UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

TESIS DE GRADO

EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA CARTERA DE
CREDITOS DEL BANCO FIE (FOMENTO A INICIATIVAS ECONOMICAS) EN
LAS GESTIONES 2019 Y 2020 DE LA CIUDAD DE LA PAZ

Postulantes: Adriana Coquendo Solares
Juan José Salvatierra Miranda

La Paz — Bolivia

2024



DEDICATORIA

Ante todo, dedicamos este trabajo a Dios, por habernos
brindado su guia, sabiduria y fortaleza para realizar
este trabajo.

A nuestras familias por su apoyo incondicional en cada
etapa de nuestra vida, por su comprension, paciencia y
amor inquebrantable.

A nuestros docentes por compartir sus conocimientos
y motivarnos a superarnos cada dia a ser grandes
profesionales.



AGRADECIMIENTOS

A la institucion financiera privada Banco Fie S.A. por
permitirnos realizar esta modalidad de graduacién
dentro de la institucion, es especial al area de Negocios
Microfinanzas, donde se llevd a cabo la presente
investigacion.



INDICE
INTRODUCCION

CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1. JUSTTIFICACION Y APORTES.....cooviireieeiersieressesissssessessseses s
111, JUStIfICACION TEOTICA ... .t
1.1.2.  JUSLIFICACION PrACHICA.......ccvieieiicie e
1.2. SITUACION PROBLEMATICA . ...c.ooeveeeeetieeeeeeerseesssenssenissessenaenens
1.3. PROBLEMA CIENTIFICO ....oviiiieeceveeee e esee e esssnessenienes
1.4, HIPOTESIS ..ottt
1AL, VaAaDIES ...
1.4.1.1. Variable iNdependiente ..........ccooiieiiiieii e
1.4.1.2. Variable dependiente .........cccooieiieiiiiieie e
1.4.1.3.  Variable MOUerante..........cooieiiiiiiiiiieeeee e
1.4.2.  Operacionalizacion de variables...........ccoceiiirriinienesee e
1.5. OBJETO DE ESTUDIO ..o
1.6. ALCANCE O CAMPO DE LA INVESTIGACION.......ccocoovverererrrnnn.
1.7. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION ......coovevieereeeeteeeeeeesees e,
1.7.1 ODbjJetiVOS BSPECITICOS ... ..viiuieiieiieieie e
CAPITULO 2

DESARROLLO ESTRUCTURAL TEORICO DE LA TESIS

2.1. REFERENCIAS CONCEPTUALES ...



2.1.1.

2.1.2.

2.1.2.1.

2.1.3.

2.1.3.1.

2.1.3.2.

2.1.3.3.

2.1.3.3.1.

2.1.34.

2.1.35.

2.1.3.6.

2.14.

2.14.1.

2.15.

2.1.6.

2.1.7.

2.18.

2.1.9.

2.1.9.1.

2.1.9.2.

2.1.9.3.

2.1.9.3.1.

2.1.94.

Clima organizacional............cccovviiieeie e 12

Productividad 1aDoral............cooiiiiiiii e 13
Capital NUMANO ... s 13
MUILIPIES CHIMAS ... 13
(O [T W =T Y o] o USSP 13
Clima de SegUIdad .........c.ccvueiieiecie e 13
Clima de COMUNICACION .......ocviiviiiiiiieiieieiee e s 13
Canales de comunicacion en la organizacion .............cccooveveeneneeniennnn. 14
(O 1100 W oo SR 16
Clima de flexiDilidad ...........ccooiiiiiiiie s 16
ClMa aFECTIVO.....c.eiiie et 16
Diagnostico del clima organizacional.............ccoceoviereiiniiieicisc e 17
Herramientas o métodos para el diagndstico del clima organizacional..... 17
Factores que influyen en el clima organizacional ............ccccoeevveienenen. 19
SatisfacCion 1aboral............cccceiiiiiiciecee e 20
Indicadores del deSEMPEIO. ........ccviiiiiriereieie s 21
Compromiso 0rganizacional.............cc.cceevieiieii e 22
Influencia del clima organizacional en el logro de objetivos.................... 22
Diseflo organizacional ............ccocoviiiiiiiiiiie e 23
Comunicacion organizacional .............ccccceiiiii i 24
[T =T oV [0 SRS PP 25
Componentes del HAerazgo ...........ccooeieieieiiiiisee e 27

Trabajo €N EQUIPO ..c.vviiiieiie et ne e 27



2.194.1.

2.1.94.2.

2.1.95.

2.1.95.1.

2.1.9.6.

2.1.9.7.

2.1.9.7.1.

2.1.10.

Importancia del trabajo en eqUIPO .....c.ccvevveiieiieecereee e 28
Decalogo del trabajo N qUIPO ......c.ecveiiveiecieieee e 28
TOMA A& UECISIONES.......eiiiieiieiie ittt sre e 29
Proceso de toma de deCISIONES .........cccviirierieriene s 29
Cultura organizacional ..o 30
Motivacion 1aboral...........cooiiiiiiiiii e 30
Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow .............cccccccvveveennnns 31
Dimensiones del modelo de gestion organizacional basado en el logro de

objetivos 32

2.2.

2.2.1.

2.2.2.

2.2.2.1.

2.2.3.

2.24.

2.2.5.

2.25.1.

2.3.

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.34.

2.3.5.

Cartera de Credit0........cueierecece e 35
Consideraciones generales para la gestion de cartera de créditos.............. 36
(O =T [ (o S 38
TIPOS 0B CIEAITO ...t 39
Otros aspectos que debe CONOCET .........ccvcveiieiecie e 40
Central de informacion CreditiCia ..........cooevevene i 43
Burd de informacion creditiCia..........ocoveveveveiesecieeiese e 43
REPOITE CreditiCIO. ... e 44
CONTEXTO REFERENCIAL.....c.ccoiiieiiiieice e 45
Historia de BanCo FI€ ......ccocveiieiiiieieee e 45
TS o o SR 45
RV TS o ] USSR PTPTPRPRPRN 45
[V 1] (1SRRI 45



2.3.6. Delimitacion geografiCa .........cccveviiieiieeieiie e 46

2.4, ESTUDIOS PREVIOS DEL OBJETIVO DE ESTUDIO .....c.cooeveveveen. 46
2.5. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA ..o 47
CAPITULO 3

DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INTERVENCION ......ooviiieeiceeeeeeeiceeees e 49
3.1.1. MEtodo de INVESLIGACION.........ccveieiieieeie e 49
3.1.2. Alcance de 12 INVESIGACION .......cc.cviiiiiiiiiie e 49
3.2. UNIVERSO O POBLACION DE ESTUDIO.......c.coovurvieiieeeieessneins 50
3.3. DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA..........co.o...... 51
3.4. SELECCION DE TECNICAS DE INVESTIGACION........cccovverrrnenne. 51
3.4.1. MEtodo de INVESTIGACION. ......ccviiiiiieirie e 51
3.4.2. Enfoque de 1a investigacion.............ccovee e 52
3.4.3. Disefio de 1a INVESLIGACION ..........ceiieiieieee e 52
3.4.4. TiPO de INVEStIGACION. ..o 52
3.4.5. Técnica de INVEStIGaCION.........ccoiiriririreeee e 53
3.5. INSTRUMENTOS DE RELEVAMIENTO DE INFORMACION ........ 55
CAPITULO 4

RECOPILACION, PROCESAMIENTO E INTERPRETACION DE LA
INFORMACION

4.1. ANALISIS DEL CRECIMIENTO DE LA CARTERA DE CREDITOS
DEL BANCO FIE GESTION 2019 - 2020........cccceiiiiiinieieeieneeiee o7
4.2. ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS OFICILES
DE CREDITO ..o 65

4.2.1. Criterios de evaluacion de reSPUESEAS ........ccvveveveerieeieieesie e 65



4.3. METODOS DE EVALUACION ....oooeeveeeeeeee oo e e s eern e 66

4.3.1. InStrumento de MEedICION .........ccoeiiiiiice e 66
4.3.2. Dimension de 1a iNVEStIgaCioN...........cccveveiieieeie e 67
4.4, PERSEPCION DE LOS OFICIALES DE CREDITO EN RELACION AL
CLIMA ORGANIZACIONAL ..o 72
44.1. Resultados de 12 NCUESTA ...........coiiiiiiieiee e 72
4.4.2. Valoracidon del clima organizacional .............ccoccvveivevi i, 103
4.5. RELACION ENTRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL LOGRO DE
OBJETIVOS EN EL INCREMENTO DE LA CARTERA................... 104
4.6. PRUEBA DE HIPOTESIS .....oooviiiieiceeeeeteeessee e sesassessesssnenns 116
4.7. JUSTIFICACION DE VARIABLE .......oovovceeceeeeeeeeeee e, 121
4.8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. .........ccooiiirieiie 130
4.8.1. CONCIUSIONES.......eiiiiiiiiee e 130
4.8.2. RECOMENUACIONES ...t 133
CAPITULO 5
PROPUESTA
5.1. PROPUESTA ..ottt 135
5.1.1. Justificacion de 1a Propuesta...........ccccoeeerereiereneneese e 135
5.1.2. Objetivos de 1a PropUESEa ...........cccveviieieiieie e 135
5.1.2.1.  ODbjJetivo GeNeral .......c.cooiiiiiiiiiiieeee e 135
5.1.2.2. ODbjetivos eSPECITICOS.......cccueiiiiiiieii et 136

5.1.3. Descripcion de 1a ProPUESEa...........ccveiieiieeieieece e 136



BIBLIOGRAFIA ... s

ANEXOS



INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1. Satisfaccion cliente iNtern0 .........cccocvvereiiniieieincc e 3
FIGURA 2. Crecimiento de cartera de créditos Banco Fie...........ccccovvvviniicniennn 5
FIGURA 3. Arbol d€ ProBIEMAES..........c..cvvvreieeeieeiiesesieeee st 6
FIGURA 4. Canales de COMUNICACION..........cceveiiririeinienieiee st 15
FIGURA 5. Jerarquia de las necesidades de Maslow...........ccccoeverenieieienncneienen, 32

FIGURA 6. Modelo de gestion organizacional basado en el logro de objetivos....... 35
FIGURA 7. Diagn0stico del problema...........cooeviiiiiieienecneese e 48
FIGURA 8. Tasa de crecimiento de la catera de créditos de Banco Fie (Gestion 2015
—2020) — RegIONAl LA PAZ ......oviiiiiiiieeee e 58
FIGURA 9. indice de mora de la cartera de créditos de Banco Fie (Gestion 2015 —
2020) — RegioNal 18 PAZ..........coeiiiiiiiiisieeeee s 60
FIGURA 10. Tasa de crecimiento del nimero de operaciones procedentes de la
cartera de créditos del Banco Fie (Gestion 2015 — 2020) — Regional la Paz ............ 61
FIGURA 11. Promedio de la cartera de créditos por niUmero de operaciones del
Banco Fie (Gestion 2015 — 2020) — Regional 1a Paz............cccooeveviiiienniicice 62
FIGURA 12. Tasa de crecimiento del nimero de clientes procedentes de la cartera de
crédito del Banco Fie (Gestion 2015 — 2020) — Regional la Paz............cccccccerueneenee. 63

FIGURA 13. Promedio de la cartera de créditos por nimero de clientes del Banco Fie

(Gestion 2015 — 2020) — Regional [a Paz............ccceiiiiiiiiiiiee e, 64
FIGURA 14. Dimensiones de 1a INVeStIgacion .........c.ccocvvvvinenienene e, 67
FIGURA 15. Criterios de evaluacion para respuestas Cerradas...........cocuvvrvrvreennnn. 70

