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RESUMEN.

La investigacion se realiz6 en el Banco del Pacifico, donde se presentan
varios problemas en el area de operaciones, debido al poco liderazgo que
se ejerce en él por parte de los directivos, lo que esta provocando fuerte
malestar en los trabajadores no son tomados en cuenta en las reuniones
de trabajo lo que provoca una desmotivacion laboral en sus funciones. Se
aplicé la investigacion descriptiva, explicativa y correlaciones, asi como
los métodos a nivel tedrico y empirico para identificar el origen del
problema. Resultados de los métodos aplicados se pudo establecer las
acciones de mejoras orientadas al personal, elevando su autoestima y
fortaleciendo el sentido de comparierismo y compromiso en la institucion

Banco del Pacifico.

Clima laboral Personal Liderazgo Desmotivacion
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ABSTRACT

The investigation was conducted at Banco del Pacifico, where several
problems arise in the area of operations, due to the lack of leadership that
is exercised on it by managers, which is causing strong discomfort in
workers are not taken into account in work meetings, which causes a lack
of motivation in the workplace. The descriptive, explanatory and
correlation research was applied, as well as the theoretical and empirical
methods to identify the origin of the problem. Results of the applied
methods were able to establish the personnel-oriented improvement
actions, raising their self-esteem and strengthening the sense of

camaraderie and commitment in the Banco del Pacifico institution.

working environment personal leadership demotivation
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto.
El clima laboral es un medio donde se manifiestan los problemas que los
empleados tienen dentro de la empresa y que eso puede conllevar a

dificultar o facilitar la productividad de los mismos.

En la actualidad el clima laborar sigue siendo un tema muy complejo y
dindmico a la vez porque al estudiar los componentes podemos hacerlos

tomando acciones correctivas.

Debido a las necesidades de la organizacién, sin duda el estudio del clima
laboral es una herramienta atil que permite evaluar y medir los
comportamientos del personal, distribuir de una mejor manera las
responsabilidades dentro de una organizacién. Se refiere a que todos los
niveles de relaciones interacttan y son comunicadas a todos los

miembros de la organizacion.

El liderazgo es un elemento clave que relne a todos en la organizacion.
Es importante reconocer que el lider es el responsable de manejar las
influencias que surgen de otras organizaciones o tendencias en el

ambiente externo.

El clima laboral en una entidad bancaria se caracteriza por el
comportamiento que los trabajadores tienen entre ellos y la relacion con
otros departamentos. También ejerce influencia en el compromiso e
identidad de los trabajadores. La rotacion y ausentismo puede ser un

factor que conlleve a realizar un diagnéstico organizacional.

Esta problemética no es ajena a las empresas publicas y privadas,
incluyendo a la institucién Banco del Pacifico que presenta conflictos en

el area de operaciones.



Situacion conflicto.
La institucion denominada Banco del Pacifico, se presentan varios
problemas en el area de operaciones, debido al poco liderazgo que se
ejerce en él por parte de los directivos, lo que esta provocando fuerte

malestar en lo que se refiere a:

» Los trabajadores no son tomados en cuenta en las reuniones de
trabajo lo que provoca una desmotivacion laboral en sus funciones.

» Existe ausencia de unidad en entre directivos y colaboradores
delimitando la pro actividad en el trabajo.

» EIl liderazgo que se ejerce es laissez faire o también conocido
déjalo hacer, tiene como caracteristica la pasividad por parte del
director que no se integra con sus colaboradores.

» Los trabajadores no pueden trabajar en equipo debido a que el
director no trasmite la informacion a tiempo.

» Los trabajadores no se sienten valorados debido a que no reciben
reconocimiento por el buen desempeiio en sus funciones bajando

la productividad laboral de los mismos.

Delimitacion del problema.

Campo Administracién de Empresas
Area : Departamento de operaciones
Aspectos: Clima Laboral

Formulacion del problema.
¢En qué medida afecta la falta de liderazgo en el clima laboral en el area
de operaciones de la Institucion Banco del Pacifico de la ciudad de

Guayaquil, en el afilo 20187



VARIABLE DE INVESTIGACION.

Variable Independiente: Liderazgo

Variable dependiente: Clima laboral

Evaluacion del problema.
A continuacion encontraremos los aspectos de la evaluacion del

problema:

Delimitado.- Esta investigacion se llevard a cabo en la empresa Banco
del Pacifico, sector centro de la Ciudad de Guayaquil, Provincia del

Guayas.

Claro.- Por qué aporta al mejoramiento del liderazgo y clima

organizacional del departamento de Operaciones.

Evidente.- Como afecta la falta de liderazgo en el clima laboral en el
departamento de operaciones de la Institucion Banco del Pacifico de la

ciudad de Guayaquil, en el afio 2018.

Relevante.- Se estaria mejorando la falta de liderazgo que afecta al clima
laboral en el departamento de operaciones de la institucion Banco del

Pacifico.

Original.- El plan de mejoras que se propone obedece al problema de
investigacién presentado en el departamento de operaciones del Banco

Pacifico.

Factible.- Se cuenta con el respaldo del banco para poner en ejecucién

todas las acciones de mejoras propuestas en el plan.



Determinacién del tema.

Propuesta de un disefio para mejorar el clima laboral de los empleados en

el area de operaciones de la institucion banco del pacifico.
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Objetivo general

Proponer un disefio de mejora del clima laboral para los empleados del

area de operaciones de la Institucion Banco del Pacifico.

Objetivos especificos:

e Fundamentar teéricamente el liderazgo y el clima laboral en el area de
operaciones de la institucién Banco del Pacifico.

e Diagnosticar los factores internos que estd provocando la falta de
liderazgo que afecta al clima laboral en el area de operaciones de la
institucion Banco del Pacifico.

o Disefar el plan para mejorar el clima laboral en el area de operaciones

de la institucion Banco del Pacifico.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Esta tesis es Conveniente, porque proporciona acciones de mejoras los

mismos que son cimientos para la planeacion.

La Relevancia social, hace relacidbn a una imagen de responsabilidad
social para que la institucidon bancaria tenga una mejor proyeccion de si

misma.



Las Implicaciones practicas, se define la forma en que estan
coordinadas formalmente las tareas en el plan para elevar la

productividad en la institucion Banco del Pacifico.

El Valor tedrico, se obtiene a través del enriquecimiento de varios
autores que abordan que es el liderazgo y su influencia en el clima laboral
en el area de operaciones de la Institucion Banco del Pacifico de la ciudad

de Guayaquil, en el afio fiscal 2018.

La Utilidad metodoldgica, contribuird a la implementacion de las
acciones de mejorar para generar un clima laboral, que favorecera la
motivacion laboral entre los trabajadores y directivos, beneficiando a la

productividad en la institucién Banco del Pacifico.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedente historico

Es importante conocer los origenes del clima organizacional visto también
como clima laboral y desarrollo organizacional, este Ultimo se sitdan en el
afio 1924, cuando las investigaciones de psicologia aplicada al contexto
laboral permitieron descubrir la influencia de los factores de
comportamiento en la obtencién de resultados en el trabajo dirigido y
organizado.

