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RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento es un proyecto profesional de investigacion que tiene como finalidad analizar
aspectos vulnerables de la empresa para implementar estrategias que brinden un aporte significativo en el
plan de mejora y desarrollo para la agencia de Villa el Salvador del banco Alfin. Inicialmente se
identificaron aquellas fortalezas y oportunidades con las que la empresa tiene ventaja, asimismo, se
detecto ciertas amenazas y debilidades con las que la empresa debe afrontar estratégicamente para
mantenerse en el rubro financiero. Por otro lado, en el capitulo II, se explica a detalle los desafios internos
y externos que se detectd, para comprobar qué fuerzas son las que impulsan y cudles son las que
restringen a la organizacion. Seguido de ello, en el capitulo III se coloco la mision, vision y valores por
los que se rige la empresa para que en base a ello se proceda a determinar los objetivos que estén
alineados a la cultura de la organizacion. Con respecto al capitulo IV, se ha detectado algunos riesgos y
peligros por los que estan expuestos los colaboradores al realizar sus labores. Ante ello, se procedi6 a
implementar un programa de SST para evitar accidentes y enfermedades laborales. Finalmente, en los
capitulos V, VI'Y VII se aborddé todo lo concerniente al clima laboral de la organizacién en donde se
recopild informacion sustancial a través del uso de herramientas de medicion. Es por ello, que al final de
esta investigacion, se ha propuesto algunas recomendaciones para mejorar el clima de la empresa.



INTRODUCCION

El presente trabajo se ha desarrollado teniendo en consideracion los lineamientos y
estructuras del reglamento de la institucion educativa Zegel Ipae, con la finalidad de realizar un
proyecto de investigacion totalmente idoneo como el que se esta elaborando en el presente

documento en relacidn a la entidad financiera Banco Alfin.

La mayoria de las entidades financieras que se encuentran en Peru, tienen un enfoque mas
inclinado por aquellos clientes que ya cuentan con un buen historial crediticio y ya tienen la

experiencia de trabajar con bancos.

Mientras que, banco Alfin tiene un mayor enfoque en aquellos jovenes emprendedores
que buscan oportunidades para salir adelante. Y es por ello que, dentro de la cultura, mision y

vision de Alfin es ayudar a estos jovenes a cumplir sus suefios.

Sin embargo, al ser una nueva entidad financiera tiene ciertas desventajas ante la
competencia e incertidumbre en su publico objetivo. Por otro lado, se requiere mas énfasis en sus

colaboradores, ya que ellos son pieza clave en el rendimiento de la organizacion.

El objetivo de la investigacion es averiguar e identificar mas a detalle sobre las
limitaciones y las oportunidades que posee la empresa para proceder a implementar estrategias
de mejora que permitan a la organizacion ser mas competente y, en un futuro, ser lider en el

rubro que se desempena.



De modo que, como estudiantes de la carrera de Recursos Humanos pretendemos aportar
a la entidad financiera Banco Alfin con los conocimientos y experiencias que hemos adquirido a

lo largo de 3 afios de estudio.

En este trabajo se destaca la importancia de la gestion de Recursos Humanos porque esta
area abarca y participa en gran parte en el buen rendimiento y desempefio de los colaboradores
de toda empresa. Por otro lado, son los encargados de velar por la plena satisfaccion y

cumplimiento de los derechos y obligaciones que tiene la empresa para con sus colaboradores.

La funcion principal del area de recursos humanos del banco Alfin, es establecer de
manera estratégica algunas actividades que permitan potenciar el talento de los colaboradores
mediante charlas informativas, capacitaciones y cursos, con la finalidad de reducir ciertas

brechas que se presenten por ser una empresa que recién se integra en el mercado financiero.

De esta manera, los trabajadores van a presentar un eficiente desempefio, compromiso y
cumplimiento de objetivos para que tanto ellos como la empresa obtengan resultados

provechosos.

Por esta razon, en las siguientes paginas se va a proceder a poner en practica algunos
métodos de estudio que permitiran analizar y recabar informacion valiosa de la organizacion

tanto interna como externamente.
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Una vez finalizado el trabajo de investigacion se colocaran las observaciones que se han
obtenido del estudio realizado, asi también se brindardn recomendaciones para que la empresa lo

tome como referencia y pueda considerar implementar cambios para una mejoria organizacional.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

Analisis Interno

De acuerdo con el Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura, el analisis

interno:

Implica mirar hacia el interior de la organizacion para identificar cuales de sus recursos y
de sus capacidades representan fortalezas y en cudles se encuentran debilidades. Los
puntos fuertes son rubros en los que el negocio tiene una superioridad frente a sus
competidores; en tanto, los aspectos débiles son aquellos en los que la empresa es
vulnerable frente la competencia o las amenazas del entorno. (Instituto Interamericano de

Cooperacion para la Agricultura, 2018, pag. 38)

METODO AMOFHIT

Como expresa D’ Alessio:
El rol fundamental de los recursos en una organizacion es crear valor. Este valor se define
en términos simples como la diferencia entre el valor de mercado y el costo de la
organizacion. Para ello se tiene como herramienta el andlisis de las areas funcionales que

integran el ciclo operativo de la organizacion. (D’ Alessio, 2008, pag. 199)

Este andlisis interno va a posibilitar dar a conocer la situacion actual de la organizacion en base

al analisis de siete areas funcionales que se van a examinar a continuacion:
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Administracion / Gerencias. En rasgos generales, la gerencia es la encargada de
supervisar el cumplimiento de objetivos y de los planes estratégicos de la organizacion
alineando a los colaboradores para dicho fin. Sin embargo, dentro de las funciones
principales del banco Alfin es administrar todas las agencias del pais y plantear,
establecer e implementar proyectos y estrategias que se acomoden a las necesidades de
los clientes.

Marketing y Ventas. La funcion principal de esta area es innovar constantemente la
presentacion de los nuevos productos financieros, logos y realizar estudios de mercado
para recopilar informacién sobre las necesidades que los usuarios requieren. También,
son los encargados de realizar campafias promocionando los productos de manera digital
para tratar de figurar més en el mercado.

Operaciones y Logistica. La principal responsabilidad de esta area es planificar,
gestionar y supervisar la correcta entrega de los materiales de oficina a las diferentes
agencias del banco.

Finanzas y Contabilidad. La responsabilidad principal de esta area es administrar y
controlar de manera dptima los recursos econémicos de la empresa. Por otro lado, su
funcidn es brindar informacion cada tres meses sobre el estado financiero de la
organizacion.

Recursos Humanos. Esta area es la encargada de establecer estrategias de motivacion
para todo el personal y asi velar por un buen clima laboral. Por otro lado, su funcion es
implementar capacitaciones que permitan formar, desarrollar y potenciar las habilidades

y conocimientos de los colaboradores. Otra de sus funciones principales es elaborar los
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perfiles de puestos de manera especifica y detallada para que los procesos de
reclutamiento y seleccion sean eficientes.

Sistemas de Informacién y Comunicaciones. La funcion principal de esta area es
almacenar y distribuir la informacion de la empresa y la base de datos de los clientes
mediante el sistema de software como es el Bantotal que maneja la empresa.

Tecnologia / Investigacion y Desarrollo. Cuenta con un nuevo core bancario llamado
Bank Total de origen uruguayo que permite realizar operaciones multiples en tiempo real

con soporte las 24h. También, cuenta con un aplicativo para realizar operaciones en linea.

Metodologia de Andlisis Interno (MEFI)

Teniendo en cuenta a lo que menciona David, “es una herramienta que para la
formulacion de estrategias resume y evalua las fortalezas y debilidades importantes en las areas
funcionales de una empresa y también constituye una base para identificar y evaluar las

relaciones entre ellas”. (David, 2008, pag. 190)

Entonces, se puede deducir que esta metodologia nos permite recaudar informacion
valiosa de la parte interna de la organizacion y determinar qué conexion existe entre las areas

funcionales de la empresa.

Tabla 1
Matriz MEFI del Banco Alfin
FACTORES INTERNOS PONDERACION | CLASIFICACION | PUNTUACIONES
CLAVES PONDERADAS
FORTALEZAS

1. Plataforma digital en linea 0.07 3 0.21
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para tramites.

Atencion al cliente por
10h al dia de lunes a

sabado.

0.14

0.56

Cuenta con una amplia
cartera de clientes con

perfil de riesgo menor.

0.17

0.68

Los pagos de cuotas se
pueden realizar mediante
agencias multicanales
como Wester Union,
Money Gram y agentes de
otros bancos con un
codigo que la empresa le

brinda al cliente.

0.05

0.2

La comunicacion es fluida
entre todas las areas y

puestos.

0.10

0.3

DEBILIDADES

6.

Pocas sucursales en el

pais.

0.08

0.08

No cuenta con cajeros

automaticos.

0.05

0.1

Poca participacion en el

mercado.

0.12

0.12

Sus tasas de interés no
tienen flexibilidad (no

negociable).

0.09

0.09

10.

Sus montos de prestacion
de dinero son muy bajos

en relacidn a otros bancos.

0.13

0.26
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TOTAL 1.00 2.6

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Interpretacion de resultados del MEFI

David afirma que: “los puntajes muy superiores a 2.5 indican una posicion interna
fuerte”. (David, 2008, pag. 190)

El puntaje total obtenido es de 2.6, lo cual indica que la empresa tiende a ser fuerte de
manera interna, es decir, la organizacion tiende a ser solida en sus procesos y responde de
manera inmediata ante una eventualidad que se presente. Si bien es cierto, hay que afinar ciertos

aspectos en la organizacion, se puede observar que la empresa sabe aprovechar sus fortalezas.

Analisis Externo

D’ Alessio, postula que:
El analisis externo, también denominada auditoria externa esta enfocada hacia la
exploracion del entorno y el andlisis de la industria. El proposito de esta auditoria es
ofrecer informacion relevante a los gerentes para iniciar el proceso conducente a la
formulacion de estrategias que permitan sacar ventaja a las oportunidades, evitar y/o
reducir el impacto de las amenazas, conocer los factores claves para tener éxito en el

sector industrial y asi vencer a la competencia. (D" Alessio, 2008, pag. 117)

Entonces, se puede decir que nos permite tener un panorama de lo que sucede en el
exterior de la empresa para proceder a crear estrategias que permitan aprovechar al maximo las
oportunidades y aminorar el impacto que tendrian las amenazas para hacer frente a la

competencia.
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Metodologia de Andlisis Externo (PESTEL)

Segln Trenza, “es una herramienta que te ayudard a describir tu entorno general. El
analisis se realizara al estudiar los factores politicos, econdmicos, socio-culturales, tecnologicos,

ecologicos y legales”. (Trenza, 2020, pag. 1)

Factor Politico. Alva menciona que: “incertidumbre politica podria empafiar
proyecciones positivas”. (Alva, 2021, pag. 1)

“El lavado de activos consiste en que los fondos o activos obtenidos ilicitamente circulen
en el sistema financiero”. (Redaccion Pert 21, 2014)

Factor Econémico. “La inflacion interanual aument6 a 6.15% en febrero, impulsada por
el mayor precio de los alimentos con alto contenido importado™. (Banco Central de
Reserva del Peru, 2022, pag. 9)

Factor Social. “Ley N°29158 declara el estado de emergencia en Lima Metropolitana y
Callao para mantener el control del orden interno en conjunto con la Policia Nacional y
las Fuerzas Armadas”. (Congreso de la Republica, 2022)

Factor Tecnolégico. “Whatsapp Business fue creado para poder adaptarse a las
necesidades de las empresas que permite implementar productos software para empresas
que permite enviar mensajes masivos, etiquetar clientes, etc”. (Piquer, 2020, pag. 1)
Factor Legal. “El BCR fijard en forma semestral las tasas de interés maxima y minimas
aplicables a las operaciones financieras”. (El Peruano, 2022)

Factor Ecolégico. E1 (Minam, 2020) impulsa usar el papel bond que haya sido elaborado
con materia prima de extraccion sostenible para todas las entidades. Este factor es

favorable para el banco, ya que al implementarlo tendria un impacto positivo debido a
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que se optaria por hacer uso de la digitalizacion para evitar la contaminacion que emerge
el papel. Por otro lado, la empresa tendria una imagen favorable ante los usuarios al darse

a conocer su preocupacion por el medio ambiente.

MATRIZ EFE

D’Alessio, asegura que al utilizar “la matriz MEFE permite, a los estrategas, resumir y
evaluar la informaciéon como resultado del analisis PESTEL; para luego cuantificar los resultados
en las oportunidades y amenazas identificadas que ofrece el entorno”. (D" Alessio, 2008, pag.

125)

De esta afirmacion, se puede deducir que la matriz MEFE permite extraer informacion
del analisis Pestel para luego, colocarles un valor a las diferentes oportunidades y amenazas que
se han podido detectar en el entorno.

Tabla 2
Matriz MEFE de Banco Alfin

FORMATO DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS

(MEFE)

FACTORES DETERMINANTES DE PESO VALOR PONDERACION
EXITO

OPORTUNIDADES

Por demanda de emprendimientos hay un 0.20 3 0.60

incremento de solicitud de créditos.

Mayor demanda en las plataformas 0.05 3 0.15
virtuales.

Empresarios que invierten en la compra de 0.19 4 0.76
acciones.

AMENAZAS

La inflacion debido a los costos elevados. 0.10 2 0.20
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Probabilidad de una cuarta ola por el 0.10 0.20
Covid.

El BCR limita las tasas de interés. 0.07 0.14
Aprobacion por el Congreso de la 0.08 0.16
Republica de retiro de AFP.

Incertidumbre politica. 0.08 0.16
Tasas de interés mdas bajas de otras 0.06 0.18
entidades financieras.

Aumento de inseguridad ciudadana. 0.07 0.21
TOTAL 1.00 2.76

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Interpretacion de los resultados del MEFE

D’ Alessio sostiene que: “el valor promedio es 2.5”. (D"Alessio, 2008, pag. 126)

Los resultados obtenidos son de 2.76, lo que quiere decir, que esta por encima del
promedio, por lo cual se puede afirmar que el entorno externo es favorable para la empresa, no
en su totalidad, pero la empresa si es capaz de sobrellevar los factores externos. En pocas

palabras, este promedio obtenido indica que la empresa sabe aprovechar las oportunidades con

las que cuenta para poder afrontar exitosamente las amenazas que existen en el rubro en el que se

desempefia la organizacion.

FODA

David menciona que el FODA:

Es una importante herramienta de conciliacion que ayuda a los gerentes a desarrollar

cuatro tipos de estrategias: las estrategias FO (fortalezas-oportunidades), las estrategias

DO (debilidades-oportunidades), las estrategias FA (fortalezas-amenazas) y las

estrategias DA (debilidades-amenazas). Conciliar los factores externos e internos clave es
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la parte mas dificil del desarrollo de una matriz FODA y exige muy buen juicio. (David,

2008, pag. 221)

Este andlisis permite detectar y definir cudl es la situacion vigente por la que atraviesa la

empresa para que en base a ello se establezcan estrategias que estén alineados a los objetivos de

la organizacion.

Tabla 3
Matriz FODA de Banco Alfin

FORTALEZAS (F)

F.1 Atencion de 10h de lunes
a sabado.

F.2 Amplia cartera de
clientes.

F.3 Comunicacion fluida
entre todas las areas y
puestos.

F.4 Pago de cuotas se pueden
realizar mediante agencias de
multicanales.

F.5 Cuenta con carteras de
clientes preaprobados.

DEBILIDADES (D)

D.1 Pocas sucursales en el
pais.

D.2 No cuenta con cajeros

automaticos.

D.3 Poca participacion en el
mercado.

D.4 No cuentan con variedad
de productos, solo otorgan
créditos consumo.

D.5 Tasas de intereses no
negociables.

OPORTUNIDADES (O)

0.1 Demanda de
emprendimientos aumenta
solicitud de créditos.

0.2 Empresarios que
invierten en la compra de
acciones.

0.3 El 28% de personas en el
Pert no tienen acceso al
sistema financiero lo cual
permitira una oportunidad de

ESTRATEGIAS (FO)

F1; Ol: Implementar
plataformas que funcionen las
24h para agilizar tramites.

F2; O2: Aumentar variedad
de productos financieros para
asi captar mas clientes e
inversionistas que apuesten
por la empresa.

F4; O4: Implementar
aplicativo moévil para pagos y

ESTRATEGIAS (DO)

D1; O1: Colocar moédulos en
puntos estratégicos para
asesorar y calificar a las
personas.

D2; O4: Implementar canales
virtuales de pagos.

D5; O5: Aumentar la tasa de
interés para personas que
ahorren a un plazo fijo.
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rentabilidad para el banco.

0.4 Mayor demanda en
plataformas virtuales.

0.5 Mayor tendencia al
ahorro en instituciones
bancarias.

transferencias.

F3; O3: Plantear estrategias
entre todas las areas para
brindar asesoramiento
financiero en puntos
estratégicos.

