos que rigen en la politica seetiogsta la eficacia de relaciones personales como
derecho del ciudadano y adonde el foco céntrico de relaciones es aquella complacencia de

funcionariostrabajadorey beneficiarios.
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Hoy en dia, la satisfaccion tilmbajadores o usuarios es utilizada como indicador para
la evaluacién de las intervenciones dentro de las relaciones humanas, debido a que nos brinda
informacion sobre la calidad obtenida entre los aspectos estructurales, procesos y resultados.
La calidadcomo término es dificultoso de definir, deberiamos considerar que las dimensiones
gue tienen en cuenta para definirlos en éste los trabajadores del Sistema Financiero Bancario
para definirlo son: la productividad, la motivacion, la eficacia organizagiehdiderazgo,
trabajo en equipo, etc.; nos estamos refiriendo sin lugar a dudas a la cultura organizacional y
al comportamient@rganizacional.

En las Instituciones Financieras Bancarias del sector publico siendo asi el Banco de la
Nacién de Huacho pasgor situaciones similares y a pesar del trabajo de brindar un servicio

derelacionegpublicasconcalidadlos trabajadoresiguenmanifestand®u insatisfaccion.

1.4.1. Conveniencia

La actual indagacion vale a fin de conocer cientificamentiatieres que inciden en
la prevalenciade un pobre nivel de las comunicacionesnterpersonalesCon ello los
funcionariosdel BN de Huachopodranformularestrategiasle intervenciérparadarrespuesta

al problemade estudio.

1.4.2. Relevancia

Conlosresultadogiela investigaciorguepermitieronconocelascausaslel problema
para enfrentarlo, beneficiAndose tanto trabajadores como usuarios del Banco de la Nacién de
Huacho perofinalmenteseregistroel incrementade la eficaciaorganizacionay deldesarrollo

socioecondmicdocaly regional.
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1.4.3. Implicancia practica

Un nuevo modelo de Relaciones Humanas es posible aplicarlo en el BN de Huacho
porquebeneficiael aumentadela productividadpor partedetrabajadorey elevaréel nivel de

imageninstitucionalde la misma.

1.4.4. Valor teo6rico

El empleo de las teorias 'y nociones basicas de relaciones humanas, eficacia en la
organizacion, sisteméinanciero bancario, cultura organizacional, etc. pretende encontrar
explicaciones a situaciones que afecta el desarrollo $oemndmico local y regional, la
productividad de los funcionarios y trabajadores, asi como también la satisfaccion de los

usuarios.
1.4.5. Justificacion metodologica

Segun los objetivos d@resente estudio, la metodologia es observacional descriptivo
de tipo transversal y permitié obtener informacion sobre los problemas de comunicaciones
interpersonales entre los funcionarios, trabajadores y usuarios del Banco de la Nacion de

Huacho.

1.5. Delimitacionesdel estudio

a. Disponibilidad de tiempo
El analisis se efectu6 dentro del area de ventanillas de recibad@mdor del BN de Huacho.
En cuando al periodo de tiempo del desarrollo de esta investigacion, estuvo comprendido

entre abrik018y marzo2019.
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b. Delimitacion social
Laspersonasvolucradagnel trabajodeinvestigaciério constituyerios

funcionariostrabajadorey usuarios deBancodela Naciénde Huacho.

1.6.Viabilidad del estudio

Setuvoel permisodeautoridadey cadafuncionariodel Bancodela NaciéndeHuacho

para realizala investigaciércontodaslasfacilidadesrequeridas.

El investigadodispusodeltiemponecesarigarael desarrollodel estudio.

El investigadorconocidel progresade lasistematica utilizada.

Elanalistacubrioen100% elcostoeconémicoquedemandda realizaciorndel estudio

(tipeos,anillados.etc.).

Seimpulsola ejecucionde analisisanalogon otrasentidadedinancierasbancarias

delaregiény/o delpais.

Es probableque los resultadosde nuestrainvestigacionsirvan de motivacion para

realizar trabajosimilaresenotrasentidadeginancierasbancariasle la regiéno delpais.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel Internacional

Casillasg(2018)it v 2 n elumarm®nel contornoprofesionableuncentrof i nanci er 00
laboro a fin de conseguir el nivel de Maestro en progreso. Humano. En la investigacion
mencionada Casillas Gallardo (2018) resume esidaiente: Objetivo: Identificar como se
realizanlos vinculoshumanosnel medioprofesionade cadasucursatle un centrofinanciero.
Metodologiainvestigaciéri accién,caracterizad@orserinteractivadecolaboracioninducir
ateorizar,ponerenensayo practicajoctrinasy hipétesislmplicandoel registro,recopilacion,
analisis de los mismos juicios, resistencias y emociones en torno a lo que sucede. Desarrolla
estudios y criticas de contextos; también de acarrear un transcurso el cual cooneceda
ciclo corto de proyeccion, acciones, examen y cavilacion, a fin de progresar hacia dificultades
de mayor dimensién. Se invitd via mail a 33 encargados de sucursales ratificando el beneficio
por ir a 12 individuos, no se mostraron contiguos, Bjwtdo jamas llego a sobrepasar los 10
colaboradores, uno de salié de la institucion y otro no retorno luego de la inicial reunién. Los
10 colaboradores poseen estudios minimos de licenciaturas, la edad de cada uno es variadas a
partir de 32 a 54 afios, cpractica en la banca. Resultados: Los gerentes manifiestan al estar
conatenciémalo quelesocurrelesconsientesermassensitivosa lasexigenciagie los queles
envuelven,logrando con ello aumentar su comprensién, realiagnculos massélidos y
proporcionar contestaciones mas afirmativas o motivacionales a sus trabajadores y con eso
optimizar el vinculo interpersonal de cada uno. Conclusiones: Se constituyé que es un ensayo

delo cuallograrealizarel progresodel serhumanoen unaordenacionadondelos gerentes
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aseveraron recibir de sorpresa de que se les citara a talleres de formaciones humanas, ya que
se acostumbraron a conseguir alguna capacitacion financiera, de destrezas gerenciales, de
liderazgo,de recientespropensionesle la banca,jamasfueron invitadosa una escuelade
mejorahumana, adonde sabe y mostrarse de acuerdo lo que cavilan y aprecian, sin abandonar

el asimilararesponsabilizarsde susactos.

Del gado (2016), numandscytsu suces® endas interfelacones aes  h
losprofesoreslel C.E.BasicoLos Angelesdel CantonBuenaFe Jurisdiccion_osR 2 o teodia
a fin de conseguirel titulo de Licenciadaen Cienciasde la Educacion,y mencionen
Administracion ySupervision formativa. En la tesis mencionada, Delgado Rivera (2016),
resume de la siguiente manera: Objetivo: Investigar en relacion el ejercicio de los vinculos
humanos/ susucesenlasinterrelacionesle los profesoresiel C.E. BasicoLos Angeles del,
Canton Buena Fe Jurisdiccionde Los Rios. (p. 15). Metodologia: Indagacionde tipos
documentalesjescriptivagy explicativasEl colectivoesde 109educandosge5to, 7moy 7mo
aflodeensefanzprimordialcomoasimismoa 7 profesoresResultadoLosanalisisefectuados
manifiestan que los vinculos humanos y cada interaccion de los profesores y colectividad
formativa en relacibn asu mismo ambiente organizacionaon componentefs cuales
estableceel excelenteambienteprofesional.Sedebedestacaguelos profesoreseconocieron
al 100% es propicio que los vinculos humanos apoyen a las tareas del profesor. Conclusiones:
Enlos centrosEducativosdlebedominarel acatamiento &in deconseguir lagnterrelacioney
proceder de modo correcto a fin de optimizar los vinculos humanos. En forma general se
concluye que los escases de incitacion es el efecto de cada accién agresiva, por lado del

profesorestogasgoso ayudanal progreso sockinventordd métodode educacion(p. 74)

24



Jaidar (2012), con su analisis nombrddd®i agn:- sti cos en rel aci
organizacional y la eficacia en los servicios que atienden a beneficiarios de ventanillas y
urgencia de un nosocomeost at al 6, pl ante- con prop-sito e
cuales tienen influencia directa en los transcursos del interior de la organizacion en la mejora
dela actividad yasienalteceta eficaciadelos serviciosa losclientes.Dicha indagacioesde
orientacién cualitativa y cuantitativa. Ademas, es de tipo descriptivo colateral. Utilizando el
instrumente@nunmodelode 72 individuos,deellos, 36 sondelareadeurgencieenlos diversos
resguardos y 36 mas de las diferentes areaemtanilla, todos ellos del Hospital general Dr.
Francisco Galindo C. Al SSSTEO de | a urbe de
instituir que, la nocién de realidad organizacional estuvo en presencia en varios analisis

organizacionalel® cual,contrariamenteeesto sepodriainvolucrarconla nociondeeficacia.

2.1.2. Anivel Nacional

Camposy Castafieda(2014), en su teoria denominadofi v 2 n churhaoosy
rendimiento profesional en profesionales de los centros educativos publicgargliecion
de San Juan de M., 20130. Cuyo objetivo de
hay en cuanto a los vinculos humanos y el rendimineto profesional de los profesores del C.E.
publico de la jurisdiccion de San Juan de M. 2013. Suqeefes cuantitativo, nivel de
investigacion correlacionalddemas, sumuestra esta representada por 222 docentes que
laboran en dicha institucion. Para obtener los resultados aplicaron una averiguacion en el
escalafon Likert. En conclusion, consiguié masiar que hay vinculo directo y significativo
en cuanto a los vinculos humanos y el rendimiento profesional de los profesores del C.E.

publicode lajurisdiccionde SanJuande M.,2013.(p. 12)
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Florentino (2017), en su investigaciondenominadoii E iominio de la toma de
di sposiciones en |l a actividad organizacional
Se plantea su propésito de establecer el dominio de la toma disposiciones en la actividad
organizacionatle ComoddadAvicolaS.A.C.Losolivos, 2017.Suesbozalela indagaciéres
no empirica colateral eltipo dela indagaciéresempleaday rangoesexpresivoLa muestra
desuinvestigaciorfue de40empleados los queselesempleoel interrogatoricenel escalafon
Likert. En conclusion, consiguié manifestar por medio del R de Pearson que hay dominio en
cuanto a las inconstantes,teniendo ademéasexperimentandda teoria total adonde la

significacion halladaesaltosermenosgue la significaciénde la indagacion.

2.2. Basegeoricas

2.2.1. Relacioneshumanas

2.2.1.1.Teoria delasrelacioneshumanas

El conocimiento y las practicas de las relaciones sociales es una clave importante para

lograrloséxitosde las relacionesumanado afirmaWilbur Deack.

Entre las causas de aparicion de la hipotesis de los vinculos humanos se tiene a las

sucesivas:

a. Necesidad de humanizar y democratizar la administracion, librandola de aquellas
definiciones soélidas y mecanicista de la hip6tesisservadora y ajustandola a los recientes
paradigmas de la sociedad de los EE.UU. Por ello, la hipotesis de vinculos humanos se
transformd en un corriente comunmentede los estadounidensegencaminadoa las

democratizacionede cada términ@administrativo.

b. Desarrollode lascienciashumanasespecialmentta psicologiay sociologiaal igual

gue susprogresivagnfluenciasintelectualesy susensayodnicialesde empleoa las
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organizacionesindustriales. Las sabiduriasde los seres humanos llegaron a probar

gradualmentdp inapropiadade aquelloselementosie la hipétesisconservadora.

c. Ideas de la filosofia pragmatica de John Dewey y de la psicologia dinamica de Kart
Lewin, de gran importancia en el humanismo dentro de las adragisies. Elton Mayo
estimado comel precursode estafacultad;Dewey,de manera indirecta; Lewin, demanera
méasdirecta,contribuyerorenormementa sunacimiento Asimismo,fue esenciala sociologia
de Pareto, pese que nadie de aquelmsitores de la tendencia primera tuvo relacion directa

consustrabajosconsu masalto anunciadoadentrodelos EE.UU. duranteaquelperiodo.

d. Conclusiones del experimento de Hawthorne, realizado en los afios de 1927 y 1932
en la relacién de Eltoklayo, situaron en jaque las primordiales proposiciones de la hipétesis

conservadora dasadministraciones.

El movimiento de vinculos humanosen la administraciénrebatié los principios
taylorianos que esgrimian el cientifismo y el énfasis del trabagrgmado, la rigidez de los
controles jerarquicos, del énfasis en la desmedida especializacion, por encima de los factores
psicoldgicos y afectivos determinantes para el aumento de produccién y productividad de la
satisfaccion y optimizacion de resultadaBi empiezan los criterios del factor humano, o los

principiosdelasrelacionesgue respaldaal conceptade la organizacion.

"Este principio general, proporciona una formula fundamental para obtener todo el
potencialde la totalidadde motivosimportantegjuepuederaplicarseconstructivamentauna
situaciondetrabajo., etérminode"respaldo”.. esunaexpresiorclavedentrodelos nexosque
operan en la organizacion. Las experiencias, las relaciones, etc., se consideran de respaldo
cuando el individuo involucrado vea la experiencia como algo que contribuye o mantiene su

sentimientadeimportanciay valorp e r son al sif)p.468e nsi s,
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2.2.1.2.Teoriadela comunicaciony las relacionespublicas

Las comunicaciones siemp todos los tiempos, fue y sera objeto de estudio y de
preocupacion en términos holisticos para establecer relacion con el desarrollo del hombre y la
cultura y, como consecuencia, en otras especificas vertientes que se derivan o se bifurcan en
tantasy diferentes direcciones,asuntosy contenidos cientificos, tantas como existen
actividades humanas. A partir de los ultimos afios, un par de décadas atras, gran cantidad de
personaitelectuales nivel mundialsevieneninteresand@nel estudiodelproce®s y efectos

dela comunicacion.

Cuando Wilbur Schramm se refiere al proceso fundamental de comunicacién lo hace
teniendo en cuenta que abarca o compromete mejor a las diferentes disciplinas de la actividad
humana, tanto en las ciencias puras capticadas. Asi, se aprecia en el terreno de las
matematicas, disciplina en la que aparentemente no habria lugar para los estudios de la
comunicacionsinembargogesenéstadondesegestda teoriamatematicaleinformacion,por
Claude Shannon y Weavee tanta influencia en los estudios de la comunicacion humana, y
desde estos enunciados tedricos, la comunicacién se ha convertido en estudios necesarios y/o
complementarios, para la comprension de los hechos sociales y la conducta humana. Si
entendemos comhechos sociales todas las actividades organizadas del hombre entonces
comprenderemos que sus alcances se observan en las interacciones tanto individuales como
colectivas. Siguiente a Schramm, cuatro investigadores"padres fundadores” de la
comunicaciordestacaren esta parte delontinente Estosson: elsocidlogo PaulLazarsfeld,
preocupado pda relaciénentreel auditorioy los efectosde la comunicaciorsocialde masas,
donde se ubica el periodismo. Otro miembro nacido en Europa, Kurt Lgsiédjogo vienes
genero la dinamica de grupos, al tiempo que identificd los efectos de las presiones grupales,

lasnormasy rolesenlos comportamientog cualidadeslelos componentedela colectividad.
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Muy necesario paraomprender las motivaciones del hombre en las organizaciones y en sus

relacionessociales.

Otrodelosiniciadoresdela comunicaciorensuvertientedela propagandg el analisis
de contenido fue Harold Lasswell. Tal vez, la importancia de este irwstigadique en su
ya famoso modelo de analisis, bastante utilizado en las investigaciones de la comunicacion.
Otro de los cuatro grandes es el psicélogo Cari Hovland, quien se interesé en los cambios de
actitud en los procesos @®municacion, igualmente utilizando en la interpretacion y sus

aplicacionenlas organizaciones.

Fueron estos estudiosos los que dieron las caracteristicas de sistematizacion en los
estudiogelacionadogonla comunicaciériantoensusformasinterpersmalescomogrupales,
propiciando una conceptualizacion y definiciones mucho mas precisas y extrapolandose a las
diversasareaglelasactividadeshumanasDe estemodoya no existemuchadudaacercalela
comunicacion en tanto interrelacion entre tmgnunicantes, o mejor aun, como lo define

AbrahamMoles, que paranuestropropdsitoesadecuado:

No cabedudaquesi analizamodos elementosaracteristicoenla definicionde Moles
encontraremos suficientes argumentos para interpretar los factoresicagmnales entre
individuos y grupos dentro de organizacioneso sistemasabiertos donde interactian
componentes en una distribucion funcional de actividades, sea que le llamemos tareas o

especificamente funciones.

Los conceptos de eficiencia esclarecen a partir del empleo de las hipotesis de las
comunicacioneal campoespecifico déa administraciory la organizaciénDe alli sediceque
existeeficienciacuanddasideaso mensajesransmitidogambiéndebenrexistirenlasmentes

dereceptoresexactamenteentrodela mismamanera quenla de emisores.
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William Sexto (1987) afirma que, "es horrible que la mayoria de gerentes asuman que
tienen que instruirse, con rudeza, que notificamos asiduamente lo cual expresamos

expresamoy lo que realizamoe nor e a | i PaRZABY s 0

Resulta interesante lo dicho con dureza porque la realidad nos demuestra que en la
improvisacion gerencial de las organizaciones o instituciones, sobre todo gubernamentales,
este aprendizajeonse ha ejercitado, tanto que ha incidido en aquel factor importante para el
desarrollo de las instituciones, cual es, la toma de decisiones. Sencillamente en la mayoria de
los casos, ésta no fue o no es practica racional en un enfoque cabal de laradmdmist
profesional Entretantogstoqueafirmamosno seacorroboradaomoesdebido,debemosener
claro que la teoria de la comunicacidnpara los efectosadministrativosha incorporado
conceptos como la informacion, que en el mejor serdidernético significa organizacion,

opuesto a la entropiapmounidadde desarmonia de desorganizacion.