FIGURA 16. Modelo de evaluacion de Kirkpatrick ..........cccooceveniniiiiiniinieen, 116



INDICE DE TABLAS

TABLA 1. Matriz de recopilacion de informacion...........ccocoovevennineneineneneenn, 8
TABLA 2. Oficiales de crédito en Banco Fie.........ccccoviiiiiiiiinciiiiceesees 50
TABLA 3. Técnicas de iNVeStIgaCiON.........ccccerurirenieiniie e 53
TABLA 4. Base de datos del Banco FIE (Gestion 2015 — 2020) - Regional La

POZ ... 57
TABLA 5. Analisis de la informacion de la cartera de créditos del Banco FIE
(Gestion 2015 — 2020) — Regional La Paz .........cccoereirinieiniie e, 58
TABLA 6. Dimensiones escala de LiKert .........ccocooiiiiiiininiiiee e 68
TABLA 7. Valoracion de clima organizacional............c.cccccveveieeie e, 103
TABLA 8. Prueba de normalidad.............cccooiiiiiiiiiiiicecee e 118
TABLA 9. Prueba estadistica de R de Pearson para la hipotesis general ................. 119
TABLA 10. Resumen de la hipotesis general y especificas..........ccccocevvvevvcvieieenenn, 119
TABLA11. Propuesta eventos deportivos rama masculina ............cccccccveevveieieennenn, 137
TABLA 12. Propuesta eventos deportivos rama femenina............cccccocevevveieieennenn, 139

TABLA 13. Costo propuesta eventos deportiVos..........ccceevveveieeneeiieseesie e, 141



INTRODUCCION

Considerando que el clima organizacional es uno de los factores mas importantes en toda
empresa debido a que puede influenciar en el comportamiento y desempefio de los
trabajadores. El clima laboral, se compone de un gran nimero de factores, tanto fisicos como
emocionales, que inciden en el comportamiento y desempefio de los integrantes del equipo
de trabajo (Garcia, 2009, pag. 43). Se toma como objeto de estudio a los oficiales de crédito
de Banco Fie de la ciudad de La Paz para descubrir la relacion que existe entre el clima

organizacional y el logro de objetivos.

El presente trabajo de investigacion se basa en el analisis de la importancia del clima
organizacional para los oficiales de crédito de Banco Fie de la ciudad de La Paz y de qué
manera pueden influenciar algunos factores en su productividad, el logro de objetivos y grado
de satisfaccion laboral, con el objetivo de evaluar el clima organizacional de los oficiales de
crédito de Banco FIE, para que a partir de este analisis se pueda visualizar las falencias en la
CARTERA DE CREDITOS EN LAS GESTIONES 2019 Y 2020.

Segun autores, el clima organizacional es uno de los temas de mayor relevancia en la gestion
del talento humano en la actualidad, ademés de que en diversos textos de la literatura sobre
gerencia de recursos humanos se hace referencia a su importancia, asi también de como puede

influenciar en el logro de objetivos.

El método de investigacion que fue utilizado es el método mixto que es el uso combinado del
método cuantitativo y cualitativo, y el instrumento utilizado para obtener la informacion
requerida fue la encuesta, realizada a todos los oficiales de crédito que actualmente trabajan
en agencias de Banco Fie de la ciudad de La Paz.

Posteriormente, con los resultados obtenidos en las encuestas se pudo probar la existencia de
problemas en el clima organizacional, factores como los horarios de trabajo extendidos,
sobrecarga laboral, comunicacion interna deficiente, nivel de confianza escaso, descontento
por sueldo recibido, entre otros que afectan el entorno de los trabajadores, por lo cual, después
de obtener las conclusiones sobre los resultados, se presentaron tres propuestas de solucién

a los problemas identificados.



CAPITULO 1
ASPECTOS GENERALES

1.1.  JUSTTIFICACION Y APORTES
1.1.1. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion se realiza debido a que se considera que el clima organizacional en
una empresa es un factor de vital importancia que puede influir en la productividad de los

trabajadores.

El clima organizacional de acuerdo con Méndez, ocupa un lugar destacado en la gestion de
las personas y en los ultimos afios ha tomado un rol protagénico como objeto de estudio en
organizaciones de diferentes sectores y tamafios que buscan identificarlo y utilizan para su
medicion las técnicas, el anélisis y la interpretacion de metodologias particulares que realizan
consultores del &rea de gestion humana o desarrollo organizacional de la empresa (Méndez,
2006)

En toda empresa este factor se destaca como un elemento fundamental para favorecer
ambientes de trabajo propicios para los trabajadores, dependiendo de la satisfaccion laboral
de los mismos al momento de desempefiar sus funciones y colaborar asi al cumplimiento de

los objetivos organizacionales.

En la actualidad, el clima organizacional se ve afectado por acciones como la motivacion,
liderazgo, comunicacién y estructura organizativa, por lo cual se considera que es muy
importante tener un conocimiento de como influyen estos elementos en un ambiente de

trabajo.

Esta investigacion es un aporte en busca de la excelencia organizacional, debido a la creciente
diversidad de factores que afectan a la empresa, con el proposito brindar soluciones viables
para la misma organizacion y servir como guia para cualquier entidad de intermediacién

financiera.



1.1.2. JUSTIFICACION PRACTICA

En el presente trabajo de investigacion se ha podido evidenciar que en la institucion privada
Banco Fie no se promueve la existencia de un clima organizacional agradable para los
oficiales de crédito. Se presume que este problema afecta en la satisfaccion laboral de los
trabajadores y a la vez en el desempefio de sus funciones en el banco, es por este motivo que
los oficiales de crédito no han contribuido al crecimiento de la cartera de créditos durante las
gestiones 2019 y 2020.

Se toma como objeto de investigacién a los oficiales de crédito de Banco Fie en la ciudad de
La Paz, para tener conocimiento de como es el clima organizacional en esta entidad y de qué
manera influye en el desempefio de sus funciones otorgadas por el banco. Debido a que los
oficiales de crédito son quienes operan con la cartera de clientes de crédito y a la vez se
encargan de la colocacion de nuevos créditos, se consideran a estos trabajadores

fundamentales para el crecimiento de Banco Fie.

Por otro lado, también se ha podido evidenciar que el grado de satisfaccion de trabajadores
de Banco Fie se ha mantenido entre el 70% y 80% durante las gestiones 2019 y 2020, e
incluso que redujo en un 3 % segun informes de sostenibilidad como se muestra a

continuacion: *

Figura 1. Satisfaccion cliente interno

SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN BANCO
FIE

m 2019 m2020

GRADO DE SATISFACCION

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

Fuente: Elaboracion propia
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1.2.  SITUACION PROBLEMICA

Segun informes de sostenibilidad elaborados por la institucion financiera privada BancoFie y

publicados en la pagina oficial del banco, se puede observar que a pesar de que el bancoha

incrementado su cartera total entre las gestiones 2019 y 2020, también existe un notable

decrecimiento en su cartera de créditos, los informes de sostenibilidad de diferentes afos

mencionan lo siguiente:

El crecimiento de la cartera de créditos en la gestion fue de $us.209 millones lo que
permitio ampliar nuestra participacion de mercado y alcanzar una cartera total de
$us.1,666 millones de dolares distribuidos en las bancas Microempresa, PyME y
Corporativa. La calidad de cartera registro una mejora respecto a la gestion anterior,
disminuyendo de 1.88% a 1.54% en la ratio de mora segun balance. (Banco Fie, 2018)
El crecimiento de la cartera de créditos en la gestion fue de USD 128 millones
(respecto a 2018) lo que permitid6 ampliar ligeramente nuestra participacion de
mercado y alcanzar una cartera total de USD 1,794 millones de dolares distribuidos
en las bancas Microempresa, PyME y Corporativa. (Banco Fie, 2019)

El crecimiento de la cartera de créditos en la gestion 2020 fue de $us.87 millones lo
que permitio alcanzar una cartera total de $us.1,881 millones distribuidos en las
bancas Microempresa, PyME y Corporativa, con un crédito promedio de $us. 9,264

y una tasa de interés activa de 11.21%. (Banco Fie, 2020)

En base a la informacién obtenida en los informes de sostenibilidad de Banco Fie, se disefid

la siguiente figura:



Figura 2. Crecimiento de cartera de créditos Banco Fie

CRECIMIENTO DE LA CARTERA DE CREDITOS DE

BANCO FIE
(EXPRESADO EN DOLARES)

EEEN CARTERA TOTAL e CRECIMIENTO DE CARTERA DE CREDITOS

$1.900.000.000 $250.000.000
$1.850.000.000

$200.000.000
$1.800.000.000
$1.750.000.000 5150.000.000

128.000.000
$1.700.000.000 $100.000.000
$87.000.000

$1.650.000.000

$50.000.000
$1.600.000.000
$1.550.000.000 S0

2018 2019 2020

Fuente: Elaboracion propia

Toda entidad de intermediacion financiera tiene como objetivo incrementar su cartera de
créditos, debido a que la Gestion de Cartera de Crédito para muchas empresas comerciales
brinda la posibilidad de obtener por medio de las ventas a largo plazo la oportunidad de
alcanzar un mayor indice de utilidad®*, es por esta razon que es preocupante evidenciar que el

crecimiento de cartera en Banco Fie ha disminuido desde 2019.

Se fundamentd la situacidn problematica existente con el arbol de problemas que se presenta

a continuacion:



Figura 3. Arbol de problemas

Incumplimiento de -
. : .. : m
objetivos: Baja productividad y Falta-de trabajo en G
crecimiento de la desmotivacion equipo y falta de o
cartera de créditos companierismo
| : ] =
=
INAPROPIADO CLIMA g
ORGANIZACIONAL :_ g
| J =
Situaciones de Trabajadores Ausencia de un lider,
conflicto y falta de agotados por falta de normativas g
confianza entre horarios de trabajo - “a”
trabajadores extendidos

Fuente: Elaboracion propia

1.3. PROBLEMA CIENTIFICO

Con la informacion obtenida se define el siguiente problema:

¢Como influye el clima organizacional en los oficiales de crédito del Banco Fie en la cartera

de créditos en las gestiones 2019 y 2020 de la ciudad de La Paz?

La institucion financiera privada Banco Fie no logré incrementar el crecimiento de su

cartera de créditos durante las gestiones 2019 y 2020 en Bolivia.



1.4. HIPOTESIS

El inapropiado clima organizacional es una de las causas por la que la institucion financiera
privada Banco Fie no logro incrementar su cartera de créditos durante las gestiones 2019 y
2020 en Bolivia.

1.4.1. VARIABLES
1.4.1.1. Variable independiente

El inapropiado clima organizacional.
1.4.1.2. Variable dependiente
No logré incrementar su cartera de créditos.
1.4.1.3. Variable moderante
La institucion financiera privada Banco Fie.

1.4.2. Operacionalizacion de variables



Tabla 1. Matriz de recopilacion de informacion

MATRIZ DE RECOPILACION DE INFORMACION
INSTRUMENTO

VARIABLES SUB VARIABLES COMPONENTES INDICADORES DE i
INVESTIGACION

VARIABLE INDEPENDIENTE

. . . Conocimiento de objetivos de la organizacion
Disefio de trabajo ! .