F5; O5: Ofrecer una tasa de
interés especial para las
personas que ahorren en
banco Alfin.

D3; O3: Hacer un estudio del
cliente para ofrecerle
productos de acuerdo a su
perfil.

D4; O2: Realizar
negociaciones que favorezcan
en un 50/50 a los
involucrados para que la
empresa tenga variedad de
productos por ofrecer.

AMENAZAS (A)

A.1 Probabilidad de una
cuarta ola por el Covid.

A.2 Incertidumbre politica

A.3 Tasas de interés mas
bajas de otras entidades
financieras.

A.4 Aumento de inseguridad
ciudadana.

A.5 Inflacion debido a los
costos elevados.

ESTRATEGIAS (FA)

F1; Al: Adicionar 2h por dia
de forma remota en la
atencion a los clientes.

F5; A2: Brindar un servicio
de calidad para fidelizar al
cliente.

F4; A3 Anular las comisiones
que cobran cuando se realiza
el pago de cuotas en las
agencias multicanales.

F2; A4 Implementar un
sistema de seguro que cubra
la totalidad del dinero en caso
de robo cumpliendo ciertos
reglamentos.

F3; AS5: Informarse y
comunicarse entre las areas
sobre la situacion econdmica
del pais para planear
estrategias.

ESTRATEGIAS (DA)

D5; A3: Modificar la tasa de
interés de acuerdo a la
competencia.

DI; Al: Crear plataformas
virtuales para tramites y
realizar pagos y
transferencias para que los
clientes sientan mas
seguridad en el aspecto
sanitario.

D2; A4: Implementar agentes
en puntos estratégicos al
alcance de los clientes.

D3; A2: Oftrecer préstamos
con garantia.

D4; AS5: Crear cuenta de
ahorros en dolares.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Cultura Organizacional
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En la opinion de Chiavenato (2009) define que la cultura organizacional es: “un modo de
vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de interaccion y relaciones tipicas de

determinada organizacion”.

En tal sentido, Banco Alfin estd reformulando su cultura organizacional, ya que tiene
como antecedente al Banco Azteca. Se tiene pensado implementar una cultura que sea
competitiva en el mercado con objetivos trazados y competencias bien establecidas con el fin de

ser la entidad financiera mas importante del pais.

A continuacion, seglin lo que indica el banco Alfin, estos son los valores por los que se

rige la empresa. (Alfin, 2021, pag. 17)

o Comprometidos: La empresa siempre esta en busqueda de anticiparse en todo para
sobrepasar los resultados trazados de manera conjunta con todos los involucrados, ya que
comparten la misma finalidad.

e Integros: Toda la organizacion es consecuente con lo que piensan, dicen y hacen
fomentando la franqueza y sinceridad, ya que se conducen bajo la rectitud de la moral y
la ética.

e Empadticos: La empresa busca la cercania con sus clientes para atender, identificar y
comprender sus necesidades y asi poder asesorarlos y brindarles lo que necesitan.

e Dinamicos: De manera constante se actua con dinamismo y flexibilidad con el fin de
realizar las actividades con mayor eficiencia actuando y comunicandose de forma

entendible para todos.
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En base a estos valores, Alfin cuenta con un reglamento en donde se especifican las
normas y principios por los que debe de regirse la conducta de los colaboradores en sus puestos

de trabajos para que el clima de la empresa sea prospero.

Vision: “Ser el banco preferido de los jévenes emprendedores y sus familias al 2025.”

(Alfin, 2021, pag. 16)

Segun la vision del banco Alfin, se puede deducir que la empresa se enfoca en la
poblacion mas joven del pais, debido a que ellos tienen mayor oportunidad de crecimiento

laboral y buscan su libertad financiera.

Mision: “Queremos impulsar el espiritu emprendedor y la prosperidad de todos los
peruanos. Seremos el aliado permanente de los emprendedores y sus familias para entender y

atender sus necesidades integrales e impulsar su prosperidad.” (Alfin, 2021, pag. 16)

En base a la mision de la empresa, se puede entender que, la organizacion busca el
crecimiento del pais desarrollando productos financieros accesibles con el fin de satisfacer las

necesidades de su publico objetivo y de esta manera impulsarlos hacia el auge.

Mapa de Contexto

Con base en Zegel Ipae, define que el mapa de contexto: “es una imagen de la relacion de
una organizacion con su entorno empresarial. Esto permitird entender y gestionar mejor cada uno

de los aspectos identificados.” (Zegel Ipae, 2022, pag. 4)
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Desde la posicion de Zegel Ipae, se puede decir que el mapa de contexto permite que la
empresa pueda conocer y poner en ejecucion aquellos factores que se ha detectado con respecto

al rubro en el que se desempena.

Tabla 4

Mapa de contexto

ALFIN CLIMA
FACTOR ECONOMICO FACTOR
TECNOLOGIC FACTOR -Alza en los LEGAL
O POLITICO . n. T o precios. -Nuevas
-Mayor uso de | -Inestabilidad -Tipo de medidas por el
redes sociales. cambio Covid.
inestable.
COMPETENCIA
PREFERENCIAS NECESIDADES DE (,:LIE.N TE -Mayor tiempo en el
: -Buscan intereses mas bajos.
-Mayor variedad de N rubro.
-Buscan flexibilidad en .
productos. -Mayor preferencia

documentaciones.
por la demanda.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Justificacion del Proyecto
El presente trabajo tiene como finalidad poder aportar al 4rea de Recursos Humanos para
que se puedan establecer e implementar estrategias de mejora en base a los resultados de los

estudios e investigaciones que se ha realizado bajo conceptos de autores reconocidos.

Por otro lado, este proyecto de investigacion es practicamente nuevo para la empresa, lo
cual le va a permitir poder identificar con resultados reales ciertas oportunidades de mejora que

requiere la empresa para que el rumbo de la organizacion sea el correcto hacia el éxito.
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Asimismo, este trabajo servird como modelo y base para distintos tipos de proyectos de

investigacion y profesionales que se puedan dar en un futuro con un aporte mas amplio.

Finalmente, este proyecto servira al banco Alfin y a otros, poder conocer como estan
manejando sus empresas teniendo en cuenta los factores externos y los factores propios de la
organizacion, si estan encaminandose en referencia a dichos factores para que puedan persistir en

sus rubros de mercado correspondientes.
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CAPITULO II
BASES DEL PLANTEAMIENTO

Propuesta de Valor

Citando a Ingenio Empresa, la propuesta de valor: “es una herramienta visual que permite
definir tu propuesta de valor por medio de la conexion de las necesidades y deseos del cliente

con tu propuesta de valor.” (Ingenio Empresa, 2017, pag 1)

Lienzo de Propuesta de Valor

Alfonso Morant afirma que es:

Un método visual integrado por tres elementos claramente diferenciados: Por un lado, el
mapa de valor, que describe de manera estructurada y detallada las caracteristicas de
una propuesta de valor especifica de un modelo de negocio. Por tanto, consiste en crear
valor para un grupo determinado de clientes. Por otro lado, el perfil del cliente, en el que
se describe de manera mas estructurada y detallada un segmento de clientes especifico
del modelo negocio. Por ultimo, se consigue el encaje cuando tu mapa de valor coincide
con el perfil del cliente, cuando tus productos y servicios son aliviadores de frustraciones

y creadores de alegrias. (Morant, 2020, pag. 1)



PROPUESTA DE VALOR PARA BANCO ALFIN - SEDE DE VILLA EL SALVADOR

Figura 1

Lienzo de propuesta de valor

Propuesta de valor de RR.HH

Productos y
servicios
Capacitaciones
constantes para
ventas.
Implementar
sistemas, software
que agilicen los
procesos cobranzas
y seguimiento.

N~

Elaboracion propia (2022)
Fuente: Alfonso Morat

Creadores de alegria

Capacitar con estrategias

de negociacion.

Motivar con bonos de

alimentos, hacer una
reunion en

reconocimiento de algin

trabajador.

Aliviadores de
frustraciones

Plantear metas realistas y

alcanzables.
Implementar tasas de

interés especial a clientes

fijos.
Mayor publicidad

mediante redes sociales.
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Segmento de clientes

Alegrias

Cumplir con cuotas
semanales.

Bonos por
cumplimiento de
metas.

Reduccion de horas
de trabajo.

\

Frustraciones
Metas muy altas.
Poca acogida por
clientes.

Tasas de interés no
negociables.

No ofrecen préstamos

altos.

N

Trabajos del
cliente

Vender créditos.
Cobranza.
Seguimiento en
base de datos.

Conclusion: El 4rea de Recursos Humanos del banco Alfin, busca implementar ciertas

acciones y actividades como brindar capacitaciones para generar ventas y motivar con

reconocimientos y bonos que permitan disminuir las brechas e incomodidades que tienen los

colaboradores al intentar cumplir con las metas altas que se les traza.
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Fuerzas Vinculantes

Desde el punto de vista de Zegel Ipae: “las fuerzas vinculantes son aquellas que impulsan
o restringen nuestras acciones y nos permiten alcanzar los objetivos organizacionales.” (Zegel

Ipae, 2022, pag. 4)

De esta afirmacion, se puede deducir que las fuerzas vinculantes son las que podrian
promover y desarrollar las actividades y operaciones para lograr alcanzar las metas y objetivos
trazados por la empresa o, por el contrario, estas fuerzas vinculantes podrian limitar o acortar el

logro de dichos objetivos.

Figura 2

Fuerzas Vinculantes

Fuerzas que Fuerzas que

impulsan restringen

Fuente: Zegel Ipae
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Figura 3

Fuerzas Vinculantes Internas

Politicas
. Estructura
internas

Actitud del Nuevos
colaborador desafios

Objetivos y Cambios
metas tecnoldgicos

Fuente: Zegel Ipae

Fuerzas Internas que Impulsan

Actitud del Colaborador. Para banco Alfin este aspecto es clave para el rubro en el que
se maneja la empresa, ya que depende mucho de qué tan dispuesto esté el colaborador
con sus funciones para lograr brindarle un servicio de primera a los clientes y poder

cerrar una venta exitosa.

Objetivos y Metas. Estos aspectos si son bien planteados en reiteradas veces por los
jefes inmediatos hacia sus subordinados para que los colaboradores se interioricen con

ello y haya un mejor desenvolvimiento en sus puestos de trabajo.
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Estructura. A pesar de que la empresa nuestra una estructura jerarquizada, la

comunicacion e interaccion entre jefes y colaboradores son totalmente abiertas.

Nuevos Desafios. Hay ciertos desafios que de alguna manera le cuesta sobrellevar a la

empresa por lo que recién se estd incorporando en el mercado.

Cambios Tecnolégicos. Esta es una brecha que la entidad financiera tiene como objetivo

poder cerrar para estar en la misma linea con el avance de la tecnologia.

Fuerzas Internas que Restringen
Politicas Internas. Las politicas que se manejan en el banco son a favor tanto para el

colaborador como para el cliente externo con el fin de que se brinde un servicio de

primera.

Figura 4

Fuentes Vinculantes Externas

Econdmicas Ecoldgicas

Legales
Tecoldgicas

Culturales _ Organizacion

Fuente: Zegel Ipae
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Fuerzas Externas que Restringen

Culturales. La cultura del ahorro en el Pert es muy baja lo cual perjudica a la entidad
financiera porque es menos oportunidad de rentabilidad el hecho de que la gente no

ahorre su dinero.

Educativas. Muchas de las personas que no se encuentran activos en los bancos es por

miedo, por desconocimiento o por mitos que tienen de los bancos.

Sociales. El ambito social definitivamente que si tiene un impacto en la empresa como

los diferentes acuerdos que se puedan dar en la sociedad.

Econémicas. La inestabilidad econdmica que actualmente pasa el pais definitivamente
afecta al banco por el alza de precios que hace que la gente retire todo lo que tiene

ahorrado.

Ecolodgicas. Si tiene un gran impacto positivo para la empresa las restricciones

ambientales ya que al implementarlas le da una mejor imagen a la organizacion.

Legales. La aprobacion de retiro del AFP que se acaba de dar si tendria una gran
importancia para la empresa ya que recién esta empezando en el rubro bancario y el poco

dinero que se tiene caja se podria perder si las personas empiezan a retirar sus AFP.

Fuerzas Externas que Impulsan

Tecnologicas. Beneficia mucho a la empresa porque tendria mayor visibilidad ante las

personas mediante las plataformas digitales y redes sociales.
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Cambios Tecnolégicos. Por el momento seria una amenaza porque es una empresa que
recién empieza y no le seria muy rentable invertir en tecnologia constantemente, no

responderia satisfactoriamente como otras entidades que ya tienen afios en el rubro.

Identificacion de Desafios
Citando a Zegel Ipae, menciona lo siguiente: “los desafios estan relacionados con las

fuerzas vinculantes y los objetivos que se desean alcanzar”. (Zegel Ipae, 2022, pag. 5)

Siendo asi, se procedera a describir los desafios con respecto a las fuerzas vinculantes internas.

Actitud del Colaborador

En este aspecto, la empresa lo considera muy importante, ya que depende de la actitud
con la que se desempeiie en su area de trabajo se mantendria un ambiente laboral ameno de
compafierismo o, por el contrario, problemas entre compafieros, incomodidad y discrepancias. Es
por ello, que el desafio principal para este factor es el grado de motivacion que se le ofrece al

trabajador.

Objetivos y Metas
En este punto, la empresa se debe enfocar en implementar capacitaciones para el
desarrollo profesional continuo de sus colaboradores con la finalidad de que sean competentes en

el mercado y puedan cumplir eficientemente con los objetivos y metas de la organizacion.

Politicas Internas
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La empresa determina que se debe establecer politicas internas flexibles y a su vez con el

cumplimiento preciso del mismo, con el propoésito de atraer y retener a los colaboradores.

Estructura
La empresa debe implantar una estructura entendible y comprensible por todos los
miembros de la organizacion para que los procesos que se realicen de manera interna sean

llevados a cabo sin contratiempos.

Nuevos Desafios

Uno de los principales desafios por los que pasa la empresa es el cambio constante que
se da a nivel global. Ante ello, la organizacion debe generar y promover una cultura de cambio
en sus trabajadores para que estén preparados y sepan como actuar frente a ciertas alteraciones o

eventualidades que se pueden suscitar en la empresa.

Cambios Tecnologicos

Este aspecto es un desafio enorme para el Banco Alfin, ya que al ser una empresa que
recién se estd haciendo visible en el sector financiero no cuenta con utilidades considerables
como para hacer frente a estos cambios tecnoldgicos que se innovan a pasos agigantados cada

cierto tiempo.

Palancas de Cambio
Empleando las palabras de Zegel Ipae: “las palancas, son aquellos aspectos en los cuales
nos podemos apoyar con la finalidad de tener un impulso que nos permita gestionar”. (Zegel

Ipae, 2022, pag. 6)
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El banco Alfin tiene como objetivo mejorar algunos aspectos para el aio 2022 con la
finalidad de poder ofrecer una atencion y experiencia de calidad a los clientes. Por tal motivo, la
empresa se enfocard en tres factores: agilizar los procesos, capacitacion y desarrollo de

habilidades y motivacion organizacional.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos trazados se desarrollara las siguientes

palancas de cambio:

Palanca Financiera

Por medio de esta palanca la empresa analiza la rentabilidad de las utilidades de sus
ganancias.
Palanca de Liderazgo

La directiva de la empresa tiene claro los objetivos organizacionales y hacia donde se
encamina la empresa para poder alinear a los colaboradores correctamente.
Palanca de Formacion

La empresa se preocupa por implementar capacitaciones constantes para que su personal
esté altamente competitivo y se desempeiie eficientemente no solo dentro de la empresa, sino

también, en el mercado externo.

Palanca de Marketing
Banco Alfin cuenta con un personal encargado y especializado en realizar estudios de
mercado para conocer las necesidades de los clientes y en base a ello, crear y disefiar productos

financieros que satisfagan dichas necesidades.

Palanca de Desarrollo
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La empresa siempre esta alerta y en busqueda de la innovacion, ya que es un aspecto
clave para este rubro que busca agilizar sus procesos para brindarle una atencion de calidad y que

esté en el mismo nivel de su publico objetivo, los jovenes.
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CAPITULO III
PLAN ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS

Mision y Vision de Recursos Humanos
Mision
“Describe el propdsito y el negocio actual de la empresa: “quiénes somos, qué hacemos y

por qué estamos aqui”. Suele ser muy breve y bien constituida”. (Thompson, 2012, pag. 26)

En base a este concepto, a continuacion, la propuesta de mision para el area de Recursos
Humanos del Banco Alfin es: Brindar soporte a la organizacion seleccionando al mejor talento

humano garantizando el cumplimiento optimo y eficiente de los objetivos de la empresa.