El otro conceptcesla retroalimentacidongomoindicativodelos controleso lasmedidas
guedebertomarseparareduciral minimoo eliminarlasdistorsiones"A esterespectdBavelas

dice:

"Jhon Dorsey, en su fino examendel procesode comunicaciondentro de las
organizacionesgexplica lo apropiadode reducir al minimo las diferenciasjerarquicasy
funcionales. La conclusién libre a gllegan los investigadores que analizan la eficiencia y la
satisfacciordelos participantegnunavariedadde redesde comunicaciéresque,deéstaslas

guepermitenla interaccibnmaslibre, sonlasque mejoresesultadogian”

Lasorganizaciones mantienen relaciones con sus empleados caracterizados por contar
con varios niveles de integracion de objetivos. Del mismo modo, hay una gran integracion de
objetivos,cadavezqueunaorganizacioércreaclausulagjueautoricea susintegranesdescubrir

objetivosqueexistenendosnivelesde estarpersuadidogje lo quesequierey sehace,delos
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gue se planifica y de lo que se actua. Primero, el nivel deglnizacion en tanto objetivos
concretos; y segundo, @ersonal, el profesionakea este comunicador, administrador o
relacionista. Ambos estan o deben estarlo, persuadidos de la funcibn que cumplen en la
generacion de opinion publica y del valor, que esto implica porque existe de por medio el
propdsito del ambio, el desarrollo y el acceso de nuestiactividad al bienestar. Esa es la
preferencia que afana tantocamunicador, administrador como al relacionista en su afan de
servirala sociedadjuelos sustenta’... hemogustificadoesteapartadgorquetodapersuasion
partedey produceunapreferenciaunaelecciéon.Y sinla nociéndevalor quedariancompleto

nuestro proyecto de informacién como intento de lo razonable y de lo verosimil a partir del

argumentale movernognelterrenode la opinion"SancheZ1949,p. 165)

2.2.1.3.Teoria de lasorganizaciones

Las crisis que vienen sufriendo los paises en los ultimos tiempos han traido como
consecuencia una diferente manera de pensar respecto a las obligaciones sociales de las
organizacionefal queno sepuedesoslayata incidenciaguetieneenla existenciacolectivay
economia de las comunidades. Las instituciones, asi como las empresas, no pueden eludir sus
responsabilidades para con la comunidad y mas bien buscan pileggmitos positivos
promoviendo llegar a las necesidades de la comunidad a través de programas especificos que
sus relacionistas programan. Esta es la norma actual. Uno de los rubros del mayor activo
econémicade unaorganizacioresla promocionde unabuenacomunidaddondeactuar;donde
las relacionessocialesse conviertan enla constantepromocion del desarrolloPor ello
recalcamosjue una buena practica de takaciones sociales es clave importante para el éxito

delas relaciones publicas.
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2.2.1.4.Teoriadel enfoquede lasrelacionespublicas

Trataremoslehurgarenel llamadopensamientdela afamadadministraciormoderna
en las organizaciones. Sigamos paso a paso. Antes de entrar al tratamiento de las relaciones
publicas es conveniente hacer un desagregado conceptual a fin de tener una idea cabal del
movimiento de las relacioneshumanasen la administracion.La escuelahumanistanos
descubrié al hombre, al trabajador y las instituciones describiendo sus comgaitaren |la
estructura burocrética; la naturaleza de participacion de colaboradores, sus motivaciones y
aquella jerarquizacion de necesidades, los fendmenos de cambio en las personas, el liderazgo
y la salud instituciones. Pero eso no es todo,jnasstigaciones por encontrar respuestas
consistentes a la gran problematica del desarrollo en las organizaciones se han encontrado en
el pensamientg/ la orientacion sistémica de las administraciones en las organizaciones,
postuladosy fundamentosque definen mejor el entendimientoacercade las relaciones

publicas.

(Tilles, s/f) sefala: El trabajo de las gerencias se enfoca sistematicamente en lo que se
ha determinado gerencias modernas,operando en un conjunto de sistemaso artes
interrelacionados, redéndo insumos y produciendo resultados, en permanentes controles y
retroalimentacion. Es toda una redefinicion de los conceptos administrativos, "estableciendo
objetivos (normas), creando subsistemas (procesos) y su integracion (control)" como dice

SeymourTilles. (p. 245)

Desde este punto de vista, nuestra concepcion acerck las relacionespublicas,
igualmenteseconsiderary seexplicanconvincentementenel marco sistémicajuenosdice,
gue no existe organizacionaislada,y que todo esta interrelacionadoen una estructura
parasistémica conformando el gran contexto (C) organizacional. Alli surgen los insumos (I) o

productosde entradaconlos cualesfuncionesla instituciony segeneranos procesogP) de
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transformacion o de salida. Esos son los productos (p) acabados, o los resultados el afan por
buscar eficiencia. Bienes, en el asunto de las ordenaciones de elaboracion y servicios en las

entidadeso institucionesstatales de biesocial.

Enesteentendidolasrelacionegpublicasdependemle los sistemagle planeamientoy
éstos a su vez de asumir fallos dentro de niveles jerarquicos de la empresa. Herbert S., quien
afirma que "los elementos de la estructura organizacional y sus fune@ora®smn de las
caracteristicadelos procesofiumanosieresolucioneslieproblemas laseleccionesiumanas
racionales”. Aqui aparece la definicion de las resoluciones de problemas como enunciados
guias paradefinir los objetivos de las organizaciore Todo lo que se hace esta en
funcidn de la solucion de problemas que confronta no solo la organizaciéon como tal, sino la
del contexto en el que la institucion esta involucrada. Entonces, se hace necesario direccionar
losobjetivosaesosderroteroparareducirlos problemagnunaplanificadatomadedecisiones
y unacapacidacdomunicativaSexton(1987),mencionagueparala utilizacidnpracticodeesta
teoriasehaceénfasisenel reconocimientae centrosdletomasdedecisioney aquellosmedios

comunicativogorlos que pasda informaciondentro debkistema déa empresa.

Quiere esto decir, que las relaciones publicas estan supeditadas a una correcta division
del trabajo y a la racional distribucién de tareas; que propicie la participacid@reletmcion
de funciones, en la seguridad de hacer recaer responsabilidad en los especialistas y no en los
improvisados. En los relacionistaspmunicadores/ no en los intrusos acomodados por
prevendas circunstanciales. La funcién del mando en asumis fatlocorrespondencia a
requerimientos de la comunidad que exige, en el mejor sentido humanista, el establecimiento
de un sistema de comunicaciones a adecuados y operados por las funciones de la oficina de
relaciones publicasEsto, en una planificacibnadonal significa coordinacion interna y

parasistémica.
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2.2.1.5.Teoriadela fusion tedrica de lasrelacionespublicas

Enrecienteestudioformulados sehacenotarla preocupaciomcercadel conflictoen
las organizacionesEste, segunLitterer, al igual quelas "batallas" son comunesn las
instituciones. Pednayquedistinguirlos:El conflicto seoriginacadavez quelos integrantes
grupos comparten algun altercado con sus ideales sobre algun asunto o tema comun, por ello
la disputa comienzacuandoel individuo o grupo decide ser el amo y sefiordel area,
defendiendo sus ideales contra todos aquellos que se les interpongan en su camino, dejando

vencidoatodoaquelque siga oponiéndoseestandancontradeello.

Pero,¢ Cudlesla fuentede esos'conflictosy batallas"y, ¢, comoresolverloparaevitar
gue se reflejen en conductas negativas de la ordenacién? Litterer congrega los cimientos del
compromiso en 3 areas de la empresa: primero, ocurren por la violacion spdetatvas,
deteriorandolas relacionesentre superioresy subordinadosEn segundolugar, existen
conflictos por problemas de interdependencia suscitados por la especializacion, produciendo
desequilibrio entre la autoridad y la habilidad o las capacsdad#iadas, ascensos truncados
0 asignacién de responsabilidades equivocadas. Finalmente, los cordtarosn por el

blogueode la comunicacibnnegand@remeditadamenta informacion.

Las consecuenciasnevitablemente,producen grandesdesequilibriosy tensiones
funciones en las organizaciones, mermando la produccion y la productividad. Es por ello que
la fusion de las teorias propone la solucion de los conflictos a partir del trabajo en "equipos"
bajo un sistema normativo y la adminggtion de proyectos, basados en una organizacion por
grupos y funcionesde reciprocidad. Esto exige un desempefio de las actividades
relacionadadyajoel imperiodel principio dela integracionpropuesto auspiciadgor Rensis

Likert. (Likert, s/f)
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Nuestra pregunta es ¢como operar aquel desempefio de actividades relacionadas
gue propone la fusion tedrica de las organizaciones? Surge unaespaesta. Encontrar
el regulador o coordinador capaz de armonizar los intereségneidn de los objetivos
institucionales, reduciendo los personales, y aquellos que producen egoismo y el nefasto

personalismopara ersulugar,generata efectiva integracion.

En realidad, esas son las funcionds las oficinas de relaciones publicas, en
cuyos coordinadores se cifra la responsabilidad de imbricar los heterogéneos intereses en el
unico propadsito de buscar el consensterno en la organizacion y la imagen publica en

el contextoexternodela misma.

Sobre lagelaciones publicas, se sabe que en primer lugar y fundamentalmente, una
filosofia de administracion de las empresas, una expresion de inteligencia de los conductores
delasinstitucionesscondémicassocialesy politicas,colocandgprimeramentdos interegsdel
publico respecto de los factores correspondientes a la direccion de una empresa mercantil,
bancaria, de servicios, o alguna organizacion de bienestar social, comercial o profesional,
dentro de esta filosofia fundamental del servicio publico animendoncepcion moderna de

relacioneublicasenlasdireccionesnstitucionalegBavelas1951).

2.2.1.6.Teoria administrativa delasrelacioneshumanas

El marco general en el que operan los vinculos publicos son los vinculos humanos; y
éstas erorganizaciones adquieren vital importancia en la administracion. De alli que sea
interesante tratar la teoria humanistica de la administracion., la misma que surgid como
respuesta a la teoria clasica con las ideas de Haethorne y desarrollada por Elton Mayo

Rothlisberger Estateoria surge parala correcciénde la tendenciadominantea la
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deshumanizacion del trabajo aquellamecanizacion aislantde los patronesnetamente

socializanteslela comunicacion.

Las ideas de Hawthorne quecusan a la administracion clasica, con los siguientes

enunciados:

El rangode produccionesesultade la composiciorcolectiva,constandajueestenivel
no depende de la facultad fisica de todo trabajador, sino que depende de aquellas reglas

colectivasy expectativas conllevadas.

La conducta colectiva de los colaboradores, apoyado totalmente en el grupo, que

descubre etaractersocialdeltrabajoorganizado.

Lasrecompensag sancionesociales, condicionadonormas yestandaresociales.

Losgruposinformales,comoespecialefactoressl comportamientalela organizacion

conformadogpor lascreenciasactitudesy expectativas.

Lasrelacioneshumanas, qupermitenquelos individuosenla organizaciorparticipen

engrupossocialesenunasinvariablesinteracciones.

La categoria del comprendido en el compromiso, con la recomendacion de permitir la
mayorespecializaciomal queselogre la mejor eficiencieenla division deltrabajoy portanto

el cumplimientodelasfunciones coraracteristicas de eficiencia.

El realce en cada aspecto emocional, es otra de las condiciones para lograr resultados

satisfactoriognla organizacion.

Como resultado de la aplicaciéon de los postuladostedricos de esta corriente
administratva se establecid que el progreso industrializado tendia a la desintegracion de los

vinculoshumanospropiciandoel conflicto que Elton mayo denominaenunallagas o c i al é
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Aafirma premonit or i acomesectencias quese observa 8mlak pases a

comoel nuestroquese debata ela crisisde la intolerancia.

Nosotros queremos plantear la necesidad de compatibilizar ambas funciones para su
aplicacion en cada organizacion publieacual, en la mayor parte de los asuntos, esta
conformada por las instituciones del Estado cuyas funciones son esencialmente de servicios y

no de producciore bienesgomosiocurre edasempresagroductivasiel Estado.

Finalmente, la organizacion esta conformada por instancias distinguibles: una
organizacion técnicg otra humanalas mismas que se conjugan para encongnarsus

operacione$uncionedaseficienciasde producciory de productividad.

a) Repercusionegle la teoria de las relacioneshumanas

Las primerase inmediatas aplicaciones sdos estudios acerca dia motivacion
humana. Teorias como las de Lewin y las de Maslow descubren aquellas relaciones entre

necesidadeyg motivacion,los conceptosle satisfacciongde frustraciony compensaciones.

Por otro lado, esta teoria nos permite analizar los comportamientos de liderazgo en la
conduccidrde lasorganizacioneparaestablececompetencig caracteristicade conduccion

y direcciénorganizacional.

Aln a pesar de haber recibidmti@s criticas la teoria de las relaciones humanas dejo
huellas efectivas dentro de la interpretacion y aplicacion del quehacer administrativo de las
organizacionegasand@or reelaboracioneg blusquedade consistenciaeodricaa partir de la

teoriadelcomportamiento.
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2.2.1.7Teoriadela cultura organizacional

Toda organizacionpresentafinalidades, objetivos, encaminadagpor periodosde
existenciay afrontaninconvenientespara su desarrollo. Cuentancon un temperamento,
exigencia, caracteresy se las denominanen pequefascolectividadescon los propios
transcursosle sociabilizacibnconnormativasy ungranhistorial.La culturatienequever con
todo lo mencionado. Robbins (1991) plantea que la iniciativa de organizaciones con
culturas, es decir, con un sistema significante y comdn entre todos, forma una situacion
dominanteenla actualidadLasempresadela décadgpasadaran,normalmentegdenominadas
sencillamente como algun medio racional, dondpresentan coordinaciones y controles de
personas agrupadas. Presentaban rangos verticales, areas, vinculos de mando, etc., aspectos.
Sin embargo, al igual que las personas humanas, las empresas pueden ser rigidas o flexibles,
anticuada® dispuestal senicio, innovadora® conservadoragontandasi,conunambiente
determinadq quele caracterizarélelasdemasDurantelos tltimosafios, muchoautoreshan
coincidido con la importancia de contar con una cultura organizacional y como esta influye o

genera ciert@onocimientcentre lograbajadores di& empresa.

Por otro lado, si se habla de la definiciébn conceptual de la cultura'y su aplicacion en la
gestiénfinanciera,estaconsisteenun nuevoenfoqueguepermitealos funcionariogquedirigen

lasinstitucionesancariaslos centrosdesalud,abarcary perfeccionar estaampresas.

Conlarevisiondetodolo concernient@ala cultura,serelacionaralascienciassociales
aligual queconaquellasienciasconductualespor esola culturaescomportamientaisualde
una sociedad, influyente dentro de cada una de las actividades pese a que raramente ésta
realidad entra en los pensamientos referentes, las tesis de cultura permanecen reconocidas con
cada sistema dindmico de la empresa, debidoedaguvalores tienen la posibilidad de ser

modificados,comoimpactodelaprendizaje constante tespersonasy tambiénle otorgarel
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valor en los procedimientos de sensibilizar a los cambios como porcion especifica de las

culturasorganizacionales.

Pormediodelgrupodedogmasy valiascompartidapor losintegranteslecadaunade
lasempresadasculturasexistesaunelevadarangodeensimismamientaaracterizandogeor
el condicionamiento del comportamiento dentro dengresa, haciendo racional muchas
reaccionegueincorporarela poblaciénteniendocomocondicionamientsumododecavilar,
sentir y proceder. A partir de otro criterio mas totales, la sabiduria se apoya en las virtudes,
dogmas y los elementos logales vienen constituyendo a las bases del método gerencial de
algunaentidad,ademasl grupodemétodosy comportamientgerenciakl cualsirve de molde

y robustecemquellosfundamentogprimordiales.

a) Implicacionespara los gerentes

Todo colaborador se forma con una apreciacion panoramica subjetiva de su empresa
como cimientos en componentes, entre ellas, el nivel de paciencia al peligro, hincapié en los
equipos de ayuda de la organizacion. Dicha apreciacidon se transforma, efectivamkse, e
culturas o personalidades de la entidad. Aquellas apreciaciones propicios o perjudiciales
inquietan el rendimiento y complacencia de todo colaborador, resultando ser mayoria en cada

cultura fuerte.

Al igual que los temperamentos de toda personalleg@n a ser estables en un cierto
periodo, las culturas fuertes también llegan a serlo, siendo un asunto dificil para los altos
mandosy suqueremodificarlo. Cadavezqueunaculturano seajustaconsuambientegl alto
mandotiendea queremodificarlo.Sinembargocomosehaido demostrandaonlos afios la

modificaciénde unaculturaorganizacionaks un procesoduraderoy dificultoso. En
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consecuencidosresultadognunperiodocorto,seraquela altadirecciono altomandotengan

encuenta a la cultura organizacioeaimoun aspectaconcernientemente fijo.

Entre las repercusiones de la cultura organizacional, esta su relacion con aquellas
decisiones en la seleccién de personal. Si se contrata umalegsie no tiene compatibilidad
con los valores de la empresa, entonces su actuar y desempefio seran sin motivaciones y
compromisos, generando una labor insatisfecha. Por ello, no es nada nuevo si un colaborador
gue no cuenta con las condiciones que blsempresa, esté en constantes rotaciones dentro

de sucentrodetrabajo(Robins,2009).

No se debe de olvidar también, que la socializacion influye en gran manera dentro del
colaborador y su desempefio. Esto le daréa a conocer al trabajador de lesi@g&rmitido o
no desarrollar entre sus funciones de trabajo. Y cuando el trabajador sepa la manera adecuada
derealizarsusfuncionesentoncesabraconocidola socializacidrcorrectaTododirigentede
alto mando, puede otorgar o aportar algo en lu@ude su ambiente laboral, todos estos
gerentes pueden desarrollar algo para la creacién de una cultura con ética, del mismo modo
que, buscar por contar con una cultura de espiritu de trabajo y adecuada. Normalmente, todo

trabajadotiene consigda cukura de swcentrolaboral,y viceversa.