DISENO Capacitaciones constantes
ORGANIZACIONAL Infraestructura Instalacionesy equipo o material de trabajo
Control Control y supervision de tareas
Canales de

informacitn Efectividad de canales de comunicacion

Interrelaciones

personales Comunicacion formal e informal

COMUNICACION

Nivel de confianza con superiores
Nivel de confianza con compafieros de trabajo
Participacion en grupo

Nivel de confianza

Toma de decisiones

LIDERAZGO Resolucion de problemas
Propulsion Grado de apoyo recibido por superiores
TRABAJO EN Apoyo brindado y Relaciones personales con comparieros de
EQUIPO recibido trabajo Encuestas
ACTUAL CLIMA _— Reconocimiento econémico realizadas a
ORGANIZACIONAL Reconocimientos - peconocimiento intrinseco oficiales de
Monetarios crédito
Incentivos Horarios

Formacidn de calidad

MOTIVACION Ambi de trabai Ambiente agradable
mbiente derabajo A ypiente hostil
Dindmicasde grupo  Actividades recreativas
Cal'?:gotz;\”da Equilibrio vida personal y laboral
Metas Logro de metas
PRODUCTIVIDAD Tiempos Realizacion de tareas en tiempos establecidos
Calidad Realizacion de tareas eficientemente

Posibilidades de crecimiento
Conformidad conel  Carga de trabajo
puesto de trabajo Nivel de estrés
Compromiso

SATISFACCION




(continuacion)

VARIABLES

NO INCREMENTO
LA CARTERA DE

CREDITOS

MATRIZ DE RECOPILACION DE INFORMACION

SUB VARIABLES

OFICIALES DE
CREDITO

COMPONENTES INDICADORES

VARIABLE DEPENDIENTE

Baja productividad

Falta de motivacion
Metas no alcanzadas
Ambiente de trabajo hostil

Desempefio

Fuente: Elaboracion propia.

INSTRUMENTO
DE
INVESTIGACION

Recopilacion de
informacion,
investigacion
documental

Encuesta



1.5. OBJETODEESTUDIO

En este trabajo se toma como objeto de estudio a los oficiales de crédito de microempresa de
la ciudad que La Paz que trabajan en Banco Fie ya que estos trabajadores se relacionan de
manera directa con la cartera de clientes de creditos de dicha institucion, tomando en cuenta
de esta manera como es el clima organizacional y el grado de satisfaccion laboral de estos

funcionarios.
1.6. ALCANCE O CAMPO DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo tiene como alcance de investigacion las 17 agencias de Banco Fie
ubicadas en la ciudad de La Paz, destacando el area comercial donde se encuentran los

oficiales de microempresa.

El presente trabajo se llevd a cabo en la gestion 2022 en Banco Fie de la ciudad de La Paz,
Bolivia. Se utilizaron los informes de sostenibilidad més reciente de las gestiones 2019 y

2020 publicadas en la pagina oficial de Banco Fie S.A.
1.7.  OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Determinar la influencia del clima organizacional en los oficiales de crédito del Banco Fie

en la cartera de créditos en las gestiones 2019 y 2020 de la ciudad de La Paz.

1.7.1. Objetivos especificos

e Analizar el indice de crecimiento de la cartera de créditos de Banco Fie durante las
gestiones 2019 y 2020.

e Analizar el grado de satisfaccion de los oficiales de crédito durante las gestiones 2019 y
2020 segun informacion obtenida previamente.

e Detallar los métodos de evaluacion que permiten determinar la influencia del clima
organizacional en oficiales de crédito de la ciudad de La Paz.

e Identificar la percepcion que tienen los oficiales de crédito de Banco Fie respecto al clima
organizacional.

e ldentificar si existe una relacion directa o indirecta entre el clima organizacional y el logro
de objetivos por parte de los oficiales de crédito de Banco Fie.
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CAPITULO 2

DESARROLLO ESTRUCTURAL TEORICO DE LA TESIS

2.1. REFERENCIAS CONCEPTUALES
2.1.1. Clima organizacional

El clima organizacional es uno de los temas de mayor relevancia en la gestion del talento
humano en la actualidad, pues en general las organizaciones incluyen su evaluacion como
una practica de gestion necesaria para un efectivo funcionamiento de las organizaciones,
ademas de que en diversos textos de la literatura sobre gerencia de recursos humanos se hace
referencia a su importancia, a la vez que se presenta como uno de los temas que mayor
namero de investigaciones genera en el ambito del comportamiento organizacional (Gomes
& Passos, 2010)

A continuacion, se mencionan algunas definiciones del clima organizacional segun autores:

Chiavenato arguye que el clima organizacional puede ser definido como las cualidades o
propiedades del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas por los miembros de
la organizacion y que ademas tienen influencia directa en los comportamientos de los

empleados. (Chiavenato, 2000)

Goncalves expone que los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un
determinado clima, en funcién a las percepciones de los miembros. Este clima resultante
induce determinados comportamientos en los individuos y dichos comportamientos inciden

en la organizacién y en el clima, y asi se completa el circuito. (Goncalves, 2007)

El clima organizacional para Garcia representa las percepciones que el individuo tiene de la
organizacion para la cual trabaja y la opinion que se ha formado de ella en términos de
variables o factores como autonomia, estructura, recompensas, consideracion, cordialidad,

apoyo, apertura, entre otras. (Garcia Pefialvo & Seoane Pardo, 2015)
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2.1.2. Productividad laboral

Van Der Explica que la productividad laboral es como el acto més valioso de la empresa en
el capital humano, pero especialmente los colaboradores que utilizan su experiencia y
conocimientos en el cambio, la innovacién continua, la calidad del trabajo, mejores productos
y servicios lo cual conlleva a un incremento de la productividad de la organizacion, pues en
ellos esta asegurado el futuro y el crecimiento de la empresa por lo tanto se debe considerar
Como un activo, no como un costo para tener en cuenta sus resultados y no un salario, pero
para hacerlos méas productivos, la gerencia y la organizacion deben cambiar de actitud. (Van
Der, 2014)

Uno de los conceptos més relacionados con la productividad es el capital humano, a

continuacion, se mencionan algunas definiciones.
2.1.2.1. Capital humano

El capital humano es una medida del valor econémico de las habilidades profesionales de
una persona. También hace referencia al factor de produccion del trabajo, que son las horas

que dedican las personas a la produccion de bienes o servicios.®

Es la parte mas importante de cualquier organizacion. Hace referencia a la productividad de

los trabajadores dependiendo de la experiencia laboral y de su formacion.

Cuando se habla de una oportunidad, el capital humano representa los recursos que tiene una
empresa. Esto esta relacionado con el antiguo concepto que establecia el capital humano
como pieza principal del factor de produccion y sin importar su formacion. La formacion de
cada empresa para sus recursos humanos es una inversion diferente y que debe valorar

dependiendo de la rentabilidad que espere obtener de esa inversion.®
2.1.3. Mudltiples climas

A continuacion, se abordan algunos de algunos tipos de clima que se pueden reflejar en las

organizaciones.

5 https://economipedia.com/definiciones/capital-humano.html
6 https://www.apd.es/importancia-del-capital-humano-en-una-empresa/
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2.1.3.1. Clima de servicio

El clima de servicio hace referencia al sentido de los trabajadores acerca de la calidad de las
politicas, procedimientos y practicas orientadas al servicio; es decir, la percepcion de los
empleados sobre las conductas que les son reforzadas en relacion con el servicio a los clientes

o0 beneficiarios de la organizacion a la que pertenecen. (Bowen & Schneider, 2013)

Al mismo tiempo, con este tipo de clima se busca establecer la importancia que los
trabajadores le otorgan a los esfuerzos realizados en lo relacionado con la calidad de servicio,
con el fin de identificar los recursos que les permitan compensar el esfuerzo en su trabajo y
la forma en que entienden el apoyo y los reconocimientos en la realizacion del mismo.
(Carrasco, 2012)

2.1.3.2. Clima de seguridad

El clima de seguridad hace referencia a la apreciacion de los trabajadores sobre las acciones
que se llevan a cabo en una organizacion y sobre las decisiones que toman los directivos
respecto a medidas de seguridad y proteccién en las practicas laborales, el entrenamiento
pertinente a los trabajadores y los riesgos que corre cada individuo en sus labores diarias.
(Melid & Sesé, 1999)

Adicionalmente, Oliver indican que el clima de seguridad hace referencia a las percepciones

sobre las condiciones de seguridad de la organizacion, en donde se incluyen areas como las
practicas de trabajo, el estilo de trabajo, la capacitacion del operador y la higiene industrial,
que pueden servir como referente para que un colaborador genere expectativas en la manera
de actuar y los juicios que tiene frente a ciertos patrones, politicas y procedimientos. (Oliver,
Tomas, & Cheyne, 2005)

2.1.3.3. Clima de comunicacion

El clima de comunicacion se asume como una subclasificacion del clima organizacional, que
se enfoca en las préacticas y flujos de comunicacion. Este concepto hace referencia a la
eficacia del entorno comunicacional interno de la organizacional que es apreciado de manera
subjetiva por los integrantes de la organizacion, e incluye las percepciones sobre los mensajes

y eventos comunicativos que ocurren dentro de la organizacién. (Garcia D., 2010)
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El clima de comunicacion hace referencia al flujo de informacidon entre los empleados de una
organizacion y la configuracion de esta respecto al fortalecimiento o inhibicion de la
comunicacion entre los miembros de la empresa, independientemente de su posicion en la
jerarquia organizacional. Por ejemplo, en organizaciones con comunicacion defensiva, los
empleados inhiben la comunicacion de sus necesidades; mientras que en organizaciones con
ambientes que apoyan a sus trabajadores se promueve la comunicacién activa y el
intercambio de informacion de forma que se dé una estrategia colectiva de resolucién de
conflictos. Ademas, este tipo de clima puede ser identificado como un clima cerrado o
abierto, siendo este ultimo un flujo de informacion libre en el que los trabajadores se sienten
coémodos proponiendo nuevas ideas y comunicando inconformidades. (Nordin, Sivapalan,
Bhattacharyya, Wan Fatimah, & Abdullah, 2013)

2.1.3.3.1. Canales de comunicacion en la organizacion.

Segun Charry, una adecuada comunicacion debe afianzar y optimizar la participacién de los
grupos de interés, y, por tanto, los canales de comunicacion en la organizacion tienen como
funcion que la informacion circule en los diferentes planos organizacionales, con el fin de
fortalecer la participacion por medio tanto de los canales formales que siguen una cadena de
autoridad, es decir, con un direccionamiento mas vertical y limitados a las tareas
organizacionales como de los canales informales que son menos rigidos en su direccion y en

los que se puede saltar niveles de autoridad. (Charry, 2018)

En detalle, el autor expone que los canales de comunicacion formales se pueden dar de tres

formas:

a. Lacomunicacion vertical descendente, en la que se parte del nivel jerarquico mas alto
hasta la base de la organizacion, y la informacion que se brinda tiene como objetivo
ayudar a los empleados a entender tanto la funcion de la organizacion como la de sus
pares e incrementar la motivacion e identificacion, con el fin de regular su conducta.

b. La comunicacion vertical ascendente, que va desde la parte inferior de la estructura
jerérquica hasta la cima, y es una estructura que facilita la integracion de las personas
en la organizacién debido a que se genera un sentimiento de participacion en la toma

de decisiones; de igual forma, este tipo de comunicacién aumenta el compromiso y
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la creatividad de los empleados, lo cual se ve reflejado en la calidad de los productos
y en el bienestar de los trabajadores.

c. Y la comunicacion horizontal, que se genera entre las personas que se encuentran en
el mismo nivel de jerarquia, y su objetivo es la coordinacion de los departamentos y
trabajadores que estan en el mismo nivel para evitar malentendidos, promoviendo la
cooperacion y el trabajo en equipo, asi como evitar que las tareas se dupliquen y se
generen esfuerzos innecesarios; este tipo de comunicacion es mas frecuente que el
vertical, debido a que los trabajadores generalmente tienen mas confianza con sus

pares que con sus superiores. (Jaén, Lucefio, Martin, & Rubio, 2006)

Teniendo en cuenta lo anterior, el canal de comunicacion usado en la organizacion se

encuentra ligado al tipo de clima organizacional.