¢ Diversos estudios experimentales y de campo de esa época incidieron
en la Operacionalizacion del clima organizacional que parece

consolidarse definitivamente en la era moderna.

Se continuaron publicAndose libros y articulos desde fia década de los
sesenta que trataban de delimitar el concepto de clima organizacional y
presentar los resultados empiricos obtenidos en las investigaciones
llevadas a cabo en las organizaciones (Litwin y Stringer, 1968; Tagiuri y
Litwin, 1968).

e Como resultados de las investigaciones acerca del clima
organizacional, desde 1960, se ha venido desarrollando y ofreciendo

una amplia gama de definiciones del concepto.

Segun el autor Brunet, considera que los origenes de este concepto no
estan siempre claros en las investigaciones. Frecuentemente se le
confunde con la nocién de cultura y, algunas veces, de liderazgo y los
determinantes del clima no son siempre tan explicitos como sus efectos.
(Brunet, 2011)



e Se valora desde el punto de vista de sus acciones, como un conjunto
de nuevos roles que mantiene expectativas en cuanto al rol de los

demas participantes y procura dar a conocer a los demés las suyas.

Esta interaccion “cambia o refuerza el papel o rol, ya que las
organizaciones son sistemas de roles, en las cuales el papel de cada
funcionario tiene efectos en los demas aspectos de la organizacion”
(Hernandez y Rodriguez 1994, p. 139).

Estas propuestas muy productivistas fueron realizadas tanto por la Teoria
Cientifica como por la Teoria Clasica de la Administracion (Hernandez y
Rodriguez 1994, p. 56).

De todos modos, en este punto habria que reconocer los planteamientos
previos realizados por Robert Owen; considerado por muchos estudiosos
en el ambito de la administracion, como el auténtico padre de la
administracion moderna de personal y un gran innovador del management

moderno (Ganga, Pifiones y Valderrama 2014, p.692).

La Escuela Humanistica de la Administracion, aparece con la Teoria de
las Relaciones Humanas la cual considera al hombre como un ser social,
con sentimientos, temores y deseos; describiendo al comportamiento del
trabajador como una consecuencia de muchos factores motivacionales
(Chiavenato 1994, p. 136).

Por el afio 1950, surge la Teoria del Comportamiento o Teoria

Behaviorista, la cual nace de la Teoria de las Relaciones Humanas.



Esta Teoria del Comportamiento se preocupa de la psicologia
organizacional en la administracién y el factor motivacional del trabajador;
propone a este ultimo como un agente decisorio que se basa en la
informacion que recibe de su ambiente, lo procesa de acuerdo a sus
convicciones adoptando actitudes, opiniones y puntos de vista en todas

las circunstancias.

e Siguiendo esta misma linea, se establece que la organizacion es vista
como un sistema de decisiones, en donde todos sus trabajadores se
comportan racionalmente segun un conjunto de informaciones que
consiguen obtener de sus ambientes laborales, visualizando a la
organizacion como un organismo social que tiene vida y culturas

propias.

Otra teoria que germiné en los afios 50 fue la Teoria de Sistemas, la cual
tiene su punto de partida gracias al Bidlogo Aleman Ludwig Von
Bertalanffy.

e Tiene como enfoque una nueva tendencia hacia la integracién de las
diversas ciencias naturales y sociales, se basa en el concepto de
“‘Hombre Funcional”, en donde el individuo desempefa un rol dentro de
la organizacion, interrelacionandose con los demas individuos como un

sistema abierto.

En los afios 60, aflora una nueva teoria producto del intenso cambio que
presenta el mundo, su origen puede encontrarse en la Teoria del

Comportamiento. (Hernandez y Rodriguez 1994, p. 68).

e Se interrelacionaron los estudios del comportamiento humano en las
organizaciones y de la estructura, constituidas a través de un

procedimiento sistémico



Existe un interés en el factor humano de cada organizacion, durante las
Gltimas décadas, esto hace que las organizaciones se propongan nuevas
metas, tales como lograr el equilibrio entre lo tangible e intangible del
trabajo, siendo considerado una meta a corto plazo, a dicho interés se le
ha denominado segun la Filosofia TEA que traducido al espafiol se

entiende como “Medio Ambiente Total Dentro de la Empresa”.

e Esta filosofia surge de la necesidad de contar con un nuevo
pensamiento hacia el factor humano que vincule a las personas con

su entorno, facilitando su identificacién con él.

La base de la Filosofia TEA, se encuentra en el mejoramiento del
plataforma laboral del trabajador, ademas del desarrollo del bienestar de
aguel, con la finalidad de influir en él, y aprovechar al maximo su potencial
y la relacién horas-hombre, pero ahora acompafada de la necesidad del

beneficio mutuo

e Este enfoque puede entenderse como el punto de partida ideal de lo
gue deber ser en el contexto laboral, porque resalta la necesidad de la

armonia en todos sus sentidos.

Antecedentes referenciales

Los fundamentos tedricos tienen su basamento en las tedricas sobre el
clima organizacional, el mismo que se desarrolla a partir de los estudios
del investigador Lewin desde el afio 1951, para quien la conducta de las
personas en el trabajo dependen de una buena comunicacion tanto al
nivel interno y externo, sino también de la forma en que éste percibe su

clima de trabajo y los componentes de la organizacion.



Tesis: Disefio de un programa de liderazgo para los directivos de la
Superintendencia de Bancos en el 2017. (Carlos Sosa B., 2017)

La presente investigacion va dirigida al personal que se encuentre
ocupando un cargo directivo, con la aplicacion de tres fases de las que se
compone el proyecto, siendo en primer lugar un programa de
retroalimentacion, una segunda fase un plan de capacitacion y finalmente
como una tercera fase, otras herramientas de formacion mas especificas
y orientadas a las necesidades de cada uno de los directivos para mejorar

la gestion que realizan dentro de la Institucion.

e Los aportes de esta investigacion serviran para diagndsticar a
profundidad las competencias y habilidades gerenciales a seguir
desarrollando, teniendo como particularidad el programa, tres

componentes esenciales.

Tesis: Perfil de los gerentes del sector financiero ecuatoriano. Caso:
entidades bancarias del Ecuador (Velasco Cuenca & Mayra Gabriela,
2018)

El tema de investigacion se centra en el andlisis de los perfiles para
gerentes de las areas agregadoras de valor en las entidades bancarias
del Ecuador, cuya finalidad es determinar cuales son los perfiles idoneos

para estos cargos.

e A manera de conclusiébn se puede decir que algunas investigacion
arrojan que el departamento de talento humano de algunas entidades
bancarias, no estan diagnosticando o estan pasando por alto las
competencias de liderazgo que deben tener los gerentes a contratar,

pues solo estan valorando mas los conocimientos técnicos.
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Clima organizacional

“‘EL concepto de clima organizacional comprende un conjunto amplio y
flexible de la influencia ambiental en la motivacion. (Litwin, George H.,
1971, p.111)

e El clima organizacional es la cualidad o propiedad del ambiente de la
organizacion que perciben o experimentan los miembros de la

organizacion y su Influencia en el comportamiento.

