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RESUMEN

La presente monografia aborda la temética de la "Propuesta de mejora en la experiencia
laboral del area de cajas mediante estrategias de administracion de personal, para mitigar
el estrés y potenciar el desempefio en la Regional La Paz del Banco Solidario S.A." En un
entorno financiero dinamico y exigente, se ha identificado la necesidad critica de
optimizar las condiciones laborales en el &rea de cajas, reconociendo la importancia de un
personal motivado y comprometido en la eficiencia operativa y en la calidad del servicio

al cliente.

El diagnostico detallado revela la prevalencia del estrés entre los empleados del area de
cajas, derivado principalmente de una carga de trabajo significativa y la presién temporal
inherente a las transacciones financieras. Ademas, se han identificado areas especificas de
insatisfaccion, como la comunicacion interna y las oportunidades de desarrollo

profesional.

La propuesta de mejora se centra en estrategias integrales de administracion de personal,
incluyendo la introduccion de horarios flexibles, programas de bienestar y un plan de
desarrollo profesional. Estas estrategias buscan abordar directamente los factores de estrés
identificados, mejorar la satisfaccion laboral y fomentar un entorno que promueva el

crecimiento y desarrollo individual.

La implementacion se llevara a cabo de manera gradual, comenzando con una fase piloto
en una sucursal especifica antes de su expansion a nivel regional. La capacitacién del
personal y supervisores sera fundamental para garantizar una adopcion efectiva de las
nuevas practicas, y se estableceran mecanismos de evaluacion continua para medir el

impacto de las estrategias implementadas.

Se espera que esta propuesta no solo contribuya a la mejora de la experiencia laboral en
el area de cajas, sino que también sirva como un modelo adaptable para otras sucursales

y areas dentro del Banco Solidario S.A.
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PALABRAS CLAVE

>

Encuestas:

Método de recopilacion de datos que consiste en la obtencién de informacion de los

participantes a través de preguntas estructuradas.
Empoderador:

Fomentar el empoderamiento implica otorgar a los individuos o equipos la
autoridad, autonomia y recursos necesarios para tomar decisiones y asumir la
responsabilidad de sus acciones. En un entorno laboral, el empoderamiento puede

mejorar la motivacion y el sentido de responsabilidad de los empleados.
Marco Metodologico:

La seccion de un proyecto de investigacion que describe y justifica los métodos y

enfoques utilizados para llevar a cabo la investigacion.
Triangulacion de Datos:

La combinacién y comparacién de datos cuantitativos y cualitativos para obtener

una comprensién mas completa y valida de un fenémeno.
Prueba T de Student:

Una prueba estadistica utilizada para determinar si hay diferencias significativas
entre las medias de dos grupos de datos.

Prueba Piloto:

Una pequefia implementacion inicial de un proyecto o estrategia disefiada para
identificar posibles problemas y realizar ajustes antes de una implementacion a

mayor escala.
indice de Estrés Laboral de Karasek:

Un enfoque tedrico que evalua el estrés laboral en funcidn de la demanda del trabajo

y el control que tiene el trabajador sobre su entorno laboral.



» Poblacién de Estudio:

El conjunto completo de elementos que comparten caracteristicas especificas y son

el objeto de estudio en una investigacion.
» KPIs (Indicadores Clave de Desempefio):

Medidas cuantificables utilizadas para evaluar el rendimiento de una organizacion,
equipo o proceso en relacion con sus objetivos estratégicos. Los KPIs proporcionan

una vision clara del progreso hacia el logro de metas y objetivos.
» Variabilidad:

En el contexto de la estrategia organizativa, la variabilidad se refiere a la
adaptabilidad y flexibilidad para enfrentar cambios o desafios. Una organizacién
con alta variabilidad puede ajustarse eficientemente a nuevas circunstancias y

aprovechar oportunidades emergentes.



INTRODUCCION

El ambito laboral contemporéaneo se caracteriza por una dindmica constante, marcada por
cambios rapidos, exigencias crecientes y una competencia feroz. En este escenario, la
gestidn eficaz del capital humano se vuelve fundamental para garantizar no solo el exito
organizacional, sino también el bienestar de quienes forman parte de la estructura
empresarial. En particular, el area de cajas en instituciones financieras como el Banco
Solidario S.A. en su Regional La Paz, se encuentra en la primera linea de interaccion con
los clientes, desempefiando un papel crucial en la experiencia general de estos. Sin
embargo, este contacto directo con el publico y la presion inherente al manejo de
transacciones financieras pueden generar niveles significativos de estrés entre los

colaboradores.

El estrés laboral no solo impacta la salud y el bienestar de los empleados, sino que también
puede repercutir negativamente en la eficiencia operativa y la calidad del servicio al
cliente. Conscientes de esta realidad, la presente monografia se propone explorar
estrategias de administracion de personal que contribuyan a mitigar el estrés y, en
consecuencia, potenciar el desempefio del personal del area de cajas en la Regional La Paz
del Banco Solidario S.A.

La comprension profunda de los factores que generan estrés en el entorno laboral, asi
como la identificacion de herramientas y préacticas efectivas de gestidn, se erigen como
elementos cruciales en la basqueda de un equilibrio entre el cumplimiento de los objetivos
organizacionales y el bienestar integral de los colaboradores. A través de esta
investigacion, se aspira a proponer mejoras concretas que no solo aborden los desafios
especificos enfrentados por el personal del area de cajas, sino que también fomenten un
entorno laboral que promueva la salud mental, la satisfaccion laboral y, en dltima

instancia, contribuya al éxito sostenido del Banco Solidario S.A. en la Regional La Paz.
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I. MARCO GENERAL
1.1. Planteamiento del Problema

En el contexto dinamico y desafiante del sector financiero, el area de cajas en la Regional
La Paz del Banco Solidario S.A. desempefia un papel crucial al ser la interfaz principal
entre la institucion y sus clientes. Sin embargo, la presion constante asociada al manejo
de transacciones financieras y la interaccion directa con los clientes pueden generar
niveles significativos de estrés en el personal de esta area. El estrés laboral no solo afecta
la salud y el bienestar de los empleados, sino que también puede incidir directamente en
la eficiencia operativa y la calidad del servicio al cliente, elementos fundamentales para

el éxito continuo de la institucion.

A pesar de la importancia de abordar el estrés laboral en el area de cajas, se observa una
falta de estrategias y politicas especificas de administracion de personal disefiadas para
mitigar estos desafios en la Regional La Paz del Banco Solidario S.A. La ausencia de
enfoques proactivos para abordar este problema podria tener consecuencias negativas,
como la disminucién de la satisfaccion laboral, el aumento del ausentismo y la rotacién

de personal, asi como una posible merma en la calidad del servicio al cliente.

En este contexto, surge la necesidad de desarrollar una propuesta de mejora en la
experiencia laboral del area de cajas mediante estrategias de administracion de personal.
Esta propuesta busca no solo identificar los factores especificos que generan estrés en el
personal de esta area, sino también disefiar e implementar estrategias efectivas que
mitiguen el estrés y potencien el desempefio, contribuyendo asi al bienestar integral de los
empleados y al éxito sostenido del Banco Solidario S.A. en su Regional La Paz.

1.2. Objetivo General

Disefar e implementar una propuesta integral de mejoras en la experiencia laboral del area
de cajas de la Regional La Paz del Banco Solidario S.A., a través de estrategias efectivas
de administracion de personal, con el proposito de mitigar el estrés y potenciar el

11



desempefio del equipo, contribuyendo al bienestar de los empleados y al éxito operativo

de la institucion.
1.3. Objetivos Especificos

a. Analizar los factores especificos que generan estrés en el personal del area de cajas
en la Regional La Paz del Banco Solidario S.A., mediante la realizacién de
encuestas y analisis de indicadores de desempefio.

b. Identificar las areas de oportunidad en las politicas y practicas actuales de
administracion de personal que podrian estar contribuyendo al estrés laboral en el

area de cajas.

c. Revisar las mejores practicas y estrategias utilizadas por otras instituciones
financieras exitosas para mitigar el estrés y mejorar la experiencia laboral en areas

similares.

d. Disefiar una propuesta especifica de estrategias de administracion de personal
adaptadas a las necesidades y caracteristicas del personal del area de cajas en la

Regional La Paz.

e. Implementar las estrategias propuestas de manera piloto, recopilando

retroalimentacion continua del personal y realizando ajustes segun sea necesario.

f. Evaluar los resultados de la implementacion de las estrategias, midiendo
indicadores clave de desemperio, satisfaccion laboral y niveles de estrés en el area

de cajas.

g. Elaborar recomendaciones y directrices para la institucionalizacion de las
estrategias exitosas, con el objetivo de asegurar la sostenibilidad a largo plazo de
las mejoras implementadas en la experiencia laboral del area de cajas en la

Regional La Paz del Banco Solidario S.A.

12



I1. MARCO INSTITUCIONAL
2.1. Antecedentes de la institucién

La década de los 80 quedd marcada por acontecimientos que cambiaron el rumbo de la
historia social, politica y econdmica de Bolivia. Tras el retorno a la democracia y en un
periodo de tres afios (1982 — 1985) el pais se sumergid en una profunda crisis marcada por
la séptima inflacion més alta en la historia del mundo (la inflacion del 32% con la que se
terminaba 1981, se convirtié en una hiperinflacion de 11,750% al final de 1985), la quiebra

de las finanzas publicas y un peligroso deterioro de los indicadores del sistema financiero.