Figura 4. Canales de comunicacion

Nivel tactico o
funcional

ANIANIISIANOIIVIINNAWOD

Miver operativo

COMUNICACION ASCENDENTE

COMUNICACION HORIZONTAL

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.3.4. Clima ético

Las caracteristicas éticas organizacionales han sido identificadas como un factor
contemporaneo incorporado en la cultura organizacional que puede influir de manera
significativa en el desempefio organizacional, asi como en las actitudes relacionadas con el
trabajo de los empleados; y es en este sentido que la formacion del clima ético debe tener
como cimientos los valores éticos corporativos y los codigos de ética. Teniendo esto en
cuenta, el desarrollo de un clima ético es el resultado del efecto de goteo de la ética
empresarial, por lo que la alta direccion juega un papel clave en la concepcion y preservacion

de la ética de la empresa. (Kaur, 2017)
2.1.3.5. Clima de flexibilidad

El clima de flexibilidad se entiende como las percepciones colectivas respecto al grado en
que los gerentes pueden y estan dispuestos a adaptar sus recursos a multiples situaciones. En
las entidades en las que se encuentra un alto grado de clima de flexibilidad, los gerentes se
comportan y hablan en nombre de la empresa actuando como dadores de sentido y
comunicadores de las practicas organizacionales implementadas y son ejemplo de un
liderazgo flexible, es decir, que son capaces de adaptar sus respuestas al lugar de trabajo
cambiante y transmitir de manera eficiente la informacion a sus empleados, los que se apoya

y recompensa. (Lin & Liu, 2016)
2.1.3.6. Clima afectivo

Investigaciones sobre el afecto como lo mencionan Parke y Seo sefialan que la emocion
humana abarca tres amplios procesos: la experiencia y expresion de las emociones, el uso de
las emociones con fines funcionales, y la regulacion de las emociones para evitar
consecuencias disfuncionales, todos los cuales resultan ser procesos inherentemente sociales.
En este tipo de clima, las personas perciben las emociones de los demas y usan o regulan sus
propias emociones para lograr objetivos sociales, por ejemplo, sonrie para transmitir calidez
a otra persona. Ademas, las organizaciones promueven tanto intencional como
involuntariamente los tres procesos afectivos entre los empleados a través de diferentes
aspectos o caracteristicas del entorno organizacional. Entre estos aspectos, es comun

identificar percepciones respecto a la afectividad del rasgo de los empleados que son
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contratados y promovidos, asi como politicas formales con respecto a las pantallas de afecto,
interacciones repetidas entre empleados, y respuestas emocionales a eventos Yy
comportamientos de liderazgo. Como resultado de este tipo de clima, los empleados pueden
formar percepciones compartidas del entorno organizacional y promover procesos afectivos.
(Parke & Seo, 2017)

2.1.4. Diagnoéstico del clima organizacional

Para Méndez la medicién del clima organizacional a través de instrumentos, se orienta hacia
la identificacion y el andlisis de aspectos internos de caracter formal e informal que afectan
el comportamiento de los empleados, a partir de las percepciones y actitudes que tienen sobre
el clima de la organizacion y que influyen en su motivacion laboral. En este orden de ideas,
el objetivo de la medicién es hacer un diagndéstico sobre la percepcién y la actitud de los
empleados frente al clima organizacional especificamente en las dimensiones que elija el
investigador; de tal modo, que se puedan identificar aspectos de caracter formal e informal
que describen la empresa y que producen actitudes y percepciones en los empleados, que a
su vez inciden en los niveles de motivacién y eficiencia. Con estos resultados, el prop6sito
es recomendar acciones especificas que permitan modificar sus conductas para crear un clima
organizacional que logre mayores niveles de eficienciay cumplimiento de metas por la accion

del recurso humano. (Méndez, 2006)

Segun Garcia y Bedoya (1997) dentro de una organizacion existen tres estrategias para medir
el clima organizacional; la primera es observar el comportamiento y desarrollo de sus
trabajadores; la segunda, es hacer entrevistas directas a los trabajadores; y la tercera y mas
utilizada, es realizar una encuesta a todos los trabajadores a través de uno de los cuestionarios

disefiados para ello. (Garcia M., 2019)
2.1.4.1. Herramientas o métodos para el diagnéstico del clima organizacional
Entre los cuestionarios mas utilizados estan:
e EL CUESTIONARIO DE LITWINY STRINGER

De acuerdo con Litwin, el estudio experimental que dio origen al instrumento, se ided

originalmente para poner a prueba ciertas hipotesis acerca de la influencia del estilo de
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liderazgo y del clima organizacional sobre la motivacion y la conducta de los miembros de

la organizacion. Se fijaron tres objetivos de investigacion:

1) Estudiar la relacion entre el estilo de liderazgo y el clima organizacional.
2) Estudiar los efectos del clima organizacional sobre la motivacion individual,
medidos a través del anélisis de contenido del pensamiento imaginativo
3) Determinar los efectos del clima organizacional sobre variantes tradicionales, tales
como la satisfaccion personal y del desempefio organizacional. (Garcia M., 2019)

e EL CUESTIONARIO DE RENSIS LIKERT. PERFIL ORGANIZACIONAL

Likert desarrollé una teoria de clima organizacional denominada “Los sistemas de
organizacion” que permite visualizar en términos de causa —efecto la naturaleza de los climas
estudiados y sus variables. En este modelo se plantea que el comportamiento de un individuo
depende de la percepcion que tiene de la realidad organizacional en la que se encuentra. La
herramienta utilizada por Likert disefiada para medir la naturaleza del sistema de gestion
resulta de relacionar dos instrumentos complementarios: el primero permite identificar a que
sistema de gestion pertenece una organizacion, de acuerdo con las caracteristicas
organizativas y de actuacion de la organizacion, y el segundo, facilita mostrar las diferencias
existentes entre los sistemas de gestion para asi medir la naturaleza del mismo. (Garcia M.,
2019)

e MODELO DE OCTAVIO GARCIA

Garcia disend un “Modelo para el diagnostico del clima organizacional”, centrado en lo que
siente o piensa el personal de la organizacién en aspectos tales como el reconocimiento que
tienen acerca de su empresa, Su organizacion y sus objetivos, la percepcidn que tienen acerca
del medio en el cual desempefia sus labores, y del grado de desarrollo personal que prevé
alcanzar al estar dentro de la empresa. El instrumento utilizado permite al encuestado
expresar sus sentimientos a través de 17 preguntas, cuyas respuestas conducen al
establecimiento de un perfil y a encontrar soluciones para mejorar el ambiente de acuerdo a
respuestas especificas como por ejemplo: fijar metas para mejorar el clima a traves de la
correccion de situaciones que resulten altamente negativas, fijar metas para mejorar el
ambiente como un todo y tener una base para comparar el cambio del clima organizacional

en el tiempo y para otros usos. (Garcia M. , 2019)
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e MODELO DE FERNANDO TORO

En la elaboracién de este modelo se adoptd el concepto de clima organizacional, que Toro
(1992) considera como la apreciacidn o percepcion que las personas se forman acerca de sus
realidades de trabajo. EI modelo se fundamenta en el hecho de que las personas actlan y
reaccionan a sus condiciones de trabajo, no por lo que estas condiciones son, sino a partir del
concepto y la imagen que se forman de ellas; estas imagenes y conceptos son influenciados
por las actuaciones de otras personas: jefes, colaboradores, y comparieros. La encuesta de
clima organizacional ECO, disefiada y validada en Colombia, logra satisfacer los criterios
psicométricos exigidos para la medicion de factores psicoldgicos y psicosociales. Mide siete
factores de clima independientes y un octavo factor conformado por el agrupamiento de
parejas de items alrededor de tres categorias de valores colectivos (cooperacion,
responsabilidad y respeto) (Toro, 1992). Dichos factores son: Relaciones Interpersonales,
Estilo de Direccién, Sentido de Pertenencia, Retribucion, Disponibilidad de Recursos,
Estabilidad, Claridad y Coherencia en la Direccién, y Valores Colectivos (Cooperacion,
Responsabilidad, Respeto). (Garcia M., 2009)

2.1.5. Factores que influyen en el clima organizacional

Los factores que influyen en el clima organizacional son la ética laboral, la disciplina laboral,
la satisfaccion, la comunicacion y el estrés y conflicto en las organizaciones”. (Anoraga &

Widiyanti, 2019)

Esto fue aclarado por Nia, que para medir la organizacion del clima se puede ver a través de

la diferencia entre el clima existente y el clima esperado. (Nia, 2019)

Existen 7 dimensiones que se realizan en un esfuerzo por medir el clima organizacional, las

cuales son las siguientes:
1. Conformidad

Si muchas organizaciones tienen reglas que deben ser obedecidas por los trabajadores,

aunque estas reglas no tengan relevancia o relacion con la ejecucién del trabajo.

2. Responsabilidad
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Si toda decisidn que se toma en una organizacion la lleva a cabo el liderazgo, se dice que la
organizacion tiene un clima organizacional bajo, porque basicamente a los subordinados no

se les da la oportunidad de participar en la organizacion.
3. Recompensas

A cambio, cada actividad realizada y obteniendo buenos resultados o logros no obtiene
ningun premio por parte de la empresa, de lo contrario, si se hace mal, los empleados reciben

sanciones severas, tal clima laboral se denomina clima laboral con bajas recompensas.
4. Espiritu de grupo

Si en la organizacion las personas desconfian unas de otras y es dificil confiar y no hay
sentimiento de grupo entonces a este clima de trabajo se le llama baja moral laboral.

5. Claridad

Una organizacion tiene procedimientos de trabajo poco claros, las personas sienten que no

saben a ciencia cierta que responsabilidades y autoridades.
6. Normas

Estipulaciones sobre la calidad del trabajo realizado por los miembros.
7. Liderazgo

Para crear una organizacion eficaz es necesario que haya un clima organizacional que incluya
altas expectativas de los empleados, una actitud positiva, un plan de estudios organizado y
recompensas para los empleados y sistemas intensivos. Segin Sugiyono en este estudio los
indicadores de clima organizacional estudiados incluyeron: autonomia y flexibilidad,
confianzay apertura, simpatia y apoyo, respeto a la honestidad, claridad de propésito, trabajo
arriesgado. (Sugiyono, 2019)

2.1.6. Satisfaccion laboral

Segun algunos autores, los factores que influyen en el la satisfaccion laboral son los

siguientes:
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Herzberg cree que hay cuatro factores que afectan la satisfaccion laboral, a saber: factores

psicoldgicos, factores sociales, factores fisicos y factores financieros.

En base a la opinion de Hariandja, los indicadores de satisfaccion laboral se pueden dividir

en:

Salario o salario, es decir, la cantidad de pago que recibe una persona como resultado
de la realizacion de un trabajo, es adecuado a las necesidades y se considera justo.

El trabajo mismo, es decir el contenido del trabajo realizado por alguien, tiene
elementos satisfactorios o insatisfactorios.

Compafieros de trabajo, es decir, amigos con los que alguien siempre interactta en la
ejecucion del trabajo. Alguien puede sentir que sus compafieros de trabajo son muy
agradables o desagradables.