2.2.1.8.Teoriadel clima organizacional

Esta comprende la agrupacion de cualidades, atributos o propiedades propias de un
ambiente laboral, las cuales llegan a ser percibidas, sentidaso experimentadaspor
colaboradores que forman parte de la empresa, las cuales influiran en su comportamiento

dentrodeella.
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Tomandose como un grupo de cambiantes que radican dentro de las percepciones que
poseen los individuos del sitio donde ejecutan sosidmes laborales, los individuos toman

presentainasituaciéndeintegridad,conausenciale claridados puntosparciales.

Todo clima en el cual se realizan las funciones laborales, dia tras dia, la manera en
cémoel gerenterataa suscolaboradoredasrelacionesladasntretrabajadoresasicomolas
relaciones entre proveedores y consumidores, dichos recursos van formando el denominado y
acreditadocomo ambientesorganizacionalespudiendo ser un apoyo o dificultad en el
desarrollodelaslaboresenla empresa, yaeaporlatotalidado ciertapartedelcuerpolaboral,
pudiendosercomponenteeexcepciory predominaciorenla conductadelpersonalPortanto,
de acuerdo a la percepcion te logran tener todiwiduo de la empresa, ya sea subordinado o
dealto mando sepodraobtenercomoresultadaun ciertodesempefdentrodelasactividades

laborales.

2.2.1.9Teoria del enfoquehumanistico

Esta teoria humanisticaconcederealmenteun cambio dentro de la teoria de la
administracion, es decir, si en periodos antepasados se hacia hincapié en las labores y en la
composicion de la organizacion, en la actualidad el mayor asunto y eje fundamental de toda
empresa&sy seréeltrabajadoo cuerpdaboral.Dentrode estenuevoenfoqueja organizacion
centrara su atencion en los individuos de la organizacién, sin-embargo, no descuida de los
procesoy procedimientoslela misma,o delosrecursoslebienesy materialesasicomootros
criteriospropiosdelasentidadesdetal modoqueseconsidereahoracriteriosdela psicologia

y sociologia.

Enparalelodel nacimientodela teoriasobrerelacionefhiumanassumergeconsigoeste
nuevo enfoque, en tierras estadounidenses. Agregando a sllmgiehiento de este enfoque

partetambiénde la ejecucionde la psicologia.enunalrededordel siglo xx, entresusramasy
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principalcienciasocial,la psicologiadel trabajo,aquellagueoptd por dirigirse endoscriterios

guebéasicamente lograracuparentreotrasmuchagle lasetapasie suejecucion:

Andlisis del trabajoy la adaptabilidad del individuo en su trabajo: aqui se centra
principalmente aspectosrelacionadoscon la productividad. Para aquellos tiempos era
concordante que la psicologia del trabajo se centrara en verificar los rasgos humanos exigidos
durantecadalaborquelograbadesarrollary sobretodoenla elecciondelos mismobasandose

enaguellos rasgoPetal forma quesebasabamnpruebas.

Lostemasque masrelevanciaenianenestaetapafueronasuntosomola elecciénde
trabajadores, la orientacion profesional, la metodologia de aprendizajes y de actividades, las

propiedadesle la actividad asicomoel centrarse eaccidentey la reducciéndefatiga.

Adaptabilidad del trabajo en el individuo: a diferencia de la primera, en esta etapa
predomina el centrarse en los temas propios personales y colectivos de trabajo, con una ligera
atencion en la productividad que mesenta en la empresa. Entre los puntos que se trataban y
tenian mayor preocupacion en estatapa,son el conocely estudiarla personalidaddel
colaborador y del gerente, estudios tanto de la motivacién, como de la incentivacion otorgada,

delliderazgo,comunicaciénrelacioninterpersonay social,entreotros.

2.2.1.10.Teoria sobreliderazgo

James MC Gregor Burns afirma que, si una persona que ejerce liderazgo no toma
importancia los aspectos morales, entonces no merecen ser llamados o reconocidos como
lideres.Es por ello que, un lider debe de contar con un comportamiento y pensamiento moral,
la cual ofrezca cierta informacion a sus subordinados, proponiendo resoluciones adecuadas e

inteligentesanteposibles problemas.
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Idalberto Chiavenato nmeiona que una persona lider busca influencias a las personas
medianteun contextodeterminadoprocediendgor mediodelasrelacionesnterpersonalesy

orientanddhaciaunamismadireccion.

Si bien es cierto, cuando se habla del lideraagomaticamente se le relaciona con la
parte administrativa de toda empresa, sin embargo, ambos términos no comparten la misma

definicion.

WarrenBennisafirma quemuchasempresasenenunaadministraciérexcediday con
liderazgo por encima de lwormal. No siempre un gerente tiende a presentar los rasgos natos
de un verdadero lider, quien aparte de buscar beneficios para la empresa, buscara motivar a su
cuerpo laboral. Por otro lado, existen también personas que cumplen aquellos rasgos de un
lider, pero presentan ausencia de conocimienyosaberes administrativos propios de la
empresa. Epor ello,quelasempresasle hoyendia,optanpor aquellagpersonagjuecuenten
con los rasgos de un verdadero lider, de tal modo que su incorporacion desgitan

conveniencia park empresa.

Si el individuo que afronta la gerencia es un lider, entonces trabajara para lograr su
aceptaciondestacandogeor sucarismay demagsasgosqueayudararenel desempefidelos

objetivosy propdésitogroyectados.

Enconsecuencida personaonliderazgo respaldad equipo ddrabajo,detal forma
gue potenciara la creatividad, promovera el compromiso, las ganas de trabajar en equipos, el
desarrollo personal, asi como también propiciara el surgim@gatun solo motivo u objetivo

comunentre lodrabajadorey susdecisione®nlastareas actividadesa realizar.

El comprender los beneficios que otorga el liderazgo, hara que se produzca una mayor

rentabilidad producciorefectiva,concalidady un clima laboralpositivo
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a) Importancia del liderazgo.

Podemo®stablecequeel liderazgoencierra lamportanciasiguiente:

Porquepartedeserunrasgofundamenta¢nla personajuedeseaserel guiay dirigente

dela organizacion.

Siunaempresadieneunaadecuadalaneaciongontroly procedimientarganizacional,

perosinun liderazgo,entoncedos resultadoso seranos esperados.

Suexistenciaesesenciaparala continuidaddetodaempresa.

Se harevidenciado casos de varias empresas que han contado con una planificacion
inadecuada y con metodologias organizacionales desfasadas, que logrado sobrevivir gracias a

la existenciale unliderazgocondinamismo.

2.2.2. Eficaciaorganizacional

2.2.2.1.Definicion de eficaciaorganizacional

De acuerdo a varios autores, la definicidbn de eficacia organizacional mantiene un aspecto
multidimensional,asimismo,de acuerdo dos objetivos de investigacidbnse llevaron acabo su
entendimiento yvaluaciongentre los contextos geograficoeconémicos entreotros.

Varias investigaciones sobre la eficacia organizacional, plantea entre ellas, algunos enfoques,
por ejemplo (FernandezRios, 2007) presentalas siguientes definiciones sobre actividades

organizacionales:

i | @ganizacionesficacesonaquellasenlas

cuales la alta proporcion de colaboradores g

observan a si mismo conindependientes

para usar las organizaciones/ sus

i Cu mmi1888)s gxigenciasCyan'ggmésese! niV(_eI de _
instrumentalizacion organizacional descubie

por el colaboradormasfuerteesla

Y

organi zaci -n. o0
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AAcci-n a fin de efe
advertidos. Es la expresién administrativa de
eficacia,porlo queasimismosele sabe como
eficaciaenad mi ni straci - n.

Tamames (1989)

AfLas eficiencias org
juicios pronunciados por los componentes
Morin et al.(1989) variadossobrelos efectos, lagonsecuencias
cada efecto de lawganizaciones o sus
procedi mientos. 0

i L eicienciaseresefal rendimientoconsegu

ido por las
Daity Slecisliac?) organizacionesnel beneficiodesusobjetivos.

o

Conlainvestigaciérconceptualizadaelograpercibirque,sepresentainleveacuerdo
referente al concepto de eficacia organizacional. Algunos estudios, revelan que aquella es
similaralo queresulta siendda definiciébnde eficiencia.

Las investigaciones de Quijano y Navarro sefialan que la eficacia es similar a la
efectividal, siendo su definicion, el lograr objetivos y metas de la organizacion. Para algunos
autoresla eficaciaconllevaa superviviry obtenerecursos.Mientrasqueotrosinvestigadores,
afirman que estas definiciones, concuerdan corsd#isfacciones que logran tener aquellas
agrupaciones de interés. No obstante, ain se mantiene la semejanza con el buscar resultados
enla organizacion

Anadiendo, Morin (1989) sefala que es normal que muchas veces se confunda las
definiciones de la eficagi con algunos otros términos, entre ellos esta la productividad,
competenciarentabilidad|ogrosy optimizacionenla organizacionconteniendainarelacion
entreellos,pero manteniendasu vez definicionesdistintas(Monografiass.f.).

Todo losefalado, parte de las diferentes maneras de entendimiento de una empresa y
todo lo referente a ello, a ello se debe la gran variedad de definiciones términos, y de criterios

usadogarala evaluaciéndentrodel periodohistéricode la teoriade las organzacionesEn
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cierto modo, si selogra entendeila eficaciade las empresasserafactible la descripciénde

perspectivasimilares,detal formaqueselogreentender l&ficaciadela organizacion.

2.2.2.2.La eficaciadentro delasteoriasorganizacionales

Unadelosasuntosnasllevadoacabodentrodela literaturadeentidadesesla eficacia

delas organizaciones.

La gran mayoria de teorias establecidas sefalan que las empresas buscan, directa o
indirectamente alcanzaruna eficacia notable. Aunque, no siemprellega ser optimo los
resultadosobtenidos, siendo por ello, que aun no exista alguna significacion sobre su

conceptualizacion.

|l vancevich (1991) refiere Adentro de | as
aspectosnaliticosqueayudara obtenera definicidny evaluaciorde la implicanciade contar

conuna eficaciaorganizacionalpersonalosgruposy e mp r €pp.2324)

Es por ello que, al hablar de eficacia se logra relacionar de mdinecga con el
rendimientos personal des colaboradores adentro de los distintos cargos labotes,
coordinacioncon los desempefiogrupalesy de aquellasagrupacionesque se forman
indirectamente, siendo por ello, la perspectiva colectiva de la ieficaeno resultado de una
sinergia obtenida por las coordinaciones elaboradas por los trabajadores, intercambiando sus
esfuerzo, poniendo voluntad, concretandonuevos conocimientos,y desarrollandolosen

equipodetrabajo.

FerndndezRiosy Sdnchezaseguanquela perspectivale la eficienciaseencuadrale
manera total, dentro de la teoria clasica y la de sistemas, con la busqueda de lograr tener la

identificaciondela conclusiorde la eficacia erda organizacion.
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TeoriaClasica: aqui se cuenta con una mirada racionalista y financiera. Esta teoria es
la queafirmaque,sila organizaciorcaminaguiandoselelos principiosderentabilidady valor,
entonces se lograra desarrollar las tareas eficazmente. Resultando lseefmpaeia de toda
organizacidérsevaloriceseguna utilizaciébndecriteriosfinancierosy la busquedaorobtener
unaeficiencia,aligualqueobtenemunareducciérentrelos costos(Fernandey Sanchez2007,

p.41)

Teoria de las Relacionétimanas. En esta teoria, se puede notar las aportaciones de
autorexomoElton Mayo, Maslow,McGregor Likert etc.,siendoimpulsadogoraportaciones

lascuales brindarial autorHawthornepor los afiosl924.

Gracias a los estudios elaborados por losrastsefalados, se llevaron a cabo la
iniciacion de emplear aquellas técnicas cientificas que ayudarian en la examinacion de la

conducta dentrdeltrabajo.

Varias ramas constan con este acometimiento, resultamddncapié estaen el

comportamiento dms individuosy suintervencioradentrode cadaorganizacion.

Se tiene conocido que, tras el nacimiento de teorias sistémicas, las organizaciones
pasaron a ser consideradas como conjuntos de pequefos sistemas que se relacionan y se
someen a las influencias de su entorfror ello, que las consideraciones que plantea la
hipoétesis de vinculos humanos en cuanto a satisfacciones y desarrollos de los trabajadores,

crecercondireccionde un crecimientoy permanencignla empresa.

De estamarera,la eficaciaescomprendidale acuerdaa distintosenfoquescomo,por
ejemplo: desde la parte del negociador, segun la capacidad estructuralista de ajuste en la
coyuntura del medio ambiente, calidad humana organizacional, entre otros. Las cuales se

vinculanconla eficaciaorganizacionay surepresentaciotraslasejecucioneslelosobjetivos
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trazados. Esta teoria con su desarrollo, logré aportar al estudio de las organizaciones, contar
con una percepcion diferente de eficaciaydiose considera el entorno, para luego, partir de
la idea de contingencia, por la cual, se considera contar con distintas interpretaciones de la

realidadde acuerdm las circunstancias.

Del mismo modo, se sefala que toda empresa puede presentar eficagiana parte
desudesarrolloPorotrolado,no siemprdo queseréeficazparaunaempresaseraparaotras.
Detal formaque,la eficaciano sebasaenresultadogsnonetariosecondmicosp queessimilar
a la eficiencia, siendo Saterpretacion de acuerdo a las habilidades de los trabajadores, en

cuantoa suentornoy laslimitaciones de sdesarrollo.

2.2.2.3.Enfoque actual de la eficaciaorganizacional

A través de los afos, han existido distintos modelos explicativos sobrenésgee,
perono sehapodidoconcretarun consensadotaldelo queimplica la definicibnde eficaciade

lasorganizaciones.

El tener una definicion de eficacia organizacional ha conllevado a tenerse diversas
discusiones que mostraban desacuerdo entre ellos. Las cuales se veran reflejadas en las
diferenciasconceptualizacioneparadigmasy medidagarasuevaluacién(Fernandez2007,

p.43)

La variedad sisteméticay efectos contrarios destapadospor la averiguacion
experimental en relacidn a las efectividades organizacionales, desaté una enorme disputa en
cuanto a estudiosos. Un conjunto amparaba el alivio de los andlisis de las efectividades

organizacionalesJn 2do conjuntohasido masextremistasugiriendoel desanparogeneratde
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los mencionados andlisis y hay un 3er conjunto el cual se puso en posicién de favorecer a

continuaranalizandal asunto.

Dentro del conjunto de defensores, quienes incentivaban con seguir los estudios de
eficaciaorganiacional,estanautorescomo: Cameron(1986),Morin etal. (1994);Fernandez
R. y Sanchez (1997); Savoie y Morin (2001). Estos autores aseguran que pese que existe
confusiones en la definicibn conceptual y operacional, se enfatizan los estudiedickecla

de organizacioneslentrodetodaslas clasesle empresas.

Con la presencia de una mayor competitividad entre las empresas, actualmente estas
organizacionefienenquetenerresultadogficacesPorello, seentabladentrodelasempresas

tener lapresenciale la eficaciaensusdistintosprocesogonel fin dealcanzar suebjetivos.

Resultando ser de gran importancia, la consideracion que tiene contar con una eficacia

laboralparallegar hacialos objetivos.

Lasempresasienenquealcanzaungradosuperiordeeficiencia,resultandasidegran
importancia continuar sus funciones en un ambiente con motivacion, participacion e
identificacionpor partedelcuerpdaboral,debiendaello, la esencialidadjueconstael recurso
humano para la empresa, poniendo en juego una mayor concentracion de los altos mandos en

cadadecisiontomadade maneraguesepuedanogrartener resultadogvorables \eficaces.

Entrelosaspectositenerparael logro deunaeficaciaenlasactividadeslela empresa,

tenemodos siguientes:

facultadadministrativadel alto mandoparacontarconun personatalificado.

Colaboradoresonsumoralidady satisfacciéraboral.

Rotaciondetrabajadorey ausentismo.
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Relacionesnterpersonaleadecuadas.

Relacioneslepartamentalegptimas.

Impresion de acuerdo a organizaciéon y sus objetivos.

Empleoadecuadale lafuerzalaboral.

Eficaciaempresariaén laadaptaciorenel ambienteexterno.

2.2.2.4.Modelosy criterios para evaluar la eficaciaorganizacional

Debido a la variedad de definiciones que existe sobre la eficacia organizacional, se
otorga una cierta porcién de paradigmasde acuerdoa diversasdimensionesy criterios

empleadogarasuevaluacion.

No dbstante, una cantidad de investigadores afirma que estos modelos no representan
la diversidad que implica la eficacia en las organizaciones, teniendo una percepcion ajustada

dela misma.

Por ello, los estudios sobre las semejanzasperposiciones que contaban aquellos
criterios en los distintos paradigmas, dieron a cabo que, investigadores como Fernandez R. 'y
Sanchez (1997) los que tenian la finalidad de otorgar un modelo con percepcion general de la
eficacia en las organizacioneealizando esfuerzos dentro de la sintesis entre las distintas
propuestas de otros autores. Proponiendo asi, muestras multidimensionales, aeodelo

propoésitosy muestrade métodosMorin etal. (1994),manifiesta losiguiente:

a) Modelo Multidimensional.

Ese modelofue propuestgorlosautored-ernandeziRios,y Sancheztrasunexhausto
analisis en el modelo, proponiendo consigo sus respectivas dimensiones, entre ellas tenemos

lassiguientesde acuerda la eficacia:

50



DimensionSistémica

Aqui se ejecutara la evaluacion de la eficacia en las organizacionales de acuerdo a los
procesamientos de la empresa y de acuerdo a los objetivos esperados. Reflejando consigo el
grado de tareas que la empresa desea conteruam periodo, generandoestabilidady
desarrolloResultandale sumaimportanciatenercriteriosesencialesntreel personalaboral:
la mejoracontinuade calidadenproductoy servicio,manteniendda capacidag complacencia
de aquellosintegrantes de intereses como, consumidor, proveedor, accionista y acreedor.