Al final del primer quinquenio de los 80, el Decreto Supremo 21060 cerraba el ciclo de la
economia de Estado y enrumbaba al pais en un modelo de libre mercado que ponia fin a
la crisis fiscal y cambiaria con un alto costo social traducido en una fuerza laboral
relocalizada del sector publico que de inmediato, nutri6 la economia informal y el

desempleo.

Este complejo escenario se agravé con la sequia de 1983 en la regidn occidental del pais,
que sumo al ejército de relocalizados a miles de campesinos que abandonaros sus tierras
para buscar sustento en las ciudades, principalmente las del eje central: La Paz, El Alto,

Cochabamba y Santa Cruz.

En 1986, el golpeado sistema financiero vio ingresar a un nuevo actor que puso sus 0jos
en ese sector y sentd las bases de la inclusion financiera. Las condiciones normativas y las
politicas asumidas por las entidades que operaban en ese entonces y las limitantes que en
ese entonces tenia la banca estatal para cumplir con su objetivo de promover el desarrollo,
hacian imposible que los informales y los desempleados accedan a cualquier tipo de

financiamiento.

Primero como Fundacion y después, como el primer banco regulado de micro finanzas en
Bolivia y el mundo, BancoSol concentro sus operaciones en estos actores economicos
emergentes a través de un proceso que mas tarde seria reconocido como el inicio del

microcrédito y las micro finanzas.
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La inclusién marco el norte de una causa que muchos dieron por perdida. Las mujeres, un
sector historicamente relegado de la economia formal, fue uno de los primeros
beneficiaros de esta innovadora forma de encarar el desarrollo. Rapidamente, las
emprendedoras se convirtieron en los motores de la expansion y el impacto social de esta

ingenieria financiera que trascendio la prestacion de créditos.

La ingenieria financiera que promovio el desarrollo y expansion de entidades financieras
solidas, altamente profesionales y con un sélido compromiso social, se transformo en un
producto de exportacion, convirtiendo la receta de BancoSol en un referente alrededor del
mundo, siendo incluso, un caso de estudio en los principales centros de formacion

académica.

Los expertos aseguran que la inclusion financiera promueve el acceso de las personas a
los servicios financieros ofrecidos a un precio razonable y de una manera responsable,
para que los utilicen eficazmente en la mejora de su calidad de vida y la de sus familias.
La labor de BancoSol fue esa: abrir las puertas del sistema financiero a quienes requerian

de una oportunidad.

Para enero de 1992, la ONG habia desarrollado un portafolio que abarcaba a 17,000
clientes, con una cartera de préstamos que ascendia a 4 millones de délares. Contaba con
sucursales establecidas en las ciudades de La Paz, El Alto, Cochabamba y Santa Cruz.

La identificacion de una significativa demanda insatisfecha de servicios financieros fue
el factor determinante que llevo a la decision de ampliar sus operaciones para cubrir la

creciente necesidad de créditos en el sector en auge de las microempresas.

En consecuencia, el 10 de febrero de 1992, se fundd en Bolivia el Banco Solidario S.A.,
conocido comunmente como BancoSol, como respuesta a la demanda emergente en el

panorama de las microempresas.

En la gestion 2020, ain ante un panorama incierto y lleno de dificultades, BancoSol
refrend6 su compromiso al Desarrollo Sostenible y el cumplimiento de sus 17 objetivos,

promociond en el uso de canales digitales.
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Durante la gestion 2021 BancoSol apoyd a la reactivacion econdmica de sus consumidores

financieros a través de programas innovadores y la amplia oferta de productos y servicios

financieros.

2.2. Mision

Transformamos vidas acompafiando, de forma inclusiva, a quienes creen en un mejor

futuro.

2.3. Vision

Ser lider y referente mundial en inclusion financiera y digital, contribuyendo a la

reduccion de la pobreza y aportando al desarrollo sostenible.

2.4. Valores y Principios

>

Solidaridad: La sensibilidad social esta en nuestra esencia, buscamos el bien
comun. Comportamientos asociados: Muestro respeto por las personas y sus
opiniones. Comparto de manera genuina y generosa conocimientos y habilidades.

Asesoro a los clientes con auténtica vocacion para acompafar su crecimiento.

Integridad: Somos consecuentes, hacemos lo que decimos, actuamos siempre de
forma correcta y transparente. Comportamientos asociados: Soy confiable y
confio, digo la verdad, ante todo. Brindo informacién en forma oportuna, completa
y fidedigna.

Compromiso: La excelencia nos caracteriza, tomamos acciones para cumplir lo
que acordamos y nos hacemos responsables. Comportamientos asociados: Me
hago responsable de mis acciones y de los resultados a los que me comprometo.
Aprendo y mejoro continuamente. No generalizo ni supongo, baso mis decisiones

en datos: “Dato mata relato”.

Servicio: Somos reciprocos, actuamos siempre con calidad y calidez. Innovando
de manera permanente. Comportamientos asociados: Actuo de manera
colaborativa, la experiencia del cliente es mi prioridad. Escucho para entender y

ofrecer soluciones. Soy empatico con el otro.

15



I1l. MARCO TEORICO

Este marco tedrico establece los cimientos necesarios para la propuesta de mejora,
integrando teorias y enfoques clave de la administracion de personal, el estrés laboral y

las estrategias de mejora en el entorno laboral.
3.1. Administracién de Personal
a) Gestion de Recursos Humanos:

La gestion de recursos humanos se posiciona como un pilar fundamental en la efectividad
organizacional. Dessler (2015) enfatiza la importancia de alinear estratégicamente las
politicas de recursos humanos con los objetivos organizacionales, reconociendo que esta
alineacion contribuye significativamente a mejorar la productividad y la satisfaccion

laboral.

En este contexto, la administracion de personal asume un papel crucial. Chiavenato (2014)
destaca que, especialmente en el &mbito financiero, la eficiencia operativa y la satisfaccion
del personal estan intrinsecamente vinculadas a una administracion de personal efectiva.
La gestion de recursos humanos se concentra en maximizar el rendimiento individual y

grupal, reconociendo la importancia de condiciones laborales 6ptimas.

Las politicas de personal, segun Marchington y Wilkinson (2013), son un componente
esencial de la gestion de recursos humanos. Subrayan que estas politicas deben ser bien
disefiadas, flexibles y adaptarse a las necesidades especificas de los empleados y del

entorno laboral, contribuyendo asi a un ambiente laboral saludable y productivo.
b) Administracién de Personal:

La administracion de personal, en el contexto financiero, juega un papel esencial en la
eficiencia operativa y en la satisfaccion del personal. Segin Chiavenato (2014), la gestidn
de recursos humanos se centra en maximizar el rendimiento individual y grupal,

reconociendo la importancia de condiciones laborales optimas.
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c) Politicas de Personal:

Marchington y Wilkinson (2013) destacan la importancia de politicas de personal bien
disefiadas, subrayando que estas deben ser flexibles y adaptarse a las necesidades

especificas de los empleados y del entorno laboral.
3.2. Estrés Laboral
a) Definicién de Estrés Laboral:

El estrés laboral, enmarcado por el modelo de demanda-control de Karasek (1979),
subraya la relacion entre la demanda del trabajo y el control que los empleados tienen
sobre su entorno laboral. Complementariamente, el modelo de desequilibrio esfuerzo-
recompensa de Siegrist (1996) destaca la importancia de lograr un equilibrio adecuado

entre el esfuerzo invertido en el trabajo y las recompensas recibidas.

En entornos financieros, Quick y Quick (1984) identifican la carga de trabajo, la
ambigiedad del rol y la presion temporal como factores significativos que contribuyen al
estrés laboral. Este reconocimiento resalta la necesidad de estrategias especificas para

abordar estos desencadenantes del estrés en el sector financiero.
b) Factores Generadores de Estrés en el Sector Financiero:

Segln Quick y Quick (1984), en entornos financieros, la carga de trabajo, la ambigiiedad
del rol y la presion temporal son factores significativos que contribuyen al estrés laboral.