Es de esperar que un empleado motivado tienda a ser mas productivo
qgue si no lo esta. Puede ocurrir que su realidad laboral no le satisfaga o
gue experimente gran satisfaccion en su trabajo pero que su nivel
productivo sea bajo; en cada uno de los casos hay desajustes que

corregir.

Si bien el Clima Organizacional o laboral no es la causa si indice en ella,
en el sentido de que si existe un clima positivo, determinantes de la
productividad como la motivacién, logran afectar a los empleados de
forma mas efectiva y en consecuencia su productividad. Por ello, si el
clima organizacional es negativo se puede estar desperdiciando una

mejor productividad.

Por lo tanto, de la aseveracién anterior es factible desprender que el
trabajo en equipo (bien entendido), la realizacibn de reuniones
informativas, pero también reuniones interactivas (tipo circulos de
calidad), la cercania de los equipos directivos, el trato deferente y cordial,
y las presencia de competencias de liderazgo en las jefaturas, e idoneidad
de los lideres, resultan ser también una excelente practica para mejorar

las relaciones humanas.
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El investigador Olaz (2009), sostiene que en el contexto del clima laboral,

deben tener en consideracion ciertas caracteristicas como:

e EIl conjunto de variables situacionales de distinto orden y naturaleza,
gue oscilan en el transcurso del tiempo, afectando de desigual manera
a todos aquellos miembros de la comunidad laboral.

e Responde a una logica de continuidad, ya que es una manifestacion de
las inercias culturales de la organizacion, aunque éstas puedan

variarse, con independencia del nivel de esfuerzo requerido para ello.

e Estd condicionado por dos dimensiones, la interna (la propia
organizaciéon) y, en alguna medida, la externa (entorno con el que
interactia la organizacion, por ejemplo: clientes, competidores,

proveedores, etcétera).

e Esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las
conductas, las actitudes, las aptitudes, las expectativas y, cdmo no, por

las realidades sociologicas, econdmicas y culturales de la empresa.

e Es un fendmeno «exterior» al individuo, aungque vivenciado en primera
persona, del que se puede valer para amplificar los efectos sobre si
mismo, el grupo en que éste se desenvuelve y la propia organizacion a

la que pertenece.

El clima laboral

Para el autor Rodriguez, el clima laboral son ‘“las apreciaciones
compartidas por los miembros de una organizacién respecto al trabajo , el
ambiente fisico en que este se da, las relaciones interpersonales que
tienen lugar en torno a él y las diversas regulaciones formales ”
(Rodriguez, 2001)
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e El clima laboral va influir directamente en el grado de satisfaccion y
motivacion de los trabajadores y, por ello, en la productividad de la

empresay en la consecucion de sus objetivos.
El clima laboral depende de una complexidad de factores:

1. Los procedimientos de los directivos o gerentes.

2. El comportamiento de los trabajadores, desde el desarrollo de su
trabajo como en las relaciones con sus compafieros y con la empresa.

3. Las caracteristicas del lugar en el que se desarrolla el trabajo:
temperatura, iluminacion, mobiliario, ergonomia, etc. Cada vez se
invierte mas capital en conocer y mejorar el clima donde se desarrolla
el trabajo, debido a que tiene una relacion estrecha con la satisfaccion,

motivacion y el rendimiento de los trabajadores.
Salario emocional

Es la remuneracion que recibe el trabajador diferente al salario. Desde el
punto de vista del marketing, interno con la premisa que el trabajador sin
importar la posicion que ocupe en la empresa, ejerce una influencia

directa en el valor dado a los clientes.
Aplicacion del Salario emocional

Las organizaciones buscan estrategias enfocadas a la motivacién con
beneficios personales o familiares, capacitacion, mejorando el ambiente

laboral, oportunidades de carrera laboral y promocién.

La teoria de las 4 c¢’s del salario emocional de las condiciones basicas con
las que cuentan las empresas para tener a un personal altamente

motivado, son:

Condiciones suficientes para trabajar a gusto.
Condiciones ambientales del espacio de trabajo.

Compariierismo en las relaciones laborales.

A

Conciliacién de trabajo y familia.
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Su propésito, es buscar elementos que aporten satisfaccion a los
trabajadores.

Los empleados insatisfechos pueden asumir cuatro actitudes que varian
en cuanto a su grado de constructividad / destructividad y actividad /
pasividad. (Robbins S. , 2000).

Se ha vivido un cambio generacional en las fuerzas de trabajo, en la
actualidad se busca un crecimiento profesional acompaniado de
prestaciones que le permitan al trabajador crecer personalmente y una

estabilidad econémica.

No concretandose la prestacion de la empresa como solo econémica, el
trabajador busca beneficios emocionales. Si el trabajador se encuentra
motivado, estarA mas capacitado y con mayor compromiso para la
obtencién de las metas o de los objetivos de la empresa, buscando cubrir
sus necesidades o0 conseguir sus objetivos individuales, simultdneamente
se conseguira la consecucion de los objetivos de la empresa. De ahi la

importancia de que el capital humano este motivado.
Teorias de la motivacion

Las teorias de motivacion estan centradas en el descubrimiento de
diversos elementos o estimulos que incidan en la forma de actuar de las
personas. Segun el grado de motivacibn de una persona, asi sera su
modo de actuacion. Se pueden distinguir dos tipos de motivacion, en

funcién del objeto de estudio que quieren conseguir:

e Teorias de contenido. Estudian los elementos que motivan a las

personas.

e Teorias de proceso. Se ocupan del proceso de la motivacion: cdmo se

desarrolla, cuales son sus posibles origenes, etc.

Desde el punto de vista temporal, las primeras teorias que se

desarrollaron fueron las de contenido. A parte de las teorias
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contempladas en esta clasificacion también se desarrollan en este estudio

las siguientes teorias:

Teoria de Katz y Kahn: la motivacion del comportamiento organizacional;
Teoria del Hombre Complejo de Shein; el Modelo de FLUIR de
Csikszentmihalyi, Teoria de Skinner: teoria del reforzamiento.

Teoria motivacional que estd en la actualmente en auge, la Teoria del
logro de metas, que esta presente en los dUltimos estudios e

investigaciones sobre la motivacion en el entorno de trabajo.

e Dada la relacién entre el clima organizacional y la motivacion es
conveniente dar a conocer las teorias de motivacion mas importantes,
ya que para incrementar la productividad y la calidad del personal se
requiere comprender los factores que influyen en la motivacién en el
trabajo, de tal forma que sea posible establecer las condiciones

necesarias para lograr dicha motivacion.

e Son tres los estudios mas importantes acerca de la motivacion: el de
la jerarquia de las necesidades de Abraham Maslow, el de la
motivacion e higiene de Herzberg y el de las necesidades de
McClelland.