(Fernandey Sanchez2007,p. 54)
DimensiénEcondémica

De acuerdalosautoresmencionadosonanterioridadenestadimensiorsecentrapor
laspersonagjuegenerarunainversionenella, detal modo quesemide poraquellosobjetivos
formales,quetienenrelacibnconaquellagjuelogranseridentificados distribuidosy ajustado
aunaeficienciaeconomicaConestadimension sebuscaobtener ytenerde maneraconstante
unaeconomiancrecimientojascualesconstituyerfragmentadelos propositogielasmismas
empresasSinembargosi serequierdograrel aumentale eficienciade aquellagareasEl alto
mando debe permanecercon cautela, sobre todo cuando ahorre recursos, mejore la

productividady mejorela rentabilidactotal.

DimensiénPsicosocial

Aqui, lo que se busca es perseguir el conocer aquellos aspectos no explorados de los
individuos y con el fin de satisfacer sus necesidades. Al guealas dimensiones anteriores,
conestadimensiorntambiénsebuscadogrardesempefaronlos propésitoproyectadoporlas
empresas. Entre sus criterios se tiene a la responsabilidad, ambiente de laboral, desempefio,

capacidadesaludy segurdaboral.
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DimensionEcoldgica

Para que una empresa presente resultados favorables, es necesario el cambio de su
ambienteconsuestructuraPorejemplo,aquellasorganizacioneguepartendesusactividades
deextraccibrderecursosiatualesparasuproceso dgpuesteenmarchadetal formaque,con
ello, la misma empresa ofrezca nuevos articulos que serviran para el bienestar del mismo

ambientey sus cuidados.

Si las organizaciones buscan ampliar y mejorar su proceaoswdades laborales,
entonces tienen que tener en cuenta el exterior y contexto donde estan implicandose los retos
gue dia a dia tienen por superar. Entre los criterios que implica esta dimensién se tiene a los
siguientes: el querer regular tanto la msabilidad social y medioambiental (Fernandez y

Sanchez2007,p. 55)

DimensionPolitica.

Para este punto, los integrantesde una empresapresentansus ideales con la
organizacion y los demas miembros, haciendo que se genere una llamiatied de las
mismas. Entonces, asi es como se genera una orientacion entre los criterios o indicadores que
contiene la eficacia de la organizacion, logrando mantener una evaluacién de la misma, con

valoresdel cuerpolaboral.

Savoie y Morin (2001) recolnda algunos criterios, entre ellos complacencia de la
asociacion absolutesatisfaccionegdel constituyentede acuerdoa su dominio referente,

reduccionde dafiosy acomodamientdela empres&onsuexterior.

b) Modelo de Obijetivos.

Dentro de este modelse considera que toda entidad se rige bajo un sistema racional,

en la cual, como mayor funciény rol de la misma, seraobtenerel cumplimientode metas
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trazadas, de tal forma que se pueda medir la eficacia. Presenta camoogal, contar con

objetivosrelacionadogsonel desarrollode susactividadedaborales.

Fernandez, Rios y Sanchez (1997), comparten la idea que, contar con objetivos claros
y adecuadossepodréarealizarlos analisisde la empresg sueficaciaresultante. Siembargo,
aguella condicién no solo sera suficiente, se necesitard que estos objetivos deben dominar
aguellas debilidades que pueda presentar la empresa, manejandose como una limitante, con el
fin de desarrollarse tanto en periodostos y largos, de acuerdo a las definiciones acordadas
porla organizaciénaligualquelosanterioresnodelosgstapresent&iertasdiscrepanciague

resultarortraerconsigoun nuevo,denominadaomoel modelosistematico.

¢) Modelo de Sistemas.

Toda empresa debe de mostrar y evidenciar su capacidad de plantear objetivos y asi
permanecer en el mercado competitivo. Esto quiere decir que, la empresa sepa afrontar los
problemas con un adecuado ambiente, recursos optimos, personal capgataate todo el
mantenenn sistemadel procesaenbuenfuncionamientoDentrodela basede estemodelose

tienela definiciondel sistemaelaboradgorlos autoreKasty Rosenzweig1980),entreotros.

De esta manera, las empresas buscaran tergereficacia en su organizaciéon con
objetivos trazados,con sus rasgos propios que buscan tener adaptabilidad,mantener,
transformary crecersusprocedimientognun periodoamplio,y devaloradodemanerantegral

(Alonso,2007).

Esta percepcion al igual que los modelos anteriores estudiado, presenta limitantes
relacionadosonsuseficaciadaboralesy conla visionpanoramicaledesarrollatasfunciones
de la empresa sin la evaluacion referente a valores y solamente guiandosebtankasnes

de recursos.
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Fernandez, Rios y Sanchez, indican también que, si la empresa desea mantenerse
vigente en el mercado,deben tener la capacidadde satisfaccionen sus necesidades

primordialescomo:

Respondealasnecesidadede suambienteexterior;

Emplear recursos para la produccion de rendimientos, mantenimiento y

restablecimientalelos sistemas;

Perfeccionamientdelusoensusrecursoslientrodesuentornocondistintasdecisiones.

Si una empreskbgrar comprender las situaciones externas que son conllevadas en el

procedimientalesusfuncionesgntoncepodraafrontaralasdificultadesgqueestapuedepasar.

Los recursos asignados para la resolucién de problemas, se plantearan su se logré la
antidpaciéndelas mismas Asimismo,si el alto mando déodaempresalogrademostratener
la capacidad defrontar problemas,relacionados con su exterigr de tal forma que se

conllevariartener unarganizacioérsolida,quehacefrentealos obstaculopresentados.

Es por ello, que este modelo se centrard en visualizar si se cuenta con una capacidad
empresarial, donde se mantenga como una gente social que interactia efectivamente con su

exterior.

2.2.2.5.Modelosy criterios para evaluar la eficaciaorganizacional

enla evaluaciorde la eficaciaorganizacional

Fernandez R. y Sdnchez proponen algunos aspectos que deben ser considerados antes

deescogerlguncriterio de laevaluaciorde la eficacia dentralela empresa.
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a) Aspectosde la organizacion: todaempresauentaconaspectopropiosquelogran
distinguirle entre la competencia. Siendo por ello, que sus objetivos se realicen de manera

adecuaday conpropuestasle solucionesvariadas.

b) Universalidad y especificidadde criterios: algunosautoresestudiarala eficaciaa
través de criterios como la flexibilidad, permanencia, entre otros, teniendo consigo ciertos
criteriosgeneralesdecuados?orotro lado,variosautoresndicanquelasempresasequieren
de grupos unicos y diferentes de criterios. Y, con ello, se afirma que las pequefias unidades de
las empresas deben ser puestas a evaluacion por distintos criterios, puesto que no se podra

especificasincriterio comopatron,dondetodadasempresaspuedarguardarsusdiversidades.

c) Criterios normativos contra criterios descriptivos: aqui, se tiene compatibilidad
con el nivel el cual escogen o disponen los criterios para evaluar la efectividad, y emplear
algunasde los siguientescriterios: producaon, eficiencia, satisfaccion,adaptabilidady

progresiory supervivencia.

d) Criterios estéaticos contra criterios dinamicos: varias investigacioneshan
resaltadosobre el control deldesempefiola inclusién de percepcionesestaticosde los
procedimiento® resultadosPocossonlasinvestigacioneguehanutilizado aquelloscriterios
dindmicos, con modificaciones de periodos, y poniendo en evidencia lo tedioso que conlleva

suejecucion.

e) Nivel de andlisis empleadoteniendo a la organizacion, el grupo, y el trabajador

comounidadde analisis,seraposiblela determinaciorde la evaluaciérdel desemperio.

f) Criterios objetivos contra criterios subjetivos: cuando se habla de criterios
objetivos, se sefalan aquellos aspectos de la organizacion que demuestran informacion de la

eficiencia,queindirectamentdéueronelaborado® encargadoporel personal. Emwambio,los
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criterios subjetivos, son aquellos geentienen informacién de los propios integrantes de la
empresaHoy en dia, las organizaciones tienen en conocimiento que el segundo criterio es la

guedebe concentrargaayorimportanciaa pesade seimuy comun.

g) Encargado de la definicion de criterios: las organizacionescuentan con
investigadores que realizan supuestos de la propia empresa y sobre aquellos aspectos que son
convenientes para la misma. De modo que, la importancia de contar con participantes idéneos
guedemuestremin papelprincipal y relevanteenla organizaciénconllevaraala permanencia

dela misma,entre estoagentestenemosa proveedoresisuariosgentreotros.

El contarconun paradigmaliverso,concriteriosquepermitanrealizarparticipaciones

efectivasgdelos trabajadores individualmenyecolectivamenteasicomodela propiaentidad.

La busqueda por la perfeccion de las realizaciones de las empresas, son normalmente
considerados asuntos llamativos para investigadores. Muchas veces se suelen relacionar a la
efectividad con eficiencia o eficacia, del mismo modo que contar con una rentabilidad o
productividad es sinGnimo de éxito, entre otros. Puesto que lo mas relevante para la empresa,

seréla busqueda paronseguiraquelloquefue trazadenun inicio.

De ahiradicala versatilidadqueconllevateneréxito enunaempresaporgqueno serda

misma definiciory percepciorenlas organizaciones.

Muchas veces se suele emplear el termino de eficiencia cuando se habla o se sefala
algun aspecto de los procesos dengresa, asi como del termino de eficacia cuando esta ha
sido ejecutada, y entre otros. Estos problemas de no poder distinguir y detectar el significado
de aquellos términos, no siempre solo es un aspecto tedrico, sino que, durante las actividades

se hampresentaddlificultades erel controly evaluacion.
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Asi como los objetivos de la empresa conlleva a plantear medidas eficaces con la
utilidad de los recursos obtenidasna gestion de calidag, herramientas propias da
organizaciontambiénserdpertinenteel contarconunaevaluaciérde percepcioneslaboradas
porlospropiostrabajadoreparaconsuempresagletal modoquesetracencriteriosvalorativos
de la misma. Conllevando asi, una problematica solwenelcer y saber con qué criterios o
selecciordevariablesserequiereparaempleardentrodel procedimientalecomparaciorantes

de conoceel nivel de eficaciaactual.

Durante afios, se ha demostrado que la utilizacion adecuada de los todosress
de la empresa, conllevaran a un buen desempefio de la misma, por ello que la busqueda de
eficacia y mostrar competitividad siempre ha sido de suma importancia para un progreso
economico, social y personal. Por ende, se trata de partir de nuewssrientos diversos

sobrelasactividadedaboralesgl individuo, y la organizacion.

2.2.2.6. Teoriascontemporaneage la motivacion

a) Teoriadel establecimientode metas

para lograr un rendimiento superior y 6ptimo se necesita de metas establecidas que no

seanfaciles decumplirse.

Estudiossobre esta teoriamanifiestan quetoda metaconlleva a cuestionesy su
identificacion de las consecuencias que esta radicara sobre el rendimiento en la organizacion.

(Robbins& Judge2009)

Entre los afios de 196Bdwin Locke determino que, si el colaborador cuenta con una

meta ersutrabajo,entoncesendra unanotivaciénpara suwejecucion.
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Sesabeademague,las metagspecificageneramunnivel superiorde esfuerzoenlos
trabajadores, a difencia de la meta global. Esto se debe a que las metas especificas actian

comoun estimulointerno.

Contarconmetasqueresultanconstantey quea suvez generaunadificil ejecuciorde
la misma, entonces se puede decir que el desempefio tendiréelsuperior. Aun que se
conoce también, que, si estas metas son faciles de cumplirse, entonces su aceptacion sera de
inmediato y no se presentaran abstinencias. En cambio, si la meta conlleva un grado de

dificultad superior, s@sperar@ueel trabajado presentein mayoresfuerzgarasualcance.

Normalmente, a las personas les motiva contar con metas que no sean faciles de
alcanzar. Esto se debe a que se ha generado una concentracion particular en el desarrollo de la
misma.-Asimismo, estas permiten tmncon una mayor destreza en el trabajo, demostrando,
ademas, tener persistencia en el desarrollo. Finalmente, estas metas nos permitiran descubrir

tacticasnuevagque ayudaraa hacerfrente ante problematficultosos.

El empleo de laetroalimentacién en los trabajadores funcionara como un apoyo de
guia en la identificacion de diferencias entre lo elaborado y aquello que verdaderamente se

desedhacer.

En ocasiones cuando se participan las metas, se generan un mayor desempefio laboral,
y otras veces, se tienen resultados favorables cuando el alto mando les asign6 determinadas

metasL o queradicacomoventaja,serdla aceptacidre lasmetasaencaminar.

Esta teoria comprende que un trabajador esta comprometido con una meta, en otras
palébras, que esta persona no abandonara aquello que tanto le motiva a realizar su trabajo. Su

conducta se basmquelo puede logray el quereralcanzarlo.
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A todo ello, el contar con metas dificiles de alcanzar y especificas, seeapenstio
motivador para que el trabajadae desempefien sus actividadess porello que, se
recomiendaa los lideresde hoy endia a plantear,metasdificiles y especificasen las

organizaciones.

b) Teoria dela eficaciapersonal

Esta teoriallamada ademashipotesis cognoscitivacolectiva o de la asimilacion
colectiva,secentraenla creencialeltrabajadosi podrarealizaralgunaactividadencomendada

(Robbins& Judge 2009).

Todo colaborador con eficacia personal, tiene la facultaginffentar los problemas
con un esfuerzo considerable y motivacién, a diferencia de los que carecen de ella, pues
simplemente disminuyen su esfuerzo y no son capaces de hacer frente a estos obstaculos. A la
union de las hipotesis del establecimiento detmiae y de la eficiencia particular, el alto

mandodirectivo podraayudara sustrabajadoresontarconeficacia personal.

El dominio de aprobacién,sera aquella fuente esencialpara mejorar la eficacia
personalconsistiend@ntenerexperienciamportanteenla actividado trabajo.Estoserefiere
cuando el trabajador se siente aliviado al saber que anteriormente ya ha pasado por la misma

labor.

El modelo indirecto, sera de gran ayuda, tras obtener una guia en la elaboracion de las
actividadesEstoimplica, el guiarsesi otrapersonanashaelaboradoy hapasadgor el mismo

proceso.

En cuanto a la persuasion verbal, esta radicado cuando se cuenta con una orientacién
alentadoray motivadora,que ayudarda poder realizar las actividades con determinada

confianza.
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c) Teoria del reforzamiento

Esta teoria basa su enfoque de acuerdo a la conducta originado por el entorno. En esta
no seconsideraraquellossucesogognitivosinternos;detal formaqueaquellosguecontrolan
la conducta son los reforzadores, de tal forma que, si una accién se repite con constancia, esta

generara uneforzamientdRobbins& Judge2009,p. 191).

Estateoriano tomaencuenteael interior deltrabajadorsino quesebasaensuconducta
alrealizarlasactividadesEspor ello que,no seorientade la teoriade la motivacion,al obviar
la parteinternadela personaSinembargopermitequelosindividuosanalicero quecontrola

su conductarazonpor la cualestateoriaseinvolucra corlos estudiognotivacionales.

Asi como se sabe que esta teoria de reforzamiento es clave en la conducta de las
personas, hay otros estudios similares a esta. Las conductas que uno tiene en su centro laboral
y la cantidad de esfuerzo dedicadoaala una de las actividades se veran afectados por las
consecuencias obtenidas. Una situacion similar, se dar4 cuando se amoneste a un trabajador
por excedera productividadde sus colegas,entoncesla probabilidad que minimice su
productividadseramayor.Porello, dichamenguaademaseaclararisenmétodosieobjetivos,

inequidade® expectaciones.

2.2.2.7.Desempefienla relacion conla continuidad dela relevancia

Tododesempeiideempresasevinculaconla facultadde la empresaleconservasu
mision, metasprogramay funcionesde formaarmoniosaonaquellanecesidagnevolucion
de sus integrantes e interesados directos clave. Para las organizaciones publicas y privadas se
tiene considerado como interesada®ctos a todos los usuarios o clientes que determinaran

una evaluaciodel desempefidela empresa.
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Sin embargo, muchas de las empresas presentan variedad de interesados directos
contando con una ayuda fundamental para que la emprasargenga siendo relevante.
Aquellas empresasdeben de concretar ciertas prioridades, abordandocompromisos,y

incongruenciagntresusconjuntos de interesadomediatos.

Conocenalos quedirectamentée interesaa quienesedeberiardecompensar, gaber
conducir estas expectativas dentro de ellas, sera todo un desafio para la organizacion. en el
rubro de salud, las organizaciones se centraran mas en la atencién a los usuarios o pacientes y
familiares a que se reduzcan los costos de enantento, planta, entre otros sus. Aqui se
emplearia la frase de hacer menos es hacer mas, sin embargo, esto no siempre lleva a la
satisfacciordelostrabajadoregnsudesarrollode funciones puestoquesuhorariodetrabajo
radicaensesentdnoraspor semanay sin mencionamuesuviviendamuchasvecessueleestar

enlejaniaconrelaciéna sucentrodetrabajo.

a) Dimensiones

Parala evaluaciénde la continuidad relevantede las empresasse emplea dos
dimensiones. Como primera dimension estéaacidad de mantener bajo satisfaccion a los
interesadoslirectos.Si sequierelograr mantenesatisfechos los interesadoslirectos sedebe
hacer sentir sus expectativas. Para empresas estatales y sin fines de lucro, el lograr pesquisa
relacionada ads discernimientos de la complacencia de los que tienen interés directo sera
determinante para conseguir cumplir con las expectativas de contribuyentes, usuarios, entre

otros.