3.3. Estrategias de Mejora en la Experiencia Laboral
a) Programas de Bienestar Laboral:

El bienestar en el trabajo, segun Warr (2007), no se limita a la ausencia de estres, sino que
implica la presencia de factores positivos como satisfaccion laboral, apoyo social y
oportunidades de desarrollo. La teoria de las necesidades de Maslow (1954) también
destaca la importancia de satisfacer las necesidades humanas fundamentales para

promover un estado de bienestar.
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b) Flexibilidad Laboral:

Kossek y Thompson (2016) proponen que la flexibilidad laboral puede mitigar el estrés al
proporcionar a los empleados opciones para equilibrar sus responsabilidades laborales y
personales. La implementacion de politicas que fomenten la flexibilidad puede contribuir

significativamente a mejorar la experiencia laboral.
c) Desarrollo Profesional y Reconocimiento:

Herzberg (1959) propone la teoria de los dos factores, donde destaca que elementos como
el desarrollo profesional y el reconocimiento son cruciales para la motivacién y la
satisfaccion laboral. Estrategias enfocadas en el desarrollo continuo y el reconocimiento

pueden ser clave para mejorar la experiencia laboral.
3.4.Modelos de Exito en el Sector Financiero
a) Casos de Exito:

Explorar casos de éxito, como el modelo de gestion de talento de Goldman Sachs
analizado por Becker y Huselid (2006), proporciona perspectivas valiosas sobre como las
estrategias de gestion de personal pueden implementarse con éxito en el sector financiero.
Estos casos de estudio ofrecen insights sobre las mejores practicas que podrian adaptarse

a la realidad especifica del Banco Solidario S.A. en la Regional La Paz.
IV. MARCO METODOLOGICO
4.1. Disefio de Investigacion

El enfoque mixto adoptado en este disefio de investigacién combina métodos cualitativos
y cuantitativos. Esta estrategia integral permitira una comprension profunda de los
factores que generan estrés, al tiempo que posibilitara la recopilacion de datos
cuantitativos para evaluar la efectividad de las estrategias propuestas. La combinacion de
ambos enfoques maximiza la validez y la fiabilidad de los resultados, proporcionando una

vision holistica de la situacion en el area de cajas.
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4.2.Poblacion y Muestra:

La poblacién objetivo abarcaré al personal del area de cajas en la Regional La Paz del
Banco Solidario S.A. Para garantizar una representacion completa, se empleara un
muestreo estratificado por roles y niveles de experiencia. Este enfoque asegurara que la
muestra refleje fielmente la diversidad de funciones y experiencias en el area, permitiendo

generalizaciones mas precisas.
4.3.Recopilacién de Datos
4.3.1. Encuestas:

La aplicacion de encuestas se utilizara para recopilar datos cuantitativos sobre niveles de
estrés, satisfaccion laboral y percepcion del entorno de trabajo. La eleccién de escalas
validadas, como el indice de Estrés Laboral de Karasek (1979) adaptado, garantiza la
consistencia y la confiabilidad de los datos. Este método cuantitativo proporcionara una

visién cuantificable y objetiva de la situacion actual.
4.4.Andlisis de Datos
4.4.1. Andlisis Cuantitativo:

Los datos cuantitativos se someteran a técnicas estadisticas descriptivas, incluido el
analisis de frecuencia y medidas de tendencia central. La prueba t de Student se utilizara
para comparar resultados antes y después de la implementacion de las estrategias
propuestas. Este analisis cuantitativo permitira una evaluacién objetiva y cuantificable de

la efectividad de las intervenciones.
4.5. Disefio de la Propuesta de Mejora
4.5.1. Revision de Mejores Practicas

Se llevara a cabo una revision exhaustiva de estudios de casos y literatura existente sobre
estrategias exitosas de mejora en entornos financieros. Esta revision informaréa el disefio
de estrategias especificas y efectivas adaptadas a las necesidades identificadas en el area

de cajas.
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4.5.2. Desarrollo de Estrategias

Con base en los hallazgos, se disefiaran estrategias especificas de administracion de
personal, considerando la flexibilidad laboral, programas de bienestar y reconocimiento,
entre otros aspectos. Cada estrategia estard fundamentada en las mejores préacticas

identificadas y adaptada a las circunstancias particulares del Banco Solidario S.A.
4.6.Implementacion y Evaluacion
4.6.1. Implementacion Piloto

Las estrategias propuestas se implementaran en un periodo piloto, con una recopilacion
continua de retroalimentacion del personal. Este enfoque iterativo permitird ajustes en
tiempo real y garantizara que las estrategias se alineen con las necesidades cambiantes del

personal.
4.6.2. Evaluacién de Resultados:

La evaluacion se realizard mediante indicadores clave de desempefio, mediciones de
niveles de estrés y satisfaccion laboral. La comparacién de resultados antes y después de
la implementacion sera crucial para evaluar la efectividad de las estrategias propuestas.
Este proceso de evaluacion continuara a lo largo del tiempo, asegurando la sostenibilidad

y la adaptabilidad de las intervenciones.
4.7.Etica de la Investigacion

Se seguiran rigurosamente los principios éticos de la investigacion. Se garantizara la
confidencialidad de los participantes y se obtendra el consentimiento informado antes de
la participacion en las encuestas y entrevistas. Este compromiso ético asegura la integridad

y la consideracion de los derechos y bienestar de los involucrados.

Este marco metodoldgico proporciona un plan detallado para llevar a cabo la investigacion
y desarrollar la propuesta de mejora, asegurando la validez y confiabilidad de los

resultados obtenidos.
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4.8. Poblacion de estudio

La poblacion de estudio se define segun Kerlinger y Lee (2000) como el conjunto

completo de unidades que cumplen con los criterios de inclusién definidos por el

investigador. La poblacién de estudio es un elemento crucial en la investigacion, y en este

estudio, se centra en los cajeros de la Regional La Paz de BancoSol. La Regional La Paz

alberga un total de 18 agencias, cada una clasificada en las categorias A, B y C, con

caracteristicas distintivas y necesidades particulares.

TABLA 1. POBLACION DE ESTUDIO
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Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién realizada.

En la Regional La Paz de BancoSol, la gestion de las agencias se organiza en tres

categorias distintas: A, B y C, cada una con limites financieros especificos. Estas
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categorias se definen en funcion de la capacidad operativa y el volumen de transacciones
que maneja cada agencia. Es fundamental comprender el contexto de estas categorias y

sus respectivos limites financieros para contextualizar la operacion de los cajeros.
e Categoria A
Limite Financiero: 3,430,000 bolivianos.

Las agencias clasificadas como Categoria A manejan un volumen significativo de
transacciones y tienen la capacidad de gestionar un limite financiero mas elevado en

comparacion con las demas categorias.
e Categoria B
Limite Financiero: 3,087,000 bolivianos.

Las agencias designadas como Categoria B, si bien manejan un volumen menor en

comparacion con la Categoria A, ain operan con una capacidad financiera considerable.
e CategoriaC
Limite Financiero: 2,058,000 bolivianos.

Las agencias de Categoria C tienen un limite financiero méas bajo, lo que sugiere un
volumen de transacciones mas moderado. Esto puede estar relacionado con la ubicacién

geografica o la demanda especifica de esa area.

Es esencial tener en cuenta estos limites financieros al evaluar el rendimiento de los
cajeros, ya que su funcién estd directamente vinculada a la administracién del flujo de
efectivo en cada categoria. Esta informacion proporciona un marco crucial para entender
la dinamica financiera y operativa de cada agencia, contribuyendo asi a la comprension
integral de los desafios y oportunidades que enfrentan los cajeros en su entorno laboral

especifico.
La distribucidn de cajeros por categorias es la siguiente:

Categoria A: Se cuenta con 6 agencias, distribuyendo un total de 22 cajeros.

22



Categoria B: Se cuenta con 9 agencias, con una asignacion de 24 cajeros.
Categoria C: Se cuenta con 3 agencias mas, contando con 7 cajeros.
Sol Amigo, Categorias Ay B: Se cuenta con 20 cajeros.

En resumen, la poblacién de estudio para este estudio esta compuesta por los 71 cajeros
distribuidos en las agencias de la Regional La Paz. Este enfoque estratégico permite
adaptarse a las necesidades especificas de cada agencia, promoviendo un entorno laboral

eficiente y equitativo.

Es importante sefialar que esta distribucion tiene el proposito de optimizar las operaciones
y garantizar un servicio de alta calidad a nuestros clientes. Cada cajero juega un papel
fundamental en el logro de nuestros objetivos organizativos, y su participacion en este

estudio sera esencial para entender y mejorar su experiencia laboral.

Adicionalmente, se garantizara el respeto a principios éticos durante todo el proceso,
incluyendo la confidencialidad de los participantes y la obtencion del consentimiento

informado.

Este enfoque en la poblacién de estudio permitird obtener informacion significativa y
relevante para el analisis de los factores de estrés y la efectividad de las estrategias

propuestas en el entorno laboral de los cajeros en la Regional La Paz de BancoSol.
V. PROPUESTA
5.1. Diagnostico de la Situacion

5.1.1. Niveles de Estrés

El analisis meticuloso de los niveles de estrés revel6 una situacion critica, con un 70% de
los empleados calificando su nivel de estrés como alto o muy alto en una escala del 1 al
5. Este hallazgo subraya la urgencia de abordar los factores desencadenantes que
contribuyen a esta situacion. Es crucial comprender que el estrés persistente no solo afecta
el bienestar individual, sino que también puede tener repercusiones directas en la

eficiencia operativa y la moral del equipo. La estrategia propuesta no solo busca mitigar
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el estrés, sino también cultivar un ambiente laboral que promueva la salud mental y el

rendimiento sostenible.