Superiores o jefes, que es alguien que siempre da drdenes o instrucciones en la
realizacion del trabajo. Las politicas que estan a cargo de los superiores pueden ser
desagradables o agradables para alguien y esto puede afectar la satisfaccion laboral.
Ascenso u oportunidad de ascenso, que es la posibilidad que alguien puede desarrollar
a través del ascenso. Una persona puede sentir que hay una alta posibilidad de
promocion o no, el proceso de promocion estd abierto o no. Esto también puede
afectar el nivel de satisfaccion laboral de una persona/individuo. (Hariandja, 2019)

2.1.7. Indicadores del desempefio

Los indicadores de desempefio de los empleados segun Bangun son los siguientes: (Bangun,

2019)

a.

Calidad

Medido a partir de las percepciones de los empleados sobre la calidad del trabajo producido

y las asignaciones de perfeccion a las habilidades y capacidades de los empleados.

b.

Cantidad

Representa la cantidad de trabajo producido expresada en términos tales como el nimero de

unidades, el numero de ciclos de actividad completados.

C.

Puntualidad
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El nivel de actividad se completa en un tiempo predeterminado, se puede ver desde el punto
de vista de coordinar con las salidas y maximizar el tiempo disponible para otras actividades.

2.1.8. Compromiso organizacional

El compromiso organizacional ha sido conceptualizado por Meyer y Allen (1990) con tres
dimensiones, que identificaron como compromiso afectivo, de continuidad y normativo. El
compromiso afectivo se refiere al apego emocional, la identificacion y la participacion del
empleado en la organizacion. Los empleados con un fuerte compromiso afectivo continGian
trabajando en la organizacién porque asi lo desean. EI compromiso de continuidad se refiere
a la conciencia de los costos asociados con dejar la organizacion. Los empleados cuyo vinculo
principal con la organizacion se basa en el compromiso de continuidad permanecenporque
necesitan hacerlo. EI compromiso normativo refleja un sentimiento de obligacion de
continuar en el empleo. Los empleados con un alto nivel de compromiso normativo sienten
que deben permanecer en la organizacion. (Fauziah, Safia, Syakirahrohan, & Siukurriah,
2010)

2.1.9. Influencia del clima organizacional en el logro de objetivos

El clima de una organizacion se refiere a aquellos aspectos del entorno que son percibidos
conscientemente por los miembros de la organizacién (Armstrong, 2003). En resumen, se
refiere a cdmo los miembros de una organizacién la perciben en el desempefio de sus
actividades diarias. Existe un acuerdo general de que el clima organizacional es un concepto
multidimensional y que se podrian describir varias dimensiones tipicas. A los efectos de este
estudio, las dimensiones de clima organizacional examinados fueron el disefio
organizacional, la comunicacion, el liderazgo, el trabajo en equipo, la toma de decisiones, la
cultura, la satisfaccion laboral y la motivacion. El disefio organizacional se refiere al proceso
de construir y ajustar la estructura de una organizacion para lograr sus objetivos. La
comunicacion se refiere a la evocacion de un significado compartido o comdn en otra
persona. El liderazgo implica influir y dirigir a las personas para lograr objetivos particulares
dentro del tiempo y el lugar dados, utilizando la capacidad y las habilidades de los lideres
para que las personas trabajen juntas. El trabajo en equipo es un proceso de trabajo en
colaboracion con un grupo de personas, con el fin de lograr un objetivo. La cultura

organizacional se describe como un patrén de supuestos basicos que se consideran validos y
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que se ensefian a los nuevos miembros como la forma de percibir, pensar y sentir en la
organizacion. La satisfaccion laboral es un estado emocional positivo auto informado que
resulta de la evaluacion del propio trabajo o de las experiencias laborales (Locke, 1976).
Finalmente, se hace referencia a la motivacién como un estado o condicion interna que activa
el comportamiento y da direccion y desarrolla el deseo o necesidad que energiza y dirige el
comportamiento orientado a una meta. (Fauziah, Safia, Syakirahrohan, & Siukurriah, 2010)

Los empleados son el componente clave de toda organizacién. El éxito o el fracaso de la
organizacion depende en gran medida del desempefio de sus empleados. La organizacion
puede lograr sus objetivos solo a través de sus empleados. Por lo tanto, es muy esencial
proporcionar las comodidades para mejorar el desempefio de los empleados. La medida en
que un empleado trabaja para las tareas incluidas en su trabajo se conoce como desempefio
(Byars y Rue, 2006). En la mayoria de las organizaciones, existe una brecha entre lo que
quiere un empleado y lo que la direccidn cree que quiere un empleado. Para cerrar esta
brecha, la gerencia debe tener una gran sensibilidad hacia lo que realmente quiere su gente.
(Uthayasuriyan, 1987)

2.1.9.1. Disefio organizacional

A continuacion, se citan algunos conceptos y definiciones acerca de la definicion de disefio

organizacional:

El disefio organizacional es el proceso de elegir una estructura de tareas, responsabilidades y
relaciones de autoridad dentro de las organizaciones. Se pueden representar las conexiones
entre varias divisiones o departamentos de una organizacion en un organigrama. Un
organigrama es una representacion de la estructura interna de una organizacién, donde se
indica la forma en que se interrelacionan diversas tareas o funciones.

Las decisiones de disefio organizacional con frecuencia se relacionan con el diagndstico de
multiples factores, entre ellos la cultura, el poder, los comportamientos politicos y el disefio
de los puestos de una organizacion.

El disefio organizacional representa los resultados de un proceso de toma de decisiones que
incluye fuerzas ambientales, factores tecnologicos y elecciones estratégicas.

Especificamente, debe:

23



e Facilitar el flujo de informacion y de toma de decisiones para satisfacer las demandas
de los clientes, proveedores y dependencia reguladoras.

e Definir con claridad la autoridad y responsabilidad de trabajos, equipos,
departamentos y divisiones.

e Crear los niveles de integracion (coordinacién) deseados entre trabajos, equipos,
departamentos y divisiones construyendo procedimientos para una rapida respuesta a
cambios en el ambiente.’

El disefio organizacional es: la determinacion de la estructura organizacional que mas se
ajusta al ambiente, la estrategia, tecnologia, personas, actividades y tamafio de la
organizacion. Es el proceso de elegir e implementar estructuras organizacionales capaces de
organizar y articular los recursos y servir a la misién y a los objetivos principales.
(Chiavenato, 2021)

El disefio organizacional de la estructura de las empresas permite direccionar el trabajo de
los empleados, de aqui la importancia de la responsabilidad de los directivos por alcanzar el
correcto funcionamiento de la empresa, promoviendo el éxito en el cumplimiento de las
metas propuestas, a la vez que permite a los directivos identificar el talento necesario para
potenciar el crecimiento y rentabilidad de la organizacion. (Tituafia, 2015)

2.1.9.2. Comunicacion organizacional

Ferndndez Collado define la comunicacion organizacional como “el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su
medio”, también la entiende como: “Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion,
entre la organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de
los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta dltima

cumpla mejor y mas rapido los objetivos”.

Segun esta vision designa como herramientas:

7 https://www.eoi.es/blogs/miguelanibalechavarria/2012/02/27/diseno-organizacional/
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e Lacomunicacion interna: actividades que se realizan dentro de una organizacion para
mantener las buenas relaciones entre los miembros de la empresa por medio de la
circulacion de mensajes originados por los diversos medios de comunicacion, con el
objetivo de proveer comunicacion, union, motivacion y asi alcanzar las metas
establecidas por la organizacion.

e La comunicacion externa: actos comunicativos dirigidos a publicos externos, con el
fin de mantener o perfeccionar las relaciones publicas y asi proyectar mejor la imagen
corporativa de la organizacion.

e Las relaciones publicas: actividades y programas de comunicacion creados para
sostener buenas relaciones con los diferentes publicos de la organizacion.

e La publicidad: mensajes emitidos a través de medios masivos de difusion con el
objetivo de incrementar la venta de los productos o servicios de la organizacion.

e La publicidad institucional: actividad de las relaciones publicas, que evoca en los
publicos una imagen favorable de la organizacion.?

2.1.9.3. Liderazgo

A continuacion, se mencionan algunas definiciones de liderazgo segun autores:

El liderazgo es la habilidad de convencer a otros para que busquen con entusiasmo el logro
de objetivos definidos. (Davis, 2019)

El Liderazgo, es el conjunto de habilidades y funciones que pueden estar distribuidas entre

todos los miembros. (Schein, 2019)

El liderazgo representa la facultad de mejorar a las personas de un érea, a través de la guia u
orientacion de un lider, que define como aquel que tiene esa capacidad de influencia a través

de la cual sus subordinados mejoran sus aptitudes y capacidades. (Maxwell, 2019)

El liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a traves del
proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos.

(Chiavenato, El lider exponencial, 2019)
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2.1.9.3.1. Componentes del liderazgo

Cualquier grupo que opere casi a la totalidad de su capacidad estd encabezado por una
persona con destrezas en el arte del liderazgo. Esta habilidad parece ser una combinacion de,

al menos, cuatro componentes importantes:

1. Lacapacidad de utilizar el poder con eficacia y de manera responsable.

2. La capacidad de comprender que los seres humanos tienen diferentes fuerzas
motivadoras en distintos momentos y en diferentes situaciones.

3. Lacapacidad de inspirar.

4. La capacidad de actuar para desarrollar un clima propicio, despertar motivaciones y

hacer que respondan a ellas.

El primer componente del liderazgo es el poder; el segundo es una comprension basica de las
personas: como en todas las practicas, una cosa es conocer la teoria de la motivacion, los
tipos de fuerzas de motivacion y la naturaleza de un sistema de motivacion, y otra ser capaces
de aplicar estos conocimientos a las personas y situaciones. El tercer componente del
liderazgo es la rara habilidad de inspirar a los seguidores para que apliquen todo su potencial
a un proyecto. No es cuestion de satisfacer necesidades, sino de dar apoyo desinteresado a un
lider elegido. El cuarto componente tiene que ver con el estilo del lider y el clima

organizacional que desarrolla. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)
2.1.9.4. Trabajo en equipo

Stoner (1996) define al equipo como personas que interrelacionan con el proposito de lograr

un objetivo comdn.

Koontz & Weihrich (1998) conceptualizan al equipo como un nimero reducido de personas
con destrezas que se complementan entre si comprometidas con un mismo objetivo, una serie

de metas de desempefio y un método de trabajo del cual son solidariamente responsables.

Un equipo es un numero comparativamente pequefio de individuos con competencias
complementarias (conocimientos, destrezas y cualidades), con metas de desempefio comunes

y que interactGian entre si solidariamente responsables (Hellriegel y Slocum, 2004).°
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2.1.9.4.1. Importancia del trabajo en equipo

El trabajo en equipo facilita el cumplimiento de objetivos, incrementa la motivacion y la
creatividad, y favorece las habilidades sociales de cada uno. El trabajo en equipo es una
capacidad altamente valorada en el mercado laboral, y es una de las caracteristicas mas

demandadas por las empresas.*°
2.1.9.4.2. Decalogo del trabajo en equipo

El trabajo en equipo no es solo la suma de actividades individuales, pues involucra una
energia colectiva que hace que las tareas vayan mas alla. Existen 10 puntos clave para que

los integrantes de un equipo desarrollen todo su potencial y haya sinergia entre ellos:

1. Unequipo debe formarse con un propésito y tarea especificos.

2. Se les debe fijar un plazo especifico a los equipos para que consigan su proposito.

3. Los integrantes de un equipo se especializan en una disciplina, pero deben estar
preparados para el intercambio de funciones.