Referente a la 2da magnitud de la continuacién de la preeminencia, que ela fun
de renovar y generar contextos novedosos y mas eficientes y en consecuencia de ideales y
recientes sapiencias. La creacion y la habituacion a exigencias variables son horarios claves

delmanejoenel planetapresenteel cualse agitaa uncompas comgranvelocidad.
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b) Evaluaciondela relevancia

Organizacionedel sector privado, identifican el papel fundamentalque tiene el
gobierno como un agente directo en sus acuerdos e inversiones, de tal forma que se forman

asociacioney grupos influyentes que estos denanera directa.

Con la complacencia de sus exigencias y expectaciones de los interesados directos, se
podra presencia la prolongacién de la preeminencia. Las empresas demandan adelantarse al
porvenir,tene recientesnecanismogueayuderala creaciordeproductosiuevosy servicios.

Si se cuenta con-una evaluacién de las capacidades de innovaciéon y adaptacién, habra una

importante continuidadelas actividades.

c¢) Indicadoresrelevantes

Puestoque varias empresasno tienen en cuentaquellosindicadoresrelevantes,
probablemente se necesite desarrollar ciertos indicadores preliminares, a fin de guiar una

valoracioén entreellas:

Complacenciade los que tienen interés directo (cliente, institucion financiera

internacionaldonantegtc.)

Modificacionesderoles;

Modificacionesdentro ddasentidadedinancieraqcalidady cantidad);

Aprobacion de planificaciones y atenciones por lado de quienes tienen interés directo;

Ayuda direcciondo dentrodel desarrollgprofesional;

Modificaciones eninnovaciony adaptacion organizacional (segia necesidady

metodologia);
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Modificaciones en atenciones y planificaciones concurrentes con la permutacion de

métodogdeinteresados.

2.3. Basedilosé6ficas

Relacioneshumanas

La reconocidaautora Mary ParkerFollet aport6 grandesconocimientossobre el
pensamiento administrativo, exactamente ubicada dentro de la facultad de vinculos humanos,
luego de enfocarse enilatervencion de los colaboradores en la empresa y en aquellas metas
similares con el alto mando o lo que comunmente conocemos como Gerencia participativa.
EntreloslogrosdeFollet,tenemoda reducciorde la fisuraentrela orientacionmecanicistale
Taylor y la orientacion contemporanea la cual destaca la conducta humana. Aquella es la que
responsable de juntar las administraciones cientificas a la percepcion de agrupaciones o de
meétodosa lassolucionesleconflictoso inconvenientepropiosde la administracionEntresus
afirmaciones esta aquella que, nadie podria sentirse completo a no ser que formase parte de
algunequipocolectivoo agregadq enla cualcadapersonareciagraciasa esasvinculoscon
los diferentes integrantes de las empresas.La autora, manifestabaademasque, la
administracion comprendiarealizar actividades o tareas por medio de las personas
pertenecientes & organizacionsiendolos trabajadorey sus respectivogefes quienes
distribuian unaihalidad frecuente a los integrantes de la propia empresa, pensando que la
desemejanzacompuestaentre directoresy dependientesensombreciasu agrupaciony
asociaciones naturales. Definitivamente, su modelo fue el punto clave como antecedente en la
realizacion del conceptode la administracidbnorganizacional,luego de la introduccion
especifica del ambiente de la empresa en su sucesion mas extensa de vinculos, siendo la

mayoriaadentroy terceragnasalla de la organizaciér(GestioPolis.coniExperto,2001).
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Eficacia organizacional

Las empresas como entidades abiertas demandan interesar una cierta cuantia mayor de
energias a la cuales se restituye al medio, convertido en producto. La organizacion recibe
energiapor medio de sus trabajadoressiendo éstosfuente de energiasy recursos.Los
trabajadoreslirectos presentamquellaenergiaquetraspasa&nlos materialepertenecientes
la empresa, de tal manera que los trabajadores indirectos son la energia la cual procede sobre
los otros componentesde la organizacionque no necesariamentdorman parte de la
transformaciénempresarial. Algunos autores entre ellos Likert, Mahoney, Bennis etc.,
insinuaron pautas de eficiencia en la administraciéon en funciones detagadores. Por
ejemplo, Likert considera que la eficiencia en la administracion se logra por medio de las
formasdela ordenacionel rango ddamiliaridade interesesle laspersonasla motivacion la
lealtad, el desempefio, la comunicacion interna tpina adecuada de decisiones. Siendo de
esta manera que, la eficiencia en la administracion conlleva a la eficiencia en la organizacion,
cuando se reune el logro de propositos en las empresas, el sostenimiento del método en el
interior, yel acomodaal medioexterior. Finalmente, Bin de quela eficaciaorganizacionase
desarrollese considerala implicancia de muchos factorescomo la complacenciade la
colectividad, de cada gerente, proveedores, acreedores,empleado, y consumidores

(LosRecursosHumasaom,2010).

2.4. Definicion detérminos basicos.

Antipatia. Los 6rdenes de un jefe antipatico, aunque juntos provocan movimientos de

rebeldiay dificultades entre los subordinados.

BancaComercial. Institucionfinancieracuyo manejoesenciatonsisteenla recepcion

del dineropublico endepdsito bajo algunaotraparticularidadconveniday enutilizar este
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efectivo, su mismo capital y el que consiga de terceras cuentas de financiamiento en otorgar

créditoenlasdiferentegarticularidades.

Banco Central de Reserva del PertAquella que consta de autoridad monetaria, con
la funcion de circular moneda nacional, dirigir la reserva internacional del estado y buscar la

regulacionde ordenamientos dpfocedimientdinancierodel pais.

Banco de la NacionEs el agente de tipo monetario del pais, teniendo en su funcién

principal,el manejode cada operacidmncaria departeestatal.

Burocracia. Formaracional,sistematicay precisadeorganizaciorenel quesedefinen

conprecisionlasreglas,disposicioney técnicas.

Calidad. Conjunto de caracteristicas especificas y funcionales que puedan ser objeto
de evaluacion para determinar sui un producto o servicio satisface los propésitos en relacion

de efectasocial.
Capacitacion.Procesaeducativode conocimientos ylesarrollode comportamiento.

Comisién Nacional Supervisora de Empresas y Valore€entro estatal del area
econdmica y financiera con el fin de procurar los mercados de valores, custodidsymnda

conducciérde organizacionegnormasde balance ddaspropias.
Competencia.Podery derechade ejercerunacapacidadeconaocida.
Complejidad. Numerodediferentepuestoy unidadesletrabajoenunaorganizacion.

Comunicacion. Atendera los beneficiariosy conservarloenteradositilizando una

expresiéna cuallogrenentender.

Cultura Organizacional. Sistemade valorescreenciacompartidagjueinfluye enel

comportamientalel personal.

Eficacia. Cumplimientodelaspoliticasy metadijadas.
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Eficacia Organizacional.Calculo en que una empresa es fructifera y logra satisfacer

los requerimientos dos interesadoslirectos.

Eficiencia. Relacion éptima entre los recursos que se emplean y los productos que se

alcanzan

Entropia. Medida del grado de desorden de la comunicacion de elementos dispares

contenidognun mensaje.

Etica profesional. Reglas de comportamiento y conductas de los profesionales para el

correctodesempefide suprofesion.

Incentivos. Es una incitacion la cual posee como fin estimular a los colaboradores,

aumentata elaboraciéry optimizarel desempefio.

Motivacion. Es el efecto de las interacciones de los sujetos con el contexto; como los
transcursos que incurren en la miagph orientacion y perseverancia de los esfuerzos lo cual

hace ursujetoparael logro deun propasito.

Percepcion.Es el hecho de tomar, descifrar y entender por medio de la psiquis las
indicaciones sensorias que proceden de los 5 sentidasg#alismo; el sujeto hace de esa

estimulaciénsefale® sensacionealgo consecuentg cambiable.
ProcesosConjunto de fases sucesivas racionalmente establecidas.
Productividad. Medida de volumen de produccién satisfactoria por empleado.
Satisfacciénenel trabajo. Gradodeplacero gustorelacionadaoneltrabajo.

Simpatia. Procesale integraciorafectiva de ungersona a otras.
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2.5. Hipotesis

2.5.1.Hipdtesisgeneral

Sedemostrar@juelasrelacioneshhumanasnfluyen significativamenteenla eficacia

organizacionatlel Bancode laNaciénde Huacho.

2.5.2. Hipotesisespecificas

Sedeterminar&ueel climalaboralinfluye significativamentenel desempefitaboral

delBancodela Nacionde Huacho.

Lasrelacioneshumanasompartidasnfluyen significativamenteen la satisfacciorde

los usuarios deBancodela Nacionde Huacho.

La actitudde los recursohhumanosnfluye directamentenla calidaddelos servicios

financierosbhancarios eel Bancodela Naciénde Huacho.

Sedebeestablecequela culturaorganizacionainfluye significativamentenlaimagen

institucionaldel bancode lanacionde Huacho.
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2.6. Operacionalizacionde Variables
Tabla 1: Operacionalizaciordevariablesy dimensiones

Definicién operacional

Variable Definicion conceptual Dimension Indicador Tipo Escala
. I Motivacioén
Clima laboral .
TAmbientelaboral
Los vinculoshumanossonlos Relaciones TModeloderelaciones
encaminados a formar y conservar entr: humanas humanas .
. , _ Variable
VARIABLE X: laspersonawsinculoscordialesy compartidas | Gradodeconfianza Cateabrica
Relacion relaciones amistosas basadas en algun cuanti?ativ
humana pautas admitidas por todos esencialmel  Actitud de los f Actitud delpersonal policotémi%/a
en los reconocimientos y respeto del Recurso$iumanos Satisfacciéraboral
temperamento.
Cultura fiModelo de Cultura
organizacional organizacional Nominal
Ordinal
Desempefio laboral Incrementadeeficacia (Likert)
Satisfacciordelos .
usuarios I Tratorecibido ]
_ Variable
VARIABLE Y. Esel calculo ercualla organizaciores Categorica
Eficacia e 9 e Calidaddelos t.? i
organizacional . ocrieray compensa cadaparte servicios { Calidaddeatenciénde cuantitativay
interesada. financieros servicio policotémica
bancarios
Imagen

institucional

M Atenciénal usuario




CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 Disefiometodolégico

El esbozo es no empiriamlateral y nivel correlativo con la finalidad de indagar el
vinculoencuantoa lasinconstantegjueentranenel inconvenientdrazado.

Dichas variables especialmente relaciones humanas y el incremento de la eficacia
organizacional se midieron en un soah@mento del estudio por lo que también se utilizo el
métodoCOLATERAL.

El andlisis es del tipo basico y aplicado. Aplicado ya que en relaciéon al cimiento de las
contribuciones de la indagacion basica se busco analizar las relaciones humanas del BN. de

Huacho paraincrementata eficacia organizacion@nesa entidad bancaria.

3.1.Poblaciény muestra

3.1.1. Poblacion

El colectivo considerado en el actual andlisis lo componen cada funcionario y
trabajador deBancodela naciénde Huachoasicomo tambiéros residenteenla Ciudad de
Huacho que en determinadas circunstancias se convierten en clientes o usuarios (efectivos o
potencialesgl concurrira solicitaralgunosde lasatencionesjue ofrece eBanco.

Determinandosel cuadrosiguiente:

NO
POBLACION PERSONAS
Funcionarios 3
Trabajadoregstables 12
Trabajadore®arttime 3
Clienteso usuariogpromediomensuatie 27000

operaciones)



Seguridad 3
Limpieza 2
TOTAL 77023

A. CaracteristicasGeneraldela Poblacion

Poreltipo deandlisis fueexcluidala poblacibnmenorde 18 afios.

B. Ubicaciontemporal

Corresponde al hecho en que se aplicé el cuestionario estructurado a funcionarios,
trabajadorey clienteso usuariogdel Bancodela nacionde Huachoentreabril 2018y marzo

del2019.

3.1.2. Muestra

La muestraatomarsefue probabilisticaesdecirtodoslos funcionarios trabajadorey

clienteso usuariosdel Bancode la naciénen Huachotendranla mismaprobabilidadde ser

medidos.
- B CM)(A)(w) _ (1.96)2(0.30)(0.70)(77023)
TR0 1+ M)(n)  (0.05)2(77023)+(1.96) 2(0.30)(0.70)
‘ 62137.23  62137.23_
€= 19256+ 0.80 193.36
Dénde:

N = Colectivototal (77,023)

Z? = Rangode confianza(95%)

p 1 q = posibilidadpropiciay perjudicial
E? = Error permitido (0.05%)

n = Modelo(321)

Siendo mimodelorepresentativo da21

70



3.2. Teécnicase derecoleccionde datos
Método deacopioausar fueel delasencuestas.

El Instrumento a usar fue el cuestionario de encuesta que permitié aplicar a cada
participanteenel estudio Enelanexo XSeadjuntalos cuestionariogomo instrumentoparael
acopiodeantecedentes.

Los procedimientosde acopiode plantearaasi:

Autorizacién: De la gerenciadel Banco de la naciénde Huacho,permitido en el
analisis.

Tiempo de recojo, de acuerdoal cronogramade accionesprevistosen abril 2018y
marzo2019.

Procesosseguidoslo largodelandlisis:

A cadaparticipantese le aplico los cuestionariosa fin de acopiarinformacionesen
relaciona:

Antecedentesobreeltratorecibido.

Datosconrelacionconel comportamient@rganizacional.

Datosenrelacioncon el gradode interésmostradopor cadafuncionarioy trabajador
delBancode lade Huachoy procesogparasuatencion.

Capacitaciondel personagxpertas/ no expertasascualesintervienerenel analisis.

Supervisiéndel recurso humano a fin de afirmar el proyecto de acopio y en garantizar
la eficaciay confidencialidaddelinstrumento.

Coordinacion interna:

Conlosfuncionarios.

Conlaspersonasgjueintervienerenlainvestigacion.
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3.3. Técnicaspara el procesamientode la informacién

Seconsiderastassiguientedases:
Primero: Severificalosantecedentesbtenidogaraevitarel sesgo

Segundo:Como la variable en investigacion es cualitativa nominal en la escala Likert

seprocedeaarealizarla Baremaciorcorrespondiente pageneratastablasy figuras.

Tercero: Se realiza la descripcion de los datos, para se utiliza el software Spss y Excel

parageneralastablasy figurasde lasvariablesconsusrespectivasnterpretaciones.

Cuarto: Para la parte inferencial, es decir, en la manifestacion de la teoria. A los datos

se le realiza el ensayo de normalidad a fin de elegir el estadistico que permita demostrar la

hipotesis.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1.Anélisisdelosresultados

Resultadosde la variable relacioneshumanasy susdimensiones

Tabla 2: Relaciones humanas

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 270 84%
DEFICIENTE 0 0%

REGULAR 51 16%
TOTAL 321 100%

Nota: Testaplicadoa funcionarios trabajadorey clienteso beneficiariodelBancode
la NaciondeHuacho.

84%

90% 2
80%
70%
60%
50%
40%
30% 16%
20% 0% n
10% “

0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 1: Relaciones©iumanas

Se aplico un test a funcionarios, trabajadores y clientes o usuarios del Banco de la
Nacion de Huacho, sobre los vinculmsmanos en la entidad mencionada. El 84% de los
encuestados manifiestan que las relaciones humanas en la entidad mencionada son buenas, es
decir, en el Banco de la Nacion en Huacho presenta un buen clima laboral, se cuenta con
relaciones humanascompartida, una adecuadaactitud de los trabajadores)y culturas

organizacionaleginalmente el 16% de funcionarios trabajadorey clienteso usuariosdel
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Bancodela Nacionde Huachoexpresajuelasrelacioneshhumana®nla entidadmencionada

sonregulares.

Tabla 3: Climalaboral

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 276 86%
DEFICIENTE 3 1%

REGULAR 42 13%
TOTAL 321 100%

Nota: Testaplicadoa funcionariostrabajadorey clienteso usuariosdel Bancodela
NaciondeHuacho.

86%

90% —
80%
70%
60%
50%
40%
30% 13%
20% 1%
Lo __ e .7

0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 2: Climalaboral

En la figura 2 y esquema 3, se presenta un 86% de los funcionarios, trabajadores y
clientes o usuarios del Banco de la Nacion de Huacho, manifiesta que el clima laboral en la
entidadmencionad&sbueno esdecir,el Bancodela NaciondeHuachocuentaconun personal
motivado,permitiendoquesepuedardesarrollaefectivamentey a suvez,lograndoteneruna
buena percepcion de sus clientes o usuarios. Ademas, el 13% de los encuestados sefiala que el
climalaboral en la entidad mencionada es regular. Por altimo, solo el 1% de los encuestados,
entre ellos, funcionarios, trabajadores y clientes o usuarios del BN. de Huacho, expresa que el

ambientdaboralenla entidadmencionada es deficiente.
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Tabla 4: Relacionef©iumanasompartidas

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 297 92.5%
DEFICIENTE 1 0.3%
REGULAR 23 7.2%
TOTAL 321 100.0%

Nota: Testempleadanfuncionariosirabajadorey clienteso usuarioslel Bancodela
NaciondeHuacho.

93%
100% -

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 9%
20% 0%
10% e = e

0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 3: Relacione®iumanasompartidas

Se aplicé un test a los funcionarios, trabajadores y clientes o usuarios del Banco de la
Nacionde Huacho sobrelos vinculoshumanosompartidoenla entidadmencionadakl 93%
alosqueselesrealizola encuestananifiestagueel rangodelosvinculoshumanosompartidas
en la entidad mencionada es bueno, es decir, el Banco de la Nacién de Huacho cuenta con una
buena comunicacion, grado de confianza, y modelo de vinculos humanos en auasit
funcionarios y colaboradores. Finalmente, el 7% de encuestados, entre ellos, funcionarios,
trabajadores y clientes o usuarios del Banco de la Nacion de Huacho, expresa que el nivel de

lasrelacioneshumanas compartidandicha entidaagsregular.
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Tabla 5: Actituddelos Recursofiumanos

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 285 89%
DEFICIENTE 2 1%

REGULAR 34 10%
TOTAL 321 100%

Nota: Test aplicad@ funcionariostrabajadorey clienteso usuariosdelBancodela
NaciéndeHuacho.