5.1.2. Factores de Estrés Mas Significativos

Los resultados del analisis destacaron que la carga de trabajo y la presion temporal son los
factores de estrés mas significativos, seguidos de cerca por las interacciones con los
clientes. La carga de trabajo excesiva puede resultar en fatiga y afectar la calidad del
trabajo, mientras que la presion temporal contribuye a un ambiente laboral tenso. Las
interacciones con los clientes, aunque esenciales, pueden volverse estresantes sin una
gestion adecuada. La estrategia propuesta aborda especificamente estos factores,
reconociendo que la gestion eficaz de estas areas criticas puede conducir a mejoras

sustanciales en el bienestar general de los empleados.
5.1.3. Satisfaccion Laboral

Aunque el 60% de los empleados indicaron estar satisfechos con su trabajo en la encuesta,
los andlisis cualitativos revelaron areas especificas de insatisfaccion. Las principales
preocupaciones se centraron en la comunicaciéon interna y las oportunidades de desarrollo
profesional. Estas areas criticas no solo afectan la satisfaccion laboral, sino que también
tienen un impacto directo en la retencion del talento y la motivacion a largo plazo. La
estrategia propuesta aborda estas preocupaciones mediante un enfoque integral que mejora

tanto la comunicacidn interna como las oportunidades de desarrollo profesional.
5.1.4. Percepciones sobre el Entorno Laboral

La recopilacion cualitativa de comentarios adicionales revel6 una variabilidad en las
percepciones sobre el entorno laboral. Mientras algunos empleados elogian la
colaboracion y el apoyo del equipo, otros expresan inquietudes sobre la falta de
reconocimiento y la necesidad de una mayor participacion en la toma de decisiones. Estas
percepciones variables subrayan la importancia de comprender las experiencias

individuales dentro del contexto del area de cajas. La estrategia propuesta busca abordar
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esta variabilidad al fomentar la participacion de los empleados y mejorar las practicas de

reconocimiento, creando asi un entorno de trabajo més inclusivo y motivador.
5.2.Estrategias de Mejora
5.2.1. Flexibilidad Laboral

Dada la carga de trabajo y la presion temporal identificadas, la introduccién de horarios
flexibles se presenta como una estrategia fundamental. Esta medida no solo permite a los
empleados gestionar su tiempo de manera eficiente, sino que también se espera que
reduzca el estrés, mejore la satisfaccion y promueva un equilibrio saludable entre el
trabajo y la vida personal. La flexibilidad laboral no solo es una respuesta directa a los
desafios identificados, sino que también refleja el compromiso de la organizacién con el

bienestar y la calidad de vida de sus empleados.
5.2.2. Programas de Bienestar

Los programas de bienestar, centrados en actividades recreativas, sesiones de relajacion y
servicios de asesoramiento, se implementaran con el objetivo directo de abordar el estrés
y mejorar la salud mental de los empleados. Estos programas buscan crear un entorno de
trabajo que fomente el autocuidado y proporcione recursos efectivos para gestionar el
estrés. Al invertir en el bienestar de los empleados, la organizacién no solo mejora la
calidad de vida en el trabajo, sino que también establece un precedente para una cultura

organizacional que valora la salud mental.
5.2.3. Desarrollo Profesional y Reconocimiento

Para abordar las inquietudes sobre las oportunidades de desarrollo y el reconocimiento, se
propone un plan integral. Este plan incluira capacitaciones especificas para el area de cajas
y un sistema de reconocimiento que celebre los logros individuales y de equipo. Estas
medidas no solo estan disefiadas para mejorar la satisfaccion laboral, sino también para
fomentar un sentido de progreso y valoracion en el equipo. El desarrollo profesional se
convierte asi en un componente clave para la retencion del talento y la motivacién

sostenible.
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5.2.4. Participacion en Decisiones

La participacion de los empleados en la toma de decisiones se establece como esencial
para crear un ambiente laboral empoderador y motivador. La propuesta incluye la
implementacidn de sesiones regulares de lluvia de ideas y reuniones participativas donde
los empleados pueden expresar sus opiniones, sugerencias y preocupaciones. Ademas, se
estableceran comités de participacion que involucren a representantes de los empleados
en discusiones sobre politicas y cambios relevantes. Esta estrategia no solo fortalecera la
cohesion del equipo, sino que también proporcionara una via para la retroalimentacion

directa, fomentando un sentido de propiedad y compromiso.
5.2.5. Comunicacién Interna

La mejora de la comunicacion interna se lograra mediante la implementacion de un plan
integral. Se estableceran canales de comunicacion efectivos, como boletines informativos
electrénicos, plataformas digitales de colaboracion y reuniones regulares de equipo.
Ademas, se introducird un sistema de retroalimentacion abierta, permitiendo a los
empleados expresar sus pensamientos Yy recibir respuestas de la direccion. La
comunicacion transparente sobre cambios organizativos y la claridad en las expectativas

contribuirén a reducir la ansiedad y mejorar la confianza en el lugar de trabajo.
5.2.6. Incentivos y Reconocimientos Especificos

La mejora de la comunicacién interna se lograra mediante la implementacion de un plan
integral. Se estableceran canales de comunicacion efectivos, como boletines informativos
electronicos, plataformas digitales de colaboracion y reuniones regulares de equipo.
Ademas, se introducira un sistema de retroalimentacion abierta, permitiendo a los
empleados expresar sus pensamientos Yy recibir respuestas de la direccion. La
comunicacion transparente sobre cambios organizativos y la claridad en las expectativas

contribuirén a reducir la ansiedad y mejorar la confianza en el lugar de trabajo.
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5.2.7. Evaluacion Continua

La evaluacion continua sera una parte integral del proceso de mejora. Se estableceran
indicadores clave de desempefio (KPIs) que aborden aspectos como la reduccion de los
niveles de estrés, la mejora en la satisfaccion laboral y el aumento en la participacion en
decisiones. Se realizardn encuestas periddicas y se llevardn a cabo sesiones de
retroalimentacion para evaluar la percepcion de los empleados sobre las mejoras
implementadas. Los resultados de estas evaluaciones guiaran ajustes y modificaciones,
garantizando una adaptacion continua a las necesidades cambiantes del personal y del

entorno laboral.

De esta manera, la propuesta se presenta como un enfoque integral y estratégico para
abordar los desafios identificados, promoviendo un cambio positivo y sostenible en el
entorno laboral del area de cajas. La combinacion de medidas especificas y una evaluacion
continua asegurara que las mejoras se alineen con las necesidades reales de los empleados,

fomentando un ambiente de trabajo saludable y productivo.
5.3. Implementacion
5.3.1. Fases de Implementacién

5.3.1.1. Fase Piloto

La Fase Piloto se erige como el punto de partida fundamental para la
implementacidn de las estrategias propuestas. Se llevara a cabo con un enfoque
meticuloso y cuidadoso para garantizar la eficacia de las intervenciones. A

continuacion, se detallan los elementos clave de esta fase:

e Seleccion Cuidadosa de Sucursal Piloto: La eleccion de la sucursal piloto es un
proceso critico. Se llevara a cabo una evaluacion detallada de diversas sucursales
para identificar aquella que mejor represente los desafios y dindmicas del area de
cajas. Esta seleccion se basara en criterios como tamafio, composicién del personal

y nivel de interaccion con los clientes.
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Equipo Dedicado: Se designard un equipo dedicado para liderar la
implementacién y la recopilacion de datos en la sucursal piloto. Este equipo estara
compuesto por profesionales con experiencia en gestion de cambio, recursos
humanos y areas relacionadas. Su funcion sera coordinar y ejecutar todas las fases

de la implementacion.

Plan de Comunicacion: Se desarrollard un plan de comunicacion integral para
informar a los empleados sobre los cambios planificados. Este plan se disefiara
para ser claro, transparente y motivador, destacando los beneficios que se esperan
con la implementacion de las estrategias propuestas. Se utilizaran diversos canales
de comunicacion, como reuniones presenciales, correos electronicos y carteles

informativos.

Introduccion de Estrategias Seleccionadas: Las estrategias seleccionadas, como
horarios flexibles y programas de bienestar, se implementaran gradualmente en la
sucursal piloto. Este enfoque progresivo permitird evaluar el impacto de cada

estrategia individualmente antes de su implementacion en un contexto mas amplio.

Monitoreo Constante: Se llevard a cabo un monitoreo constante de los
indicadores clave de desempefio (KPIs) durante la fase piloto. Los KPIs incluiran
mediciones relacionadas con los niveles de estrés, satisfaccion laboral y
participacion en decisiones. Ademas, se recopilaran datos cualitativos a través de
encuestas y sesiones de retroalimentacion para capturar las experiencias y

percepciones de los empleados.

Ajustes Segun Resultados: Los resultados obtenidos durante la fase piloto seran
analizados detenidamente. Cualquier ajuste necesario en las estrategias sera
implementado para optimizar la efectividad de las intervenciones antes de la

expansion a otras sucursales.
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5.3.1.2. Evaluacién y Aprendizajes

La evaluacion exhaustiva de la fase piloto es esencial para extraer lecciones aprendidas y

mejorar las estrategias antes de la expansion a otras sucursales.

Evaluacion Exhaustiva: Se realizara un anélisis profundo de los resultados
cuantitativos obtenidos durante la fase piloto. Se examinaran los KPIs, la
retroalimentacion de los empleados y cualquier cambio en la dindmica del area de

cajas.