Vision

D’ Alessio afirma que:
La vision de una organizacion es la definicion deseada de su futuro, responde a la pregunta
(qué queremos llegar a ser? Implica un enfoque de largo plazo basado en una precisa
evaluacion de la situacion actual y futura de la industria, asi como del estado actual y

futuro de la organizacion bajo analisis. (D" Alessio, 2008, pag. 61)

Bajo esta definicion, se propone la siguiente vision: Ser el aliado fundamental de la alta
gerencia generando y promoviendo un ambiente laboral armonioso y asi potenciar al maximo

nivel el talento humano.

Valores
Segun D" Alessio: “los valores de una organizacion pueden ser considerados como las

politicas directrices mas importantes: norman, encausan el desempefio de sus funcionarios, y
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constituyen el patrén de actuacion que guia el proceso de toma de decisiones”. (D" Alessio, 2008,

pag. 68)

Mapa Estratégico

La universidad Esan Business afirma que:
El mapa estratégico representa la relacion de causa-efecto que hay entre los objetivos
trazados y los temas estratégicos. Cuando estas relaciones estan claramente definidas, se
puede comunicar y delegar las responsabilidades en forma efectiva. Mediante el mapa
estratégico se describe la estrategia empresarial de manera grafica y coherente, utilizando
las cuatro perspectivas equilibradas del Balanced Scorecard: Aprendizaje y crecimiento,

procesos internos, clientes y mercados y, perspectiva financiera. (Esan Business, 2017,

pag. 1)
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Figura 5
Mapa estratégico
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Planeamiento Estratégico

El BBVA menciona que los objetivos Smart:
Hacen referencia a objetivos inteligentes, ya que te permiten establecer metas efectivas y
eficaces sin olvidar los elementos indispensables a la hora de preparar una estrategia para
tu negocio. Deben cumplir con al menos 5 caracteristicas que derivan de los conceptos
que componen su acronimo e inglés: S(specific), M(measurable), A(attainable),

R(relevant) y T(timely). (BBVA, 2022, pag. 1)

Meta 1: Seleccionar a talentos expertos en Marketing y Ventas
Objetivo 1: Para el término del afio 2022 mejorar el 100% de los sistemas que se emplean para la

seleccion del personal mediante el area de soporte técnico que la empresa posee.

Objetivo 2: Contar con al menos 2 expertos en Marketing y Ventas para que realicen una

seleccion de personal mas exhaustiva para dichos puestos en el mes de octubre del 2022.

Objetivo 3: Incrementar la visibilidad de la empresa como marca empleadora en un 50%
mediante las redes sociales profesionales a inicios del afio 2023 para captar y atraer al mayor

numero de candidatos potenciales para la empresa.

Meta 2: Fidelizar a los colaboradores
Objetivo 1: Para el afio 2023 ofrecer al 100% de los colaboradores (9 trabajadores de la sede)

lineas de carrera realizando una previa evaluacion

Objetivo 2: Mejorar la retencion de los colaboradores en un 20% a fines del afio 2022 mediante

la realizacion de entrevistas de salida y encuestas de pulso a los trabajadores.
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Objetivo 3: Ofrecer bonos cada fin de mes por cumplimiento de objetivos para el 2023 al 100%

de los colaboradores.

Meta 3: Potenciar al talento humano
Objetivo 1: Para el 2023 realizar talleres y capacitaciones gratuitas al 100% de los colaboradores

para que puedan desenvolverse eficientemente y brindar una atencion de primera a los clientes.

Objetivo 2: Brindar 4 retroalimentaciones mensuales a todos los colaboradores a partir del afo

2023 con la finalidad de cerrar brechas y/o dudas.

Objetivo 3: Implementar evaluaciones psicoldgicas para el control de emociones y resolucion de
conflictos para el 100% de los trabajadores en los proximos 3 meses para que la atencion al

cliente sea completamente de calidad.

Nivel Estratégico, Tactico y Operativo

La Comunidad de Directivos mas influyente, APD, indica lo siguiente:

El nivel estratégico se trata de la vision que mueve las acciones de la empresa, establece
los objetivos a cumplir y las lineas maestras para alcanzarlos. Por otro lado, el nivel
tactico solo los departamentos de desarrollarlos, se crean las acciones a realizar para
hacer realidad la estrategia de la empresa. Finalmente, en el nivel operativo aparecen los
agentes encargados de ejecutar las acciones desarrolladas en el nivel tactico, realizan
acciones de corta duracion y todos en la empresa tienen un rol que desempefiar en este

nivel. (APD, 2019, pag. 1)

Meta 1: Potenciar al talento humano
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Nivel Estratégico

Las decisiones que deberan tomarse desde los altos cargos del Banco Alfin deben contar
con un presupuesto que esté designado exclusivamente para solventar los gastos del desarrollo
profesional de sus colaboradores en base a la informacion proporcionada por Recursos Humanos

para realizar capacitaciones, talleres, evaluaciones y encuestas.

Nivel Tactico

El 4rea de Recursos Humanos tendra la total responsabilidad de plantear las estrategias y
hacer el seguimiento correspondiente a las evaluaciones, encuestas y capacitaciones que
requieran los trabajadores para que se logre con el cumplimiento eficiente de los objetivos de la

cmpresa.

Nivel Operativo
Luego de las capacitaciones y evaluaciones hacia los trabajadores, se procedera a revisar
si las actividades implementadas han tenido o no un efecto positivo para la empresa en base a

indicadores de cumplimiento de metas y productividad.

Meta 2: Seleccionar a talentos expertos en Marketing y Ventas

Nivel Estratégico
Los directivos del Banco Alfin deben informar al area de recursos humanos las
especificaciones y requisitos que indispensablemente requieren para el puesto de Marketing y

Ventas para que se realice una seleccion 0ptima de personal.
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Nivel Tactico
El 4rea de recursos humanos se encargara de realizar filtros de seleccién minuciosos en
donde se pueda evidenciar el nivel de conocimiento, habilidades y desenvolvimiento en el puesto

de trabajo por parte de los candidatos.

Nivel Operativo
Una vez que los postulantes han pasado por las diversas evaluaciones y filtros realizadas
por recursos humanos, se procedera a la comparacion de los resultados para definir quién sera el

ingresante optimo para la empresa.

Meta 3: Fidelizar a los colaboradores

Nivel Estratégico

Los directivos deberan ofrecer capacitaciones, lineas de carrera, reconocimientos monetarios y
emocionales y, un buen clima laboral para los trabajadores con la finalidad de generar un vinculo

de fidelizacion con la empresa.

Nivel Tactico
El area encargada de planificar e implementar estas estrategias, deben tener en cuenta las
necesidades y preferencias de sus colaboradores para asi entablar una relacion armoniosa con la

organizacion.

Nivel Operativo
Realizar encuestas a los colaboradores para medir el grado de satisfaccion y compromiso con la
empresa después de haber implementado las estrategias y asi poder tomar acciones y medidas de

mejora que se requieran.
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Implementacion y Medicion
Al implementar estas estrategias que se van a ejecutar en diferentes fechas, a medida de
lo que el banco requiera, va a permitir que se obtengan resultados provechosos para perfeccionar

a grandes rasgos el desempefio de los colaboradores y la productividad de la organizacion.

Para ello, se necesitaria adquirir cuatro modulos para asesorar al publico y asi poder
atraerlos y fidelizarlos a la empresa. Por otro lado, se compraria programas para que las

gestiones y procesos internos sean mucho mas agiles y eficientes.

Teniendo en cuenta las herramientas y materiales que se van a necesitar para llevar a cabo
las estrategias, se estima que ocasionara a la empresa una inversion aproximada de 300 mil

nuevos soles.

Tabla 5
Presupuesto
PRESUPUESTO

Tarjetas con disefio nuevo s/. 30.000
Cinco mddulos s/. 2.500
Cinco banners publicitarios s/. 250
Merchandising (volantes, lapiceros, gel, s/. 2.000
agendas, polos, gorros)
Agentes de recaudacion y de retiro s/. 200.000
Compra de programas s/. 50.000

TOTAL S/. 284,750

Fuente: Elaboracion propia (2022)




Tabla 6
Diagrama de Gantt

ESTRATEGIAS (2022)

JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

Aumentar variedad de productos.

Reunidn de accionistas

Propuesta de nuevos productos

Eleccion del producto

Colocar modulos en puntos estratégicos
para asesoramiento.

Localizar los puntos de colocacion de
modulos.

Compra de médulos

Seleccion de personal que va a operar
en los modulos

Implementar agentes de pago y retiro
en zonas concurridas.

Identificar los puntos estratégicos para
la colocacion de agentes

Comprar el sistema requerido

Capacitar para el uso del sistema

Potenciar al talento humano.

Identificar a colaboradores con bajo
rendimiento

Capacitar de acuerdo al area

Evaluacion de desempeiio

Fuente: Elaboracion propia (2022)




Indicadores de los Procesos de Recursos Humanos

Segun el autor Jesus Beltran define que “un indicador es la relacion entre las variables
cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de cambio
generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y metas previstos e

influencias esperadas”. (Jaramillo, 2000, pag. 35)

Potenciar al Talento Humano
Formulas:

e # de colaboradores que han sido capacitados
# total de colaboradores de la empresa

e Tiempo que tarda un empleado en realizar una tarea
8 horas de trabajo diario

e #de empleados que cumplen con los objetivos
# total de empleados de la empresa

Seleccionar a Talentos Expertos en Marketing y Ventas

Formulas:

e Porcentaje de impacto de sus campafias propuestas
Porcentaje de ventas

e Entrada de dinero por ventas
Inversion total en publicidad

e #de preguntas totales en encuesta de evaluacion de desempeiio
# de preguntas respondidas correctamente

Fidelizar a los Colaboradores
Formulas:

e Nivel de satisfaccion de colaboradores
Rotacion de personal

e # de trabajadores que se unieron en un periodo determinado
# de trabajadores que contintian desde ese mismo periodo

e Tasa de productividad de los trabajadores
# total de trabajadores
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Asimismo, se recomienda tener en cuenta los siguientes indicadores para medir la gestion

regular del talento humano.

Asistencia de Trabajadores a las Capacitaciones

Formula:

e # total de trabajadores
# de trabajadores que asisten

Permanencia de Colaboradores en la Empresa
Formula:

e #total de colaboradores
4 anos
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CAPITULO IV
PLAN DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Sistema de Gestion (Caracteristicas)

De acuerdo con el (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2021) el sistema de gestion:
Es la agrupacion de elementos organizados que tiene como finalidad implementar una
politica, objetivos de seguridad y salud en el trabajo, mecanismos y acciones
imprescindibles para poder evitar o disminuir la ocurrencia de accidentes de trabajo y
enfermedades ocupacionales, asi como de cualquier afectacion a la seguridad y salud de

los colaboradores.

Segun el Ministerio de Trabajo del Peru, considera que se deben de seguir 10 etapas para

comenzar un SGSST. (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2021)

1. Evaluacion inicial: Hace referencia a la realizacion de una evaluacion global de la

empresa.

2. Deteccion y andlisis de riesgos: Es la deteccion del nivel de gravedad de los peligros que

se presentan al realizar las actividades diarias de los colaboradores.

3. Definicion de las politicas y los objetivos: De manera anual se les debe dar a conocer a
los colaboradores sobre la renovacion de las politicas del SGSST y a su vez, los
responsables encargados de su revision deben establecer si todo esta correcto o va a

requerir de algun tipo de evaluacion.
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Creacion de plan de trabajo anual: Aqui se establecen los objetivos, se evidencian los
posibles nuevos riesgos y cambios que se podrian dar al término del afio de la ejecucion

del sistema del plan anual de trabajo.

Capacitacion: Este punto es importante para los colaboradores porque les va a permitir
conocer los beneficios de implementar, ejecutar y respetar cabalmente el uso del SGSST

para que tomen conciencia sobre su relevancia.

Respuesta ante emergencias: Se debe implementar un listado de pautas que se deben

seguir para afrontar eficientemente posibles contingencias que se puedan presentar.

Generacion de reportes: Todas las empresas estan en la obligacion de registrar y presentar
los documentos de los accidentes laborales que se hayan presentado y los posibles riesgos

que se han podido identificar ante el Ministerio de Trabajo.

Adquisicion de bienes y servicios: La empresa debe adquirir bienes que se encuentren en
condiciones totalmente dptimas para que los colaboradores puedan hacer uso de ello en

sus actividades laborales correspondientes.

Medicion y evaluacion: Hace referencia a qué tan efectivo ha resultado la

implementacion del SGSST mediante evaluaciones.

Acciones de prevencion y correccion: Una vez que se haya implementado, revisado y
evaluado el SGSST en la empresa, corresponde realizar la prevencion y correccion que se

requiera para cualquier tipo de error que se pueda presentar en el sistema.
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A continuacién, se muestra la legislacion vigente:
Segun el Ministerio de Trabajo, mediante la ley N°30222 que aprueba la Politica Nacional de
Seguridad y Salud en el Trabajo, tiene como finalidad promover una cultura de prevencion
de riesgos laborales, a través del desarrollo de actividades que den cumplimiento a los
lineamientos establecidos en la Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo,
involucrando a los diversos sectores del Estado cuya competencia se encuentra relacionada a

la seguridad y salud en el trabajo. (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2018,

pag. 24)

Programa de Seguridad y Salud

Anteriormente, se menciono los pasos a seguir para la implementacion del SGSST, en

base a ello se va a proponer dichas pautas referente al Banco Alfin.

1. Evaluacion inicial: El banco debera contratar a una empresa especializada en SGSST para
que los asesore en todo lo referente a la seguridad y salud en el trabajo, las normativas
que deben de cumplir, identificar posibles riesgos y peligros que puedan evidenciar y en
base a ello, brindar un diagndstico sobre el estado de la empresa. Por ejemplo, la empresa
Support Brigades cuenta con un grupo de especialistas que tienen una amplia experiencia
concernientes a Seguridad y Salud en el Trabajo. Esta empresa seria una buena opciéon
para contratarlos por su alta experiencia en el rubro y asi pueda asesorar al banco con

respecto al SGSST.

2. Deteccion y andlisis de riesgos: Aqui se detectan los peligros existentes al realizar las
actividades laborales y se le coloca un valor al nivel de gravedad que posee dicho peligro.

Dentro de las instalaciones del banco se detectan algunos peligros tales como sobrecargas
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eléctricas, archiveros abiertos, ventanas abiertas, piso mojado sin sefializaciones de

advertencia, mobiliarios no ergonémicos, etc.

Definicion de las politicas y los objetivos: El banco Alfin junto con el asesoramiento de
una empresa tercerizada desarrollan e implementan las politicas de SGSST para que
posteriormente sean revisadas por las entidades encargadas y asi establecer los cambios
y/o correcciones necesarias para que finalmente, se puedan difundir dichas politicas a

todos los colaboradores de la organizacion.

Creacion de plan de trabajo anual: El banco establecera los objetivos que pretende
alcanzar en un afio con €xito y en base a ello realiza un plan de trabajo para ejecutar el
sistema y se pueda comparar los resultados con afios anteriores. De esta manera, se va a

detectar la aparicion de nuevos riesgos.

Capacitacion: La empresa debe brindar capacitaciones constantes sobre el SGSST para
que los colaboradores conozcan la importancia de este sistema, que puedan prevenir
ciertos riesgos y peligros, saber actuar con inteligencia ante sucesos inesperados y, poder

concientizar y estar actualizados con las nuevas normas que se vayan implementando.

Respuesta ante emergencias: La empresa debe elaborar una lista de procedimientos que

se deben de cumplir en caso de emergencia.

Generacion de reportes: En casos de accidentes laborales, la empresa contara con el
personal encargado de registrar, hacer el reporte y enviar al Ministerio de Trabajo la

documentacion correspondiente dentro del plazo de 02 dias como maximo.
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8. Adquisicion de bienes y servicios: El area encargada de recepcionar los bienes debe estar
completamente capacitado para que pueda realizar una revision exhaustiva y eficiente de
los bienes, verificar que estén en buen estado, que cumpla con las caracteristicas
requeridas y que no obstaculice de ninguna forma en las actividades laborales al

momento de su uso.

9. Medicion y evaluacion: Se debe realizar encuestas y evaluaciones a los colaboradores

para medir en qué nivel de alcance se encuentra el SGSST.

10. Acciones de prevencion y correccion: Colocar sefalizaciones en zonas peligrosas para
prevenir accidentes y realizar auditorias mensuales para que en base a los resultados se
puedan tomar acciones inmediatas y asi poder corregir algin procedimiento del sistema
implementado.

La Matriz IPERC

EsSalud afirma lo siguiente:

El IPERC es un medio que sirve para controlar los peligros durante la ejecucion de las
actividades, prevenir lesiones o enfermedades ocupacionales, que traera beneficios de
ahorro en los costos sociales y economicos de una empresa. De acuerdo al DS005-2012-
TR el proceso de IPERC sera ejecutado con la participacion de los trabajadores y/o sus
representantes. (EsSalud, 2014, pag. 1)

Luego de la afirmacion recopilada se procedera a realizar la matriz IPERC para el Banco Alfin.