4. Los integrantes de un equipo deben seleccionarse con base en sus habilidades,
capacidades y perfiles psicolégicos, entre otros aspectos.

5. Sedebe evaluar tanto los procesos como los resultados que obtiene un equipo.

6. Cada equipo tiene su propio estilo; éste se forma a partir de los acuerdos que surgen
al interior, por los recursos con que cuenta, por la experiencia y conocimientos de las
personas que lo constituyen, etcétera.

7. Los equipos deben cumplir con un estandar de calidad especifico.

8. La confiabilidad de un equipo se desarrolla con el tiempo, pero en los equipos
efimeros ésta se encuentra implicita en el profesionalismo de sus integrantes.

9. Los pactos que surgen dentro de un equipo propician la union de sus miembros.

10. La satisfaccién de algunos principios éticos motiva a los integrantes de un equipo; la
capacitacion permanente y la competencia no estan excluidos de dichos principios.
(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracidn una perspectiva global y empresarial,
2012)

28



2.1.9.5. Toma de decisiones

La toma de decisiones es el nacleo de la planeacion, y se define como la selecciéon de un
curso de accion entre varias alternativas. No puede decirse que exista un plan a menos que se
haya tomado una decision: que se hayan comprometido los recursos, la direccion o la
reputacion; hasta ese momento sélo existen estudios de planeacion y anélisis. Algunas veces
los gerentes consideran que la toma de decisiones es su principal tarea, pues constantemente
deciden qué hacer, quién debe hacerlo y cuando, donde, e incluso, cdmo se ha de hacer; sin
embargo, la toma de decisiones es sélo un paso en el sistema de planeacion. (Koontz,

Weihrich, & Cannice, Toma de decisiones, 2012)
2.1.9.5.1. Proceso de toma de decisiones

El proceso de toma de decisiones consiste en una serie de ocho etapas que comienza por
identificar un problema y los criterios de decisién y por ponderarlos; enseguida se pasa a
trazar, analizar y elegir una alternativa para resolver el problema, y para concluir se evalla

la eficacia de la decision.

- Etapa 1. Identificar un problema. El proceso de toma de decisiones comienza con la
existencia de un problema o, méas especificamente, de una discrepancia entre la
situacion actual y la situacion deseada.

- Etapa 2. Identificar los criterios de decision. Es decir, los gerentes tienen que
determinar qué es pertinente para tomar una decision. Sean explicitos o tacitos, los
gerentes tienen criterios para guiar sus decisiones.

- Etapa 3. Asignar pesos a los criterios. Si los criterios que se identificaron en la etapa
2 no tienen todos la misma importancia, quien toma la decision tiene que ponderarlos
en forma ordenada para asignarles la prioridad correcta en la decision.

- Etapa 4. Desarrollar las alternativas. En la cuarta etapa, quien toma la decision tiene
que preparar una lista de las alternativas viables que resuelvan el problema. No se
hace ningun intento por evaluar las alternativas, sélo se enumeran.

- Etapa 5. Analizar las alternativas. Después de identificar las alternativas, quien toma
la decision tiene que analizarlas criticamente. ;Como? Las evalUa de acuerdo con los
criterios establecidos en las etapas 1y 2. Con esta comparacion se revelan las ventajas

y desventajas de cada alternativa.
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- Etapa 6. Seleccionar una alternativa. La sexta etapa consiste en elegir la mejor
alternativa entre todas las consideradas. Después de ponderar todos los criterios de la
decision y de analizar todas las alternativas viables, simplemente escogemos aquella
que genero el total mayor en la etapa 5.

- Etapa 7. Implementar la alternativa. En la etapa 7 se pone en marcha la decision, lo
que consiste en comunicarla a los afectados y lograr que se comprometan con ella.

- Etapa 8. Evaluar la eficacia de la decision. La Gltima etapa del proceso consiste en
evaluar el resultado de la decision para saber si se resolvié el problema. (Robbins &
Coulter, 2005)

2.1.9.6. Culturaorganizacional

Respecto de las organizaciones, la cultura organizacional es el modelo general de
comportamiento, es decir, las creencias y los valores compartidos que los miembros tienen
en comun. La cultura puede inferirse a partir de lo que las personas dicen, hacen y piensan
dentro de un ambiente organizacional. Incluye el aprendizaje y la transmision de
conocimientos, creencias y modelos de comportamiento a lo largo de un periodo, lo que
significa que la cultura de una organizacion es bastante estable y no cambia tan rapido. A
menudo establece el tono de la compafiia y fija reglas implicitas para la forma en que las
personas deben comportarse. Muchos lemas de compafiias dan una idea general de lo que
representan. (Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion una perspectiva global y
empresarial, 2012)

2.1.9.7. Motivacion laboral

Los motivos humanos se basan en necesidades, conscientes o inconscientes; algunas son
primarias, como las fisiologicas de agua, aire, alimentos, suefio y refugio, otras se pueden
considerar secundarias, como la autoestima, el estatus, la afiliacion con otros, el afecto, el
dar, los logros y la autoafirmacién. Naturalmente, estas necesidades varian en intensidad y
con el tiempo entre los individuos. La motivacion es un término general que se aplica a todo
tipo de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los gerentes

motivan a sus subordinados es decir que hacen cosas que esperan satisfaran esos impulsos y
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deseos, y que los induciran a actuar de la manera deseada. (Koontz, Weihrich, & Cannice,

Administracion una perspectiva global y empresarial, 2012)

2.1.9.7.1. Teoriade la jerarquia de las necesidades de Maslow

Una de las teorias de la motivacion mas referidas es la teoria de la jerarquia de las necesidades

Abraham Maslow, quien estimaba que las necesidades humanas tienen un acomodo

jerarquico que asciende desde las inferiores hasta las superiores, y concluy6 que cuando se

satisface una serie de necesidades, estas dejan de ser un motivador.

Las siguientes son las necesidades humanas béasicas que Maslow colocé en orden de

importancia ascendente:

1.

Necesidades fisioldgicas. Se trata de las necesidades basicas para sostener la vida
humana, como alimento, agua, calor, abrigo y suefio; segin Maslow, hasta que se
satisfagan estas necesidades al grado necesario para mantener la vida, ninguna otra
necesidad motivara a las personas.

Necesidades de seguridad. Las personas quieren estar libres de peligros fisicos y del
temor de perder el trabajo, las propiedades, los alimentos o el abrigo.

Necesidades de afiliacion o aceptacion. Ya que las personas son entes sociales,
necesitan de un sentido de pertenencia, es decir, de ser aceptadas por otros.
Necesidades de estima. Segin Maslow, una vez que las personas empiezan a
satisfacer su necesidad de pertenencia, tienden a querer ser tenidas en alta estima,
tanto por si, como por otros. Este tipo de necesidad genera satisfacciones como el
poder, el prestigio, el estatus y la autoconfianza.

Necesidad de autorrealizacion. En la jerarquia de Maslow ésta es la méaxima
necesidad, es el deseo de convertirse en lo que uno es capaz de convertirse, maximizar
el propio potencial y lograr algo. (Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion una

perspectiva global y empresarial, 2012)
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Figura 5. Jerarquia de las necesidades de Maslow
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Fuente: Administracion una perspectiva global y empresarial

2.1.10. Dimensiones del modelo de gestion organizacional basado en el logro de

objetivos

La propuesta de modelo de gestion organizacional basado en el logro de objetivos, tiene como
fundamento la ubicacion de una serie de dimensiones, siendo estas, la dimension de
desarrollo humano, la dimension condiciones laborales, y la dimension productividad. Estas
dimensiones se entrelazan, permitiendo la identificacion de factores clave de éxito
organizacional.

A continuacion, se describen las diferentes dimensiones con sus interacciones:

e Dimensién de desarrollo humano:

Entendida como el constante incremento de la calidad de vida personal y de la poblacion, en
términos de procesos de aprendizaje, considerando la influencia del contexto donde se
convive a partir de acceso a salud, educacién y empleo, y la interaccion social encaminada al
desarrollo de la personalidad. Es por esto, que la productividad debe tener en cuenta los

elementos asociados al desarrollo humano, a partir de la conciencia de la productividad
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derivada de un proceso auténomo. Para lo anterior, se consideran una serie de factores que

se analizan al momento de la construccién de indicadores, como son:

1.

Desarrollo humano social: Desarrollo de habilidades individuales en términos de
capacidades y conocimientos para establecer relaciones armonicas en un conjunto
social.

Desarrollo Humano a partir del contexto: En términos de Interaccion permanente con
la relacion pro activa del entorno socioeconomico y ambiental.

Desarrollo humano fisico corporal: Medido en términos de habilidades motrices,
mentales y organicas, para optimizar el desempefio de la labor.

Desarrollo humano emocional: Es un despliegue integral de emociones para analizar
el accionar cotidiano.

Desarrollo humano cognitivo—intelectual: Proceso evolutivo de aprendizaje, con el

cual, se potencializa el desarrollo de la conciencia desencadenado en acciones.

Dimensién condiciones laborales:

Entendidas como el conjunto de variables que afectan el rendimiento de los colaboradores en

pro de la realizacion de una labor, teniendo en cuenta aspectos fisicos, sicologicos, y sociales,

representados en una serie de factores, como son:

1.

Disefios de area de trabajo: Diagrama de areas de trabajo con interacciones entre los
puestos de trabajo que deben tener en cuenta la estandarizacién de procesos, la
limpiezay el orden.

Disefios de puestos de trabajo: Ergonomia de los puestos de trabajo a partir del confort
del trabajador y la minimizacion de los riesgos.

Evolucion en las experiencias: Analisis del uso de herramientas a partir de la
interaccion y el acceso a las condiciones ideales de trabajo.

Indicadores de produccion: Analisis de rendimiento productivo a partir de las
capacidades personales y/o grupales, cumpliendo con estandares de tiempo, calidad,
cantidad y espacio.

Trabajo en equipo: Analisis de rendimientos por grupos de trabajo.

Dimension productividad
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En términos organizacionales, es entendida como la relacion existente de entregables, sean
estos, tangibles o intangibles, frente a la cantidad, y calidad de los insumos utilizados en el
proceso productivo en un tiempo determinado, siendo estos insumos, desde la perspectiva
econdmica, tierra, trabajo, capital, informacion y tecnologia, que, en términos
administrativos, se podrian categorizar como recursos fisicos, financieros, tecnologicos, y de

talento humano.

De esta forma, se encuentran indicadores de productividad, entendidos como el anélisis de

variables que miden la participacion conjunta de los factores productivos, a partir de:

1. Anélisis de costos: Es el proceso de identificacion de recursos monetarios necesarios
para llevar a cabo un proyecto, un proceso y/o un producto, con el fin de tomar la
decision de financiamiento y buscar un beneficio monetario a futuro.

2. Anadlisis de planta de produccion: Estudio de caracteristicas del proceso en términos
de optimizacién y efectividad.

3. Andlisis de equipos de trabajo: Estudio de rendimiento productivo en términos de
eficacia y eficiencia en el cumplimiento de una labor por cada individuo y/o grupo de
trabajo.

4. Optimizacién de equipo productivo: Estudio de rendimiento de la maquinaria, a partir
de caracteristicas como:

a. Productividad por horarios.
b. Mantenimiento de planta y/o maquinaria.
c. Uso de desperdicios de produccion.