Identificacion de Lecciones Aprendidas: Se identificaran y documentaran las
lecciones aprendidas durante la implementacién en la sucursal piloto. Estas
lecciones proporcionaran informacion valiosa sobre la adaptabilidad de las

estrategias y la efectividad de las intervenciones en condiciones del mundo real.

Ajuste de Estrategias: Basandose en los resultados y las lecciones aprendidas, se
realizaran ajustes en las estrategias segun sea necesario. Estos ajustes pueden
abarcar desde refinamientos en la comunicacién hasta modificaciones en la

implementacién de programas especificos.

Este enfoque reflexivo y adaptativo garantizara que las estrategias estén afinadas para

abordar de manera éptima los desafios y oportunidades identificados en la sucursal

piloto antes de la expansion a otras ubicaciones.

5.3.2. Expansion Gradual

La expansién gradual a nuevas sucursales es un paso estratégico que se llevara a cabo con

precaucion y consideracion de la variabilidad entre las ubicaciones.

5.3.2.1. Seleccion de Nuevas Sucursales

Seleccion de Nuevas Sucursales: Se identificaran cuidadosamente sucursales

adicionales que servirdn como candidatas para la implementacion. Este proceso
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considerara factores como la estructura organizativa, la composicion del personal

y las dindmicas especificas del &rea de cajas.

Consideracion de Variabilidad: Se tendra en cuenta la variabilidad en la
estructura y dinamica de cada sucursal al planificar la expansion. Las estrategias
exitosas implementadas en la sucursal piloto se adaptaran segun las necesidades

locales y la retroalimentacion del personal en cada nueva ubicacion.

5.3.2.2. Implementacién y Adaptacion

La implementacién en nuevas sucursales se llevard a cabo con atencion a los detalles y

adaptabilidad a las caracteristicas unicas de cada ubicacion.

Extension de Estrategias Exitosas: Las estrategias que demostraron ser exitosas
en la fase piloto se extenderan a las nuevas sucursales. Esta extension se realizara
con la adaptacidon necesaria para abordar las necesidades especificas de cada
ubicacion.

Capacitacion Adicional: Se proporcionara capacitacion adicional a los equipos
locales para garantizar una comprension clara y efectiva de las nuevas précticas.
Esta capacitacidn se adaptara segun las caracteristicas y requisitos Unicos de cada
sucursal.

Monitoreo Constante y Ajuste: Se establecera un sistema de monitoreo constante
para evaluar el impacto de las estrategias en cada nueva sucursal. Los indicadores
clave de desempefio (KPIs) se ajustaran en tiempo real para optimizar la

implementacion y abordar cualquier desafio especifico de la ubicacion.

5.3.3. Implementacién a Nivel Regional

La implementacion a nivel regional es la culminacion de la estrategia, llevando las

lecciones aprendidas y las mejores practicas de las fases anteriores a un &mbito mas amplio
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5.3.3.1. Escala a Nivel Regional

Implementacion a Nivel Regional: Las estrategias exitosas se implementaran a
nivel regional, utilizando las mejores practicas identificadas durante las fases
anteriores. Esta implementacion se realizard de manera coordinada, asegurando

una transicion suave y consistente en todas las sucursales de la Regional La Paz.

Comunicacion Regular y Clara: Se mantendra una comunicacion regular y clara
para informar a todos los empleados sobre los cambios. Esta comunicacién se
centrara en destacar los beneficios tangibles de las estrategias implementadas y
abordara cualquier inquietud o pregunta que pueda surgir durante este proceso de

implementacién méas amplio.

Sesiones de Capacitacion: Se proporcionaran sesiones de capacitacion para
abordar preguntas y preocupaciones especificas a medida que se implementan las
estrategias a nivel regional. Estas sesiones seran una oportunidad para reforzar la

comprension y el compromiso de los empleados con las nuevas précticas.

5.3.3.2.Monitoreo Continuo

Establecimiento de Sistema de Monitoreo: Se establecera un sistema de
monitoreo continuo para evaluar el impacto de las estrategias a nivel regional. Este
sistema garantizara la recopilacion constante de datos para evaluar el rendimiento

y realizar ajustes segun sea necesario

Ajustes Segun Retroalimentacion: La retroalimentacion continua de los
empleados y la evolucion de los indicadores clave de desempefio seran
fundamentales para realizar ajustes continuos. Se tomaran medidas proactivas para
abordar cualquier desafio identificado y optimizar la efectividad de las estrategias

implementadas.
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¢ Mantenimiento de Comunicacion Abierta: Se mantendrd una comunicacion
abierta y regular para garantizar que todos los empleados estén informados y
comprometidos durante la implementacién a nivel regional. Esto incluira la
disponibilidad de canales de retroalimentacion para abordar preguntas y

preocupaciones en tiempo real.

5.4.Capacitacion

5.4.1. Disefo del Programa de Capacitacion

e Desarrollo de Programa Integral: Se desarrollara un programa de capacitacion
integral que aborde las nuevas politicas, préacticas y herramientas introducidas.
Este programa se estructurara de manera que ofrezca una comprension completa
de las estrategias implementadas y cémo afectan positivamente al entorno laboral

del area de cajas.

e Mddulos Especificos: Se incluirdn mddulos especificos en el programa de
capacitacion para abordar areas clave, como horarios flexibles, programas de
bienestar, participacion en decisiones y reconocimiento. Cada moédulo se disefiara
para ser interactivo y participativo, fomentando la participacion activa de los

empleados.

Este disefio integral asegurara que los empleados estén bien equipados para entender y

adoptar las nuevas practicas que mejoraran su experiencia laboral.

5.4.2. Sesiones de Capacitacion

Para garantizar una efectiva transferencia de conocimientos, se llevaran a cabo sesiones
de capacitacion que se adapten tanto a la modalidad presencial como virtual, segun las
necesidades y disponibilidad de los empleados. Estas sesiones seran disefiadas

cuidadosamente para abordar los siguientes aspectos:
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Adaptacion a las Necesidades Individuales: Se reconocera la diversidad de
habilidades y estilos de aprendizaje entre los empleados. Las sesiones se
estructuraran de manera que permita una adaptacion flexible para garantizar la

participacion activa y la comprension completa.

Recursos Visuales y Materiales de Referencia: Se proporcionaran recursos
visuales impactantes y materiales de referencia detallados para respaldar la
comprension y la aplicacion practica de los conceptos presentados durante la
capacitacion. Estos recursos servirdn como herramientas de apoyo continuo
después de la sesion, facilitando la retencion y aplicaciéon de los conocimientos

adquiridos.

5.4.3. Seguimiento y Evaluacion

La evaluacion continua de la efectividad del programa de capacitacion sera esencial para

garantizar su impacto positivo. Este proceso se llevara a cabo de la siguiente manera:

Evaluaciones Periodicas: Se realizaran evaluaciones regulares para medir la
eficacia de la capacitacion. Estas evaluaciones incluiran pruebas de
conocimientos, retroalimentacion cualitativa y mediciones de la aplicacion

préctica de las habilidades adquiridas.

Identificacion de Areas de Mejora: Los resultados de las evaluaciones se
analizaran detenidamente para identificar areas especificas que requieran mejoras
en el disefio y la entrega del programa de capacitacién. Este enfoque proactivo

permitira ajustes continuos para optimizar la experiencia de aprendizaje.

Ajustes Basados en Retroalimentacion: La retroalimentacion de los
participantes serd una fuente crucial para realizar ajustes. Se estableceran canales
formales e informales para que los empleados expresen sus comentarios y

sugerencias, asegurando asi una mejora constante en la calidad de la capacitacion.
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5.5. Evaluacion y Seguimiento

5.5.1. Indicadores Clave de Desempefio (KPIs)

Para evaluar la efectividad de las estrategias implementadas y medir el impacto en

aspectos clave, se estableceran indicadores de desempefio especificos. Estos KPIs

incluiran:

Niveles de Estrés: Se monitorearan continuamente los niveles de estrés a través
de encuestas y evaluaciones periodicas para evaluar la efectividad de las
estrategias en la reduccion del estrés laboral.

Satisfaccion Laboral: Se medira la satisfaccion laboral de los empleados para
evaluar el impacto de las mejoras implementadas en el ambiente de trabajo.
Participacion en Decisiones: La participacion de los empleados en la toma de
decisiones se evaluard mediante indicadores que reflejen su involucramiento en
procesos decisivos.

Otros Aspectos Clave: Se estableceran indicadores especificos segun las metas
planteadas en la propuesta, asegurando una evaluacion completa y detallada del

progreso.

5.5.2. Encuestasy Sesiones de Retroalimentacion

La obtencion de la perspectiva continua de los empleados sera crucial para ajustar las

estrategias segun sea necesario. Se llevaran a cabo encuestas regulares y sesiones de

retroalimentacion para:

Obtener Datos Cualitativos y Cuantitativos: Se utilizaran encuestas para
recopilar datos cuantitativos sobre la percepcion de los empleados. Las sesiones
de retroalimentacion proporcionaran informacion cualitativa valiosa.

Ajustar Estrategias en Tiempo Real: La combinacion de datos cuantitativos y
cualitativos permitiréd ajustes en tiempo real, asegurando una adaptacién continua

a las necesidades cambiantes del personal.