Figura 6
Niveles de Matriz Iperc

CONSECUENCILA

Ligeramente
dafino

PROBABILIDAD

Trivial

(4)

Danino
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Tabla 7

Matriz Iperc
MATRIZ IPERC
PELIGRO RIESGO NIVEL DE RIESGO RIESGO MEDIDA DE CONTROL
SIGNIFICATIVO
Cajon de archiveros Golpes y tropiezos con Moderado No significativo e Capacitacion en
abiertos el objeto. orden y limpieza.
e Verificar
periodicamente.
Instalaciones eléctricas Choque eléctrico, Moderado No significativo ¢ Implementar mas
sobrecargadas contacto con conductos eléctricos.
electricidad. e Capacitar al personal
en primeros auxilios.
e Poner avisos de
sefalizacion de
peligro.
Demasiado tiempo Dafio visual. Moderado No significativo e Implementar
expuesto a la luz de la protectores de
computadora pantalla.
Mobiliario no Lumbalgia, lesiones por Importante No significativo e Implementar
ergondomico mala postura. mobiliario
ergondémico.
Pisos mojados Caidas, fracturas. Importante No significativo e Colocar sefializacion
de peligro.
Poca iluminacion en Fatiga visual Trivial No significativo e Implementar mas
espacios de trabajo focos de iluminacion
en las areas de
trabajo.
Archiveros en niveles Caidas, fracturas, Importante No significativo e Implementar

altos

golpes

escaleras domésticas.

e Supervisar
periddicamente el
estado de las
escaleras.
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Espacios angostos

Tropiezo entre
colaboradores e
infraestructura

Tolerable

No significativo

Colocar avisos
Recomendaciones y
sugerencias verbales.

Fuente: Elaboracion propia (2022)




Peligros (Fuentes e Identificacion)

Segun la ESAN: “el peligro es toda situacion, acto o elemento que podria causar lesiones

o enfermedades a los trabajadores durante sus actividades laborales”. (ESAN Business, 2022,

pag. 1)

Por otro lado, el (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2022, pag. 4) menciona

que existen diversos tipos de peligros que pueden ser clasificados.

Locativos:

Cajon de archiveros abiertos
Pisos mojados

Espacios angostos
Archiveros en niveles altos

Eléctricos:
Instalaciones eléctricas sobrecargadas
Fisicos:

Demasiado tiempo expuesto a la luz de la computadora
Poca iluminacion en espacios de trabajo
Ergondmico:

Mobiliario no ergonémico

A continuacion de detallara los peligros y los controles que se van a adoptar para eliminar

y/o reducir dichos peligros que se hallaron en la matriz IPERC del banco Alfin.

Tabla 8

Peligros hallados en el banco Alfin

Nivel de riesgo Peligro

Moderado e Cajon de archiveros abiertos
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e Instalaciones eléctricas sobrecargadas
e Demasiado tiempo expuesto a la luz de
la computadora

Tolerable e Espacios angostos

Importante e Mobiliario no ergonémico
e Pisos mojados
e Archiveros en niveles altos

Trivial e Poca iluminacion en espacios de
trabajo

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Explicacion de peligros

Cajon de archiveros abiertos: Muchas veces por el apuro de entregar o retirar alguna
documentacion, los trabajadores olvidan cerrar los cajones de donde sacan los papeles y esto

podria ocasionar golpes y tropiezos en los demas colaboradores.

Instalaciones eléctricas sobrecargadas: Cuando se colocan varias conexiones en un mismo

supresor de piso.

Demasiado tiempo expuesto a la luz de la computadora: Cuando el colaborador pasa sus 8h de

trabajo diarias en frente de la computadora ocasionandole dafios visuales.

Espacios angostos: Cuando las instalaciones y/o espacios de la empresa son pequefias

obstruyendo el movimiento y desplazamiento de los trabajadores.

Mobiliario no ergondémico: La gran mayoria de los colaboradores pasan su jornada laboral
sentados y al no tener los implementos adecuados para realizar sus actividades les puede

ocasionar problemas de salud con la espalda.
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Pisos mojados: Muchas veces el area de limpieza deja los pisos mojados sin sefializacion

ocasionando accidentes.

Archiveros en niveles altos: Muchas veces los colaboradores usan distintos objetos que les

permitan alcanzar el nivel de altura deseada y les podria ocasionar caidas, fracturas y golpes.

Poca iluminacion en espacios de trabajo: La falta de cantidad de focos en las instalaciones genera poca

visibilidad al realizar las actividades laborales retrasando y provocando ciertos inconvenientes.

Evaluacion de Riesgos (Controles)

Para la evaluacion de riesgos se tom6 como base a lo que se hall6 en la elaboracion de la

matriz [IPERC. Se han evidenciado los riesgos a los que se podrian someter los colaboradores y a

su vez, se ha implementado las medidas de control para que elimine y/o reduzca en su maximo

nivel a las consecuencias que se podrian presentar.

Es por ello, que se detallara los riesgos y las medidas de control implementadas.

Tabla 9
Evaluacion de riesgos y control del banco Alfin

Riesgos

Control

Golpes y tropiezos con el objeto: Hace
referencia a los golpes que le podria ocasionar
al colaborador por tropezarse con algin objeto
mal colocado.

Realizar capacitaciones en orden y limpieza
para que sean mas responsables y conscientes
de las consecuencias que podrian ocasionar.
También se debe realizar una revision
periddica para verificar el cumplimiento del
orden.

Choque eléctrico y contacto con electricidad:
Se refiere a que los colaboradores podrian
electrocutarse con algtin enchufe mal
instalado.

Implementar mas conductos eléctricos para
que no haya una saturacion. Por otro lado, se
capacitaria a los colaboradores en primeros
auxilios para que se pueda brindar un apoyo a
tiempo.

Dafio visual: Podria generar dafios en la vista
como el lagrimeo u ojo seco.

Se implementaria protectores de pantalla con
la finalidad de que se reduzca en un porcentaje
considerable los rayos daiiinos que emiten las
pantallas de computadora.
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Lumbalgia y lesiones por mala postura: Se
podrian ocasionar la enfermedad ocupacional
como la lumbalgia al estar sentado
constantemente.

Se implementaria mobiliarios ergonémicos
que reducen considerablemente las
enfermedades de lumbalgia al estar varias
horas sentados.

Caidas y fracturas: El colaborador podria sufrir
una caida y en algunos casos le podria
ocasionar fracturas.

Se debe colocar sefializaciones de peligro con
la finalidad de advertir y prevenir de no
transitar por esa area a las personas.

Fatiga visual: El colaborador al estar expuesto
tanto tiempo a la computadora le podria
generar cansancio en la vista ocasionandole a
su vez dolor de cabeza.

Implementar mas focos de iluminacion en las
areas de trabajo y colocar ventanas mas
amplias para que aumente la iluminacion y los
trabajadores puedan realizar sus labores mas
comodamente.

Caidas, fracturas y golpes: El colaborador
podria suftrir fracturas a raiz de haberse caido o
golpeado.

Implementar escaleras domésticas que
brindaran soporte y seguridad al colaborador.
Por otro lado, se debe revisar periodicamente
el estado de las escaleras para verificar si se va
a requerir del cambio de escalera o en todo
caso si es posible repararlo.

Tropiezo entre colaboradores e infraestructura:
Se refiere a que al tener una infraestructura
angosta ocasiona el tropiezo de los
trabajadores ya que no pueden desplazarse
libremente por las instalaciones.

Brindar sugerencias y recomendaciones a los
colaboradores con respecto a mantener el
orden al realizar sus actividades.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Implementacion del Sistema

Luego de haber realizado 1a matriz IPERC, se obtuvieron hallazgos de ciertos riesgos y

peligros al momento de que los colaboradores realizan sus actividades laborales. Y es por ello,

que se sugirié implementar controles y recomendaciones para evitar y reducir los peligros. A

continuacion, se va a analizar de manera muy breve el presupuesto de las propuestas brindadas.

Tabla 10
Presupuesto de SGSST

PRESUPUESTO
Contratar empresa especializada en SGSST S/. 3.000
Capacitaciones s/. 3.000

- Capacitacion de orden y limpieza

- Capacitacion de primeros auxilios

- Capacitacion de respuesta ante
emergencias
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TOTAL

S/. 6.000

Fuente: Elaboracion propia (2022)




Tabla 11

Implementacion del Diagrama de Gantt

ACTIVIDADES

JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

Evaluacion a la
empresa con
respecto a la
SGSST

Listar los
peligros
encontrados en la
empresa

Definir las
politicas y
objetivos que se
van a
implementar

Establecimiento
de fecha de la
capacitacion

Eleccion de
capacitador

Implementacion
de cursos de
capacitacion

Evaluacion de
conocimientos a
los
colaboradores

Fuente: Elaboracion propia (2022)




CAPITULOV
CLIMA LABORAL

Clima y Cultura Organizacional

Segun Chiavenato, “la cultura se fundamenta en la comunicacién compartida, las normas,
los codigos de conducta y las expectativas. Estas influencias son resultado de variables como los
factores econdmicos, politicos y legales, que se reflejan en la cultura.” (Chiavenato, 2009, pag.

120)

Por otro lado, tres autores mencionan que: “la cultura organizacional es un sistema de
valores, normas y supuestos compartidos que guian las actitudes y conductas de los miembros de
2

una organizacion que influye en la forma en que perciben y reaccionan a su entorno o ambiente.

(Griffin, Phillps, & Gully, 2017, pag. 526)

Robbins afirma que la cultura implica tres cosas:
En primer lugar, la cultura es una percepcion; es invisible e intangible, pero los
empleados la perciben con base en lo que experimentan dentro de la organizacion. En
segundo lugar, la cultura organizacional es descriptiva. Tiene que ver con aquello que los
miembros de la organizacion perciben y con como lo describen, mas alld de que les guste
o no. Por tltimo, aunque los empleados tengan diferentes antecedentes o trabajen en
distintos niveles organizacionales, todos ellos tienden a describir la cultura de la empresa
en términos similares; a esto nos referimos al hablar de una cultura compartida. (Robbins,

2022, pag. 88)

Con respecto al concepto de clima organizacional, Brunet menciona que:
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El clima de una organizacion puede ser sentido por un individuo sin que esté,
necesariamente, consciente del papel y de la existencia de los factores que lo componen;
de esta forma resulta dificil medir el clima, puesto que nunca se sabe muy bien si el
empleado lo evalta en funcidon de sus opiniones personales o de las caracteristicas

verdaderas de la organizacion. (Brunet, 2004, pag. 16)

Luego de haber planteado diversos conceptos sobre cultura y clima organizacional desde
la perspectiva de diferentes autores, y aunque haya mucha similitud, se pueden evidenciar
diferencias segtin la Esan que indica lo siguiente: “la cultura representa la verdadera imagen de
la empresa, mientras que el clima refleja las percepciones de los individuos sobre la misma.”

(Esan Business, 2018, pag. 1)

Variables del Clima Laboral
Segun diferentes autores existen una cierta cantidad de variables del clima
organizacional. Es por ello, que a continuacién se dara a conocer dichas variables desde el punto

de vista de distintos autores.

Litwin y Stinger (1968, como se cité en Palma, 2004) postulan la existencia de nueve
dimensiones que explicarian el clima existente en una determinada empresa. Cada una de estas

dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la organizacion, tales como:

e Responsabilidad: Hace referencia a la oportunidad que se le da a los trabajadores de tener
autonomia al momento de tomar decisiones en sus centros de labores y de estar

supervisados de manera frecuente por parte de sus superiores, como lo indican Litwin y
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Stinger (1968). Por otro lado, Alcala (2011) menciona que esta dimension se refiere al

nivel de compromiso que tiene la persona al exigirse a si mismo.

e Recompensa: Se refiere a qué tan justo consideran los colaboradores acerca del premio o
recompensa que reciben por su esfuerzo, eficiencia y cumplimiento de objetivos, como lo

afirman Litwin y Stinger (1968) y Alcala (2011).

e Desafio: En esta dimension se refiere en qué nivel la empresa se arriesga para lograr
cumplir con los objetivos y metas que se plantean, asi lo menciona Litwin y Stinger
(1968). Mientras que, Alcald (2011) hace referencia al compromiso que manifiestan los

trabajadores con respecto a los desafios que exige la organizacion.

e Relaciones: Los autores Litwin y Stinger (1968) y Alcala (2011) se refieren a como es la
impresion de los colaboradores con respecto al clima laboral y el trato entre sus

homologos, jefes y/o trabajadores que puedan tener bajo sus mandos.

e Cooperacion: Litwin y Stinger (1968) y Alcala (2011) coinciden al definir esta dimension
como el compromiso que tienen los colaboradores de una organizacion con respecto al

apoyo mutuo entre todos los niveles y areas de la empresa.

Por otro lado, los autores Pritchard y Karasick (1973) y Likert (1976) proponen las

siguientes dimensiones del clima laboral que se mencionaran a continuacion:
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Autonomia: Es el nivel de percepcion que tienen los colaboradores con respecto a si
pueden tomar decisiones y tener iniciativa para resolver ciertos sucesos sin comunicar

cada paso que realizan a sus superiores.

Cooperacion y Apoyo: Si los colaboradores perciben que hay un ambiente saludable y de

apoyo constante dentro de la empresa.

Motivacion: Nivel en que la organizacion se enfoca y motiva el desempefio sobresaliente

de sus trabajadores.

Innovacion: Si existe una buena recepcion por parte de los colaboradores cuando se les

comunica alguna idea, cambio y/o procedimientos que se pueden dar en la empresa.

Relaciones sociales: Nivel de existencia de un ambiente social y de amistad al interior de

la organizacion.

Segun las definiciones de diferentes autores que se han mencionado en lineas anteriores,

se va a proceder a aplicar las cinco dimensiones a la realidad actual del Banco Alfin.

Responsabilidad: Dentro del banco los colaboradores se rigen a los procesos que la
empresa les impone a través de un manual. También, estan en constante supervision por

su jefe inmediato para dar seguimiento a que se cumplan con los objetivos de la empresa.

Recompensa: Actualmente, con el cambio de estructura los colaboradores se encuentran

disconformes debido a que se ha reducido el monto de las comisiones.



64

e Desafio: Los colaboradores consideran que las metas que les son impuestas por la
empresa son muy altos, ocasionando dificultades para cumplir dichas metas y que a su

vez les impide poder comisionar.

e Relaciones: Se mantiene un tipo de relacion tanto horizontal como vertical con una
atmoésfera amigable propiciada por la integracion y confianza entre todos los miembros

de entidad financiera.

e Cooperacion: En la empresa se demuestra la cooperacion entre diferentes areas ante
cualquier duda, quejas o reclamos que se puedan presentar. Por otro lado, los jefes y sus
superiores estan siempre comunicados para facilitar una respuesta rapida ante cualquier

contingencia.

Productividad y Motivacion

Robbins Coulter afirma que: “la motivacion son los procesos que inciden en la energia,
direccion y persistencia del esfuerzo que realiza una persona para alcanzar una meta”. (Coulter,
2018, pag. 520)

La productividad para Gary Dessler: “es el cociente de los resultados (bienes y servicios)
dividido entre los insumos (recursos como la mano de obra y el capital)”. (Dessler, 2017, pag.

300)

Por otro lado, para Chiavenato (2009, como se citdé en Mora, 2020); el clima

organizacional se refiere al ambiente existente entre los miembros de la organizacion. Esta
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estrechamente ligado al grado de motivacion de los empleados e indica de manera especifica las

propiedades motivacionales del ambiente organizacional.

Continuando con estos términos, se procedera a analizar brevemente estos factores en el

banco Alfin.

Dentro del banco Alfin, el clima organizacional tiene una influencia considerable en la
productividad de la empresa ya sea de manera positiva o negativa. Y es por ello la importancia
de mantener siempre motivados a los colaboradores para que realicen sus actividades

eficientemente y asi cumplir con los objetivos de la empresa.

Por ejemplo, a raiz de algunos cambios que se han implementado en la empresa como es
el hecho de reducir el porcentaje de comisiones, ha ocasionado que algunos de los colaboradores
tomen la decision de renunciar porque sentian que ya no les era rentable. Mientras que en otros

ha bajado su productividad y por ende no llegan a cumplir con la meta semanal.
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CAPITULO VI
MEDICION DEL CLIMA LABORAL

Herramientas de Medicion
Desde el punto de vista de (Bordas, 2016) : “se puede encontrar dos técnicas elementales
para medir y analizar el clima laboral en las organizaciones tales como, las técnicas de encuesta

y las técnicas cualitativas como las reuniones de grupo y entrevistas”.

Guia de Entrevista: Esta herramienta nos permite realizar una entrevista de manera mas facil y
rapida, ya que sirve de apoyo al tener las preguntas mas importantes ya plasmadas en el
documento y asi poder mantener una secuencia ordenada para ofrecer una entrevista fluida y

obtener la informacion requerida.