Teorias de contenido

Las teorias de contenido estan centradas en la importancia de los factores
de la personalidad humana, puesto que estos determinan la forma de

elaborar las tareas y la energia y el entusiasmo con la que se desarrollan.

Asi consiguen analizar las necesidades y los refuerzos relacionados con

al actuacion de los trabajadores en su entorno laboral.

Entre las teorias de contenido se pueden destacar las desarrolladas por

los siguientes autores:

e Maslow. Teoria de la jerarquia de necesidades.
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e Herzberg. Teoria bifactorial.
e McClelland. Teoria de las necesidades aprendidas.
e Teoria de Jerarquia de Alderfer.

(Maslow, 1954) Teoria de la jerarquia de necesidades, en su obra basada
en la motivacion y la personalidad, Maslow define la motivacion como un
conjunto de necesidades jerarquizadas que tiene el individuo, segun la
importancia que cada persona les concede en funcion de sus

circunstancias.

Manejo de las relaciones y la comunicacién en la organizacion

La finalidad de las relaciones interpersonales en la organizacién esta

orientado al cumplimiento de objetivos y metas empresariales.

La confianza y la credibilidad son factores por medio de los cuales esta
mediada esta relacién y por tanto pueden determinar el estilo de

comunicacion.

En la relacion con los jefes, el llamado principio de autoridad podria
convertirse en una fuente de conflictos que impactan en la manera como
se relaciona el equipo de trabajo entre si y con los jefes, si esta se mal

interpreta a la hora de ser aplicada.

La comunicaciéon entre jefe y empleado debe ser amplia y suficiente, de
tal manera que se pueda expresar las expectativas de cada una de las

partes permitiendo asi que se fortalezca el vinculo.

Asi mismo es importante considerar que la escucha empética debe ser
predominante, puesto que al ponerse en el lugar del otro se intenta ver la

realidad desde otro marco de referencia.
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Factores que favorecen la motivacion laboral

La teoria de los dos factores también conocida como Teoria de
motivacion e higiene, fue propuesta por Frederick Hezberg, (1996).
Convencido de que la relacion de un individuo con su trabajo es basica y
de que su actitud hacia éste bien, puede determinar el éxito o el fracaso.
Hezberg analiz6é lo que los individuos quieren en su trabajo deduciendo

gue la motivacion depende de dos factores.

Factores Higiénicos: Se considera la perspectiva ambiental es decir las
condiciones que rodean al individuo cuando trabaja y, que constituyen los
factores que las empresas han empleado tradicionalmente para lograr la

motivacion de sus empleados como son:

a) Las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, el salario, los
beneficios sociales, las politicas de la empresa, el tipo de
supervision recibida, el clima de las relaciones entre las directivas y
los empleados, los reglamentos internos, las oportunidades

existentes.

Estos factores, poseen una capacidad limitada para influir en el

comportamiento de los trabajadores.

Factores Motivacionales: Se enfocan con el contenido, las tareas y los
deberes relacionados con el cargo en si; producen un efecto de
satisfaccion duradera y un aumento en la productividad hasta niveles de

excelencia.

Aqui se incluyen los sentimientos de realizacion, crecimiento y
reconocimiento profesional, manifiestos en la ejecucion de tareas y
actividades que constituyen un gran desafio y tienen bastante
significacion en el trabajo. Cuando los factores motivacionales son

optimos, elevan la satisfaccion.
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La expresion higiene refleja un caracter preventivo y profilactico, ya que
cuando son adecuados las personas no se sentiran insatisfechas, aunque
tampoco satisfechas, simplemente evitan la insatisfaccion de las personas
(Robbins & Chiavenato, 2004)

Segun Frederick Hezberg, llegd a la conclusion de que los factores
responsables de la satisfaccion profesional estan desligados y, son

diferentes de los factores responsables de la insatisfaccion profesional:

Lo opuesto a “la satisfaccidon profesional no es la insatisfaccion, sino la no
satisfaccion profesional; de la misma manera, lo opuesto a la
insatisfaccion profesional es la no insatisfaccion profesional y, no la

satisfaccion” (Chiavenato, Insatisfaccion, 2001).

El comportamiento es causado.- Existe una causalidad del
comportamiento. Tanto la herencia como el ambiente influyen de manera
decisiva en el comportamiento de las personas, el cual se origina en

internos y externos. (Chiavenato, Insatisfaccion, 2001)

El comportamiento es motivado.- En el comportamiento humano existe
un “impulso”, “un deseo”, una “necesidad”, expresiones que sirven para
indicar los motivos de dicho comportamiento. (Chiavenato, Insatisfaccion,
2001)

Considerando, si las suposiciones son correctas, el comportamiento no es
espontaneo, ni estd exento de una finalidad: siempre habra un objetivo
implicito o visible que lo explique. No sin olvidar que el resultado puede
variar indefinidamente, ya que depende de la forma en la cual se perciba
el estimulo, de las necesidades y, del conocimiento que posee cada

persona (Chiavenato, Insatisfaccion, 2001).
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El desempefio laboral

Segun Chiavenato, define el desempefio, cdmo las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para

el logro de los objetivos de la organizacion. (Chiavenato, 2000).

Se podria concluir que el buen desempefio laboral es la fortaleza mas

relevante con la que cuenta una organizacion.

El desempefio humano en el cargo varia de una persona a otra y de
situacion en situacion, pues este dependera de los factores

condicionantes por lo que sea influenciado.

Cada individuo es capaz de determinar su costo-beneficio para saber
cuanto vale la pena desarrollar determinada actividad; asi mismo el
esfuerzo individual dependera de las habilidades y la capacidad de cada
individuo y de como perciba este el papel que desempefa. Chiavenato

(2000) establece algunos factores que afectan el desempefio en el cargo:
Liderazgo

“Es la habilidad de inspirar y guiar a los subordinados hacia el logro de los

objetivos y de una vision”. (Lourdes, Munch., 2011)

Existe diferencia entre los conceptos de lider, liderazgo y los estilos de
direccién; de nada le sirve a una organizacion contar con una gran
cantidad de recursos materiales y tecnoldgicos si los directivos no tienen
la capacidad de coordinar y guiar los esfuerzos del personal para obtener

la méaxima calidad y productividad en la consecucién de los objetivos.

Un jefe se distingue de un lider, porque el personal bajo su cargo
reconoce en €l no solo la autoridad que emana de su puesto, sino la que
deriva de sus conocimientos, experiencias, habilidades y competencias:

de tal forma que inspira confianza, respeto y lealtad suficientes para
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conducir y guiar a los subordinados hacia el logro de los objetivos de la

organizacion.
Los rasgos centrales que caracterizan al lider de acuerdo con Bennis son:

1. Capacidad adaptativa para sobrevivir y adaptarse a las circunstancias
adversas.

2. Capacidad para crear una vision.
3. Caréacter.
4. Integridad, equilibrio, ambicion, competencia y moral.

Es importante entonces, que un lider conozca y tenga clara la vision,
mision y objetivos especificos de la empresa a la que pertenece, a fin de
recordarle a las personas lo que es importante para su crecimiento
personal y el éxito de la productividad de la misma, generando confianza
entre sus seguidores de tal forma que se conviertan en aliados en pro de
la resolucién de conflictos y en el emprendimiento de estrategias, esto es,
conseguir que los empleados tengan en su mente el mismo objetivo a fin

de alcanzarlo “mente maestra”.
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FUNDAMENTACION LEGAL.