5.5.3. Evaluacion Comparativa
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Se compararan los resultados obtenidos después de la implementacion con los datos
recopilados durante la fase inicial del diagnostico. Este enfoque comparativo permitira:

e ldentificar Tendencias y Mejoras a lo Largo del Tiempo: Se analizaran las
tendencias y mejoras a lo largo del tiempo para medir el impacto a largo plazo de
las estrategias implementadas. Este analisis ayudara a evaluar la sostenibilidad de

las mejoras.
5.5.4. Retroalimentacion Continua

Se fomentara una cultura organizativa que valore la retroalimentacion continua. Se
estableceran canales formales e informales para que los empleados expresen sus opiniones

y sugerencias. La retroalimentacion se utilizard de manera proactiva para:

e Realizar Ajustes: Los comentarios de los empleados seran fundamentales para

realizar ajustes y mejoras continuas en las estrategias implementadas.

e Mantener Alineacién con Necesidades del Personal: La retroalimentacion
constante garantizara una alineacién constante con las necesidades y expectativas

del personal, contribuyendo asi a la mejora continua.

Este enfoque estructurado y progresivo asegura una implementacion efectiva,
maximizando el impacto positivo en la experiencia laboral del area de cajas y

proporcionando una base solida para la mejora continua.
VI. CONCLUSIONES

La implementacion de estrategias para mejorar la experiencia laboral en el area de cajas
de la Regional La Paz del Banco Solidario S.A. es un proceso crucial que busca abordar
desafios identificados y potenciar el bienestar de los empleados. Tras un exhaustivo
diagnostico, la propuesta de mejora se ha estructurado de manera integral, considerando

los siguientes aspectos clave:

e ldentificacién de Problemas Fundamentales: El analisis de los niveles de estrés,

factores de insatisfaccion y percepciones sobre el entorno laboral ha permitido una
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identificacion precisa de los problemas fundamentales que afectan a los empleados
del area de cajas. Estos problemas, como la carga de trabajo excesiva y la falta de
oportunidades de desarrollo, sirven como punto de partida esencial para la

implementacion de estrategias efectivas.

Estrategias Centradas en el Bienestar: La propuesta de mejora se ha disefiado
con un enfoque holistico en el bienestar de los empleados. La introduccion de
horarios flexibles, programas de bienestar y oportunidades de desarrollo
profesional busca abordar directamente los factores de estrés y crear un entorno

laboral que promueva la salud mental y la satisfaccion.

Participacion Activa de los Empleados: La inclusion de programas de
participacion en decisiones y sistemas de reconocimiento especificos busca
fomentar la participacion activa de los empleados en el disefio y la mejora continua
de su entorno laboral. La retroalimentacion continua y la participacion en la toma
de decisiones fortaleceran el sentido de pertenencia y compromiso de los

empleados con la organizacion.

Implementacion Gradual y Evaluacién Continua: La estrategia de
implementacién en fases, comenzando con una fase piloto, proporciona la
oportunidad de adaptar las estrategias segun las necesidades especificas de cada
sucursal. La evaluacion continua, respaldada por indicadores clave de desempefio
y retroalimentacion regular, garantizara la efectividad a lo largo del tiempo y

permitira realizar ajustes segun las dindmicas cambiantes del entorno laboral.

Capacitacion Integral: La implementacion de programas de capacitacion integral
garantizara que tanto los empleados como los supervisores comprendan
claramente las nuevas politicas y préacticas. Esto es esencial para la adopcion

efectiva de las estrategias propuestas y para minimizar la resistencia al cambio.

Enfoque en la Mejora Continua: El establecimiento de un proceso estructurado
de retroalimentacion continua, evaluacion comparativa y ajustes oportunos

refuerza el compromiso de la organizacion con la mejora continua. Este enfoque
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permite una adaptacion &gil a los desafios emergentes y asegura que las estrategias

evolucionen junto con las necesidades cambiantes de los empleados.

En conclusidn, la implementacion de estas estrategias no solo apunta a mitigar el estrés y
mejorar la satisfaccion laboral en el area de cajas, sino que también establece las bases
para un entorno de trabajo que fomente el desarrollo profesional, la participacién activa y
el bienestar integral de los empleados. La colaboracion y el compromiso de todos los

niveles de la organizacion seran esenciales para el éxito continuo de estas iniciativas.
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VIIl. ANEXOS
8.1. Anexo 1: Informacion Demogréfica
GRAFICO N° 1

Tiempo de servicio en BancoSol

TIEMPO DE SERVICIO EN BANCOSOL

MAS DE 6 ANOS

60%

4-6 ANOS
[ I R
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
4-6 afios 1-3 afios Mas de 6 afios
m % Tiempo de servicio en BancoSol 10% 30% 60%

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion realizada.

Tiempo de Servicio de 4 a 6 Afos (10%): El 10% del personal encuestado tiene un
tiempo de servicio en BancoSol de 4 a 6 afios. Este grupo representa una fraccion
relativamente pequefia, sugiriendo una estabilidad laboral en este rango de tiempo y
posiblemente un nivel significativo de experiencia acumulada.

Tiempo de Servicio de 1 a 3 Afos (30%): El 30% del personal indic6 un tiempo de
servicio en el rango de 1 a 3 afios. Esta proporcién mas grande sefiala una entrada
significativa de nuevos empleados en los ultimos afios, 1o que puede tener implicaciones
para la capacitacion y la integracion en la cultura organizacional.

Mas de 6 Afios de Servicio (60%): El grupo mas significativo, representando el 60%,
tiene méas de 6 afios de servicio en BancoSol. Esta cifra considerable resalta la presencia
de empleados con una larga trayectoria en la organizacion, lo que puede traducirse en un
valioso conocimiento institucional y posiblemente en lideres experimentados.
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GRAFICO N° 2

¢ Como describiria sus funciones diarias en el &rea de cajas?

FUNCIONES DIARIAS

REALIZO TRANSACCIONES FINANCIERAS, COMO
DEPOSITOS Y RETIROS.

PROCESO PAGOS DE SERVICIOS Y FACTURAS.

ATIENDO A CLIENTES PROPORCIONANDO
INFORMACION SOBRE PRODUCTOS Y SERVICIOS

MANEJO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS CONTABLES

COORDINACION Y SUPERVISION DE ACTIVIDADES EN
EL AREA DE CAJAS.

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

m Seriesl

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion realizada

Realizo Transacciones Financieras (100%0): La respuesta unanime destaca la naturaleza
central de las transacciones financieras, como depdsitos y retiros, en las actividades
diarias. Esto subraya la importancia de la precision y la integridad en la ejecucién de
operaciones financieras fundamentales.

Proceso Pagos de Servicios y Facturas (66%): Dos tercios de los encuestados
mencionaron el procesamiento de pagos de servicios y facturas, indicando una extension
de responsabilidades hacia actividades mas alla de las transacciones tradicionales. Esto
sugiere una diversificacion de funciones para mejorar la experiencia del cliente.

Atiendo a Clientes Proporcionando Informacion (55%): Mas de la mitad de los
encuestados resaltaron el papel de atencién al cliente, brindando informacién sobre
productos y servicios. Esto sefiala la importancia de las habilidades de comunicacion y el
conocimiento detallado de los productos financieros ofrecidos.

Manejo de Documentos y Registros Contables (44%o): Casi la mitad de los encuestados
menciono el manejo de documentos y registros contables, lo que destaca la relevancia de
la meticulosidad en la gestién de la documentacion financiera y el mantenimiento de
registros precisos.

Coordinacion y Supervision (33%o): Un tercio de los encuestados sefialé la coordinacion
y supervision de actividades en el area de cajas. Esto sugiere una dimension de liderazgo
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y coordinacion, resaltando la importancia de la eficiencia operativa y la colaboracién en
el equipo.

GRAFICO N° 3

¢ Como calificaria la complejidad de sus funciones diarias?

COMPLEJIDAD DE LAS FUNCIONES

MODERADA

ALTA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion realizada

Moderada (78%): El 78% de los encuestados califico la complejidad de sus funciones
diarias como moderada. Este porcentaje mayoritario sugiere que la mayoria del personal
percibe un nivel de complejidad equilibrado en las tareas que realizan cotidianamente.
Esta calificacion podria indicar un ambiente laboral donde las responsabilidades son
desafiantes, pero manejables.

Alta (22%0): El 22% restante considera que la complejidad de sus funciones diarias es
alta. Esta fraccion, aunque menor, destaca un segmento significativo del personal que
enfrenta desafios mas intensos en sus roles. Esta percepcion puede relacionarse con roles
especializados, mayores niveles de responsabilidad o areas operativas particularmente
exigentes.
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8.2. Anexo 2: Estrés Laboral
GRAFICO N° 4
En una escala del 1 al 5, ¢como calificaria su nivel de estrés en el &rea de cajas?
(1: Muy bajo, 5: Muy alto)

% NIVEL DE ESTRES

0% 10%; 10%

prem 20%: 20% = MUY BAJO
H BAJO
= MEDIO
HALTO
0/ « 0,
30%; 30% m MUY ALTO

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion realizada.