Cuestionario (Encuestas): Es una herramienta de investigacion en donde se puede visualizar una

lista de preguntas concretas que permiten recopilar informacion requerida a los encuestados.

A continuacion, se procederd a colocar el modelo de la guia de entrevista que tendra una

lista de preguntas abiertas y cerradas en base a las siguientes variables:

e Responsabilidad
e Recompensa

e Desafio

e Relaciones

e Cooperacion

Esta entrevista sera realizada a dos colaboradores del Area de gerencia del banco Alfin.
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GUIA DE ENTREVISTA
CLIMA LABORAL
Tabla 12
Guia de entrevista — Clima Laboral
ETAPAS / OBJETIVO DESCRIPCION
Bienvenida: Buenos dias. Gracias por haber venido . Mi

Tratar en lo posible de hacer sentir comodo y
en confianza al colaborador.

nombre es . El dia de hoy te vamos a
entrevistar para adquirir informacion sobre
coémo es el clima laboral en al area de
gerencia.

Introduccion a la entrevista:

En este punto, se le va a comentar al
colaborador la metodologia, el tiempo de
duracion y el objetivo de la entrevista.

La entrevista va a tener una duracion de 30
minutos aproximadamente.

Esta entrevista tiene por objetivo en primer
lugar conocerte mejor como profesional y
saber cual es tu percepcion del clima laboral
en tu area.

Se te va a realizar unas 10 a 12 preguntas
concretas y otras a criterio.

Datos Generales / Estudios

Nombre, edad, estudios:

(Por qué escogiste esta carrera?
(Has realizado diplomados y/o
especializaciones? ;Por qué?

Motivacion por el puesto / empresa

(Te gustaria hacer una linea de carrera en la
empresa? ;Por qué?

(La empresa muestra preocupacion al brindar
la oportunidad de poder ascender y crecer
profesionalmente?

(Tienes expectativas futuras en la empresa? Si
la respuesta es si, ;/Cudles son tus expectativas
profesionales dentro de la empresa en un
mediano y largo plazo?

Introduccion a la entrevista
Se le dard a conocer qué es lo que se espera de
esta entrevista.

Bien, te realizaré una serie de preguntas en
base a ciertos indicadores que son necesarios
para saber en qué grado se encuentra el clima
laboral. Es importante que puedas responder
con total sinceridad y plena confianza, porque
gracias a eso podremos trabajar en lo que se
requiera para brindarles un ambiente de trabajo
ameno para todos.

Preguntas
Repreguntas

Responsabilidad

(Dentro de la empresa se te permite tener
iniciativa y autonomia en tus actividades?
(Existen colaboradores en la empresa que no
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son cumplidos con las tareas que les
corresponde ocasionando incomodidad y
malestar en los equipos?

Recompensa

(Consideras que la empresa reconoce tus
logros de manera justa?

(Consideras que la empresa es imparcial al
momento de otorgar lineas de carrera a los
colaboradores que realmente merecen esos
ascensos? (Por qué?

Desafio

Las metas que son impuestas por la empresa,
[son justas y alcanzables?

(La empresa se preocupa por reforzar las
habilidades y conocimientos de sus
colaboradores mediante capacitaciones para
estar en el mismo nivel de la competencia en
nuestro rubro?

(Qué tan dispuestos estan tus colaboradores a
cargo para asumir un cambio que se suscite en
la empresa?

Relaciones

(Dentro de las areas que supervisas se
evidencia un ambiente ameno/amigable?

Tu como gerente regional, ;,como es tu
relacion con los trabajadores que tienes a
cargo?

(Dentro del personal que tienes a cargo, has
podido evidenciar la existencia de trabajadores
frios, reservados y/o amigables?

Cooperacion

(Dentro de la empresa se brinda apoyo mutuo
cuando se presenta algun problema en la
gestion de algunos procesos?

(La empresa se preocupa por poner en marcha
la realizacion de trabajos grupales para
fomentar el trabajo en equipo?

Agradecimiento y Cierre

Te agradecemos por haberte tomado el tiempo
de responder estas preguntas, ya que esto nos
servird de mucha ayuda para implementar
mejoras en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Conclusiones: Al realizar la entrevista se ha podido recabar informacion sobre el estado

del clima en el que se encuentra el banco Alfin, y gracias a ello se procedera a la implementacion




69

de mejoras con el fin de que los colaboradores se encuentren en un ambiente saludable que les
aporte en su desarrollo profesional. Luego de realizar la entrevista se pudo comprobar que la
empresa brinda oportunidades de crecimiento profesional y motiva a sus colaboradores. Es por
ello, que el trabajador entrevistado desea continuar haciendo una linea de carrera en la
organizacién aportando con sus conocimientos y experiencia que ha adquirido en el rubro

financiero.

Recopilacion de Informacion (Disefio y Aplicacion de Encuesta)
Se va a realizar una encuesta virtual de manera andnima que constara de 20 preguntas
cerradas sobre el clima laboral en el area de gerencia del banco Alfin. La encuesta estara dividida

en 5 partes, es decir, se evaluardn 5 variables y cada variable tendré una lista de 4 preguntas.

Para responder a las preguntas, los encuestados podran visualizar cuatro escalas de Likert
y que cada escala tiene un valor que se va a detallar a continuacion: Totalmente de acuerdo
equivale al puntaje de 4 puntos que es muy satisfecho, Relativamente de acuerdo equivale al
puntaje de 3 puntos que es satisfecho, Relativamente en desacuerdo equivale al puntaje de 2 que

es insatisfecho y Totalmente en desacuerdo equivale al puntaje de 1 que es muy insatisfecho.

Los colaboradores podran marcar con una X en la opcion que ellos consideren.

Tabla 13
Preguntas de encuesta — Clima laboral

RESPONSABILIDAD Totalmente de | Relativamente | Relativamente | Totalmente
acuerdo de acuerdo en desacuerdo | en desacuerdo

(Se te da autonomia para
realizar tus actividades?

(Consideras que hay
trabajadores que no son
responsables con las
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actividades que les
corresponde realizar?

(La empresa brinda
confianza a los
trabajadores para que
aporten con iniciativas?

(Estas comprometido a
realizar trabajos de
calidad?

RECOMPENSA

Totalmente de
acuerdo

Relativamente
de acuerdo

Relativamente
en desacuerdo

Totalmente
en desacuerdo

(La empresa recompensa
los logros de sus
trabajadores?

(La empresa reconoce el
progreso de los
trabajadores?

(Se da la oportunidad de
aprender y crecer en la
organizacion?

(La empresa se enfoca
mas en la critica que en el
reconocimiento y
recompensa?

DESAFIO

Totalmente de
acuerdo

Relativamente
de acuerdo

Relativamente
en desacuerdo

Totalmente
en desacuerdo

(La empresa asume
riesgos en momentos
oportunos?

(La toma de decisiones se
hace con antelacion para
lograr una efectividad
mayor?

(Las metas que se
imponen a los
colaboradores son
alcanzables?

(Estas dispuesto a asumir
con buena actitud los
cambios que se
implementan en la
empresa?

RELACIONES

Totalmente de
acuerdo

Relativamente
de acuerdo

Relativamente
en desacuerdo

Totalmente
en desacuerdo

(Larelacion con tus
superiores es amena?
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(Hay dificultad para
comunicarse con las
demas areas?

(Mis superiores o algun
miembro del trabajo se
preocupan por mi como
persona?

(La empresa realiza
actividades de
confraternidad para
fomentar la integracion de
los miembros de la
organizacion?

COOPERACION

Totalmente de
acuerdo

Relativamente
de acuerdo

Relativamente
en desacuerdo

Totalmente
en desacuerdo

(Los jefes y gerentes
brindan apoyo ante una
situacion dificil que se
pueda presentar con un
cliente?

(La empresa fomenta el
trabajo en equipo?

(Dejarias de realizar tus
funciones por un momento
para ayudar a un
compafiero que lo
necesite?

[ Tus compaiieros de
trabajo priorizan trabajar
en equipo?

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Conclusion: El principal objetivo al realizar esta encuesta, es poder conocer la percepcion

que tienen los colaboradores con respecto al clima laboral que tiene la empresa. Teniendo en

cuenta los resultados se procedera a implementar un plan de accion para la mejoria del clima

organizacional.

Plan de Comunicacion

Objetivo
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La organizacion realizard esta encuesta con el objetivo de poder identificar en qué nivel

se encuentra el clima laboral y asi poder establecer acciones que permitan garantizar un

mejoramiento considerable en la empresa.

Beneficios

Brindar un ambiente mas saludable a los miembros de la organizacion.

Poder tomar acciones implementando estrategias en base a los resultados que se
obtengan.

Revela las necesidades que tienen los colaboradores en sus puestos de trabajo.
Permite que la empresa pueda tener una idea mas clara de los objetivos que estén

encaminadas en una direccion correcta.

Etapas del Diseiio de la Encuesta

1.

El gerente de la agencia de Villa el Salvador decidid poner en ejecucion una encuesta de
satisfaccion laboral debido a la baja productividad. Es por ello, que con el apoyo de
Recursos Humanos consideraron hacer uso de la herramienta de observacion con la
finalidad de detectar los comportamientos de sus colaboradores en sus puestos de trabajos
y la relacion que existe con sus compaiieros de planta y sus superiores.

Se convoca a una reunion entre el Gerente de tienda y Recursos Humanos para definir
que informacion se requiere obtener y asi poder determinar qué aspectos se van a evaluar
en la encuesta.

Luego de los puntos anteriores, se ha establecido las variables que se van a evaluar en la
encuesta. Las variables son: responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones y

cooperacion.
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4. Se determind implementar una escala de valoracion que son los siguientes: Totalmente de
acuerdo, relativamente de acuerdo, relativamente en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo.

5. Se procedio a elaborar las preguntas cerradas haciendo uso de palabras conocidas y
sencillas y, con una redaccion coherente y entendible.

6. La encuesta tendré una serie de 20 preguntas que serdn colocadas en orden, a criterio de

los encargados de su elaboracion.

Canales de Comunicacion
El comunicado de la encuesta se va a difundir por medio de los correos electronicos

corporativos y también de manera presencial en una pequefa reunion.

Analisis de Resultados
En seguida, se procedera a presentar los resultados obtenidos del cuestionario que se ha
realizado a los 10 colaboradores que forman parte del Banco Alfin de la sede de Villa el

Salvador.
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RESPUESTAS DE LA VARIABLE RESPONSABILIDAD

Figura 7
Autonomia

éSe te da autonomia para realizar tus
actividades?

10% 20%

‘ﬁ

= Totalmente de acuerdo = Relativamente de acuerdo

= Relativamente en desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

El presente grafico nos muestra los siguientes resultados: el 50% de los encuestados estan
“relativamente de acuerdo” en tener autonomia para realizar sus funciones, luego un 20% indica
que esta “relativamente en desacuerdo”, por otro lado, otro 20% marc6 que estd “totalmente

acuerdo” y solo un 10% esta “totalmente en desacuerdo” con la pregunta.

Figura 8
Responsabilidad con la ejecucion de tareas

¢Consideras que hay trabajadores que no son responsables con las actividades que les

corresponde realizar?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En este grafico se puede notar con cierta preocupacion que un 60% de los encuestados

considera que hay trabajadores irresponsables con las tareas que se le asignan.



Figura 9
Aportar con iniciativas

¢La empresa brinda confianza a sus trabajadores para que aporten con iniciativas?
10 respuestas

@ Totaimente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

El 30% de los colaboradores encuestados marcaron que estan “totalmente de acuerdo”

que la empresa si brinda la confianza necesaria para que puedan aportar con iniciativas.

Figura 10
Trabajos de calidad

¢Estds comprometido a realizar trabajos de calidad?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo

® Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En este grafico se puede evidenciar un porcentaje considerable del 70% de los
encuestados que marcaron que estan “totalmente de acuerdo” en el compromiso que tienen de

realizar un trabajo de calidad.
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RESPUESTAS DE LA VARIABLE RECOMPENSA

Figura 11
Recompensa por logros

¢La empresa recompensa los logros de sus trabajadores?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Se puede evidenciar en este grafico que un 10% de los encuestados marcaron que estan
“totalmente en desacuerdo” a la pregunta de si la empresa recompensa los logros de sus

trabajadores.

Figura 12
Reconocimiento de progreso

¢La empresa reconoce el progreso de sus trabajadores?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

En base a este grafico se puede evidenciar que todos los colaboradores dan fe de que la

empresa si reconoce el progreso de sus trabajadores.
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Figura 13
Oportunidad de crecer en la empresa

¢Se da la oportunidad de aprender y crecer en la organizacién?

10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

40%

Ninguno de los colaboradores puede negar tajantemente que la empresa no brinda la oportunidad

de aprender y crecer dentro de la empresa.

Figura 14
Enfoque de la empresa

¢La empresa se enfoca mas en la critica queen el reconocimiento y recompensa?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
@ Relativamente en desacuerdo

A @ Totalmente en desacuerdo

Se puede evidenciar que hay un 10% de los encuestados que estan “totalmente de acuerdo” en que la
empresa se enfoca mas en la critica y otro 10% que estan “totalmente en desacuerdo” con respecto a la

pregunta a la planteada.
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RESPUESTAS DE LA VARIABLE DESAFIO

Figura 15
Asumir riesgos

(',La empresa asume riesgos en momentos oportunos?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

El 20% del personal encuestado marco que estd “totalmente de acuerdo” en que la empresa si

asume riesgos oportunamente.

Figura 16
Toma de decisiones

¢La toma de decisiones se hace con antelacién para lograr una efectividad mayor?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Un 40% de los encuestados manifiesta que estd “relativamente de acuerdo” con que la empresa

toma decisiones con anticipacion.
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Figura 17
Metas

¢Las metas que se imponen a los colaboradores son alcanzables?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
10% @ Totalmente en desacuerdo

LT3

Hay una gran mayoria del 40% que menciona que esta “totalmente de acuerdo” con que las metas

que se imponen son alcanzables.

Figura 18
Actitud

¢Estds dispuesto a asumir con buena actitud los cambios que se implementan en la empresa?

10 respuestas
@ Totalmente de acuerdo
60% @ Relativamente de acuerdo
@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

40%

Un 40% de los encuestados menciona que estd “totalmente de acuerdo” en asumir con buena

actitud lo cambios que se puedan presentar en la empresa.
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RESPUESTAS DE LA VARIABLE RELACIONES

Figura 19
Relacion laboral

¢La relacién con tus superiores es amena?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Solo un 20% de los colaboradores encuestados esta “relativamente en desacuerdo” en que la

relacion laboral con sus superiores es afable.

Figura 20
Comunicacion

¢Hay dificultad para comunicarse con las demds dreas?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Solo un 10% considera en estar “totalmente de acuerdo” en que hay dificultad para comunicarse

con las demas areas.
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Figura 21
Preocupacion por los demas

¢ Mis superiores o algin miembro del trabajo se preocupa por mi como persona?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Un 30% de los encuestados menciona que esta “totalmente de acuerdo” en que sus superiores o

alguien de su entorno laboral se preocupan por su bienestar personal.

Figura 22
Integracion de colaboradores

¢La empresa realiza actividades de confraternidad para fomentar la integracién de los miembros

de la organizacion?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

& <
\ 4

El 50% de los colaboradores estan “totalmente de acuerdo” afirmando que la empresa si realiza

actividades de confraternidad para fomentar la integracion.
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RESPUESTAS DE LA VARIABLE COOPERACION

Figura 23
Brindar apoyo

¢Los jefes y gerentes brindan apoyo ante una situacion dificil que se pueda presentar con un

cliente?

10 respuestas
@ Totaimente de acuerdo
Se puede notar que ninguno de los colaboradores niega tajantemente del apoyo que brindan los

@ Relativamente de acuerdo
@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

altos cargos de la empresa a sus colaboradores.

Figura 24
Trabajo en equipo

¢La empresa fomenta el trabajo en equipo?

10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

40%

Hay un 40% de los trabajadores encuestados que afirman que la empresa si fomenta el trabajo en equipo.
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Figura 25
Apoyo

¢Dejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compafiero que lo necesite?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Se puede evidenciar que hay un 40% que, si esta “totalmente de acuerdo” en ayudar a un
compaifiero que lo necesite, mientras que hay otro 40% que tiene cierta duda de dejar sus funciones por

ayudar a un compafiero de trabajo.

Figura 26
Trabajo en equipo

¢ Tus compafieros de trabajo priorizan trabajar en equipo?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo

@ Relativamente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Solo un 20% de los trabajadores encuestados si estd “totalmente de acuerdo” en la prioridad de

trabajar en equipo.



Figura 27
Resumen Estadistico

= RESPONSABILIDAD

RESUMEN ESTADISTICO

= RECOMPENSA

= DESAFIO

= RELACIONES

m COOPERACION
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Tabla 14
Ficha Técnica de Encuesta
FICHA TECNICA
OBJETIVO DEL ESTUDIO Diagnosticar el clima laboral dentro de la empresa Banco Alfin de
la sede de Villa el Salvador.