Titulo Preliminar
DISPOSICIONES FUNDAMENTALES
Constitucion Politica de la Republica del Ecuador:

Constitucion:

Estructura de las entidades bancarias del Ecuador.

El articulo 389.- Sefiala que estas entidades bancarias se constituiran
ante la Superintendencia de Bancos como sociedades an6nimas con un
minimo de dos promotores, fundadores o por promocion publica. Para que
puedan ser constituidas previamente deben contar con la razén social, la
cual debe estar autorizada por la Superintendencia de Bancos, para lo

cual se debe hacer constar la clase de entidad que se pretende constituir.

Segun el Art. 401.- se establece que las entidades del sector financiero
privado tendran la duracién y el domicilio que se establezca en el estatuto
social. El estatuto social contendra la estructura institucional general de la
entidad y debera ser conocido y aprobado internamente por la Junta
General de Accionistas Yy, posteriormente, por parte de Ila
Superintendencia de Bancos.

En el Estatuto se estipulard que el capital se divide en varias clases de
acciones, con derechos especiales para cada clase, sin que pueda
excluirse a ningun accionista de la participacion en las utilidades,
asimismo se determinara el valor nominal de las acciones que podra ser
de cien o multiplo de cien. La reforma del estatuto social sera aprobada
por la Junta General de Accionistas y, posteriormente, por parte de la
Superintendencia de Bancos.
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El Art. 407 de esta normativa sefala que el gobierno de las entidades
financieras privadas estara integrado por:

1 Junta General de Accionistas;

2 Directorio; y

3 Representante legal

Régimen laboral ecuatoriano

Art. 16.- Contratos por obra cierta, por tarea y a destajo.- El contrato es
por obra cierta, cuando el trabajador toma a su cargo la ejecucion de una
labor determinada por una remuneracion que comprende la totalidad de la

misma, sin tomar en consideracion el tiempo que se invierta en ejecutarla.

En el contrato por tarea, el trabajador se compromete a ejecutar una
determinada cantidad de obra o trabajo en la jornada o en un periodo de
tiempo previamente establecido.

Se entiende concluida la jornada o periodo de tiempo, por el hecho de
cumplirse la tarea.

En el contrato a destajo, el trabajo se realiza por piezas, trozos, medidas
de superficie y, en general, por unidades de obra, y la remuneracién se
pacta para cada una de ellas, sin tomar en cuenta el tiempo invertido en la

labor.

22



VARIABLES DE INVESTIGACION. CONCEPTUALIZACION.

= Variable Independiente

Clima laboral.- “Es la personalidad de una empresa, el mismo que se
forma por medio de una ordenacidén de las caracteristicas propias de la

empresa”. (Cabrera., 1999)
= Variable dependiente

Liderazgo.- Es el proceso de influir y apoyar a los demas para que
trabajen entusiastamente a favor del cumplimiento. (Davis y Newstrom,
1999, p. 216)

GLOSARIO DE TERMINOS

Automotivacion.- Busca dentro de la persona el lograr establecer varios
canales para la consecucién de un objetivo, es decir, hace de la persona
un ser proactivo, orientado a superar un estandar normal en el grupo de

trabajo

Bienestar laboral.- Promocion y mantenimiento del mas alto grado de
bienestar fisica mental y social de los trabajadores en todas las

ocupaciones.

Bienestar: Se designa a aquel estado o situacion en el cual la

satisfaccion y la felicidad dominan.

Capacitacion.- Esta disefiada para permitir que los aprendices adquieran
conocimientos y habilidades necesarias para sus puestos actuales.

Colaboradores: Es todo personal bajo la dependencia laboral de un
empleador (sector privado, sector publica y/o ONG’s), contratado para
colaborar en los procesos que “agregan valor” a la organizacion, a cambio

de una remuneracion.
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Comportamiento organizacional.- Es un conjunto de caracteristicas de
un lugar de trabajo que sirven como fuerza primordial para influir en su

conducta en el trabajo.

Comunicacion.- Es el proceso de trasmitir significados que van desde el
emisor hasta el receptor.

Insatisfaccion: Que no esta satisfecho

Liderazgo: Es el deseo de dirigir a un grupo o equipo de trabajo orientado

a lograr un clima laboral agradable.

Motivacion laboral: se entiende como el resultado de la interaccion entre

el individuo y la situacién que lo rodea en lo laboral.

Motivacion.- Es la interaccién entre el individuo y la situacion que lo
rodea. El empleado debe estar motivado para realizar sus tareas en el

trabajo.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA
PRESENTACION DE LA EMPRESA.

Nombre de la empresa: Banco del Pacifico
Afio de fundacion: 1972

El nacimiento del Banco del Pacifico modernizo el sistema financiero
ecuatoriano por la ruptura de viejos conceptos y practicas de la banca
tradicional, y el uso innovador de la mas alta tecnologia, que lo
convirtieron en referente del pais y de la region. Producto del manejo
prudente y profesional de su administracion, el Pacifico logré superar los
momentos mas dificiles que atravesd durante la crisis financiera de 1999,
tras la muerte de su fundador, el Sr. Marcel Laniado de Wind. Al final de la
década siguiente, recuper6 su posicion como uno de los mayores y mas

modernos bancos del Ecuador.
Hitos

1975
El Banco del Pacifico instala el primer sistema informéatico de la banca

ecuatoriana, con una red de cinco terminales en linea.

1979
Se instala el primer cajero automatico, Bancomatico, en el pais. Este fue
el primero en linea, en toda América del Sur.

1992
Introduce el Internet en Ecuador a través de Ecuanet. Con ello, provee
acceso gratuito a universidades y escuelas politécnicas, fomentando la

investigacion.

2004
El Pacifico comienza su despunte por revolucionar el mercado de

hipotecas.
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ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

Gréafico 1

DEPARTAMENTO DEL AREA DE HABILITANTES Y

ENLACES

JEFE DEL DEPARTAMENTO

7 EJECUTIVOS

1 1 1 1 1 1 1
() () (&) (&) (3) (&) (&)

Fuente: Dpto de Talento Humano

Visién

Ser el banco lider en innovacion y satisfaccion de las necesidades de
nuestros clientes, a través de la entrega agil y oportuna de productos y

servicios financieros de calidad.