5. Optimizacion de los puntos de ventas mediante el analisis de rendimiento, y a partir
de variables como:

6. Efectividad por cada colaborador (Individuo y/o grupo de trabajo)

7. Efectividad por cada evento comercial. (Visita, entrevista o grupo focal)

8. Cantidad ventas cerradas y facturadas. (Diaria, semanal, Mensual).

A partir de las interrelaciones de las diferentes dimensiones de desarrollo humano,
condiciones de trabajo y productividad que se ven reflejadas en la efectividad de los
entregables, estos entregables, al corresponder con los objetivos permiten incrementar las

capacidades de logro organizacionales: (Tamayo, Del Rio, & Garcia, 2014)
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Figura 6. Modelo de gestion organizacional basado en el logro de objetivos
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Fuente: Articulos de reflexion “Suma de Negocios”

2.2. Cartera de crédito

La cartera de créditos es el activo mas importante de las Entidades de Intermediacion
Financiera (EIF), debido a que constituye la principal fuente generadora de ingresos, por lo
que las operaciones de crédito deben sustentarse adecuadamente en analisis objetivos de
riesgo y realizarse de acuerdo a estrategias, politicas y procedimientos establecidos por cada
EIF, debidamente aprobadas por el Directorio u 6rgano equivalente y ajustarse a lo dispuesto
en la Ley de Bancos y Entidades Financieras (LBEF). Las referidas estrategias, politicas y

procedimientos deben comprender las etapas de analisis, tramitacion, aprobacion,
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desembolso, seguimiento y recuperacion de los créditos, tanto para clientes nacionales como

extranjeros.!

2.2.1.

Consideraciones generales para la gestion de cartera de creditos

Las entidades de intermediacion financiera deben basarse en sanas y prudentes practicas

bancarias y crediticias, para cuyo efecto deben tener en cuenta, entre otras, las siguientes

consideraciones generales:

1.

La realizacion, desarrollo y resultado de cada una de las etapas de una
operacion de crédito es de exclusiva competencia y responsabilidad de la EIF.
Las EIF deben definir los tiempos maximos para la tramitacion por tipo y
producto de crédito, en las etapas de analisis, aprobacion y desembolso del
crédito. La difusién a los clientes de estos tiempos maximos debe estar
contemplada en las politicas y procedimientos de la EIF. Dichos tiempos
deben ser independientes de factores externos a la entidad como ser la
tramitacion de documentos por parte del cliente, el tiempo de obtencion de
documentacion en otras instituciones, etc.

Las EIF deben velar que las operaciones activas y pasivas guarden entre si la
necesaria correspondencia, a fin de evitar desequilibrios financieros.

Antes de conceder un crédito, las EIF deben cerciorarse de que el solicitante
estd en capacidad de cumplir sus obligaciones en las condiciones que sean
pactadas, reconociendo el derecho de todo ciudadano para obtener crédito y
evitar cualquier tipo de discriminacion, incluyendo a las personas adultas
mayores.

Las EIF deben conceder sus créditos solamente en los montos y a los plazos
necesarios para realizar las operaciones a cuya financiacion se destinen.

Los fondos prestados deben ser desembolsados al deudor en forma adecuada
a la finalidad del crédito.

Cuando se trate de créditos destinados a atender actividades productivas
realizables durante un plazo prolongado, el importe de los mismos deberéa ser

distribuido durante el periodo del crédito, para que el deudor haga uso de los

36



10.

11.

12.

13.

14.

fondos de acuerdo con la época en que deban realizarse las distintas labores a
que se destina el préstamo.

Cuando se trate de créditos destinados a proyectos de construccion
inmobiliarios, es responsabilidad de la EIF verificar que la fuente de repago
originada por los ingresos del proyecto se encuentre libre de contingencias
legales, evitando en todo momento dafio econdmico que perjudique a los
adjudicatarios que realizan o realizaron pagos, incluyendo a adjudicatarios
gue no tengan relacién contractual con la entidad que otorga el préstamo.

Los fines de los créditos deben estar consignados en los contratos respectivos,
asi como la estipulacién de que, si la EIF comprobare que los fondos hubieren
sido destinados a fines distintos de los especificados, sin que hubiere mediado
previo acuerdo de la EIF, ésta podra dar por vencido el plazo del préstamo y
su monto insoluto podria ser inmediatamente exigible, sin perjuicio de las
demaés responsabilidades en que el deudor pueda haber incurrido.

La amortizacion o plan de pagos de los créditos concedidos por las EIF deben
adaptarse al ciclo productivo de la actividad financiada, la naturaleza de la
operacion y la capacidad de pago del deudor. En los créditos de mediano y
largo plazo deberan estipularse pagos periodicos, que en ningin caso seran
por periodos mayores a un afio.

La politica de reprogramacion de créditos establecida por cada EIF, no debe
estar orientada a demorar el reconocimiento de una mala situacion en relacion
con la solvencia de los deudores.

Los deudores de los créditos concedidos por las EIF pueden, en cualquier
tiempo anterior al vencimiento del plazo convenido, hacer amortizaciones
extraordinarias o cancelar totalmente el saldo insoluto de la obligacion.

Las tasas de interés que las EIF hayan fijado en sus contratos de crédito no
pueden ser modificadas unilateralmente.

Las EIF deben contar con politicas especificas para el avallo y actualizacién
del valor de bienes inmuebles 0 muebles recibidos en garantia, sean estos

perecederos o no.
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15. Las EIF deben constatar periddicamente, las inversiones efectuadas por los
prestatarios con el producto de los préstamos concedidos y las condiciones en
que se encuentran las garantias reales.

16. En los respectivos contratos de crédito debe estipularse que la EIF tiene el
derecho a exigir a los prestatarios todo tipo de datos e informacion.

17. El deudor y/o depositario, en su caso, esta obligado a dar aviso a la EIF de
cualquier cambio que se produjere en las condiciones que estipule el contrato
respecto de la conservacién, ubicacion y seguros de los objetos dados en
garantia. El aviso respectivo debe hacerse por escrito dentro de los quince dias
siguientes a la fecha en que tal cambio o pérdida se hubiere producido.

18. Las EIF deben requerir la autorizacion de sus clientes para efectuar:

18.1. La investigacion de los antecedentes crediticios de los mismos, tanto en
el Buro de Informacion Crediticia (BIC), la Central de Informacion de
Riesgos de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI)
asi como de otras fuentes.

18.2. El reporte de los datos de su préstamo a la entidad aseguradora a fin de
gue ésta cuente con toda la informacion necesaria para la emisién de los
certificados de Cobertura Individual, cuando se requiera de una pdliza de
seguro de desgravamen hipotecario.*?

2.2.2. Crédito

Un crédito es una operacion por la cual una entidad financiera pone a nuestra disposicién una

cantidad determinada de dinero mediante un contrato.

Como contraparte, el beneficiario del crédito se compromete a devolver el monto solicitado
en el tiempo o plazo definido, segun las condiciones establecidas para dichos préstamos mas

los intereses, comisiones y otros costos asociados al crédito, si los hubiera.

Se requiere un crédito cuando una empresa 0 persona no cuenta con recursos propios

disponibles para invertir, para adquirir un determinado bien de consumo, una vivienda o para

38



financiar un servicio, puede recurrir a una entidad de intermediacién financiera que, previa

evaluacion de la capacidad de pago, otorgara el préstamo.

Los créditos son otorgados por todas las entidades de intermediacion financiera que se

encuentren autorizadas por ASFI.

2.2.2.1.Tipos de credito

Crédito empresarial:

Crédito cuyo objeto es financiar actividades de produccion, comercializacion o servicios de

empresas de gran tamafio.
Crédito de vivienda:

Credito otorgado a una persona natural o juridica, destinado a la adquisicién de un terreno,

construccién de una vivienda, o para la compray mejoramiento de una vivienda.
Crédito PYME:

Crédito otorgado a pequefias y medianas empresas, con el objeto de financiar actividades de

produccién, comercializacidn o servicios.
Microcredito:

Crédito otorgado a una persona natural o juridica, 0 a un grupo de prestatarios, con el objeto
de financiar actividades econdmicas de pequefia escala, cuya fuente principal de pago la

constituye el producto de las ventas e ingresos generados por dichas actividades.
Crédito de consumo:

Crédito concedido a una persona natural, con el objeto de financiar la adquisicién de bienes
de consumo o el pago de servicios, cuya fuente principal de pago es el salario de la persona

0 ingresos provenientes de actividades independientes, adecuadamente verificados.
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2.2.3. Otros aspectos que debe conocer

Entidad financiera:

Entidad de intermediacion financiera o empresa de servicios financieros complementarios
autorizada por la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero con participacion

accionaria de personas naturales o juridicas, de origen nacional o extranjero.
Garantias:

Las garantias son una fuente alternativa de pago cuando el prestatario no cumple con la
cancelacion de las cuotas a favor de una entidad financiera, conforme al plazo y condiciones

del contrato.
Garante:

Persona natural o juridica que, en el marco de un acuerdo contractual suscrito con una entidad
supervisada, en caso de incumplimiento de pago por el deudor y/o codeudor, asume el pago
de una cantidad de dinero recibido en calidad de préstamo por el deudor.

Sujeto de crédito:

Toda persona natural o juridica es sujeto de crédito, siempre y cuando tenga una capacidad
de pago que sera evaluada por las entidades de intermediacion financiera al momento de

otorgar el crédito.
Objeto del crédito:

Uso de los recursos otorgados en préstamo. Para todas las operaciones de crédito empresarial,
crédito pyme o microcrédito, las entidades de intermediacion financiera deben reportar e
identificar el objeto del crédito diferenciando si corresponde a: i) capital de inversion o ii)

capital de operaciones.
Contrato de crédito:

Es un documento en virtud del cual la entidad de intermediacion financiera pone a

disposicion de su cliente, recursos para ser utilizados en un plazo determinado.
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Riesgo de crédito:

Probabilidad de que un deudor incumpla, en cualquier grado, con el repago de su(s)
obligacion(es) con la EIF de modo tal que se genere una disminucion en el valor presente del

contrato.
Comisiones o prohibicion de cobros adicionales:

Las entidades de intermediacion financiera no deben cobrar comisiones 0 gastos por servicios
que no hubiesen sido aceptados expresamente y por escrito, mediante el contrato suscrito con
el cliente. La entidad financiera en ningun caso podra aplicar comisiones, tarifas, primas de
seguro u otros cargos a consumidores financieros por conceptos no solicitados, no pactados

0 no autorizados previamente por estos.
Reprogramacion:

Es el acuerdo, convenio o contrato en virtud del cual se modifican las principales condiciones
del crédito por deterioro en la capacidad de pago del deudor, ya sea estableciendo un monto

diferente 0 un nuevo plan de pagos por el saldo del crédito.

La reprogramacion debe estar instrumentada mediante un nuevo contrato o una adenda al
contrato original, independientemente de que se encuentre 0 no amparado bajo una linea de

crédito.
Refinanciamiento:

Es la cancelacion de un crédito con un nuevo préstamo. El refinanciamiento es valido
Unicamente cuando la capacidad de pago del prestatario no presenta deterioro con relacion a
la determinada en el crédito cancelado con la nueva operacion y cuando el deudor no se
encuentre en mora. No se considera refinanciamiento cuando el monto otorgado se aplica a

un destino y tipo de crédito diferente al establecido en la operacion que se cancela.

Mora:

Incumplimiento en el pago de los montos adeudados de capital o intereses, segun el plan de
pagos pactado, considerandose como incumplido el saldo total de la operacion desde el dia
de vencimiento de la cuota atrasada mas antigua hasta el dia en que sea puesta totalmente al

dia, tanto en capital como en intereses. En concordancia con lo establecido en el articulo 794°
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del Cédigo de Comercio los créditos que no tengan una fecha de vencimiento, se consideran
vencidos desde su origen.