ELEMENTO MUESTRAL Jefe de Recursos Humanos

METODO DE RECOLECCION Encuestas de manera virtual.

TAMANO DE MUESTRA 10 personas de las cuales el 100% fueron encuestadas.

GRUPO OBJETIVO Hombres y mujeres en el rango de edad de entre 22 afios a 45 afios

de edad.

UNIDAD MUESTRAL Sede Villa el Salvador del Banco Alfin

PERIODO DE TRABAJO 17/08/2022

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 15

Resumen estadistico

RESUMEN ESTADISTICO
RESPONSABILIDAD | Totalmente | Relativamente | Relativamente | Totalmente
de acuerdo de acuerdo en desacuerdo en

desacuerdo

(Se te da la autonomia 20% 50% 20% 10%

para realizar tus

actividades?

(Hay una cantidad 60% 40% 0% 0%

considerable de

trabajadores que no

son responsables con

las actividades que les

corresponde?

(La empresa brinda 30% 50% 20% 0%

confianza a los

trabajadores para que

aporten con

iniciativas?

(Estas comprometido a 70% 20% 10% 0%

realizar trabajos de

calidad?

PROMEDIO 45% 40% 13% 3% 25%
RECOMPENSA Totalmente | Relativamente | Relativamente | Totalmente
de acuerdo de acuerdo en desacuerdo en

desacuerdo

(La empresa 40% 50% 0% 10%

recompensa los logros




de sus trabajadores?
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(La empresa reconoce 50% 50% 0% 0%
el progreso de los
trabajadores?
(Se da la oportunidad 40% 60% 0% 0%
de aprender y crecer en
la organizacion?
(La empresa se enfoca 10% 50% 30% 10%
mas en la critica que
en el reconocimiento y
recompensa?
PROMEDIO 35% 53% 8% 5% 25%
DESAFIO Totalmente | Relativamente | Relativamente | Totalmente
de acuerdo de acuerdo en desacuerdo en
desacuerdo
(La empresa asume 20% 70% 10% 0%
riesgos en momentos
oportunos?
(Latoma de 30% 40% 20% 10%
decisiones se hace con
antelacion para lograr
una efectividad
mayor?
(Las metas que se 40% 50% 10% 0%
imponen a los
colaboradores son
alcanzables?
(Estas dispuesto a 40% 60% 0% 0%
asumir con buena
actitud los cambios
que se implementan en
la empresa?
PROMEDIO 33% 55% 10% 3% 25%
RELACIONES Totalmente | Relativamente | Relativamente | Totalmente
de acuerdo de acuerdo en desacuerdo en
desacuerdo
(La relacion con tus 40% 40% 20% 0%
superiores es amena?
(Hay dificultad para 10% 60% 10% 20%
comunicarse con las
demads areas?
(Mis superiores o 30% 30% 40% 0%
algin miembro de mi
trabajo se preocupan
por mi como persona?
(La empresa realiza 50% 10% 30% 10%

actividades de
confraternidad para
fomentar la integracion
de los miembros de la
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organizacion?
PROMEDIO 33% 35% 25% 8% 25%
COOPERACION Totalmente | Relativamente | Relativamente | Totalmente
de acuerdo de acuerdo en desacuerdo en
desacuerdo

(Los jefes y gerentes 50% 50% 0% 0%

brindan apoyo ante

una situacion dificil

que se pueda presentar

con un cliente?

(La empresa fomenta 40% 60% 0% 0%

el trabajo en equipo?

(Dejarias de realizar 40% 40% 20% 0%

tus funciones por un

momento para ayudar

a un compaiiero que lo

necesite?

(Tus compaiieros de 20% 40% 40% 0%

trabajo priorizan

trabajar en equipo?

PROMEDIO 38% 48% 15% 0% 25%

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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CAPITULO VII
ACCIONES DE MEJORA

Programas para Mantener y Mejorar el Clima

En cuanto al aporte que se brindara lineas mas adelante, se va a basar en la aplicacion de
un plan que permita mantener y/o mejorar el clima laboral de la empresa con la tnica finalidad
de poder ofrecerle a los colaboradores un ambiente sano y saludable para que puedan

desempenar sus funciones con tranquilidad.

Para comenzar, en vista de los resultados obtenidos de la encuesta que se ha realizado, se
va a proceder a listar una serie de mejoras enfocadas en las diferentes variables que se ha

analizado.

Implementar Actividades de Integracion

Si bien es cierto, en banco Alfin se realizan actividades deportivas muy pocas al afio, sin
embargo, es necesario realizar estas actividades de integracion mas seguido con la tinica
finalidad de que todos los colaboradores de la organizacion se puedan conocer y crear lazos
cordiales de amistad. De esta manera, los colaboradores de cada una de las areas de la empresa

tendrian mayor confianza y seguridad para solicitar e intercambiar informacion.

Reconocimientos
La organizacion debe enfocarse mas en premiar y reconocer el esfuerzo de aquellos
colaboradores que logran cumplir con los objetivos que se les traza y de esta manera se sentirdn

mas motivados y con una mejor actitud al realizar sus labores.
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Fomentar el Trabajo en Equipo

Con la finalidad de que haya una mayor cooperacion y apoyo entre los colaboradores, la
empresa podria poner a trabajar en equipos que estén integrados por trabajadores potenciales que
tienen mayor experiencia en sus puestos junto a aquellos que presentan cierta dificultad para
desenvolverse en sus puestos de trabajo. De esta manera, los trabajadores con menor desempeiio
podran potenciar sus habilidades y conocimientos para que su productividad sea mayor. Por otro
lado, al realizar este tipo de dindmica, los trabajadores van a tomar conciencia sobre la

importancia y los beneficios que se obtienen al trabajar en equipo.

Capacitaciones
Con el proposito de que haya una mejor comunicacion entre los colaboradores, seria

importante realizar capacitaciones sobre la comunicacion asertiva y trabajo en equipo.

Implementacion de los Programas

Debido a las necesidades que se han hallado, se ha establecido la implementacion de

algunos programas para poder mejorar y mantener el clima laboral.

Cabe recalcar que estos programas propuestos estaran destinados para todo el personal

del banco Alfin de la sede de Villa el Salvador.

Los costos que emerge la implementacion de los programas tienen un costo estimado de

13 mil soles.



Tabla 16

Presupuesto de acciones de mejora

PRESUPUESTO

Tres capacitaciones s/. 6.000
Campeonatos deportivos (camisetas, alquiler del s/. 1.000
campo deportivo)
Celebracion por fiestas especiales (fiestas patrias y s/.2.500
navidad)
Ceremonia a los mejores talentos anual (alquiler de s/. 3.000
restaurante, comida, premios)

TOTAL S/.12.5000

Fuente: Elaboracion propia (2022)




Tabla 17

Implementacion de los programas

IMPLEMENTACION DE
PROGRAMAS

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

CAPACITACIONES

Comunicacion Asertiva

Trabajo en Equipo

Técnicas para la Negociacion

ACTIVIDADES DE INTEGRACION

Campeonatos Deportivos

Celebracion por fiestas
especiales

Actividades de Team Building

RECONOCIMIENTOS

Ceremonia a los mejores
trabajadores de cada area

Reuniones mensuales al
colaborador con mejor
desempefio

Fuente: Elaboracion propia (2022)




CONCLUSIONES

Conclusion 1

Al realizar este proyecto de investigacion, se ha podido detectar la poca presencia del
banco Alfin en el sector financiero debido a que la empresa recién se ha incorporado en el
mercado en el afio 2021. Lo cual ha generado ciertas desventajas en comparacion con otras

entidades bancarias que ya tienen presencia y conocimiento del mercado financiero en el pais.

Conclusion 2
Por otro lado, un gran porcentaje de los colaboradores considera que la empresa no

reconoce de manera justa los logros y el buen desempefio de sus trabajadores.

Conclusion 3

También, se pudo comprobar mediante la entrevista que se realiz6 a un gerente regional
del banco Alfin, que la empresa se preocupa por el crecimiento laboral y profesional de sus
trabajadores brindandoles la oportunidad de poder ascender y capacitarse dentro de la

organizacion.

Conclusion 4
Como otra conclusion, seria la tnica tasa de interés por la que se rige el banco Alfin, ya
que al ser una entidad financiera nueva no cuenta con las utilidades y la liquidez necesaria como

para trabajar con diversos porcentajes de intereses.



Conclusion 5

Finalmente, banco Alfin al adquirir el 100% de las operaciones de Azteca en el Peru,
tiene una amplia ventaja al tener la mayor participacion de cartera de clientes no bancarizados
del Pert. De esta manera, puede enfocar sus productos recientes en un segmento nuevo y con

alto potencial del mercado.
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RECOMENDACIONES

Recomendacion 1

Se propone que la gerencia brinde las herramientas necesarias para que el area de
Marketing y Ventas plantee e implemente estrategias en campanas de publicidad agresiva tanto
en redes sociales como en canal abierto.
Recomendacion 2

Por otro lado, se recomienda implementar encuestas mensuales sobre clima laboral para
medir y conocer el nivel de motivacion y satisfaccion laboral en el que se encuentran los
colaboradores. De modo que, se establezcan recompensas de acuerdo a las necesidades y
requerimientos de los trabajadores teniendo en cuenta que no todos buscan recompensas
econdmicas, algunos buscan recompensas emocionales como pasar mayor tiempo con su familia,
salir mas temprano.
Recomendacion 3

Ademas, se recomienda realizar evaluaciones de desempefio cada dos meses para
detectar las brechas y puntos débiles existentes en los colaboradores, con la finalidad de reforzar
esos aspectos mediante capacitaciones. De esta manera, se va a poder identificar a aquellos
colaboradores que ya pueden hacer una linea de carrera dentro de la organizacion.
Recomendacion 4

También, se recomienda la implementacion de nuevos productos financieros como
cuenta de ahorro en ddlares o créditos vehiculares para que haya una mayor variedad y asi haya

mayor acogida del publico.
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Recomendacion 5
Como tltima recomendacion, seria realizar visitas y asesoramientos financieros
gratuitos a los clientes no bancarizados, con el unico fin de brindarle seguridad y mayor

conocimiento financiero y asi puedan confiar en nosotros como empresa y que se conviertan en

clientes.
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Anexos

Entrevista Tipificada

Yolanda Aldoradin (entrevistadora)

Edwuard Jorge Puican Madrid (Gerente regional — entrevistado)

Yolanda Aldoradin: Buenos dias. Gracias por haber venido. Mi nombre es Yolanda Aldoradin. El dia de
hoy te vamos a entrevistar para adquirir informacioén sobre como es el clima laboral en el 4rea de
gerencia. La entrevista va a tener una duracion de 30 minutos aproximadamente. Esta entrevista tiene por
objetivo en primer lugar, conocerte mejor como profesional y saber cual es tu percepcion del clima
laboral en tu area. Se te va a realizar unas 10 a 12 preguntas concretas y otras a criterio. §Cual es tu
nombre, tu edad y estudios?

Edwuard Puican: Mi nombre es Edwuard Jorge Puican Madrid, tengo 40 afios de edad y estudié
Administracion de empresas con especializacion en micro finanzas.

Yolanda Aldoradin: ;Por qué escogiste esta carrera?

Edwuard Puican: Porque creo tener las competencias orientadas al mundo financiero, empresarial y me
siento comodo en él. Porque me siento capaz de administrar un drea o a toda una organizacion.

Yolanda Aldoradin: ;Has realizado diplomados y/o especializaciones?

Edwuard Puican: Especializacion en micro empresas en la Centrum Catdlica del Pert.
Yolanda Aldoradin: ;Te gustaria hacer una linea de carrera en la empresa?

Edwuard Puican: Claro que si.

Yolanda Aldoradin: ;Por qué?

Edwuard Puican: Porque una linea de carrera me permitiria desarrollar todas mis capacidades y mis lineas
de negocio en la empresa.

Yolanda Aldoradin: ¢La empresa muestra preocupacion al brindar la oportunidad de poder ascender y
crecer profesionalmente?

Edwuard Puican: Por supuesto, a través de sus acciones de diferentes canales expone la oportunidad de
crecer.

Yolanda Aldoradin: ; Tienes expectativas futuras en la empresa?
Edwuard Puican: Si.

Yolanda Aldoradin: ;Cuéles son tus expectativas profesionales dentro de la empresa en un mediano y
largo plazo?
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Edwuard Puican: En un mediano plazo, formar parte de las juntas de BOP que permitan tener una
posicion interesante profesional. En largo plazo, ser CEO de la empresa financiera Alfin.

Yolanda Aldoradin: Bien, te realizaré una serie de preguntas en base a ciertos indicadores que son
necesarios para saber en qué grado se encuentra el clima laboral. Es importante que puedas responder con
toda sinceridad y plena confianza, porque gracias a eso podremos trabajar en los que se requiera para
brindarles un ambiente de trabajo ameno para todos.

(Dentro de la empresa se te permite tener iniciativa y autonomia en tus actividades?

Edwuard Puican: En ciertas lineas y posiciones si se tiene autonomia; no en todas.

Yolanda Aldoradin: ;Existe colaboradores en la empresa que no son cumplidos con las tareas que les
corresponde ocasionando incomodidad y malestar en los equipos?

Edwuard Puican: Si, creo que en toda organizacion las tiene y el trabajo de los jefes es trasladar esos
equipos a productivos y sentido de pertenencia; es aqui donde radica el trabajo del lider.

Yolanda Aldoradin: ;Consideras que la empresa reconoce tus logros de manera justa?

Edwuard Puican: Si. A través de reconocimientos verbales, de reconocimientos salariales, cuando los
logros permiten aumentar contribucion grupal.

Yolanda Aldoradin: ;Consideras que la empresa es imparcial al momento de otorgar lineas de carrera a
los colaboradores que realmente merecen esos ascensos?

Edwuard Puican: Si.
Yolanda Aldoradin: ;Por qué?

Edwuard Puican: Ya que tenemos equipos externos e internos que han alcanzado puestos importantes,
solo teniendo en cuenta su desempefio y opinion del equipo.

Yolanda Aldoradin: ;Las metas que son impuestas por la empresa son justas y alcanzables?

Edwuard Puican: Claro, el alcance de las metas es indispensable para el logro de contribucion, depende de
cada equipo el poner el 200%, la empresa brinda las herramientas necesarias.

Yolanda Aldoradin: ;La empresa se preocupa por reforzar las habilidades y conocimiento de sus
colaboradores mediante capacitaciones para estar en el mismo nivel de la competencia de nuestro rubro?

Edwuard Puican: Si, tenemos constantes capacitaciones, no solo referente a sus funciones, sino
actividades que permitan desarrollarse mejor como profesional y persona.

Yolanda Aldoradin: ;Qué tan dispuesto estan tus colaboradores a cargo para asumir un cambio que se
suscite en la empresa?

Edwuard Puican: Creo que si, somos una empresa de cambios constantes que han demostrado nuestra
capacidad de adaptacion.

Yolanda Aldoradin: ¢ Dentro de las areas que supervisas se evidencia un ambiente ameno/ amigable?
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Edwuard Puican: Si. Yo diria un ambiente amigable y confiable.

Yolanda Aldoradin: TG como gerente regional, ;como es tu relacion con los trabajadores que tienes a
cargo?

Edwuard Puican: La relacion que tenemos es de respeto, de ayuda mutua. Estamos en constante
aprendizaje de ida y vuelta.

Yolanda Aldoradin: ;Dentro del personal que tienes a cargo, has podido evidenciar la existencia de
trabajadores frios, reservados y/o amigables?

Edwuard Puican: Trabajamos con capital humano, personas que tienen diferentes posiciones, lo que
buscamos es la orientacion a resultados y esto implica mucho trabajo. Es orientar y saber conllevar a

todos.

Yolanda Aldoradin: ;Dentro de la empresa se brinda apoyo mutuo cuando se presenta algiin problema en
la gestion de algunos procesos?

Edwuard Puican: Siempre, cada area mantiene fluida comunicacion con area piso y atencion, esto permite
resolucion en tiempo y forma.

Yolanda Aldoradin: ¢La empresa se preocupa por poner en marcha la realizacion de trabajos grupales
para fomentar el trabajo en equipo?

Edwuard Puican: Si, parte del éxito en esta nueva etapa es el trabajo de todos como uno.

Yolanda Aldoradin: Te agradezco por haberte tomado el tiempo de responder estas preguntas, ya que esto
nos servira de mucha ayuda para implementar mejoras en la empresa.
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Evidencia de Entrevista

Figura 28
Foto de entrevista

Edward puican esta conec 0 con el audiopunotepodra
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Relativamente en desacuerdo

o @

() Totaimente en desacuerdo

y
corresponde realizar?