Misidn

Contribuir al desarrollo del pais con responsabilidad social, generando
valor para nuestros clientes, accionista, colaboradores y la comunidad,
mediante la oferta oportuna y competitiva de servicios financieros de
calidad, sobre la base de practicas éticas y eficiencia operacional.



e Clientes del Banco
Personas Naturales
Personas Juridicas

Institucionales y Estatal

e Proveedores del Banco
Subsidiarias: Pacificard, Banco del Pacifico Panama y Almagro
Clientes
Empresas
Inversionistas
Accionistas
El Estado

e Listado del personal del departamento
Joaquin Moreira (jefe del departamento)
Kleber Cajape (ejecutivo 1)

Jorge Monard (ejecutivo 2)

Janeth Pazmifio (ejecutivo 3)

Jefferson Cruz (ejecutivo 4)

Maria Fernanda Lopez (ejecutivo 5)

N o ok~ wDbdE

Elena Méndez Tamayo (ejecutivo 6)

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

Cuantitativo: “Es una investigacion normativa que con el uso de la
estadistica y el analisis de los datos pretende establecer leyes generales”
(Ponce C., Vicente, 2009).

Cualitativo: “Es una investigacion interpretativa que genera teorias,
hipétesis, y que se refiere a un sujeto en particular en los que los
resultados deben ser sometidos a la triangulacion para evitar la

subjetividad del investigador” (Ponce C., Vicente, 2009).
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e La investigacion se basara con un modelo Cuanti—Cuali porque
permitira valorar la informacion obtenida en la ficha técnica de
observacion donde se registraron como trabajan las personas ademas
de calcular y tabular los resultados de la entrevista realizada al

mismo.

TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion responde a los siguientes tipos de investigacion.

Investigacion descriptiva: “Se efectua normalmente cuando el objetivo a
examinar un tema o problema de investigacion es poco estudiado, del
cual se obtiene muchas dudas o no se ha abordado antes”. (Hernandez,
2003, p.115)

e Ha permitido describir la situacion problémica que se viene
presentando en el departamento de talento humano, detectando las
falencias en una forma clara en los procedimientos de salida de
personal. Permitiendo describir los pasos a seguir a al procedimiento a
implementar a fin de reducir los gastos por despido intempestivo.

Investigacion explicativa: “En una investigacion, el investigador se
plantea como objetivos estudiar el porqué de las cosas, los hechos, los
fenbmenos o las situaciones, a estas investigacion se les denomina

explicativas” (Bernal Torres, 2006).

e Se buscard establecer la relacion causa — efecto de la situacion
conflicto, con el propésito de explicar ¢ En qué medida afecta la falta de
liderazgo en el clima laboral en el area de operaciones de la Institucién

Banco del Pacifico de la ciudad de Guayaquil, en el afio 20187

28



Investigacion correlacional: “Es un tipo de estudio que tiene como
propoésito evaluar la relacion que exista entre las dos variables en un

contexto particular’. (Hernandez, 2003, p.115)

e Se logra relacionar las dos variables como son: clima laboral y
liderazgo, dando solucion pertinente al problema a través de las

acciones de mejoras que se proponen en esta investigacion.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacién.- “el conjunto de todos los individuos (objetos, personas,
eventos, etc.) en los que se desea estudiar el fendmeno. Estos deben
reunir las caracteristicas de lo que es objeto de estudio” (Latorre, Rincén y
Arnal, 2003).

e Actualmente existen 7 trabajadores en el departamento de

operaciones.

Muestra.- “Conjunto de casos extraidos de una poblacion, seleccionados

por algun método de muestreo”. (Latorre, Rincon y Arnal, 2003, p. 78)

e Se encuesto a 6 trabajadores del departamento de Operaciones del

Banco del Pacifico.

Tipo de muestra:

Muestra no probabilistica, “la eleccion de los miembros para el estudio
dependera de un criterio especifico del investigador, lo que significa que
no todos los miembros de la poblacion tienen igualdad de oportunidad de
conformarla”. (Tamayo, 2013). Cabe resaltar, que este tipo de muestra no

requiere formula.
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e Se asume en esta investigacion el tipo de muestra no
probabilistica, debido al problema que presenta con personal del

departamento de Operaciones.

Tabla 1l Poblacion y Muestra

Nombres del Personal Poblacion Muestra

Cargo

Joaquin Moreira Jefe Administrativo 1 0
Kleber Cajape ejecutivo 1 1 1
Jorge Monard ejecutivo 2 1 1
Janeth Pazmifio ejecutivo 3 1 1
Jefferson Cruz ejecutivo 4 1 1
Maria Fernanda Lopez ejecutivo 5 1 1
Elena Méndez Tamayo ejecutivo 6 1 1

Total 7 6

Elaborado por: Elena Méndez Tamayo

Proceso de seleccion de la muestra:

Se asume en esta tesis la tipo de muestra NO probabilistico 0 muestro
aleatorio simple, el cual fue llevado a cabo con la aplicacion de la
encuesta dirigida a 6 trabajadores, por lo que no se aplica formula por el
tamafio de su poblacién que es menos de 100 clientes. Estuvo apoyada
en un cuestionario de facil uso a escala de liker.

5.- Totalmente de acuerdo

4.- De acuerdo

3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2.- En desacuerdo

1.- Totalmente en desacuerdo

PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

e Por lo que se decidid, aplicar una ficha técnica, a fin de observar el
clima laboral del Dpto de Operaciones.
e Se analizo el problema de una forma mas detallada, a través del

instrumento Espina de Ishikawa, con el propdsito de establecer y
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proponer mejoras que aseguren un buen clima laboral y comience a
cambiar el liderazgo que ejerce el jefe inmediato superior.

e Y finalmente, se realizé un cuestionario para entrevistar al jefe de
operaciones y conocer su punto de vista de los problemas que se
estan presentando.

Métodos y Técnicas en Investigacion.

o Técnicas e instrumentos a aplicados en la investigacion.

Técnica de campo.- Se desarrollé en el departamento de Operaciones
del Banco del Pacifico, en la ciudad de Guayaquil. Lo que permitid

levantar la informacién aplicando una ficha técnica de observacion.

El cuestionario.- Se elaboré un conjunto de preguntas para construir la

entrevista y encuesta a la muestra seleccionada de la poblacion total.

La encuesta.- Se la realiz6 a los trabajadores del departamento de

Operaciones del Banco del Pacifico.

La espina de Ishikawa.- Es una herramienta que permitié para analizar la
raiz del problema central y las posibles soluciones a ser tomadas en
consideracion para mejorar el clima laboral del departamento y por ende

el Liderazgo del jefe inmediato superior.

La ficha técnica de observacion.- Permiti6 observar esos aspectos
cualitativos de la investigacion. Se aplicé directamente al departamento
de Operaciones para observar, analizar e interpretar en qué medida
afecta la falta de liderazgo en el clima laboral en el area de operaciones

de la Institucion Banco del Pacifico.
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o Métodos a aplicados en la investigacion.

Método ldgico.- Se valoraron los conceptos y teorias de las dos variables
(clima laboral y liderazgo) presentes en el marco teérico de la

investigacion.