89%

90% = |
80%
70%
60%
50%
40%
30% 11%
20% 1%
Lo __ = .7

0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 4: Actitud delos Recursofiumanos

De la figura 4 y esquema 5 indico que un 89% de los funcionarios, trabajadores y clientes o
usuarios del Banco de la Nacion de Huacho, manifiesta que la actitud de los rduursosos en la
entidad mencionada es buena, es decir, el Banco de la Nacion de Huacho cuenta con un personal
satisfechocon sus labores de trabajo, demostrandotambién una actitud amable con los jefes,
funcionariosy clienteso usuarios Ademasel 11%alosqueselesrealizolaencuestasefialaalaactitud
de los trabajadores en la entidad mencionada es regular. Por altimo, solo el 1% de los encuestados,
entre ellos, funcionarios, trabajadores y clientes o usuarios del Banco de la Nacién de Hfiatio,

guelaactituddelosrecursoshumanosen la entidadmencionadaesdeficiente.
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Tabla 6: Culturaorganizacional

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 279 87%
DEFICIENTE 3 1%

REGULAR 39 12%
TOTAL 321 100%

Nota: Testaplicadoa funcionariostrabajadorey clienteso usuarioslelBancodela
NaciondeHuacho.

87%

90% wm
80%
70%
60%
50%
40%
30% 12%
20% 1%
Lo __ e ‘7

0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 5: Cultura organizacional

Se aplico un test a los funcionarios, trabajadores y clientes o usuarios del Banco de la
Nacion de Huacho, sobre daltura organizacional. El 87% de los encuestados manifiesta que
la culturaorganizacionaténla entidadmencionad@&sbuenagsdecir,el Bancodela Naciénde
Huacho no requiere cambio urgente en su cultura organizacional, y su personal de trabajo
considera que la aplicacion de un nuevo modelo de relaciones humanas para tratar de cambiar
la cultura de los trabajadores lo hard mas democratica y humanista. Ademas, el 12% de los
encuestados sefiala que el rango de sabiduria organizacional en la ediddaohada es
regular. Finalmente, solo el 1% de los encuestados, entre ellos, funcionarios, trabajadores y
clientes o usuariosdel Banco de la Nacion de Huacho, expresa,el nivel de cultura

organizacionaénla entidadnencionada es deficiente.
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Resultadosle lavariable Eficacimrganizacionaly susdimensiones.

Tabla 7: Eficaciaorganizacional

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 254 79%
BAJO 0 0%
MEDIO 67 21%
TOTAL 321 100%

Nota: Test aplicad@ funcionarios trabajadorey clienteso usuariodel Bancodela
NaciondeHuacho.

79%
80%
70%
60%
50%
40%
21%
30%
20%
0%
10%
s>
0%
ALTO BAJO MEDIO

Figura 6: Eficaciaorganizacional

Se aplicéd un test a 321 personas, entre ellos, funcionarios, trabajadores y clientes o
usuarios del Banco de la Nacién Heacho, sobre la eficacia organizacional en la entidad
mencionada. El 79% de los encuestados afirma que el nivel de la eficacia organizacional en la
entidad mencionada es alto, es decir, en el Banco de la Nacion de Huacho cuenta con buen
desempefio laborglor parte de sus funcionarios, jefes y trabajadores, existe una satisfaccion
en sus usuarios, la calidad de los servicios financieros bancarios y la imagen institucional
proyectada es adecuada. Finalmente, el 21% de los encuestados, entre ellos, fugcionari
trabajadores y clientes o beneficiarios del Banco de la Nacion de Huacho, manifiesta a la

eficacia organizacion&nla entidadmencionada esedio.
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Tabla 8: Desempefitaboral

NIVELES

FRECUENCIA PORCENTAJE

ALTO
BAJO
MEDIO
TOTAL

281
10
30

321

88%
3%
9%

100%

Nota: Test aplicad@ funcionarios personaley clienteso usuarioglel Bancodela

NaciéndeHuacho.

88%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 3% 9%

0%

ALTO BAJO MEDIO

Figura 7: Desempefitaboral

Enlafigura7y esquema seconsideraal 88% defuncionariostrabajadorey clientes

o usuarios del Banco de la Nacion de Huacho, sefiala que el desempefio laboral en la entidad

mencionada es alto, es decir, el Banco de la Nacion de Huacho cuenta con colaboradores que

se desarrollan eficientemente en sus puestos de trabajo. Add@%sa lo que se les realizo

la encuestaexpresaque el rendimientoprofesional enla entidad mencionadaes medio.

Finalmente, el 3% de los encuestados, entre ellos, funcionarios, trabajadores y clientes o

usuariodelBancodela Naciénde Huacho manifiestaqueel desempefitaboralenla entidad

mencionada es bajo.
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Tabla 9: Satisfacciérdelos usuarios

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 264 82%
BAJO 22 7%
MEDIO 35 11%
TOTAL 321 100%

Nota: Testaplicadoafuncionariostrabajadorey clienteso beneficiariodelBancode

la NaciondeHuacho.

82%
90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
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0%
ALTO

BAJO

MEDIO

Figura 8: Satisfacciordelosusuarios

En la figura 8 y esquema 9 se considera al 82% de funcionarios, trabajadores y clientes

o usuarios del Banco de INacion de Huacho, sefiala que el rango de la complacencia de los

beneficiarioenla entidadmencionad&salto, esdecir,el Bancodela NaciohdeHuachocuenta

con un personal que dan un buen trato a los clientes o usuarios del banco, haciéstlmsque

gueden satisfechos.Ademas, el 11% de los encuestadosxpresaque el rango de la

complacencia de beneficiarios en la entidad sefialada es medio. Finalmente, el 7% de los

encuestadogntreellos, funcionariograbajadorey clienteso usuarioslelBancodela Nacién

deHuachomanifiestael rangodela complacenci@&nlos usuarioenla entidadmencionad&s

bajo.
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Tabla 10: Calidaddelos serviciosfinancierosbancarios

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 255 79%
BAJO 22 7%
MEDIO 44 14%
TOTAL 321 100%

Nota: Test aplicad@ funcionariostrabajadorey clienteso usuarioslelBancodela
NaciondeHuacho.

79%

80%
70%
60%
50%
40%

30% . 14%
20% 7%

10%

0%

ALTO BAJO MEDIO
Figura 9: Calidaddelos serviciosfinancierosbancarios

Enlafigura9yesquemd0 seconsideral 79%defuncionariosfrabajadorey clientes
o usuarios del Banco de la Nacién de Huacho, considera que el rango de eficacia de las
atenciones financieras bancarias en la entidad mencionada es alto, es decir, el Banco de la
Nacionde Huachocuentaconunabuenaatenciéndeservicioenla actualidad Ademas el 14%
de los encuestados expresa que el nivel de calidad de los servicios financieros bancarios en la
entidad mencionada es medio. Finalmente, el 7% de los encuestados, entre ellos, funcionarios,
trabajadorey clientes o usuarios del Banco de la Nacion de Huacho, manifiesta que el rango

deeficaciadelasatencionedinancieradancariagenla entidadmencionadasbajo.
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Tabla 11: Imageninstitucional

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 278 86%
BAJO 15 5%
MEDIO 28 9%
TOTAL 321 100%

Nota: Test aplicad@ funcionariostrabajadorey clienteso usuarioslelBancodela

NaciéndeHuacho.
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Figura 10: Imageninstitucional

En la figura 10 y esquema 11 se considera al 87%uni@onarios, trabajadores y

clientes ousuarios del Bancae la Nacion de Huacho, considera al nivel de la imagen

institucional en el banco mencionado es alto, es decir, el Banco de la Nacion de Huacho

mantieneesebuentratoquetantoserequiereenla atenciérdeservicio,lograndoproyectamuna

buenamageninstitucional. Ademasgl 9% delosencuestadosxpresajueel nivel delaimagen

institucional en la entidad mencionada es medio. Finalmente, el 5% de los encuestados, entre

ellos, funcionarios, trabajadores y clientes o usuarios del Banco de la Nacion de Huacho,

manifiestaque elnivel dela imageninstitucionalenel bancomencionadaesbajo.
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Tablasde Contingenciay figuras

Tabla 12: Tablacruzada deRelacioneshiumanag Eficaciaorganizacional

Eficacia organizacional

Alto Bajo Medio Total
. Bueno 75% 0% 9% 84%
Ejr'ﬁ;’f;ses Deficiente 0% 0% 0% 0%
Regular 4% 0% 12% 16%
Total 79% 0% 21% 100%

Nota: Testaplicadoa funcionarios,trabajadorey clienteso usuariosdel Bancode la
NaciondeHuacho.

75%
80%
70%
Eficacia
60% Organizacional
50%
@ Alto
40%
W Bajo
30%
B Medio
20% 0% 9% 12%
10% 0%0% 0% 2 0%
0%
Bueno Deficiente Regular

Relaciones huamanas

Figura 11: Relacionef©iumanag Eficaciaorganizacional

En la figura 11 y el esquema 12 se considera al 75% de funcionarios, trabajadores y
clientes o usuarios d&®anco de la Nacién de Huacho, asegura que el rango de los vinculos
humanos en la entidad mencionada es bueno y al mismo tiempo asegura que el nivel de la
eficacia organizacional es alto. Ademas, un 12% a los que se les realizo la encuesta considera
que elrango de los vinculos humanos en la entidad mencionada es regular y al mismo tiempo
considera que el rango de la eficiencia organizacional es medio. El 9% a los que se les realizo
la encuesta, entrglos, funcionariostrabajadorey clienteso usuarioslel Bancodela Nacion

de Huacho,revelaqueel nivel delasrelacioneshumanagsbuenoy al mismotiemporevela
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gue el nivel de la eficacia organizacional es medio. El 4% a los que se les hizo la encuesta

afirmael rango ddosvinculoshumanossnormaly al mismotiempoafirmaqueel nivel dela

eficacia organizacionals alto.

Tabla 13: Tablacruzadade Climalaboral y Eficaciaorganizacional

Eficacia organizacional

Alto Medio Total
Bueno 76% 10% 86%
Clima laboral Deficiente 0% 1% 1%
Regular 3% 10% 13%
Total 79% 21% 100%
Nota: Testaplicadoa funcionarios,trabajadorey clienteso usuariosdel Bancode la
NaciéndeHuacho.
76%
80%
70%
Eficacia
60% Organizacional
50%
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Clima laboral

Figura 12: Climalaboraly Eficaciaorganizacional

Enlafigural2y el esquemd3seconsideral 76% ddosfuncionariostrabajadores y

clienteso usuarioglel Bancodela Nacionde Huacho,asegural rangodelambientedetrabajo

en el banco mencionado es bueno y al mismo tieagagura que el nivel da eficacia

organizacionagsalto. Ademasun 10%delos encuestadosonsiderajueel rangodelambiente

laboralenel bancomencionad@sbuenoy al mismotiempoconsiderajueel nivel dela eficacia
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organizacional es medio. Otro 10% de los encuestados, entre ellos, funcionarios, trabajadores

y clienteso usuariogdel Bancode la Nacionde Huacho revelaal nivel delambientdaboralen

la entidad mencionada es regular y al mismo tiempo revela guieetlde la eficacia de

organizacioresregular.El 3% alos queselesrealizola encuestafirmaqueel rangodelclima

laboralenla entidadmencionad&sregular yal mismotiempoafirmaqueel nivel dela eficacia

organizacionaés alto.

Tabla 14: Tabla cruzadale Relacionesiumanasompartidasy Eficaciaorganizacional

Eficacia organizacional

Alto Bajo Medio Total
Relaciones Bueno 78% 0% 15% 93%
humanas Deficiente 0% 0% 0% 0%
compartidas  Regular 1% 0% 6% 7%
Total 79% 0% 21% 100%

Nota: Testaplicadoa funcionarios,trabajadorey clienteso usuariosdel Bancode la

NaciéndeHuacho.
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EAlto
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Figura 13: Relaciones©iumanasompartidasy Eficaciaorganizacional

En la figura 13 y el esquema 14 se considera al 78%ragonarios, trabajadores y

clientes o usuarios del Banco de la Nacion de Huacho, asegura que el rango de los vinculos

humanoscompartidosn la entidadmencionadasbuenoy al mismotiempoasegurajueel
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nivel de la eficacia organizemal es alto. Ademas, el 15% a los que se les hizo la encuesta
considerajueel rangodelos vinculoshumanoxompartidagnla entidadmencionada&sbueno

y al mismotiempoconsideral rangodela eficienciaorganizacionaésmedio.El 6% alos que
selesrealizola encuestagntreellos, funcionariostrabajadorey clienteso usuariosielBanco

de la Nacion de Huacho, revela al rango de los vinculos humanos compartidos en la entidad
menciona es regular y al mismo tiempo revela que el nivel dédacia organizacional es
medio. El 1% a los que se les realizo la encuesta afirma que el rango de los vinculos humanos
compartidos en la entidad mencionada es regular y mismo tiempo afirma que el nivel de la

eficacia organizacionas alto.

Tabla 15: Tabla cruzada déa Actituddelosrecursoshumanog Eficacia organizacional

Eficacia organizacional

Alto Bajo Medio Total
Actitud de Bueno 77% 0% 12% 89%
los recursos Deficiente 0% 0% 1% 1%
humanos Regular 2% 0% 8% 10%
Total 79% 0% 21% 100%

Nota: Testaplicadoa funcionarios,trabajadorey clienteso usuariosdel Bancode la
NaciéndeHuacho.
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Actitud de los recursos humanos

Figura 14: Actituddelosrecursoshumanog Eficaciaorganizacional
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En la figura 14 el esquema 15 se considera al 77%ur@onarios, trabajadores y
clientes o usuarios del Banco de la Nacion de Huacho, asegura que el rango de actitud de los
trabajadores en la entidad mencionada es bueno y al mismo tiempo asegura que el nivel de la
eficaciaorganizacionagselevado Ademasun12%alos queseleshizo la encuest@onsidera
gueel rangodeactituddelosrecursosiumanosnla entidadmencionada&sbuenoy al mismo
tiempo considera que el rango de la eficiencia organizacional es medio. El 8% a los que se les
hizo laencuesta, entre ellos, funcionarios, trabajadores y clientes o usuarios del Banco de la
Nacionde Huacho afirmaqueel rangodeactitudde lostrabajadoregnla entidadmencionada
es regular y al mismo tiempo afirma que el rango de la eficaciacegdaizacion en el banco
es medio. El 2% de los encuestados sefala que el rango de actitud de los trabajadores en la
entidad mencionadaes regulary al mismo tiempo sefialaque el rangode la eficiencia
organizacional es alto. El 1% a los que se les hizenlzuesta, entre ellos, funcionarios,
trabajadores y clientes o usuarios del Banco de la Nacion de Huacho, afirma que el rango de
actitud de los trabajadores en la entidad mencionada es deficiente y al mismo tiempo afirma

gue elnivel dela eficaciaorganzacionalesmedio.

Tabla 16: Tablacruzadade Cultura organizacionaly Eficaciaorganizacional

Eficacia organizacional

Alto Bajo Medio Total
Bueno 76% 0% 11% 87%
grté';“nrgacional Deficiente. 0% 0% 1% 1%
Regular 3% 0% 9% 12%
Total 79% 0% 21% 100%

Nota: Testaplicadoa funcionarios,trabajadorey clienteso usuariosdel Bancode la
NaciéndeHuacho.
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Figura 15: Cultura organizacionaly Eficaciaorganizacional

En la figura 15 y el esquema 16 se aprecia qué&% de funcionarios, trabajadores y
clientes o usuariosdel Banco de la Nacion de Huacho, aseguraal nivel de cultura de
organizacion en la entidad mencionada es bueno y al mismo tiempo asegura que el nivel de la
eficaciaorganizaciona¢selevado Ademasun11%alos queseleshizo la encuest@onsidera
gue el rango de cultura organizacional en la entidad mencionada es bueno'y al mismo tiempo
considera que el rango de la eficiencia organizacional es medio. El 9% a los que se les hizo la
encuestagntreellos, funcionariostrabajadorey clienteso usuariodel Bancodela Naciénde
Huacho, afirma que el rango de cultura de organizacion en la entidad mencionada es regular y
al mismo tiempo afirma que el nivel de la eficaciaodganizacion es regular. El 3% a los que
se les hizo la encuesta sefiala que el rango de cultura organizacional en la entidad mencionada
es regular y al mismo tiempo sefiala que el rango de la eficiencia organizacional es alto. El 1%
alosqueseleshizo la encuestagntreellos, funcionariostrabajadorey clienteso usuariosiel
Banco de la Nacién de Huacho, afirma que el nivel de cultura de organizacion en la entidad
mencionada es deficiente y al mismo tiempo afirma que el nivel de la eficacia orgarakaci

esmedio.
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4.2.Generalizacionentorno la hipétesiscentral

HipétesisGeneral

Ho: Se demostrara que las relaciones humanas no influyen significativamente en la

eficacia organizacionael Bancode laNacionde Huacho.

Ha: Sedemostrar@uelasrelacionesiumanasnfluyensignificativamentenla eficacia

organizacionatiel Bancode laNacionde Huacho.

Los datos de la encuesta no cumplen el supuesto de normalidad, las variables de mi
investigacion sorualitativas ordinales y el objetivo de mi investigacion es demostrar de qué
modo las relaciones humanas influyen en la eficacia organizacional del Banco de la Nacion de

Huacho2018.Espor ello quesedio uso aldescriptivonombraddRho de Spearman.

Tabla 17: CorrelaciénentreRelacionefiumanasy Eficaciaorganizacional

Relaciones Eficacia
humanas organizacional
Rho de Relaciones Factorde
Spearman humanas reciprocidad 1.000 0.706
Sig.
(bilateralmente) 0.000
N 321 321
Eficacia Factorde
organizacional  reciprocidad 0.706 1.000
Sig.
(bilateralmente) D08
N 321 321

Nota. Fuenterealizaciérparticular

Sip valor medidoesmasque0.05, noseimpugnala teoriaabolida.