@ Totalmente de acuerda
Q) Relativamente de zcuerdo

() Relativamente en desacuérdo

O Totalmente en desacuerdo

@ Totalmente de acverda
() Relativamente de scuerdo

Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desscuerda

lograr una efectividad mayor? -

(O Totaimente de acuerdo
@ FRelativamente de acuerdo
O Refativamente endesacuerto

© Totalmente en desacuerdo

Q Totalme

(®) Relativamente de acuerdo

de acuerdo

() Relativaments &n desacuerdo

() Tetalmente en desacuerdo

¢Ests dispuesto a asumir con buena actitud los cambios que se implementan en la empresa? =

O Totalmente de acusr

@ Relativamente de acuerdo

e desacuendo

() Totaimente en desacuerdo

iEstas compromeido a realizar trabajos de calidad? *

(@) Totalmente de acuerdo
) Relativamente de asuerdo
() Relativamente en desacuerdo

() Totaimente &n desacuerdo

(La empresa recompensa los logros de sus trabajadores? *

@) Totalmente de acuerdo
() Relstivamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

iLa empresa reconoce el progres de sus trabajadores?

(®) Totalmenie de acuerdo
O Relativamente de scuerdo
() Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desscuerdo

iLa relacion con tus superiores es amena?

() Toraimente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
(O Relstivamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuetdo

¢Hay dificultad para comunicarse con las demds dreas? *

O Totalmy

© Relanvamente de acuerdo

de acuerdo

() Relativamente en desacuerdo

(@ Totalmente en desacusido

&Mis superiores o algin miembro del trabajo se preocupa por mi como persona? *

() Totalmente de acuerdo
O Relstivamente de acuerdo
@ Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

¢Dejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compafero que lo necesite? *

(O Totalmente de acuerdo
(@ Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

Tus compafieros de trabajo priorizan trabajar en equipo? *

Q) Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

Enviado el 17/8/22, 00:22

103

Se da la oportunidad de aprender y crecer en la organizacisn? *

(® Toralmente de acuerda
() Relativamente de acuerda
() Relativamente en desacuerdo

() Totaimente en desacuerdo

iLa empresa se enfos

Qr
@ Relativamente de acuerdo

nte de acuerdo

(O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerda

iLa empresa asume riesgos en momentos oportunos?

(O Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

Q Tot

imente en desacuerdo

L i ividades d i

de |a organizacion?

@) Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de cwerdo
() Felatvamente en desacuerdo

(O Totalmeste en desacuerdo

iLos jefesy situacion
cliente?

@ Totalmente de scuerdo

(0 Relativamente de acuerdo

O Relatvomente en desacurdo

©) Totakmente sn desacusrdo

iLa empresa fomenta el trabajo en equipo? *

(@ Totalmente de acuerdo

O Relativamerite de a

(D) Relatvamente en desacuerda

) Totalmente en desacuerdo

fomentar la integracién de los miembros



Encuestado nimero 3

iSete da autonemia para realizar tus actividades? *

(@ Taralmentz de acuerdo

(O Relativamente de acuerdo

() Relativamente en desacuzr
o
(o

Tatalmente en desacue:

Consid

corresponde realizar?

() Toralmente de acuerdn

(@) Relativamente de acuerdo
() Relatvamenten desscusrda

©) Toramente en desecuerd

ila j aporten con iniciativas? *

@ Totalmente de acverdo
O Reethament de aoverso

() Relativamente en desac

() Totalmenteen desacuerda

¢La toma de decisiones se hace con antelacién para lograr una efectividad mayor? *

® Totalmente de acuerda
O Relativamente de acuerdo
() Relstivamente en desacuerds

() Totalmente en desacuerdo

iLas metas que se imponen a los colaboradores son alcanzables? *

(@) Totalmente de acuerda
() Relativamente de acuerdo
() Relativaments en desscusrdo

O Totalmente en desacuerdo

&Estas comprometido a realizar trabajos de calidad? =

@ Totaimente de acusrda

vamente de acuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

vamente en desacuerdo

La empresa recompensa los logros de sus trabajadores? *

(O Totaimente de acuerda

(@) Relativamente de acuerda

(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

¢la empresa reconoce el progreso de sus trabajadores?

@ Totalmente de acuerdo

(O Relativamente de acuerdo

() Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

;La relacién con tus superiores s amena? *

@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
() Relativaments en desacuerda

© Totalmente en desacuerda

¢Hay dificultad para comunicarse con las demas dreas? *

() Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
@ Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

iEstas dispuesto  asumir con buena actitud los cambios que se i

(@) Totalmente de scuerdo
O Pelstivamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

O Totaimente en desacuerdo

(@ Totalmente de acuerda
(O Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desaguerdo

(O Totalmente en desacuerdo

trabajo se preocupa por mi como persona? *

(Dejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compafiero que lo necesite? *

(O Totalmente de acuerdo
(@ Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

¢ Tus compaiieros de trabajo priorizan trabajar en equipo? *

(@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
) Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

Enviado el 17/8/22,00:25

Sedala idad d yerecerenk:

() Totalmente de acuerdo
(@) Relativamente de acuerde

©) Relativamente en desacuerda

© Totalmente en desacuerdo

ila s en la critica que en
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(® Totalmente de acuerdo
© Relativamente de acuerdo
O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

ila riesgos en .

(®) Totalmente de acuerdo
©) Relativament de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

() Totslmente en desacuerdo

da fomentar

de la organizacién?

(® Totalmente de acverdo
O rel

() Relativamente en desacuerde

mente de scuerdc

() Totaimente en ge:

verdo

iLos Jefes y gerentes brindan apoyo ante una situacion dificil que se pueda presentar con un

cliente?

(® Totzimente de acserds
() Relativamente de scuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

0

taimente en tesacserdn

¢l empresa fomenta el trabajo en equipe? *

(® Totalmente de acuerde

() Refativarmenta de acuerds

)

) Relativamenta en desacuerdo

(O Totalmente en sesacoerdo
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Encuestado niimero 4

iSeda d der y crecer en -
& o para realizar tus activi . Estés comprometido a realizar trabajos de calidad? * “ Y

Totalmente de acuerdo
@ Totalmente de acverdo (O Totalmente de acuerdo ®

) Relativamente de acuerdo
— O Relativamente de acuerdo O

) Relativamente ¢
O Relativamente en des

werdo

O Rlstanerentesaserd ® Relativamente en desacuerda
) Totlmente en desacuerdo
() Totalmente en desacierin (O Totalmente en desacuerdo
iLa empresa se enfoca mas en la critica que en el reconocimiento y recompensa?
. ks . iLa empresa recompensa los logros de sus trabajadores? *

corresponde realizar?
Q) Totalments de acuerdo
(@ Totalmente de acuerdo

@ Totslmente de acverde () Relativamente de acuerdo

O Relativamente de acuerdo

() Relativaments de acuendo ) Relativamente en desacuerdo

(O Relativamente en desacuerdo

desacuerdn ok
otalr
n desacuenda

Q) Relativamente @ Totalmente en desacuerdo

nte en desacuerdo

() Totalmente

¢La empresa asume riesgos en momentes oportunos? *
éla empresa el de sus %

@ Totalmente de acuerdo
(@ Totalmente de acuerdo

O Re

(O Relativamente en desacuerdo

@) Totalmente de acverdn Q Relativamente de acuerdo

ativamente de

() Relativaments de acuerdo () Relativamente en desacuerdo

() Relativamente en desazuerdo () Totalmente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo
O Totalmente en desacuendo

d para fomentar la integracién de los miembros
La toma de decisi io i - iLa relacion con tus superiores es amena? *
(@ Totaimente e acuerds @ Totalmente de acuerdo (® Totalmente de acuerdo
) Relativamente de acuerda () Relativamente de acuerdo O Relativamente de acuerdo
) Relativamente e desacueids O Relativamente en desacuerda (O Relativamente en tesacuerdo
O Tolalmente en desacuerdo O Totalmente n desacuerdo O Totalmente en desacuerdo
s — " F 4Hay dificultad para comunicarse con las demis dreas? * Lﬁ :h:ns ¥ gerentes brindan apoyo ante una situacion dificil que se pueda presentar con un
cliente?
. Totalmente de acuerdo
(@) Totalmente oe acuerdo @ o
D Relativamente de acerco O Relatismrinde sziento © Relativamente de acuerds
() Relativamente en desacugido (O Relativamente en desacuerdo © Relativaments en desacuerda
(&) sacuerdo
O Totalments en desacuerdo €2 Totalments i deracuendo (O Teimente en desscuerto
Estas dispuesto a asumir con buena actitud los cambi la empresa? * i i trabajo por mi coma persona? iLa empresa fomenta el trabajo en equipo? *
@ Totalmente de acuerdo @ Totalmente de acuerdo (® Totaimente de acuerdo
Relativamente de acuerds O Relativamente de acuerdo O Relativamene de acuerdo
() Relasivamente en desacuerdo O Relativarmence en desacuerdo (O Relativamenteen desacuerdo
) Totamente en desacuerdo O Totalmente en desacuerdo O Totaimente en desacuerdo

¢Dejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compafiero que lo necesite? *

@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

¢ Tus compafieros de trabajo priorizan trabajar en equipo? *

(® Totalmente de acuerdo
() Relativamente de acuerdo
O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

do ef 17/5/22, 08:58



Encuestado niimero 5

Seted: ia para realizar i

() Totsimente de arverdo
@ Relativamente de soverdo
) Relativaments en desacuerdo

() Towimente en desacuerdo

y son 1as [ .
comesponde realizar?

(@ Totsimente de scuerdo

() Relaivamente e acverdo

nente en desacuerdo

e on desacuesdo

i confianza a .

) Tousimente de srverdo
@ Relativamente de acverdo

() Relativemente en desacusrdo

‘una efectividad mayor? *

(O Totaimerte de scusrdo
(® Relativamente de acuerda
O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerda

ilas q

imponen a son .

(@ Totalmente de acuerdo
() Relarivamente de acuerda
© Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

2 asumir con buena

queseii a empresa? *

@ Totalmerte de acuerdo

O Relativamente de acuerda
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmentz en desacuerda

iEstds comprometido a realizar trabajos de calidad? *

(@ Totalmente de acuerdo
O Relativamente de acuerdo
O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

iLa empresa recompensa los logros de sus trabajadores? *

@ Totalmente de acuerdo
() Relativamente de acuerdo

O Relativamente en d serdo

() Totalmente en desacuerdo

iLa empresa reconoce el progreso de sus trabajadores? *

O Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

iLarelacién con tus superiores es amena? *

() Totalmente de acuerdo
(@ Relatvamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

¢Hay dificultad para comunicarse con las demds dreas?

O Totalmente de acusrdo
(® Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerda

Mis superlores o algin miembro del trabajo se preccupa por mi como persona? *

(@) Totalmente de acuerdo
O Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerda

¢Dejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compaiiero que lo necesite? *

(® Totalmente de acuerdo
O Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

& Tus compafieros de trabajo priorizan trabajar en equipo? *

(O Totalmente de acuerdo
(@ Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

Enviado el 17/57:

11:30
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Sedala p

y crecer en »

(® Totalmente de acuerdo
O Relativamente de acusrda

O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacus

La empresa se enfoca mas en la critica que en el reconacimiento y recompensa? -

(O Totalmente de acuerdo
(@) Relativamente de acuerdo

(O Relativamente en desacuerd

() Totalmente en desacuerdo

ila iesgos en *

(O Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacusrdo

(O Totalmente en desacuerdo

da iza activi idad para fomentar a integracisn de los mi
de la organizacién?

@ Totaimente de acuerdo

amente de acierdo

Ore
) Relativamente en desacuerdo

e S——
() Tataimenteen desacuenda

ilosefesy 1
cliente?

situacidn dificil que ey

(® Totalmente de acuerdo

() Relativamente de acuerda

amente en desacuerdo

To

iLa empresa fomenta el trabajo en equipo? *

atalmente en desacuerdn

@ Totalmente e scuerdo
O rel

O re

mente de acuerdo

n desacuerd

e

() Totalmente en desaeuerdn
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Encuestado niimero 6

¢Estas comprometido a realizar trabajos de calidad? * Sedala y recerenla
e te da autonomia para realizar tus actividades?

- ® Totsiments de scuerdo (O Totalmente de acuerda
O Toteh e au

O Totalmente de scuerdo e @ Relativamente de acuerdo
? Relativamente de acuerdo O felativememe en desscuerdo O Relativamente en desacuerdo
Lf Relativamente en desacuerdo O Tl dsatioss (O Totalmente en desacuerdo
Q) Totaimente en desacuerdo

S manprene eecompaay Tosiopros dasas bl resih iLa empresa se enfoca mds en la critica que en el reconocimiento y recompensa? *
&l recol ?

¥ [ les s
‘corresponde realizar? . () Totalmente gz acuerdo
(O Totalmente de acuerdo -
5 (@ Relativamente de acuerdo
o Tra— @ Relativament de acuerdo
(O Relativamente en desscuerdo
@ Relativamente de acuerdo O Relativamente en desacuerdo w
Totalmente en desacuerdo
() Retativamente en desacuerdo O Totalmente en desacuerdo
(O Totamente en desacuerdo
ila riesgos "
iLa empresa reconoce el progreso de sus trabajadores? * 4 o
it " Q) Totalmente de acuerda
(O Toalmente de acuerdo
(@ Relativamente de acuerdo
Q) Totaimente de acuerdo @ Relativamente de acuerdo >
(O Relativamente en desacuerdo
(® Relativamente de acuerdo. O Relativamente en desacuerda
() Totalmente en desacuerdo
(O Relstivaments en desacuerdo O Totalmente en desacuerdo

O Totalmerte en desacuerdo

de la organiz

ion?

La relacion con tus superiores es amena? *

iLatoma de decisiones se hace con antelacién para lograr una efectividad mayor?

O Totalmenta de acuerdo
(® Toralmente de acuerdo

@ Totaimente de acuerde (@ Relativaments de scusrdo
lativamen serdo

() Relativamente de acuerdo O Relamenteis wusids (O Relativamente en desanuerta

©) Relatvaments en desacuerdo

() Relstivamente en desacuerdo () Totalmente en desacuendo

" () Totalmente en desacuerda
() Totalmente en desacuerdo

iLosjetesy pueda presentar con un
i i e o e SOlABGRA s HeaaalaR Hay dificultad para comunicarse con las demas dreas? * cliente?
o & s (O Totalmente de acuerdo O Tolalmente de scuerdo
talmente de acuerdo

@ r O Relativamente de aouerdo @ Relativamente de scuerdo

lativamente de acuerdo
. O Relativamente en desscuerdo O elstivaments en desacuerso
(O Relativamente en desacuerdo -
o @ Toalmente en desacuerdo O Totalmente en desacuerda
() Totalmente en desacuerdo

Mis superiores o algiin miembro del trabajo se preocupa por mi como persona? * £La empresa foments el trabajo en exuipo? *

Estas dispuesto a asumir con buena actitud k ios que se i presa? *

& O Totaimente de acuerda () Totalment de souerdo
Totalmente de acuerda
Relativamente de acuer
@ Relatvamente de acuerdo © re ledcan
O Relativamente de acuerdo . (O Relstivamente en desacuerda
() Relativamenteen desacuerdo -

() Relativamente en desacuerdo

S O Totalmenne en desacuers
(O Totaimente en desacuerdo
() Totalmente en desacuerdo

¢Dejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compaiiero que lo necesite? *

(® Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

i Tus compafieros de trabajo priorizan trabajar en equipo? *

() Totalmente de acuerdo
(® Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerda

(O Totalmente en desacuerdo

Enviado el 17,

i



Encuestado niimero 7

(O Totalmente de scuerdo
(@ Relativamente de acverdo

) Askaivemente en desacuertio

(O Totalmente en desecverdo

corresponde realizar?

(O Totalmente de acuerde
(@ Relativemente de acverdo

(O Relativaments en desacuerdo

© Totaimenme en desscve

i

() Totalmente de acuerdo
@ Relativemente de acuerdo

O Relativem

12 2n desacuerdo

O Totalmerteendesaoverdo

Latoma de decisiones se hace con antelacién para lograr una efectividad mayor? *

(D) Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerda
(@ Relativaments en desacusrdo

() Totalmente en desacuerdo

ilas q son

() Toralmeme de acuerdo
() Relativamente de acuerdo
(® Relativamente en desacusrdo

Q) Toralmente en desacuerdo

asumir con buena P

() Totalmente de acusrdo
@ FRelativamente de scuerda

(O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerso

a empresa?