Método analisis-sintesis.- Se analizaron diversos estudios relacionados
a las dos variables que sirvieron para identificar las acciones de mejoras
mas idoneas a ser aplicados en el departamento de operaciones, ademas

de interpretar los resultados de la entrevista y encuesta aplicada.

Método analisis de los documentos.- Se analizaron las Leyes, que

permitié elaborar el marco legal de la investigacion.

Método de la observacidn.- Es el que permite conocer la realidad del
objeto de estudio, de como estd operando o llevandose a cabo los
procedimientos en el departamento de Operaciones del Banco del
Pacifico.

32



e Analisis del clima laboral del personal del departamento de
Operaciones
Tabla 2 Ficha técnica de observacion

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

Nombre de lainvestigadora: Elena Méndez Tamayo

Lugar a investigar: Empresa Banco del Pacifico., en el Canton Guayas

Fecha de observacion: 23 de julio del 2018

Tipo de observacion: Directa

Tema: Propuesta de un disefio para mejorar el clima laboral de los
empleados en el &rea de operaciones de la institucién banco del pacifico.

Problema: ¢ En qué medida afecta la falta de liderazgo en el clima laboral
en el area de operaciones de la Institucion Banco del Pacifico de la ciudad

de Guayaquil, en el afio 20187

DETALLES DE LA OBSERVACION

Se pudo observar que:

No existe union en el grupo de comparferos, cada cual realiza sus
labores.

No pueden conversar abiertamente entre ellos, puesto que se siente un
clima muy tensionado.

Al jefe no le agrada que las personas se distraigan de sus labores y
conversar entre ellos es parte de lo que no deben hacer.

El jefe no se interesa por los problemas personales que podria estar
atravesando su personal.

Firma de la investigador Firma de la fuente

Elaborado por: Elena Méndez Tamayo

Se puede deducir que: El jefe no los apoya para su desarrollo de
capacidades, se limita a indicar que eso no es necesario que lo que vale
ahi es la palanca, nada de estudios, nada de experiencia. Lo que
desmotiva al personal para seguirse superandose. Para lo cual, es
necesario analizar las posibles causas y sus respectivos efectos que
producen la situacion conflicto, para lo cual se procede a realizar la espina
de Ishikawa, como instrumento de analisis.
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Personal

Figura 2 Espina de Ishikawa

No existe una relacién

No todos los comparieros de
trabajo son confiables

positiva entre
comparieros

Desmotivacioén por la alta
rotacion de los trabajadores

Problema

Condiciones fisicas /
materiales

N\

Falta de suministros para realizar
el trabajo en 6ptimas condiciones

| F€AUCIAO

El area de trabajo es muy

Dafios frecuentes en las
computadoras

No le dan valor al
personal con experiencia
y afios de antigiiedad

No escucha atiende a I—
las quejas y reclamos
del personal del dpto.
de Operaciones

No posee
conocimiento  técnico
en RR.HH

No acepta ideas ni sugerencias por
parte del equipo.

¢En qué medida afecta la
falta de liderazgo en el
clima laboral en el area
de operaciones de la
Institucion  Banco  del
Pacifico de la ciudad de
Guayaquil, en el afio
2018?

No se involucra en las
decisiones del jefe del dpto.
de operaciones

El jefe no estimula el No reacciona
desarrollo de las
capacidades de su

eauino personales.

Departamento de Talento
Humano
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

e Analisis de la encuesta al personal de departamento de

Operaciones. (Ver anexo 1)

Tabla 3 Clima laboral

INSERCION AL PUESTO DE
TRABAJO 5 4 3 2 TOTALES
Cuando ingreso a la empresa 2 6
recibié capacitacién
Conoce las politicas de Ia 1 6
empresa
Le indicaron cuales eran sus
funciones de acuerdo a su puesto 5 6
de trabajo
Le brindaron la colaboracién
necesaria para realizar sus 1 3 1 6
labores
Recibié confianza y apoyo de su 6 6
jefe inmediato
Recibi6é confianza y apoyo de sus 5 1 6
comparieros de trabajo
Elaborado por: Elena Méndez Tamayo
Gréfico 3
Insercidn al Puesto de trabajo
Recibié confianza y apoyo de sus compafieros de...
Recibid confianza y apoyo de su jefe inmediato
Le brindaron la colaboracién necesaria para...
Le indicaron cudles eran sus funciones de...
Conoce las politicas de la empresa
Cuando ingreso a la empresa recibid capacitacion
INSERCION AL PUESTO DE TRABAIO
0 1 2 3 4 7

M Series5 Series4 Series3 Series2 M Seriesl
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Tabla 4 Clima laboral

Elaborado por: Elena Méndez Tamayo

B RELACION CON EL JEFE INMEDIATO TOTALES

1 Es una persona con la que se puede conversar 6
temas laborales

5 Es una persona con la que se puede conversar 6
temas personales

3 | Separa situaciones personales de las laborales 6

4 Reacciona de buena manera ante una situacion 6
inesperada o que ha salido mal

5 Fomenta una relacibn positiva entre los 6
comparieros de trabajo

Elaborado por: Elena Méndez Tamayo

Fomenta una relacion positiva entre los compaferos de

Reacciona de buena manera ante una situacion inesperada o

Es una persona con la que se puede conversar temas

Es una persona con la que se puede conversar temas

Gréafico 4

Relacidn con el jefe inmediato

trabajo

que ha salido mal

Separa situaciones personales de las laborales

personales

laborales

RELACION CON EL JEFE INMEDIATO

0 1 2

M Series6 M Series5 Series4 Series3 M Series2 M Seriesl

Elaborado por: Elena Méndez Tamayo
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Tabla 5

LIDERAZGO DEL JEFE

INMEDIATO 5 4 3 2 1 TOTALES

Me brinda herramientas que
me ayudan a mejorar el 2 4 6
trabajo

Estimula el desarrollo de mis
capacidades

Acepta ideas y sugerencias
de parte del equipo

Proporciona
retroalimentacion cuando se
ha implementado una nueva
estrategia o procedimiento

Tiene palabras de &nimo
cuando se presenta 6 6
adversidades

Se involucra en la ejecucion

de las actividades de grupo 4 2 6

Elaborado por: Elena Méndez Tamayo

Grafico 5

Liderazgo del jefe inmediato
D Series6 D Series5 Series4 Series3 [lSeries2 [ESeriesl
L o
Se involucra en la ejecucién de las actividades de grupo 2
A

Tiene palabras de dnimo cuando se presen ta e ——
adversidades LB

Proporciona retroalimentacion cuando se ha
implementado una nueva estrategia o procedimiento

Acepta ideas y sugerencias de parte del equipo

Estimula el desarrollo de mis capacidades

I

Me brinda herramientas que me ayudan a mejorar el
trabajo

LIDERAZGO DEL JEFE INMEDIATO E I

o
=
N
w
IS
v
(<)}

Elaborado por: Elena Méndez Tamayo




Valoracion del grupo A de preguntas relacionadas a: Insercion al
puesto de trabajo.- Como se puede apreciar en un alto % que el Banco
del Pacifico si le da la capacitacion de induccién al nuevo personal. Sin
embargo, como todos sabemos cuando la persona inicia su semana de
trabajo siempre es importante que sus compaferos los ayuden y le
colaboren para que la persona se sienta en confianza en sus nuevo
entorno.