Sip valor medidoesmenosa 0.05,seimpugnala teoriaabolida.

Enelesquemd8seadviertequeel p=0.000menora0.05,seimpugnala teoriaabolida

y seadmitela teoriaalterna(suposiciortotal del autor),esindicar que,sedemuestrajuelos
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vinculos humanos tiengnfluencia de manera significativa en la eficacia de organizacion del
Banco de la Nacién de Huacho. Asimismo, la reciprocidad de Rho de Spearman es 0.706 y

segurala escala d@isquerraJa mencionada reciprocidad efectivay regular.
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Figura 16: Correlacion entreRelaciones©iumanasy Eficaciaorganizacional

En la figura 17, se logra ver a los puntos se acercan a la recta, lo cual muestra que la
reciprocidadquehayencuantoalasrelacionedhiumanay la eficaciaorganizacionagspositiva

y alta.
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Hipotesisespecifical
Ha: Sedeterminargueel climalaboralno influye significativamentenel desempefio

laboraldel Bancodela Naciénde Huacho.

Ho: Se determinara que el clima laboiluye significativamente en el desempefio

laboraldel Bancodela Naciénde Huacho.

Los datos de la encuesta mamplen el supuestde normalidadjas variablesy
dimensiones de mi investigacion son cualitativas ordinales y el primer objetivo espdeific
mi investigacion es determinar que el clima laboral del Banco de la Nacion de Huacho influye
enel desempefitaboralde sustrabajadores. Paillo, seutiliza el estadisticalenominaddrho

de Spearman.

Tabla 18: CorrelacionentreClimalaboral y Desempefitaboral

; Desempeiio
Clima laboral S e
Rhode Clima laboral Factorde
Spearman reciprocidad 100 0.633
Sig.
(bilateralmente) 0.000
N 321 321
Desempefio  Factorde
laboral reciprocidad 0.633 1.000
Sig.
(bilateralmente) 0.008
N 321 321

Nota. Fuenterealizaciérparticular

Sip valor medidoesmasque0.05, noseimpugnala teoriaabolida.

Sip valor medidoesmenosa 0.05,seimpugnala teoriaabolida.

91



En el esquema 19 sstima al p=0.000 menor a 0.05, se impugna la teoria abolida y se
admite la teoria alterna (primera teoria concreta del autor), es indicar que, el clima de trabajo
tieneinfluenciade manerasignificativaenel rendimiento dérabajodelBanco dda Nacionde
Huacho. Asimismo, la reciprocidad de Rho de Spearman es 0.633 segun al escalafon de

BisquerraJa mencionadaeciprocidadesefectivay regular.
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Figura 17: CorrelacionentreClima organizacionaly Desempefiaboral

Enlafigural8,selograverquecadapuntoseacercanoderadamentalarecta, locual
muestra que la reciprocidad que hay en cuanto al clima organizacional y el desempefio laboral

espositivay moderada.
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Hipotesisespecifica2
Ha: Las relaciones humanascompartidasno influyen significativamenteen la

satisfacciordelos usuarios deBancodela Nacidonde Huacho.

Ho: Las relaciones humanas compartidas influyen significativamente en la satisfaccion

delos usuarios ddbancode laNaciondeHuacho.

Los ankecedentede las encuestamo efectianla suposiciénde regularidad, las
inconstantes y magnitudes de mi.indagacion son de orden cualitativo ordinales y el 2do
propdsito concreto de mi indagacion es manifestar que los vinculos hupwnpartidos
tieneninfluenciaenla percepciérde usuariosiel Bancodela Naciénde Huacho Espor motivo

porel quese usal descriptivollamadoRho de Spearman.

Tabla 19: CorrelacionentreRelacionefiumanasompartidasy satisfacciorde los usuarios

Relaciones Satisfaccion
humanas delos
compartidas usuarios
Rho de Relaciones Fa(_:tord(_e 1.000 0.269
Spearman humanas reciprocidad
compartidas Sig.
(bilateralmente) 0.0Q
N 321 321
Satisfaccionde Factorde
los usuarios reciprocidad h2ee Y00
Sig.
(bilateralmente) g
N 321 321

Nota. Fuenterealizaciérparticular

Sip valor medidoesmasque0.05, noseimpugnala teorianula.
Sip valor medidoes menosa 0.05, sempugnala teorianula.
En elesquema 20 se observa a p=0.000 menor a 0.05, se impugna la teoria nula 'y se

admitela teoriaalterna(2dateoriaconcretadel autor),esindicar que,lasrelacioneshumanas
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compartidasnfluyen positivamenteenla complacenciale usuariogdel Bancodela Nacionde
Huacho. Asimismo, la reciprocidad de Rhale Spearman es 0.269 segUraaescala de

BisquerraJa mencionadaeciprocidadesefectivay baja.
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Figura 18: Correlacion entre Relacionésimanasompartidasy Satisfacciordelos usuarios

Enlafigural9,selograadvertiralos puntospocoseacercaralarecta,lo cualmuestra
a la reciprocidad que hay en cuanto a las relaciones humanas compartidas y la satisfaccion de

los usuarios egfectivay escasa.
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Hipotesisespecifica3
Ha: La actitud de los recursos humanos no influye directamente en la calidad de los

serviciosfinancieroshancarios eel Bancodela Naciénde Huacho.

Ho: La actitud de los recursdsumanos influye directamente en la calidad de los

serviciosfinancieroshancarios eel Bancodela Naciénde Huacho.

Los antecedentegle las encuestasno efectdan el aparentede regularidad, las
inconstantes y magnitudes de mi indagacion son atributicdisales y el proposito de mi
indagacion es establecer a la actitud de los trabajadores tiene influencia en la eficacia de los
servicios financieros bancarios del Banco de la Nacion de Huacho. Es por lo cual se usa el

descriptivollamadoRho de Spearman.

Calculo delcoeficientede correlacion y el nivel de significancia

Tabla 20: Correlaciénentrela Actituddelosrecursoshumanog la Calidaddelos servicios
financierosbancarios

Actitud delos Calldac_i (_jelos
recursos TGS
h financieros
LUmanos bancarios
Rho de Actitud delos Factorde
Spearman - recursos reciprocidad 1.000 0.614
humanos Sig.
(bilateralmente) gr000
N 321 321
Calidad delos Factorde
servicios reciprocidad 0.614 1.000
financieros Sig.
bancarios (bilateralmente) 0.000
N 321 321

Nota. Fuenterealizaciérparticular

Sip valor medidoesmasque0.05, noseimpugnala teorianula.

Sip valor medidoesmenosa 0.05, sémpugnala teorianula.
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Enelesquem&1 seobservaa p=0.000menor &).05, sampugnala teoriaaboliday se
admite la teoria alterna (3ra teoria concreta del autor), es indicar que, la actitud en recursos
humanos tiene influencia directamente en la calidad de servicios financieros bancarios en el
Banco de & Nacién de Huacho. Asimismo, la reciprocidad de Rho de Spearman es 0.614 y

segunal escalaforde Bisquerrala mencionada reciprocidaabsefectivay regular.
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Figura 19: Correlacion entre la Actitud de los recursos humanos y la Calidad de los
serviciosfinancieros bancarios

En la figura 20, se logra ver a los puntos se acercan regularmente a la recta, lo cual
muestra a la reciprocidad que hay en cuanto a la actitud de los recursos humanos y la eficacia

delos serviciosfinancierosbancarioses efectivay regular.
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Hipotesisespecificad
Ha: Se debe establecer que la cultura organizacional no influye significativamente en

la imageninstitucionaldel bancodela naciénde Huacho..

Ho: Se debe establecer queclaltura organizacional influye significativamente en la

imageninstitucionaldel bancode la hacionde Huacho.

Los antecedentegle las encuestasno efectian el aparentede regularidad, las
inconstantes y magnitudes de mi indagacion son atributivas laslipeel proposito de mi
indagacion es establecer a la cultura de organizacion de los recursos humanos del banco de la
nacién de Huacho influye en la imagen institucional. Es por lo cual que se usa el descriptivo

llamadoRho de Spearman

Tabla 21: CorrelaciénentreCultura organizacionaly la Imageninstitucional

Cultura Imagen
organizacional institucional
Rho de Cultura Factorde
Spearman organizacional reciprocidad 1.000 0.429
Sig.
(bilateralmente) 0.000
N 321 321
Imagen Factorde
institucional  reciprocidad 0.429 1.000
Sig.
(bilateralmente) 0.000
N 321 321

Nota. Fuenterealizaciérparticular

Sip valor medidoesmasque0.05, noseimpugnala teorianula.
Sip valor medidoesmenosa 0.05, sémpugnala teorianula.

En el esquema 22 se observa a p=0.000 menor a 0.05, se impugna la teoria nula y se
admite la teoria alterna (3ra teoria concreta del autor), es indicar que, se debe establecer que la

sabiduriade organizaciortieneinfluenciade modosignificaivo enla imageninstitucionaldel
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bancodela naciénde Huacho.También,la reciprocidadde Rho de Spearmares0.429segun

al escalaforde Bisquerrala mencionada reciprocidaabsefectivay regular.
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Figura 20: Correlacion entreCultura organizacional yla Imageninstitucional

En la figura 21, se logra ver a los puntos se acercan de manera moderada a la recta, lo
cual muestra que la reciprocidad que hay en cuanto a la cultura organizacional y la imagen

institudonal es efectivay regular.
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CAPITULO V
DISCUSION

En el actual andlisis, se logré identificar que los vinculos humanos tienen influencia de
modo significativo en la eficacia de organizacion del Banco de la Nacién de Huacho. Con una
reciprocidad de Rho de Spearman de 0.706 segun al escalafon de Bisquerra, la mencionada
reciprocidacesefectivay regular.dichoefectoposeesemejanzaonlo mencionadgor Casillas
(2018) en su teorza con  t 2 tprofesionahde ima entidad s h u
financierao, | abor para | a el aboraci - -n del
concluyd que, es una ensayo de lo cual logra hacer el progreso humano en una ordenacién
adondelos encargadosaseveraron quedasombradogie que se les citara a talleresde
educacion humana, pues quedan habituados a conseguir aprendizajes financieros, de destrezas
gerenciales, de liderazgos, de recientes propensiones de la banca, jamas reciben invitacion a
talleres sobre progreso humano, atmrsabery examinarlo que cavilan y aprecian, sin

abandonael instruirsea responsabilizarste sudabores.

Delgado(2016) en su tesis denvestigaci -n APr 8ctyisca de
acontecimient@nlasinterrelacioneslelos profesoreslel C.E.BasicolLos Angelesdel Carton
BuenaFe,JurisdicciornLosR 2 o laborpparala obteneda licenciaenCienciasdela Educacion
con mencién en Administracion y Supervision Educativa. Concluyendo que en la Il. EE, debe
dominarel acatamient@fin deconseguir lagterrelacioney procederde modocorrectoafin
de optimizar los vinculos humanos. En forma general concluy6 que la escasa de incitacion es
el efecto de los actos agresivos, por lado del estudiante dichos componeatesiao al
progreso sockereador del método de educacién. Dicho resultado guarda semejanza con lo

encontrad@nesteanalisis,dondeel climalaboraltieneinfluenciade modosignificativoenel
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desempefigrofesionaldel Bancode la Naciénde Huacho.Con la reciprocidadde Rho de

Spearmamle 0.633siendounareciprocidacefectivay regularsegural escalaforde Bisquerra.

Asimismo, en el actual analisis, se consiguié descubrir que las relaciones humanas
compartidasnfluyen positivamentenla complacencialelos usuarioslelBancodela Nacién
de Huacho. Con una reciprocidad de Rho de Spearman de 0.269, siendo una reciprocidad
efectiva y baja segun al escalafon de Bisquerra. El mencionado efecto, sgragjanza con
lo expresad@orlosautoreCamposy Castafiedé2014)ensutesistituladain v 2 n bumbnoss
y rendimiento profesional en profesores de las II.EE. de la jurisdiccién de San Juan de M.,
2 0 1 Babajoenla obtenciordeltitulo de Magisteren Administracionde la EducacionDonde
concluyeron que, hay vinculo directo y significativo en cuanto a los vinculos humaios y
rendimiento profesional de los profesores de las II.EE. de la jurisdiccion de San Juan de M.

2013.

Florentino(2017)realizéla investigacidrsobrefi Edominiodelatomadedisposiciones
en | a eficiencia de organizaci-n de confort
obtencién del titulo de Licenciado en Administracion. Llegando a la conclusion que, con los
efectos que consiguieron, alcanzaron manifestar por medio del R de Pearson el cual hay
dominio en cuanto a las inconstantes de andlisis, teniendo asimismo experimentando la teoria
total adonde la significacion hallada resulta ser menos que la significati@nalisis. Siendo
dicho efecto compatible porlo hallado en la actual indagaciordondela actitud de los
trabajadores tiene influencia directa en la eficacia de los servicios financieros bancarios en el
Bancodela Nacionde Huacho.Conunacorrelacibrde Rhode Spearmarnle 0.614,siendouna

reciprocidacdefectivay regularsegunal escalaférde Bisquerra.
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Ademas, en el actual andlisis se consiguio ver que se debe establecer que la cultura de

organizacion tienefluencia significativa en la imagen institucional del banco de la nacion de
Huacho.Conunareciprocidadde Rhode Spearmanle0.429,siendo unaeciprocidadefectiva

y regular segun al escalafén de Bisquerra. El mencionado efecto, geandg@nza con lo
mencionado por Huam8n (2018) en su teor?z2a
eficienciadeorganizaciorenla DireccionRegionaldela ProducciorfPRODUCE) Moquegua,

2 0 1 Babajoenla obtencidrdelnivel educativade MaestroenCienciasContabley Finanzas

con mencion en Gerencia Publica y Gobernabilidad. Donde concluyé que, hay vinculo en
cuantoaal rendimientoprofesionaly la eficienciade organizaciérenla DireccibnRegionalde

la ProduccionPRODUCE) Moquegua2016,quesediceenunareciprocidadefectivaregular

(r =0,726).
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.Conclusiones

De losensayo®stadisticoseconcluyeen:

La significacién asintética (p valor medido ssmejante a 0.000), estando este menos
gue el nivel de significacién (p valor semejante a 0.05). Por lo que, hay bastante certidumbre
estadistica a fin de impugnar la teoria nula y admitir la teoria alterna (teoria total del analista):
los vinculoshumanogieneninfluenciasignificativaenla eficienciade organizaciérdel Banco
de la Nacién de Huacho. Poseyendo una reciprocidad de Rho de Spearman de 0.706, siendo
una reciprocidad real y regular segun al escalafon de Bisquerra. Es indicarBpregcetle la
Nacion de Huacho presentaun buen clima laboral, se cuentacon relacioneshumanas
compartidas, una adecuada actitud de los recursos humanos, y cultura organizacional; es por

ello quela entidadmencionad&uenta comnaalta eficacia organizaanal.

La significacion asintotica (p valia calculada es semejante a 0.000), lo cual es menos
gueel rangodesignificacion(p valor semejant@0.05).Porlo que,hayla necesariaertidumbre
descriptivaparaimpugnara teoriaaboliday admitir la teoriaalterna(inicial teoriaconcretadel
analista): el clima laboral tiene influencia de manera significativa en el desempeiio profesional
delBanco dda Nacionde Huacho.Poseyendanareciprocidaddie Rhode Spearmale0.633,
siendo unaeciprocidad efectiva y regular segun al escalafon de Bisquerra. Es indicar que, el

Bancode la NacionenHuachocuentacon un personalmotivado,permitiendoquesepuedan

102



desarrollarefectivamentey a su vez, lograndotenerunabuenapercepciorde susclienteso

usuariosesporello quela entidadmencionad@uentaconunalto desempefitaboral.

La significacidn asintotica (p valia calculada es semejante a 0.000), siendo este menos
gue el rango de significacion (p valamejante a 0.05). Por lo que, hay la necesaria certeza
descriptiva para impugnar la teoria abolida y admitir la teoria alterna (2da teoria concreta del
analista): las relaciones humanas compartidas influyen positivamente en la complacencia de
usuariodel Bancodela NaciondeHuacho. Asumiendounareciprocidadde Rhode Spearman
de0.269,lo cualesreciprocidacefectivay bajasegural escalaférde BisquerraEsindicarque,
el Banco de la Nacion de Huacho cuenta con una buena comunicacion, gcatfiateza, y
modelo de relaciones humanas entre los funcionarios y trabajadores; es por ello que la entidad

mencionada cuenta coma altasatisfacciérde los usuarios.

La significacion asintotica (p valia calculada es semejante a 0.000), lo cual es meno
qgue el rango de significacion (p valia semejante a 0.05). Por lo que, hay la necesaria certeza
descriptiva para impugnar la teoria abolida y admitir la teoria alterna (3ra teoria concreta del
analista): la actitud de recursos humanos tiene influenc&tdien la calidad de servicios
financieros bancarios en el Banco de la Nacién de Huacho. Asumiendo una reciprocidad de
Rho de Spearman de 0.614, lo que posee una reciprocidad real y regular segun al escalafén de
Bisquerra. Es indicar que, el Banco dé&lkcion de Huacho cuenta con un personal satisfecho
consuslaboresdetrabajo,demostrandtambiénunaactitudamableconlos jefes,funcionarios,

y clientes o usuarios; es por ello que la entidad mencionada cuenta con una adecuada calidad

delos serviciodinancieros bancarios.
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La significacion asintotica (p valia calculada es semejante a 0.000), lo cual es menos
gue el rango de significacién (p valia semejante a 0.05). Por lo que, hay la necesaria certeza
descriptiva para impugnar laoa abolida y admitir la teoria alterna (4ta teoria concreta del
analista): la cultura de organizacion tiene influencia significativa en la imagen institucional en
el banco de la nacion de Huacho. Asumiendo una reciprocidad de Rho de Spearman de 0.429,
lo cual es una reciprocidad efectiva y regular segun al escalafon de Bisquerra. Es indicar que,
el Banco de la Nacién de Huacho no requiere cambio urgente en su cultura organizacional, y
su personal de trabajo considera que la aplicacion de un nuevo medelaaiones humanas
para tratar de cambiar la cultura de los trabajadores lo hard mas democrética y humanista; es

porello quela entidadmencionad&uentaconunaadecuad@amagen institucional.
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6.2.Recomendaciones

A continuacionformulo lassiguientegsecomendaciones:

Recomiendo al encargado de la gerencia del Banco de la Nacién de Huacho siga
manteniendoaquellas buenasrelacioneshumanas,manteniendoun buen clima laboral,
contando con actitudes positivas portpate sus recursos humanos, y continuando con el
modelodeculturaorganizacionatonla queactualmentg@resentagstoconllevaraala continua

eficacia organizacional.