;Estds comprometido a realizar trabajos de calidad? *

() Tomalmente de acuerdo
(@) Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

iLa empresa recompensa los logros de sus trabajadores? *

(@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
O Relativ

() Totalmente en desacuerdo

nente en desacuerda

éla empresa el de sus j -

(O Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

;La relacién con tus superiores es amena? *

O Totalmente de 2

jerdo

@ Relativamente de acuerdo

¢Hay dificultad para comunicarse con las demds dreas? *

(O Towalmene de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo

amente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

Mis superiores o algiin miembro del trabajo se preacupa por mi como persona? *

(O Totaimente de acuerdo
(@® Relativaments de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerda

¢Dejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compariiero que |o necesite? *

() Totalmente de acuerdo

() Relativamente de acuerdo

(® Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

i Tus compaferos de trabajo priorizan trabajar en equipo? *

() Totalmente de acuerdo

(® Relativamente de acuerdo

(O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

&Se da la oportunidad de aprender y crecer en la organizacion? *

() Totaimente de scusrdo
(® Relativamente de acuerdo
Q) Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

La empresa se enfoca mas en la critica que en el reconocimiento y recompensa? ™

(O Totalmente de acuerdo
(@) Relativamente de acusrde
(O Relativamente en desacuerdo

O Totaimente en desacuerdo

(iLa empresa asume riesgos en momentos oportunos? *

(O Totalmente de acuerdo
(@) Relativamente de acuerdo
) Relativamente en desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

de la organizacién?

() Totalmente de acuerdo
() Relatvamente de scuerdo
(@ Relativamente en desacuerdo

Q) Totalmente en desacuerda

iLos jefes y gerentes brindan apoyo ante una situacion dificil que se pueda presentar con un

clients

(O Totalments dé acuerdo
@ Relavamente de scuerdo
Q) Retativamente en desacuerdo

O Totalmente endesscuerda

¢La empresa fomenta el trabajo en equipo? *

Q) Totalmenta de acuerdo
@ Relatvamente de acuerdo
O Relativaments en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerda
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Encuestado niimero 8

iSete da autonomia para realizar tus actividades? *

() Relativamente de acuerdo
(® Relativamente en desacusrdo

() Totakmente en desacuerdo

y
corresponde realizar?

() Totaiments de aou

(® Relativamente de acuerdo

amente en desac

uestio

() Totaimente en sesacuerds

que ap con inicialivas? *

) Totakmente de acuerdo

(@ Relativamente de acuerdo

(O Relativamente en desac:

) Totalmente en desact

¢La toma de decisiones se hace con antelacion para lograr una efectividad mayor? =

O Totskmente de acuerdo

(@ Relativamente de acuerde
(O Felativamente en desacuerdo

© Totalmente en desacuerds

(O Tonalmene de acuerdo
(® Relativamente de acuerdo
) Relativamente en desacuerdo

@ Totalmente en desacerdo

:Estas comprometido a realizar trabajos de calidad? *

(® Totalmente de acuerdo
() Relativamente de acuerdo
O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo
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iSe da la oportunidad de aprender y crecer en la organizacién? *

(O Tealmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo

O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacueido

mis en la eritica que en el reconacimiento y recompensa? *

iLa empresa recompensa los logros de sus

() Totalmente de acuerdo
(® Relativamente de acuerdo
O Rclativamentc en desacucrdo

() Totalmente en desacuerdo

de sus

ila el

() Totalmente de acuerdo
(@) Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

iLa relacién con tus superiores s amena? *

O Totalmente de oeue

(@ Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

(Hay dificultad para comunicarse con las demds dreas? *

O Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

asumir con buena B

© Totaimente de acuerdo

(@ Relativaments ds acusrdo

O Relativaments en desacuerdo

almente en desacuerda

(O Totalmente de scuerdo
@ FRelativamente de acuerdo

O Relai

e en desacuerdo

Q) Totalmente en desacuerda

o algin miembro del trabajo se preocupa por mi come persona? *

O Totalmente de acuerdo
() Relativamente de acuerdo
@ Relativamente en desacuerdo

O Towlmente en desacuerdo

ila 0t N

O Totalmente de acuerdo
@® Relativamente de acuerdo

(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

de la organizacién?

Totaimente de acuerdo
) Relativaments de souerdo
(@ Relativaments en desacuerdo

Q) Totalmenta en des

cuerdo

iLos jefes y gerentes nte una que se i
cliente?

presentar con un

Q) Totaimere e acuer

(@ Relativamente de acuerdo

() Relativamente en desacuerdo

() Toralmente en desscuerdo

La empresa fomenta el trabajo en equipo?

nente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
() Retativamente en desacuerda

O Totekmete er desacuesd

iDejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compafiero que lo necesite? *

(O Totalmente de acuerdo
O Relativamente de acuerdo
(® Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

iTus fieros de trabajo

O Totalmente de acuerdo
O Relativamente de acuerdo
@ Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

iado el 17/8/22,




Encuestado niimero 9

¢Estas comprometido a realizar trabajos de calidad? *

Sete Jizar tus -
() Totalmente de acuerdo
Q) Totaimente de scuerdo @ Relativamente de acuerdo
O Relativamente de acuerdo (O Relativamente en desacusrdo
() Relativamente en desacuerdo (O Totalmente en desacuerdo
(® Toraimence en desacuerdo
¢La empresa recompensa los logros de sus trabajadores? *
y les .
comresponde realizar? © Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
(:) Tt (O Relativamente en desacuerdo
e (O Totalmente en desacuerdo
(O Refativamente en desaciserdo
() Totalmente en desacuerdo
La empresa reconoce el progreso de sus trabajadores? *
i asus J © Totalmente de acuerdo
- (@ Relativamente de acuerdo
O Tomimerts e acterto (O Relativamente en desacuerdo
() Relativamente de acuerdo
() Totalmente en desacuerdo
(®) Relativamente en desacuerdo
) Totalmente en desacuerdo
L torma da Geci i ntelscidn para lagrar . ¢La relacion con tus superiores es amena? -
() Totalmente de acuerdo O Totalmente de acuerdo
() Relativamente de acuerdo O Relativamente de scuerdo
@ Relativamente en desacuerdo @® Relatiamente en desacuerdo
() Totaimente en desacuerdo ) Totelmente en desacuerdo
ilas imponen a . ¢Hay dificultad para comunicarse con las dems dreas? *

() Totaimente de ac

(@) Relativamente de acuerdo

O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

iEstas dispuesto a asumir con buena actitud los cambios que se implementan en 12 empresa? *

() Totaimente de scuerde
(@) Relativamente de acuerds
() Relativamente en desacuerdo

() Totaimente en desacuerdo

() Totaimente de acuerdo
(® Relativamente de acuerdo

Relativamente en desacuerdo

C

() Totalmente en desar

Totalmente de acusrdo

o}
() Relativamente de acuerde
(@ Relativamente en desacuerdo

© Totalmente en desacuerdo

¢Dejarias de realizar tus funciones por un momenteo para ayudar a un compafiero que lo necesite? *

(O Totalmente de acuerdo
(@ Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

:Tus compaiieros de trabajo priorizan trabajar en equipo? *

O Totalmente de acuerdo

O Relativamente de acuerdo
(® Relativamente en desacuerdo
() Totalmente en desacuerdo

Eriviado ef 17/8/22, 17:5
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Sedala ¥ erecer en la organizacion? *

@ Totalmente de acuerdo
O Relativamente de acuerdo

O Relativame

(O Taetalmente en desacuerdo

e en desacuerda

iLa empresa se enfoca mas en la critica que en el reconocimiento y recompensa? *

(O Tatalmente de acuerdo
() Relativamente de acuerdo

(@® Relativamente en desacuerdo

) Toka
O Tatalmente en desacuerdo

ila riesgos en

© Tolmente de scerdo
(@ Relativamente de acuerdo
(O Relativaments en desacuerdo

© Totalmente en desacuerdo

iLa empresa realiza actividades de confraternidad para fomentar la integracion de los miembros

de la erganizacion?

@ Totalmente de acuerda

O Relativament

e acuerdo
© Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerda

iLos jefes y gerentes brindan apoyo ante una situacién dificil que se pueda presentar con un
cliente?

() Totalmente de acuerdo
(® Relativamente de scusrdo
() Relativamente en desacugrdo

© Totakmente en desacuerdo

iLa empresa fomenta el trabajo en equipo? *

O Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo

O Relativamente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Encuestado niimero 10

¢Estas comprometido a realizar trabajos de calidad? * .Se dala oportunidad de aprender y crecer en la organizacién? *

¢Se te da autonomia para realizar tus actividades? *

@ Totalmente de acuerdo O Toralmente de acuerda

(O Totalmente de acuerda @ Relativamente de acuerdo

(O Relativamente de acuerdo

y amerisdescaenio Relativamente en desacuerdo
O Relatiramente e saterdo (O Relativamente en desacuerdo o

" (O Totalmente en desacuerda
@ Felativamente en desacuerdo O fiotaiehts el desacibiio Q

Totalmente en desacuesdo

" (La empresa se enfoca mas en la critica que en &l reconocimiento y recompensa?
iLa empresa recompensa los logros de sus trabajadores? *

¥ q son que les .
carresponde realizar? O Totalmente de acuerdo

(O Totalmente de acuerdo

@ Relativamente de acusrda
(O Relativamente de acuerdo
(® Totslmente de scuerdo — oo

O Relativamente en desacuerdo

(O Relativamente en desacuerdo
C amenle de ac
(O eningie de scusicly (O Totalmente en desacuerda
@ Totalmente en desacuerdo
O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmenté en desa:

(La empresa asume riesgos en momentos oportunos? *

ila el de sus j 7 *
ila aporten i i () Totalmente de acusrdo
(@ Totalmente de acuerdo =
O Relativamente de acuerda
Oy Tomkneiid (O Relativamente de acuerdo
O Totuitnsia de b (® Relativamente en desacuerdo
(O Relstivamente de acuerdo (O Relativamente en desacuerdo O Totsimente en dessoutrdo
(® Relativamente en desacuerdo O Totalmente en desacuerdo
O Totalmente en desscuerdo
ila i ividades d i fomentar fa ion de los miembi
de la organizacion?
¢La relacidn con tus superiores es amena? ~
La toma de decisiones se hace con antelaci lograr una efectividad mayor? -
Q) Totalmente de acverda
- @ Totalmente de acuerdo
Q) Totalmente de acuerdo : O Relativamente de acuerdo
O Relativamene de acuerdo
) Reliativamente de acuerdo () Relativements zn desacuerdn
(O Relativamente en desacuerdo
() Relativamente en desacuerdo = @ Totalmenteen desacuerdo
(O Tatalmente en desscuerdo
@ Toiziments endesacuerdo
(Los Jefes ¥ gerentes brindan apoyo ante una situacion dificil que se pueda presentar con un
¢Hay dificultad para comunicarse con las demas dreas? * o S
iLas metas q [ . cliente?
O Totalmente de acuerdo
R ap— @ Towlmente de acuerdo
(® Relativamente de acuerdo T
O Relativermente de acterdo amente e scuerta
O Relativamente en desacuerdo i S
() Relalivamente en desacuerdo = ek i
~ (2 Tos iero (O Totalmente en desacuendo
O Totalmente en desacuerdo (O Totaiment B
Mis superiores o algun miembro del trabajo se preocupa por mi como persona? © . o
Estés dispuesto a asumir con buena actitud | g la empresa? * <Laampresa fomenta el trabjo en equipo?
O ek
O Totalmente de acuerdo T
() Totalmente de scuerda S O Totalments deaperdo
(O Relativamente de acuerdo
® Relamemente de souerdo A @ Relativamente de acuerdo
Relativamente en desacuerdo A
(O Relativamente en desacuerde o ) Relativaments en desacuerdo
O Totalmente en desacuerdo O Totakrenteier desacusrd
(O Totalmente en desacuerdo (O Totalmente en desacuerdo

¢Dejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compaiiero que lo necesite? *

@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

¢ Tus compafieros de trabajo priorizan trabajar en equipo? *

() Totalmente de acuerde
O Relativamente de acuerdo
(® Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

Enviado el 17/



Encuestado niimero 11

iSe te da avtonomia para realizar tus actividades? *

(@ Totalmente de acuerdo
() Relativamente de acverdo

() Relativamenteen desacuerdn

atalmente en desacuerdo

comesponde realizar?

) Totabmente oe asuerds

() Relativamente-de

cuendo
@) Relstvamente en desacuerta

) Torsknante en desscuercs

iLa empr i nfianza iniciativas? *

(@) Totalmente ce acuerdo

() Relstivamente dé aouerdo

D) Relativamente en desacuerda

ita s on para lograr ividad mayor? ©

(@) Totalmente de acverdo

() Relativamente de acuerda

O Relativamente &n desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

(@ Totalmente de acuerdn
(O Relativamente de acuerdo

uerdo

© Relativamente en d

O Totamente en desacuerso

asumir con b

@ Totalmente de acverdo
(O Relatvamente de scverdo
(O Relativamente en desacuerda

() Totaimente en desacuerdo

:Estas comprometido a realizar trabajos de calidad? *

(@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

iLa empresa recompensa los logros de sus trabajadores? *

(@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

ila el de sus j 2+

(@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

iLa relacion con tus superiores es amena? *

@® Totalmente de acuerdo
() Relativaments de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

;Hay dificultad para comunicarsa con las demds dreas? -

(O Totaimente de acuerda
() Relativamente de acuerdo
) Relativamente en desacuerdo

(@ Totalmente en desacuerdo

Mis superiores o algiin miembra del trabajo se preocupa por mi como persona? *

() Towimente de acuerda
O Relativamente de acuerdo
(®) Relativamente en desacuerdo

© Totsimente en desacuerdo

Dejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compaiiero que lo necesite? *

O Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

iTus i de trabajo

(@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

trabajar en equipo? *

2Se da la oportunidad de aprender y crecer en ka organizacion? *

(@) Totalmente de acuerdo
O Relativamente de acuerdo
O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo
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iLa empresa se enfoca mas en la critica que en el reconocimiento y recompensa?

() Totalmente de acuerdo
) Relativamente de acuerdo
@ Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

iLa empresa asume rlesgos en momentos oportunos? *

(® Totalmente de acuerdo
() Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

da clividad
de la organizacion?

) Totalmente de acuerda

(@ Relativamente en desacuerdo

otalmente en desacuerde

para fomentar la integracion de los miembros  *

¢Los jefes y gerentes brindan apoyo ante una situacion dificl que se pueda presentar con un

cliente?

(® Totalmente de acuerdo
© Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

iLa empresa fomenta el trabajo en equipo? -

(® Totalmente de acuerdo

© Relativament uerdo

O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuendo




Encuestado niimero 12

45 te da autonomia para realizar tus actividades? *

@ Totalmente de acuerda
() Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

que hay

con las actividades que les

O Totalmente de acuerdo
® Relativamente de acuerdo
) Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desscuerdo

iniciativas? =

iLa empresa brinda con j

(®) Totalmente de acuerdo
() Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacusrdo

iLatoma de decisiones se hace con antelacion para lograr una efectividad mayor? *

(@ Totalmente de acuerdo
() Relativamente de souerdo
(O Relativaments en desacuerdo

O Toralmenteen d

erdo

(@ Totalmente de acuerdo

(O Relativamente de seversa

() Relativamente en desacuerdo

O Totalmenteen desacuerdo

i con buena

la empresa? *

@ Toralmente de acuerdo

acverdo

O Relativamente

() Refativamente en desacuerdo

Q) Totalmente en desacuerda

:Estas comprometido a realizar trabajos de calidad? *

(@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacucrdo

iLa empresa recompensa los logros de sus trabajadores? *

(@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

ila el

de sus

(@ Totalmente de acuerdo
(O Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

&La relacion con tus superiores es amena? *

(@ Totalmente de acuerdo

ente de acuerdo

O

Hay dificultad para comunicarse con las demas dreas? *

otaimiente en desacuerdo

() Totalmente de acuerdo

(@ Relativamente de acuerdo

() Relstivamente =n desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

Mis superiores o algin miembro del trabajo se preocupa por mi como persona? *

(O Totalmente de acuerdo
@ Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

(O Totaimente en desacuerdo
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iSedala idad de apt y crecer en izacion? *

@ Totalments de acuerdo
() Relativamente de acuerdo
© Relativamente en desacuerdo

O Totaimente en desacuerda

La empresa se enfoca mds en la critica que en el reconocimiento y recompensa?

(@ Totalmente de acuerdo

(O Relativamente de acuerda

(O Relativamente en desacuerdo

O Totalmente en des:

ila riesgos en momentos B

@ Totalmente de acuerdo
() Relativaments de scusrdo
(© FRelativamente en desacusrdo

(O Totalmente en desacuerdo

L fomentar la integracién de los miembros.
de la organizacion?

@ Toralmente de acuends
() Relstivamente de scusnia

O Relativamente en desacuerdo

(O Totalmenie en desecuerdo

iLos jefes y gerentes bri
cliente?

situacién difici que se conun

@ Tatalmente de acverda

O Relativamente de souerdn

mene en desacuerds

) Totaimenta en desacierdn

iLa empresa fomenta el trabajo en equipa?

(® Totalmente de acverdo
O FRelativamente de snverda
(O Relstivamente en desacuerda

() Totaimente en desacuerdo

iDejarias de realizar tus funciones por un momento para ayudar a un compaiiero que lo necesite? *

(@ Totalmente de acuerdo
() Relativamente de acuerdo
() Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

iTus

os de trabajo

(®) Totalmente de acuerdo
() Relativamente de acuerdo
(O Relativamente en desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

trabajar en i *

Enviado el 21

822, 20:32