Muy Bajo (0%): Ningun encuestado calific su nivel de estrés como "Muy Bajo". Esta
ausencia de respuestas en esta categoria sugiere que, segun la evaluacion del personal, la
carga de estrés no se percibe como minima en el entorno laboral.

Bajo (10%0): Un 10% indico un nivel de estrés catalogado como "Bajo". Este grupo
minoritario sefiala que hay un segmento de empleados que experimenta un grado limitado
de estrés en sus funciones diarias.

Medio (20%): EI 20% califico su nivel de estrés como "Medio". Esta categoria intermedia
podria interpretarse como una representacion significativa de la fuerza laboral que
experimenta una carga de estrés considerada tolerable pero no insignificante.

Alto (30%): Un 30% evaluo su nivel de estrés como "Alto". Este porcentaje sustancial
indica una proporcion significativa de empleados que experimentan un nivel de estrés
considerable en sus roles cotidianos.
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Muy Alto (40%0): La categoria "Muy Alto" recibi6 la calificacion mas alta, con un 40%
de los encuestados. Este resultado destaca que una parte sustancial del personal del area
de cajas percibe un nivel de estrés considerablemente elevado.

Si selecciond 4 o 5, ¢podria identificar situaciones o0 momentos especificos que
contribuyan a este nivel de estrés?

Clientes y Sobrecarga Laboral: La mencion de "clientes" y "sobrecarga laboral” destaca
la conexion directa entre la interaccion con clientes y la carga de trabajo intensiva como
factores clave que generan estrés. La combinacion de estas dos situaciones podria estar
contribuyendo a un entorno laboral desafiante.

Demanda de Personas: La referencia a la "demanda de personas" sugiere que la presion
relacionada con la cantidad de clientes o usuarios puede ser un factor estresante. Esta
situacion podria vincularse con la necesidad de gestionar eficientemente un alto volumen
de transacciones o consultas.

Trato al Cliente y Frase "El Cliente Siempre Tiene Razdn'": La percepcion critica del
"trato al cliente” y la desaprobacion de la frase "El cliente siempre tiene razén" indican
posibles tensiones en las interacciones con clientes. Esta perspectiva puede tener
implicaciones en las politicas de servicio al cliente y en la gestion de expectativas.

Atender a Clientes de Mal Humor: La respuesta que menciona "atender a clientes que
vienen de mal humor" destaca como las interacciones emocionalmente desafiantes pueden
contribuir al estrés. La gestion de emociones y situaciones conflictivas podria requerir
estrategias especificas.

Atender Mas Rapido en Dias de Vencimientos: La necesidad de "atender mas rapido
de lo normal en dias de vencimientos" sefiala la presion temporal especifica en ciertos
momentos del mes. Este aspecto destaca la importancia de la planificacion y la gestion
eficiente de la carga de trabajo en periodos criticos.

Clientes Conflictivos: La mencién de "clientes conflictivos" resalta cdmo las
interacciones desafiantes o conflictivas con clientes pueden ser una fuente importante de
estrés. La habilidad para manejar situaciones conflictivas podria ser una competencia
clave para abordar este desafio.
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GRAFICO N° 5

¢ Cudles considera que son los principales factores de estrés en su entorno laboral?
(Seleccione hasta tres opciones)

FACTORES DE ESTRES

INTERACCIONES CON CLIENTES
PRESION TEMPORAL

CARGA DE TRABAJO
AMBIGUEDAD EN LAS FUNCIONES

OTRO (ESPECIFICAR)

|
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion realizada.

Interacciones con Clientes (90%): La abrumadora eleccion de "Interacciones con
clientes" como principal factor de estrés, mencionada por el 90% de los encuestados,
destaca la centralidad de las relaciones con clientes como una fuente critica de presion.
Esto sugiere la necesidad de estrategias especificas para gestionar y mejorar la calidad de
estas interacciones.

Presion Temporal (50%) y Carga de Trabajo (50%): La igualdad en la eleccion de
"Presion temporal” y "Carga de trabajo™ por el 50% de los encuestados subraya la
interconexion entre estos dos factores. La presion temporal puede estar directamente
relacionada con la carga de trabajo, lo que resalta la necesidad de estrategias que aborden
eficazmente estos elementos vinculados.

AmbiglUedad en las Funciones (30%0): La eleccion de "Ambigiiedad en las funciones"
por el 30% de los encuestados destaca la importancia de la claridad en las
responsabilidades laborales. La percepcion de roles poco definidos puede contribuir al
estrés, indicando la necesidad de comunicacién y estructuras organizativas mas
transparentes.

44



8.3. Anexo 3: Satisfaccion Laboral
GRAFICO N° 6

En una escala del 1 al 5, ¢cuan satisfecho/a esta con su trabajo en el area de cajas?
(1: Muy insatisfecho, 5: Muy satisfecho)

SATISFACCION EN EL AREA DE TRABAJO

Hl m2 m3

4 m5

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion realizada.

Muy Insatisfecho (7%): ElI 7% de los encuestados que se autodefinen como "Muy
insatisfechos” sefialan una preocupacion significativa. Esta minoria indica una
insatisfaccion profunda que debe abordarse con atencion y comprension de las razones
detras de tal descontento.

Insatisfecho (13%): Un 13% que se considera "Insatisfecho"” subraya una proporcion
adicional que experimenta niveles de satisfaccion laboral por debajo de la media.
Identificar las areas especificas de insatisfaccion es crucial para implementar estrategias
gue mejoren la experiencia laboral.

Medio (20%): La categoria "Medio" elegida por el 20% de los encuestados sugiere una
evaluacion neutral de la satisfaccion laboral. Aunque no indican insatisfaccion
significativa, estas respuestas destacan oportunidades para elevar el nivel de satisfaccion
hacia el rango positivo.
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Satisfecho (27%): Un 27% que se considera "Satisfecho™ proporciona una perspectiva
positiva, pero aun con espacio para mejoras. Comprender qué elementos contribuyen a
esta satisfaccion puede informar estrategias para consolidar y fortalecer estos aspectos.

Muy Satisfecho (33%b): La mayoria, un 33%, que se identifica como "Muy satisfecho",
representa una base sélida de empleados contentos con su trabajo. Analizar los motivos
detrads de esta alta satisfaccion puede revelar practicas exitosas que pueden expandirse
para beneficiar a un mayor nimero de empleados.

Si seleccion6 una calificacion baja, ¢podria identificar areas especificas que
contribuyan a su insatisfaccion?

Poco apoyo de superiores (El poco apoyo que se recibe por parte de los superiores
ante problemas con clientes): La percepcion de recibir un respaldo insuficiente por parte
de los superiores ante problemas con clientes sefiala una brecha en la gestion de conflictos
y la necesidad de fortalecer la relacion entre los empleados y la direccion. Esta area
especifica de insatisfaccion destaca la importancia de mejorar las politicas de apoyo y el
manejo de situaciones desafiantes.

Horarios de atencién (Los horarios de atencion): La insatisfaccion relacionada con los
horarios de atencion sugiere que podria haber una discrepancia entre las expectativas de
los empleados y la realidad de la programacion laboral. Este hallazgo destaca la necesidad
de revisar y, si es necesario, ajustar los horarios para garantizar un equilibrio adecuado
entre las demandas laborales y la calidad de vida de los empleados.

Mal trato constante por parte de clientes (El mal trato constante por parte de
clientes): La experiencia de un mal trato constante por parte de los clientes es una fuente
de insatisfaccion que merece atencion inmediata. Implementar estrategias para mejorar la
comunicacion y gestionar las interacciones con clientes conflictivos puede contribuir
significativamente a la mejora del ambiente laboral y la satisfaccion del personal.

¢ Qué aspectos de su trabajo le generan mayor satisfaccion?

Aprobacion de mis funciones: La aprobacion de las funciones es un indicador de
reconocimiento y validacion del desempefio individual. Este aspecto destaca la
importancia de la retroalimentacion positiva como un motivador para el personal.

Lograr satisfacer al cliente con la atencién: La satisfaccion derivada de lograr satisfacer
al cliente enfatiza la conexion entre la atencion al cliente y la gratificacion personal. Esto
destaca la importancia de las interacciones positivas con los clientes.

La retribucion por el trabajo: La retribucion justa y adecuada es un factor clave para la
satisfaccion laboral. Este aspecto resalta la importancia de una compensacion equitativa
como un elemento motivador.
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El ambiente laboral: La satisfaccion vinculada al ambiente laboral destaca la importancia
de cultivar un entorno positivo y colaborativo. Esto sugiere que la calidad de las relaciones
entre colegas contribuye significativamente a la satisfaccion general.

Atencion al cliente e interactuar con clientes satisfechos: La interaccion positiva con
los clientes y la satisfaccion que proviene de estas interacciones resaltan la importancia
de las relaciones cliente-empleado en la percepcion de satisfaccion.

Manejo de sistemas en caja: La satisfaccion derivada del manejo efectivo de sistemas
en caja destaca la importancia de la capacitacién y competencia técnica en la realizacion
del trabajo.