Recomiendo al encargado de la gerencia del Banco de la Nacién de Huacho realice
controles y seguimientos en el desarrollo de las funciones de su personal laboral, con el

propoésito de incrementaf rendimientoprofesionaldela entidadmencionada.

Recomiendo al encargado de la gerencia del Banco de la Nacién de Huacho continte
con laatencion que brinda en la actualidad a sus clientes o usuarios, implementando un buen

tratoy confortamienta todaslasinquietudes questospuedartener.

Recomiendo al encargado de la gerencia del Banco de la Nacion de Huacho fortalezca
la calidad de los servicios brindados, dando mayor motivacién, incentivos, recompensas, e
implante un programa de capacitacién a su personal, para que puedan reflejar una atencion de

calidada sus clientes osuarios.

Recomiendo al encargado de la gerencleBaaco de la Nacion de Huacho continde
conlosobjetivostrazadosmejorando aquelladificultadesque por algunau otrarazénpueden
presentar incertidumbre en la entidad, y a su vez implementando nuevas mejoras en su imagen

institucional.
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Anexo01: Matriz de consistenciade Las relacionehumanasy suinfluenciaen la eficaciaorganizacionablel Bancode la Nacionde Huachog 2018.

z - VARIABLES E :
PROBLEMA OBJETIVO JUSTIFICACION HIPOTESIS INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMS&ENERAL OBJETIVGENERAL CONVENIENCIA HIPOTESISENERAL VARIABLENDEPENDIENTE. | -Disefio de la
¢Enquémagnitud los Demostrar de qué manera | Lapresenteinvestigaciorsirveparaconocercientificamentdos Se demostrara que las LasRelacionegiumanas investigacion

vinculos humanos influyen
enla eficiencia
organizacionatlel Bancode
la NaciéondeHuacho2018?

PROBLEMASESPECIFICOS

a)

b)

c)

d)

¢ Cémo determinar que
clima laboral del Bancq
de la Nacién de Huach
posee influencia en el
rendimiento profesional
desuscolaboradores?
¢Cémo influyen las
relaciones humanas del
Banco de la Nacién de
Huacho en la satisfaccig
de sususuarios?

¢Cémo demostrar que
influye la actitud de log
trabajadores en la eficaci
de las atenciones|
financieras del Bancoed
la NaciéndeHuacho?
¢Coémo establecer que
cultura de organizacion
de los colaboradores d
banco de la Nacién de
Huacho influye en la
imageninstitucional?

las relaciones humanas
influye en la eficacia
organizacionatiel Bancade
laNacion deHuacho2018.

OBJETIVOSSPECIFICOS

a)

b)

c)

d)

Determinar que el clima
laboral del Banco de la
Nacion de Huacho posee
influencia en el
rendimiento profesional dg
suscolaboradores.
Demostrar que los vinculo
humanos influyen en la
percepcion de usuarios d
Banco de la Nacion de
Huacho.

Establecer que la actitud d
los trabajadores tiene
influencia en la eficacia di
los servicios financieros
bancarios del Banco de |
NaciéndeHuacho.
Establecer que la cultura d
organizacion de
colaboradoresdel banco de
la nacién de Huacho
influye en la imagen
institucional.

factores que inciden en la prevalencia de un pobre nivel de las
comunicacionedterpersonales.

Conellolosfuncionarios deBancadela Naciérde Huachapodrian
formular estrategias déntervenciona finde proporcionar
contestaciéral inconvenientede estudio.

RELEVANCIA

Conlos efectogle lainvestigaciorgque permitirdconocerascausadel
problema para enfrentarlo, beneficiandose los recursos humanos
usuarios del Banco de la Nacién de Huacho, pero finalmente se
registrara el incremento de la eficacia organizacional yldsérrollo
sociog econémicdocaly regional.

IMPLICANCIRRACTICA

Un nuevo modelo de Relaciones Publicas es posible aplicarlo en €
Banco de la Nacién de Huacho porque beneficiara el aumento de |
producciénpor ladodeloscolaboradores elevarael nivel deimagen
institucionalde la misma.

VALORTEORICO

El empleo de las teorias y nociones basicas de relaciones humane
eficacia organizacional, sistema financiero bancario, cultura
organizacional, etc. pretende encontrar explicacionesuasiones
gue afecta el desarrollo soctpeconémico local y regional, la
productividadde losfuncionariosy trabajadores asicomotambiénla
satisfacciérde los usuarios.

JUSTIFICACIGNETODOLOGICA

Segun los objetivos de la investigaciomigtodologia para este
estudioesde observaciordescriptivade tipo colateraly consentira
obtener informacion sobre los problemas de comunicaciones
interpersonales entre los funcionarios, trabajadores y usuarios del
Bancodela Nacion deHuacho.

relaciones humanas influyen
positivamente en la eficacia
organizacionatiel Bancode la
Nacioénde Huacho.
HIPOTESESSPECIFICAS

a) Se determinaraque el clima
laboral influye positivamente e
el desempefio laboral del Bani
dela Nacion deHuacho.

b) Las relaciones humanas|
compartidas influyen
positivamente en la satisfacci(
de los usuarios del Banco de
NaciéndeHuacho.

c) La actitud de los recursos
humanosinfluye directamente
en la calidad de los servicios
financieros bancarios en el
Bancodela NaciondeHuacho.

d) Sedebeestablecequela cultura
organizacional influye
positivamente en la imagen
institucional del banco de la
naciéndeHuacho.

INDICADORES

Comunicacion.
Organizaciones.
Climalaboral.
Liderazgo.
Proceso de la
comunicacion.
Fiabilidaddela
comunicacion.

VARIABLBEPENDIENTE
EficaciaDrganizacional.

INDICADORES

Productividad.
Desempefitaboral.
Imageninstitucional.
Calidaddelservicio.
Motivacion.
Incentivos.

a) DeObservacio
b) Descriptiv(
¢) Transversi

Tipode estudio
a)Aplicada

Poblacion
Funcionarios,
trabajadoresy clientes
del Banco de la nacién
de Huacho

MuestraNecesaria
Esde321muestras

Instrumento de estudio
Hojas de recoleccion de
datos




Anexo 02: Instrumento para la recoleccionde datos

ESTUDIO: i L ARELACIONES HUMANAS Y SUINFLUENCIA EN LA EFICACIA
ORGANIZACIONAL DEL BANCO DE LA NACION DE HUACHO 2018 0

Nos alegra entrevistarnos y agradecerle de manera anticipada su significativa ayuda en este andlisis
de investigaciones. La indagacién es incognita, lo cual avala la autenticidad y franqueza de sus
contestacionedas cuales estimamosy correspondemos.Esto nos permitird proponer a los

funcionarioscompetentefasaccionesorrectoragjuese necesitan.

|. IDENTIFICACION DE LA ENCUESTA

,,,,,,,,

2. Geéneros

Femenino
Masculino 2

[I. DATOS GENERALES DE LOS CLIENTES (Marque conun (X) dondecorresponda)

3. ¢Cudles su empleactual?

Agricultor 1
Ama de casa 2
Comerciante 3
Obrero 4
Empleado c

4. ¢Cudl es el motivo de su visita al banco?

Consulta 1
Préstamo 2
Pago ddributos 3
Retiro de dinero 4
Otros 5
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[ll. DATOS GENERALES DE LOS
TRABAJADORES DEL BANCO

5. Tipodepersonal

Administrador

Funcionario

Recibidor Pagador

Técnico Operativo

g | W N

Seguridad

6. Experiencidaboralen elbancc

1 a5afos

6 al0arfos

11 al5afios

16 a 20 afos

a | b | W | NP

21 a masafnos

7. Nivel desatisfacciérenla laborque

realiza.

Muy complacido

complacido

Pococomplacido

Descontento

a | | W | NP

Muy descontento

8. Nivel demotivacior

Muy motivado

Motivado

Pocomotivado

Desmotivado

gl Al W| N|

Muy desmotivado
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9. Nivel detratorecibidopor los

funcionariosdel banco.

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

gl A~ W N| B~

10. Nivel del clima organizacione

percibidoen elbanco

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

g B~ W N P




IV. DATOS GENERALES DE LOS FUNCIONARIOS Y JEFES DEL
BANCO.

11. Modalidad de designacion como 14.,Coémo percibe la cultura
administradodel banco. organizacionaénel banco?
Requierecambiourgente 1
. e Requierecambio 2
De caracterpolitico 1 d
Requiergpococambio 3
Propuesta 2 quiere
. No requierecambio 4
Concursanterno 3 g
No requierecambio
Concursoexterno 4 5
_ urgente
Cargo de confianza 5
15. ¢ Cémoconsiderda actitud del
12. ;Considera necesario un cambio en
personal?
el modelo de relaciones humanas del
banco? Muy amable 1
] Amable 2
Muy necesario 1
] Pocoamable 3
Necesario 2
_ Indiferente 4
Poconecesario 3
] Agresivo 5
Innecesario 4
Muy innecesario 5

16. ¢ Comccalificael gradodeconfianza

enlostrabajadoreslel banco?
13. ¢ Consideraposible incrementarla

eficaciaorganizacionaénel banco? Bastanteonfianza 1
] Confianza 2
Muy posible 1
] Escasaonfianza 3
Posible 2
] Desconfianza 4
Pocoposible 3
) Bastantedesconfianza 5
Imposible 4
Muy imposible 5




17.

18.

19.

¢ Como califica el trato recibido por
los trabajadores del banco durante la

atencion?

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

gl |l W N|

Muy malo

¢ Comacalificala calidaddeatencior
delos serviciosquebrindael bancc

enla actualidad?

Muy buenas

Buenas

Regular

Malas

gl B~ W| N

Muy malas

¢La aplicacion de un nuevo moc
de relaciones humanas en el Be
dela naciondeHuachoparatratarde
cambiara culturadelostrabajadore
lo hardAmasdemocraticay

humanista?

Plenamenteonforme

Conforme

No tengoseguridad

estoy disconforme

a| | W N|

Muy en desacuerdo
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Anexo 03: Formato de Validez del instrumento

UNIVERSIDANACIONAUOSEAUSTINGANCHEZARRION

ESCUELA DE POST GRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA

Huacho, abril del 2018

Sefor:;

Presente-
De mi mayorrespeto:

Me dirijo a Ud., a fin de expresarle mis cordiales saludos y asi mismo hacerle de saber
gue como parte de la Tesis de Investigacion lacual tiulaAS RELACI ONES HUMAN,
Y SUINFLUENCIA EN LA EFICACIA ORGANIZACIONAL DEL BANCO DE LA
NACION DE HUACHO -2 0 1 8sprecisolarealizaciondeunaherramientala quedebeser
sometidaa la eficaciade comprendidg/ constructgpor mediodejuicio deperitos.

En esta senda entendido de su practica y preparativo en el analisis en Administraciéon
Estrategiapido suvaliosaayudacomoperitoenla confirmaciéndela herramientaleacopiode
antecedentes.

Paralo queseanexaSinopsisdel proyectoy el Escalaférdeapreciaciordela encuesta,
Matriz de consistencia el que corresponde ser comunicado con las indicaciones oportunas para
optimizarla proposicionde laherramienta.

Le Agradezcaosu deferencia la presenteeiteromis respetoy apreciopersonal.

Atte,

Lisett Azucena Lévan&alvador

CUESTIONARIO DE VALIDACION PARA JUECES



INSTRUMENTO OBJETO DE EVALUACION

Sr. Juez:

1)

2)

3)

4)

¢ConsideraUd.quemp |l eando el FORMUL ARII®As AD
RELACIONESHUMANAS Y SUINFLUENCIA EN LA EFICACIA ORGANIZACIONAL

DEL BANCO DE LA NACION DE HUACHO - 2018 queseanexaadmitiraconseguir

los propositoy lasteoriasdel analisis?

Sl |1 NO| O

SUGERENCI ASéeéeéeecée

-
-
-
-
-
D>
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

OBSERVACI ONééeeeéee

0N
0N
D
o8
D
D
D
o}
[0}
o8
D
D
D
0N
0N

¢EstimaJstedsi los datosgeneraleslelosfuncionariostrabajadorey clientes
del bancocsonnecesarios?

SI|1 NO| O

SUGERENCI ASéeéeeé

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
D~
D~
-
-
-

OBSERVACI ONESéé

-
-
(¢}

-
-
-
D~
-
-
-
(¢}

-
D~
s
-
-
D

-
-

¢, ConsideraJsted imprescindibleprecisarla frecuenciade fallas en las

relacionehhumana®bservadasntre funcionarioy trabajadores dddanco?

si|1 NO| O
SUGERENCI ASé¢éééééééeécééeééeééedcéeed
OBSERVACI ONESééééééeéééeééeééecéeeéd

¢, ConsiderdJstedque el disefiometodolégicousandoen el actualestudiode

analisis el indicado?
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Sl NO

//////////////////////

¢ JuzgaUsted pertinenteaprovechara informacion sobre éste estudio para

sugerirtrabajossimilaresenbancogie otrasregiones del pais?

SI|1 NO| O

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

////////

ééeecéewe
Firmadel Experto

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
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ESTUDIO: i L ARELACIONES HUMANAS Y SUINFLUENCIA EN LA EFICACIA
ORGANIZACIONAL DEL BANCO DE LA NACION DE HUACHO -2018"

JUECES
PREGUNTAS TOTAL
A B C D E
1 1 1 1 1 0 4
2 1 1 1 1 1 5
3 1 1 1 1 1 5
4 1 1 1 1 0 4
5 1 1 1 1 1 5
TOTAL 5 5 5 3 5 23

En el estudiodela eficaciasehautilizo la sucesivaécnica

P 0100
w= ~a g 2
Adonde:
b = Pruebainomialla cualindagael nivel decorrespondencieeveladora

Ta = Numerototaldeacuerdadejueces.

Td = Numerototal de desacuerddejueces.

C 23+ 2

b =92.00%
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Anexo 04: Procesode Baremacion

PROCESDEBAREMACION

1. Procesade Baremacionde la PrimeraVariabley susdimensiones:
A. Baremaciorde la Variable X: Relacionefiumanas
A Méaxima:8(5) = 40
Minima: 8(1)= 8
nivel: Maximoi Minimo Y R=40-8=32
Numero dantervalos:3
Amplitud delintervalo: A=R/3Y 3 2103F
B.Baremacionde la DimensiénX1:Climalaboral
A Maximo:2(5)=10
A Minimo: 2(1)=2
A Rango:Maximoi MinimoY R=102=8
A Numero déntervalos:3
A Amplitud delintervalo: A=R/3Y 8 /2B%
C.Baremaciénde la DimensionX2:Relacionesiumanascompartidas
A Méaximo: 2(5)=10
Minimo: 2(1)= 2
Rango:Maximoi MinimoY R=102=8
Numero dédntervalos:3
Amplitud delintervalo: A=R/3Y 8 /28F
D.Baremaciénde la DimensionX3:Actitud de los RecursosHumanos
A Maximo:2(5)=10
A Minimo: 2(1)= 2
A Rango:Maximoi MinimoY R=102=8
A Numero déntervalos:3
A Amplitud delintervalo: A=R/3Y 8 /2B
E.Baremaciénde la DimensionX4: Culturaorganizacional
Méaximo: 2(5) =10
Minimo: 2(1)= 2
Rango:Maximoi MinimoY R=102=8
Numero dantervalos:3
Amplitud delintervalo: A=R/3Y 8 /28F

> > > > > > > > >

> I > D

2. Procesade Baremaciénde la Segundavariabley susdimensiones:

A. Baremaciornde la VariableY:Eficacieorganizacional
A Méaximo: 4(5)= 20
A Minimo: 4(1)=4
A Rango:Méaximoi MinimoVY R=204=16
A Numero déntervalos:3
A Amplitud delintervalo:A = R/3Y 16/3=5.33=5
B.Baremaciénde la DimensionY1:Desempefidaboral
A Maximo:1(5) =5
A Minimo: 1(1)=1
A Rango:Maximoi Minimo Y R=51=4
A Numero déntervalos:3



A Amplitud delintervalo:A = R/3Y 4/3=1.33=1
C.Baremaciénde la DimensiénY2:Satisfacciérde los usuarios

A Maximo: 1(5) =5

A Minimo: 1(1)=1

A Rango:Maximoi MinimoY R=5-1=4

A Numero déntervalos:3

A Amplitud delintervalo:A = R/3Y 4/3=1.33=1
D.Baremaciéonde la DimensionY 3:Calidadde los serviciosfinancierosbancarios

A Maximo:1(5) =5

A Minimo: 1(1)=1

A Rango:Maximoi Minimo Y R=51=4

A Numero déntervalos:3

A Amplitud delintervalo:A = R/3Y 4/3=1.33=1
E.Baremacionde la DimensiénY4:Imageninstitucional
Méaximo: 1(5) =5
Minimo: 1(1)=1
Rango:Maximoi MinimoY R=51=4
Numero ddntervalos:3
Amplitud delintervalo:A = R/3Y 4/3=1.33=1

I > > >
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Anexo05: Basale Datos
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