Valoracion del grupo B de preguntas relacionadas a: Relacién con el
jefe inmediato.- Como se puede apreciar en un % alto el personal no
esta a gusto con la actitud del jefe inmediato puesto que no presta ayuda
ni genera confianza con su personal. Mantiene las distancias.

Valoracion del grupo C de preguntas relacionadas a: Liderazgo del
Jefe inmediato.- Como se puede apreciar en el liderazgo por falta del jefe
inmediato no estimula el desarrollo de las capacidades, no los valora y
siempre resalta que la palanca prevalece mas que la experiencia o titulo
académico.
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Tabla 6 PLAN DE MEJORAS APLICANDO LA TECNICA 5W+2H

Oportunidad de mejora: Mejorar el liderazgo y clima laboral del area de operaciones de la Institucién Banco del Pacifico.

Meta: Elevar el grado de motivacion en los trabajadores a través de tallares y charlas.

Responsable: Jefe de operaciones

Presupuesto

Estrategia ,Que? sQuiéen? ¢,Como? ¢Por qué? ¢Cuando? Anual
' Disefiar un plan para Jefe  de Selecgonar al equipo de | g Dpto no cumple

Mejorar el | mejorar el clima | Operaciones | trabajo para perfeccionar con el programa de

programa de | laboral para los el programa de motivacion o
. . motivacion laboral,

motivacion empleados del éarea de incentivos. ni de

laboral segun las | de operaciones de la Identificar las causas que ’ 2018 | $10.000

necesidades del
Banco Pacifico.

Institucion Banco del
Pacifico.

provocan la desmotivacion
de los empleados.

Socializar el programa con
el personal

Realizar el cronograma de
los eventos a efectuarse
para mejorar el clima
laboral.

Seleccionar a la empresa
couching que se va a
contratar.

reconocimientos al
trabajador.

El personal se
encuentra
desmotivado.

No envian a todos
los trabajadores a
las capacitaciones,
una razén mas
para desmotivarse.
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Oportunidad de mejora: Mejorar el liderazgo y clima laboral del area de operaciones de la Institucion Banco del Pacifico.

Meta: Elevar el grado de motivacion en los trabajadores a través de tallares y charlas.

Responsable: Jefe de operaciones

Estrategia ,Qué? ¢ Quién? ¢,Como? ¢SPor qué? ¢Cuéando? | Presupuesto
Disefiar un plan para | Jefe de No existe un liderazgo
Mejorar el | mejorar el clima | Operacio | Citar a cada uno de los | bien definido para llevar
programa de | laboral para los | Nes empleados para | a todos los trabajadores
motivacion empleados del éarea conversar mas con ellosy | 5 desarrollar sus
laboral segun las | de operaciones de la poder orientarlos en sus capacidades.
necesidades de | Institucion Banco del tareas  especificas vy 2018 $10.000

la empresa.

Pacifico.

comenzar a entender sus
necesidades.

Garantizar los suministros
necesarios, de forma
estable para un mejor
desarrollo de en sus
actividades.

Abuso de autoridad y
poder por parte del jefe
inmediato.

Eliminar el favoritismo
entre sus trabajadores.

Poco interés en proveerle
los recursos necesarios,
aun cuando el Banco
cuenta con ello.
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CONCLUSIONES:

Los fundamentos tedricos permitieron obtener informacion para
construir el marco tedrico y acciones a desarrollar en el disefio del
plan para mejorar el clima laboral en el area de operaciones del

Banco Pacifico.

En base a los resultados de los métodos y técnicas aplicados al
personal del area del departamento de operaciones del Banco, se
pudo comprobar como afecta la falta de liderazgo en el clima

laboral.

Los empleados no estan de acuerdo con la manera de liderar del
jefe inmediato, por lo que seria necesario realizar un programa que

ayude a desarrollar esas competencias para ejercer el cargo.

Es importante, disefiar un plan para mejorar del clima laboral para
los empleados del area de operaciones de la Institucién Banco del

Pacifico.
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RECOMENDACIONES:

Se recomienda al departamento de Talento Humano del Banco
Pacifico, mejorar sus procesos de seleccién y sobre todo prestar
una mayor atencion al perfil de los gerentes con el propésito de

que ejerzan un liderazgo positivamente.

Se le recomienda al jefe inmediato superior escuchar, apoyar y
generar confianza con sus colaboradores y por ende a mejorar la
imagen del departamento de operaciones ante la institucion

bancaria.

Integrar a los jefes inmediatos realizando actividades propiciando
espacios de dialogo donde participe todo el personal de Banco del
Pacifico.

Se recomienda implementar y monitorear el plan para mejorar el

clima laboral en el area de operaciones del Banco del Pacifico.
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ANEXO 1 ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

El cuestionario tiene como finalidad analizar la forma en que el
personal del Dpto. de Operaciones percibe el ambiente de trabajo
en el que se desempeiia.

[INSTRUCCIONES

La serie de preguntas que se realizan a continuacion presentan una escala del 1 al 5 de acuerdo al grado
de aprobacion o desaprobacion de cada afirmacion. Marque conuna X.
¢ 5Totalmente de acuerdo
4 De acuerdo
3 Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo
2 Endesacuerdo
1 Totalmente en desacuerdo.

INSERCION AL PUESTO DE TRABAJO 543271

Cuando ingrese a la empresa, recibi capactacion.

Conozco las polticas de la empresa.

Me indicaron cuales eran mis funciones de acuerdo al puesto de trabajo.

Me brindaron la colaboracion necesaria para realizar mis labores.

Recibi el apoyo y confianza del inmediato superior

Recibi el apoyo y confianza de mis companeros de trabajo.

“RECACION CON ELINMEDIATO SUPERIOR. 54321

Es una persona con la que se puede conversar temas labores.

Es una persona con la que se puede conversar temas personales.

Acepta opiniones.

Reconoce sus errores.

Separa situaciones personales de las laborales.

Reacciona de buena manera ante una situacion inesperada o que ha salido mal.

Fomenta una relacion positiva entre los companeros de trabajo.

LIDERAZGO DEL INMEDIATO SUPERIOR. 574737271

Me brinda herramientas que me ayudan a mejorar en el trabajo.

Estimula el desarrollo de mis capacidades.

Acepta ideas y sugerencias de parte del equipo.

Proporciona retroalimentacion cuando se ha implementado una nueva
estrategia o procedimiento.

Cuando cometo un error recibo orientacion de forma adecuada.

Tiene palabras de animo cuando se presentan adversidades.

Reconoce cuando alguien no se encuentra bien, se muestra comprensivo y
presto a colaborar.

Planifica y organiza de forma adecuada las actividades de grupo.

Se involucra en la ejecucion de las activdades de grupo.

Gracias por su colaboracion...
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