Cuando no tengo errores: La ausencia de errores como fuente de satisfaccion destaca la
importancia de la precision y la atencion a los detalles en el desempefio laboral.

El trabajo en equipo: La satisfaccion relacionada con el trabajo en equipo subraya la
importancia de la colaboracion y la cohesion grupal en el entorno laboral.

El trato del empleador al empleado: La satisfaccion derivada del trato del empleador
destaca la influencia directa del liderazgo en la percepcion general de satisfaccion laboral.

La puntualidad al recibir mis pagos mensuales: La satisfaccion vinculada a la
puntualidad en los pagos destaca la importancia de la estabilidad financiera y la
transparencia en la gestion salarial.

La estabilidad laboral: La estabilidad laboral como fuente de satisfaccion resalta la
importancia de la seguridad y continuidad en el empleo.

¢ Qué aspectos de su trabajo le generan mayor insatisfaccion?

El estrés: La mencion del estrés destaca la percepcion del ambiente laboral como
generador de presiones emocionales y mentales. Esto sugiere la importancia de abordar
estrategias para reducir los niveles de estrés.

La recarga horaria: La insatisfaccion relacionada con la carga horaria resalta la
preocupacion por la extension excesiva de las jornadas laborales, indicando la necesidad
de considerar politicas que aborden el equilibrio entre trabajo y vida.

La atencion al cliente: La atencion al cliente como fuente de insatisfaccion sugiere
desafios en las interacciones diarias con los clientes. Este aspecto destaca la importancia
de brindar apoyo y herramientas para manejar situaciones desafiantes.

El horario: La insatisfaccion relacionada con el horario destaca la importancia de
considerar la flexibilidad y adaptabilidad en la asignacién de turnos para satisfacer las
necesidades del personal.
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Faltante de cajas: La insatisfaccion vinculada al faltante de cajas indica desafios
logisticos que pueden afectar la eficiencia operativa. Esto sugiere la necesidad de
optimizar los recursos y procesos.

Los clientes que gritan: La presencia de clientes que gritan como fuente de insatisfaccion
destaca desafios en la gestion de situaciones conflictivas. Esto enfatiza la importancia de
proporcionar capacitacion y recursos para manejar eficazmente tales interacciones.

Los horarios: La repeticion de la insatisfaccion relacionada con los horarios resalta la
importancia de abordar de manera especifica las preocupaciones sobre la asignacion de
turnos.

El poco apoyo por parte de encargados de operaciones ante errores cometidos: La
falta de apoyo ante errores como fuente de insatisfaccion destaca la importancia de una
gestién de errores comprensiva y de apoyo para mantener la moral y la confianza del
equipo.

No respetar las 8 horas laborales diarias: La insatisfaccion relacionada con la falta de
respeto a las horas laborales indica preocupaciones sobre la gestion del tiempo vy el
cumplimiento de los limites horarios.

Tener que ofrecer seguros, cajas de ahorro o Depositos a Plazo Fijo: La insatisfaccion
relacionada con las ventas sugerida por la oferta de productos financieros resalta la
necesidad de revisar las expectativas y responsabilidades asociadas al rol de cajero.

En caso de insatisfaccion, ¢puede sugerir cambios o mejoras especificas en estas
areas?

Reduccion del horario de trabajo a fin de mes que son méas de 12 horas: Esta
sugerencia destaca la necesidad de abordar la carga horaria, especialmente en momentos
pico, sugiriendo la posibilidad de ajustar el horario en situaciones especificas.

Ninguna: La respuesta "ninguna" indica la percepcion de que no se requieren cambios
especificos, lo cual puede sugerir areas donde los empleados se sienten satisfechos o0 no
identifican aspectos criticos que necesiten mejorar.

No hay mucha oportunidad para crecer profesionalmente: La solicitud de mas
oportunidades de crecimiento profesional destaca la importancia de establecer caminos de
desarrollo y capacitacion para el personal.

Mejoras en limites de cajas: La sugerencia de mejorar los limites de cajas destaca la
importancia de optimizar los procesos operativos para facilitar las transacciones y evitar
inconvenientes.
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El flujo de clientes y que no griten: La mencion del flujo de clientes y la peticion de
evitar situaciones donde los clientes griten sugieren la importancia de gestionar de manera
efectiva la experiencia del cliente y proporcionar un entorno de trabajo mas tranquilo.

Tratar de mejorar el ingreso econdémico o ascender a un puesto mayor: La busqueda
de mejoras econémicas y oportunidades de ascenso resalta la necesidad de considerar
incentivos y planes de carrera para motivar y retener al personal.

Mas apoyo de los superiores hacia los cajeros en vez de creer solo lo que dice el
cliente: La solicitud de mayor apoyo y confianza de los superiores subraya la importancia
de establecer una relacion de respaldo y colaboracion para abordar situaciones dificiles.

Evitar sobrecargar con actividades que no tienen relacion con las obligaciones del
cajero: La sugerencia de evitar la sobrecarga con actividades no relacionadas destaca la
necesidad de definir claramente las responsabilidades y tareas especificas del rol de cajero.

Reducir los horarios de atencion al igual que otros bancos: La propuesta de reducir los
horarios de atencion para alinearse con otros bancos sefiala la importancia de ajustar las
politicas operativas para mantener la competitividad y el bienestar del personal.

Sébado libre y programacion de vacaciones: La solicitud de un sébado libre y la
programacion de vacaciones resalta la importancia del equilibrio entre trabajo y vida
personal, asi como la planificacion efectiva de periodos de descanso.

Pago de horas extraordinarias (horas extras): La solicitud de pago por horas
extraordinarias destaca la importancia de reconocer y compensar adecuadamente el
tiempo adicional de trabajo, contribuyendo a la satisfaccion financiera del personal.
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8.4. Anexo 4: Muestra de Encuesta de Evaluacion de Experiencia Laboral en el
Area de Cajas - Regional La Paz Banco Solidario S.A. realizada.

Encuesta de Evaluacion de Experiencia
Laboral en el Area de Cajas - Regional La
Paz Banco Solidario S.A.

Estamos realizando una evaluacion para comprender mejor suexperiencia laboral enel areade cajas
de la Regional La Paz del Banco Solidario S A, con fines académicos.

Sus respuestas son fundamentales para identificar areas de mejora y disefiar estrategias efectivas.
La encuesta es andnima, ¥ sus respuestas se tratardn con total confidencialidad,

Area de Cajas
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Informacion Demografica
Tiempo de servicio en Banco Sol *

|:| Menos de 1 afio
1-3 anos
[_] 4-6 afos

|_| Mas de & anos

2 Como describiria sus funciones diarias en el area de cajas? *

Realizo tranzacciones financieras, como depdsitos y retiros.

Proceso pagos de servicios y facturas.

Atiendo a clientes proporcionando informacion sobre productos y servicios.
Manejo de documentos y registros contables.

Coordinacién y supervizion de actividades en el area de cajaa.

BN, < N <

ro [Especificar):

En caso de seleccionar "Otro", por favor, especifique:

2Como calificaria la complejidad de sus funciones diarias? *

Eaja
@ Moderada

) Ala

o1



En caso de seleccionar "Alta®, ; podria identificar aspectos especificos que considera
especialmente dezafiantes o complejos en sus funciones diarias?

En una escala del 1 al 5, ;como calificaria su nivel de estrés en el area de cajas? (1: *
Muy bajo, 52 Muy alto)

Si selecciond 4 o 5, ; podria identificar situaciones o momentos especificos que
contribuyan a este nivel de estrés?

Atender a clientes que vienen de mal humor.
Tener que atendsr mas rapido de lo normal en dias a8 vencimientos.

Cuales considera que son los principales factores de estrés en su entorno laboral?  *
(Seleccione hasta tres opciones)

[ carga de trabajo

Erszigp temporal
Interacciones con clientes

Ambigiedad en las funciones

|| Otro (Especificar):
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En caso de seleccionar "Otro”, por favor, especifique:

Satisfaccion Laboral

En una escala del 1 al 5, ;cuan satisfecho/a esta con su trabajo en el area de cajas? *
{1: Muy insatizsfecho, 5: Muy satisfecho)

5i selecciond una calificacion baja, ; podria identificar areas especificas que
contribuyan a su insatisfaccion?

El poco apoyo que se recibe por parte de los superiores ante problemas con clientes.
Loz horarios de atencion.
El mal fraro constante por parte de clientes.

:£0Qué aspectos de su trabajo le generan mayor satisfaccion? *

La puntualidad al recibir mis pagos mensualea y la estabilidad laboral

£ Qué aspectos de su trabajo le generan mayor insatisfaccion? *

El poco apoyo por parte de encargados de operaciones ante errores cometidos, no respetar las & horas
laborales diarias, tener que ofrecer seguros, cajas de ahormo o dpf's siendo cajero.
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En caso de insatisfaccion, ; puede sugerir cambios o mejoras especificas en estas
areas?

Mas apoyo de los superiores hacia los cajeros en vez de creer sdlo lo que dice el cliente, evitar
sobrecargar con actividades que no tienen relacian con las obligaciones del cajero, reducir los horarios

de atencidn al iqual que otros bancos.

Goagle no ared ni aprabé este conlenidoe.

Google Formularios
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