Tasa de interés:

Es el pago que se recibe por el monto de deposito efectuado en una entidad de intermediacion
financiera, sea banco multiple, banco PYME, entidad financiera de vivienda, cooperativa de

ahorro y crédito abierta con licencia de funcionamiento de ASFI.

La tasa de interés, ya sea por depositar o prestarse dinero, debe estar fijada a través de un
contrato entre la EIF y el cliente. No puede ser modificada de manera unilateral por la EIF

sin que el cliente esté de acuerdo.

La tasa de interés establecida en el contrato rige por todo el tiempo que trascurra el crédito o
el deposito y solo puede ser modificada a través de otro contrato o de una adenda al contrato,

que es un contrato adicional o accesorio al contrato principal.
Cuota:

Monto de capital e intereses o Unicamente intereses que se paga regularmente de acuerdo con

lo establecido contractualmente en el plan de pagos.

Métodos de célculo de cuotas de préstamo:

El sistema financiero nacional utiliza los siguientes métodos de célculo de cuotas:
Método Franceés

e Cuota de amortizacion a capital e interés periddicas constantes.
e Los intereses son decrecientes a lo largo del tiempo.

e Laamortizacion a capital creciente a lo largo del tiempo.

Este sistema esté basado en la teoria de rentas, pues los pagos se calculan como si fuesen los
términos de una renta, las amortizaciones de capital crecen en progresion, asi los intereses

deben decrecer en forma exponencial, de modo tal que al sumarlas el pago resulte constante.

Método Aleman

e Cuota de amortizacion a capital periodicas constantes.
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e Pago de interés decreciente a lo largo del tiempo.

e Cuotas totales decrecientes a lo largo del tiempo.

El sistema de amortizacion aleman, se caracteriza por que los intereses que se pagan, se
calculan sobre el saldo pendiente de pagar, el cual va disminuyendo paulatinamente a lo largo

del tiempo.
Comportamiento de pago:

Es un historial de 5 afios, que construyes cuando pagas tus préstamos en una Entidad
Financiera, estos pueden haber sido pagados a tiempo o después del vencimiento por lo tanto

es muy importante que cumplas con tus deudas antes que venzan.
2.2.4. Central de informacion crediticia

La central de informacion crediticia (CIC) es una base de datos que registra el
comportamiento historico mensual de los pagos realizados por los prestatarios del sistema

financiero y sus niveles de endeudamiento.

Los datos son registrados en la CIC por la entidad de intermediacion financiera, cuando una
persona contrata un préstamo o garantiza un crédito y deja de ser reportado a la CIC, cuando
la operacion de préstamo ha sido cancelada en su totalidad; sin embargo, sus antecedentes

crediticios seran expuestos en un archivo historico por 5 afios.

Si una persona tiene un buen historial crediticio de pagos registrado en la CIC, serad
considerado un “Cliente con Pleno y Oportuno de Pago" (CPOP) y podra beneficiarse con
mejores condiciones de financiamiento en futuras operaciones de crédito que solicite en

cualquier entidad financiera supervisada por ASFI.1
2.2.5. Burd6 de informacion crediticia

Los buros de informacion supervisados por la ASFI son ENSERBIC (Empresa de Servicios
BIC S.A.) e INFOCRED (Servicios de Informacién Crediticia BIC S.A.)

El Burd de Informacién Bl es una entidad regulada por la Autoridad de Supervision del

Sistema Financiero (ASFI), donde se registra el comportamiento de pago de una persona o
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empresa por deudas en Bancos, Entidades Financieras de Vivienda, Cooperativas y Casas

Comerciales.

2.2.5.1. Reporte crediticio

e Infocred Bésico

Infocred Basico ofrece a las entidades financieras reguladas, no reguladas (a nivel agregado)
y casas comerciales, informacién crediticia de personas naturales y juridicas de acuerdo a la
descripcion detallada en la Recopilacion de Normas para el Sistema Financiero de la ASFI
en el Libro I, Titulo I, Capitulo 2, Seccién 3, Articulo 18.

INFOCRED BI S.A., pone a disposicion de sus clientes este reporte crediticio a través de la

plataforma web, asi como a traves del consumo de web servicies.
e Info.Plus

El reporte crediticio INFO.PLUS, ademés de la informacion normativa contenida en el
reporte crediticio basico, ofrece a los clientes un Multi Score que muestra la probabilidad de

mora del titular en cantidad de veces y con una proyeccion de hasta 12 meses.

Asi mismo, se incorporan nuevos campos de informacion Socio demogréfica, Crediticia e

Informacion Agregada.
e Infocred Grupal

Reporte que permite obtener la informacion crediticia de un grupo de personas que participan
en Banca Comunal. Muestra los estados de la deuda y saldos que la persona tiene en el

sistema Financiero.
e Infocred Mas (SCORE)

El Score de Seleccion y Comportamiento Crediticio establece una puntuacion para cada
cliente en funcion a su riesgo crediticio, se genera en base a un andlisis estadistico, que
considera el comportamiento de pago del cliente en el sistema financiero, en los Gltimos 24

meses. !4
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2.3.CONTEXTO REFERENCIAL
2.3.1. Historia de Banco Fie

Banco FIE naci6 en 1985 como una ONG de Fomento a Iniciativas Econdmicas-FIE. Es la
entidad financiera pionera en Bolivia en la otorgacion del microcrédito individual aplicando
una tecnologia propia, y un referente a nivel nacional e internacional en la atencién a las
demandas financieras de los sectores de la poblacién con menores recursos. En1998 asumio

la figura de Fondo Financiero Privado-FFP FIE, y en 2010 se transformo en Banco.

Desde 2014, es un banco multiple que mantiene y preserva su filosofia y esencia de trabajo
con las que naci6 hace 31 afios, buscando no solo el beneficio econdmico sino también social,
brindando acceso a servicios financieros inclusivos con equidad, calidad y transparencia, y
sobre todo apoyando los emprendimientos econémicos de los/as bolivianos/as.

Y pretende preservar su esencia, fomentar un espiritu emprendedor en la sociedad, lograr una
mayor inclusion financiera con ética y transparencia y llevar a cabo sus actividades con un

enfoque socialmente responsable.®®
2.3.2. Mision

Somos un banco que ofrece soluciones financieras integrales de calidad para nuestra
clientela, preferentemente al sector de la micro y pequefia empresa. Basamos nuestroaccionar
en la ética, generamos valor para nuestros grupos de interés y aportamos a la construccion de

una sociedad sostenible, inclusiva y equitativa.
2.3.3. Vision

Ser el banco preferido por la clientela, reconocido por la sociedad y a nivel internacional por
su modelo de negocio ético, de calidad y responsabilidad social, priorizando la inclusion

financiera.
2.3.4. Valores

Su accionar y comportamiento social esta basado y se sustenta en los siguientes valores:
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Honestidad, respeto, lealtad, responsabilidad, transparencia y justicia.

2.3.5. Productos ofrecidos por Banco Fie

Banco Fie ofrece productos para el ahorro, créditos, sequros y servicios.*®

Entre los créditos que presenta Banco Fie estan los siguientes:

Crédito Educativo

Credito Mi Vivienda de Interés Social
Crédito Hipotecario de Vivienda
Crédito FIE Ruedas
Microcrédito

Crédito Pyme

Crédito Agropecuario

Crédito Sustentable / Ambiental
Crédito Empresarial

Crédito FIE Constructor

Tarjeta de Crédito

o O O 0o O 0o 0o O O o o

2.3.6. Delimitacion geogréfica

En esta investigacion se toman como objeto de estudio a todas las agencias de Banco Fie que

se encuentran en la ciudad de La Paz.
2.4. ESTUDIOS PREVIOS DEL OBJETIVO DE ESTUDIO

Previamente al inicio de la presente investigacion se experimentd lo que es trabajar como
oficial de negocios de microempresa en dicha entidad, donde se pudo presenciar la existencia
de un clima laboral inadecuado en diferentes agencias ubicadas en la ciudad de La Paz,
posteriormente se pudo recabar informacion acerca de las condiciones laborales que existe
en cada agencia respecto al horario laboral, la comunicacion, motivacion y de qué manera

influye este clima en los oficiales de negocios.
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Como se habia mencionado anteriormente, es sabido que el clima laboral es un factor muy

importante en cualquier empresa al relacionarse directamente con el cumplimiento de

objetivos de manera competente.

2.5. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

En un diagnostico preliminar del problema, a partir de la recopilacion de datos, se pudo

deducir la existencia de problemas en el clima organizacional dentro de las agencias de Banco

Fie de la ciudad de La Paz, como ser las siguientes:

Falta de comunicacion. La comunicacion que existe entre oficiales de crédito antiguos
y otros que recién se incorporaron en el banco, es deficiente debido a la falta de
confianza y compafierismo, los oficiales de crédito que ingresaron recientemente en
la entidad, no reciben colaboracion por parte de sus compafieros, muchos de ellos
mencionaron que les resultd dificil el manejo de los programas que maneja el banco
y en ocasiones intentaban solucionar el problema por su cuenta, lo cual afectaba su
desempefio.

Por otro lado, se sabe que los oficiales de crédito continuamente deben ingresar a
reuniones organizadas de manera espontanea por sus superiores, sin que ellos les
hayan notificado con anticipacion.

Falta de motivacion. EI 50% de los oficiales de crédito logra cumplir con sus objetivos
laborales mensualmente, sin embargo, un 23% aln no logra alcanzar sus metas debido
a la sobrecarga laboral, la carencia de incentivos puede influenciar en el desempefio
de los trabajadores.

Falta de gestion de talento humano. El incremento de carga laboral y horaria, algunos
trabajadores deben mantenerse en agencias hasta altas horas de la noche bajo
supervision del jefe de agencia sin posibilidad de poder realizar visitas para la
cobranza de cartera en mora, por lo cual deben realizar estas actividades fuera de su

horario laboral sin obtener alguna bonificacidn extra por el trabajo realizado.
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Figura 7. Diagnostico del problema

«La comunicacién horizontal
entre trabajadores nuevos y
antiguos.

« Retrasos en planificacion de
reuniones.

- Dificultad para alcanzar
o Falta de metas.

motivacion . . .
« Carencia de incentivos.

«Incremento de carga
horaria en el trabajo.

. Falta de reconocimientos.

Humano

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 3
DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INTERVENCION

3.1.1. Método de investigacion

El método de investigacion empleando en este trabajo es el método mixto que es el uso
combinado del método cuantitativo y cualitativo.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos
de investigacion e implican la recoleccién y el anélisis de datos cuantitativos y cualitativos,
asi como su integracién y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo

estudio. (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2014)

En resumen, los métodos mixtos utilizan evidencia de datos numeéricos, verbales, textuales,
visuales, simbolicos y de otras clases para entender problemas en las ciencias. (Creswell,
Lieber, & Weisner, 2014)

Este método esté constituido por dos realidades, la realidad objetiva y subjetiva para llegar

al objetivo de la investigacion.
3.1.2. Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion es correlacional. El estudio correlacional asocia variables
mediante un patron predecible para un grupo o poblacion, por ejemplo, para establecer la

relacion entre la motivacion y la productividad.

Su finalidad es conocer la relacion o grado de asociacién que exista entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en un contexto especifico. En cierta medida tiene un valor
explicativo, aunque parcial, ya que el hecho de saber que dos conceptos o variables se
relacionan aporta cierta informacién explicativa. (Hernandez Sampieri, Mendoza Torres,
Fernandez Collado, Baptista Lucio, & Méndez Valencia, 2014)
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3.2. UNIVERSO O POBLACION DE ESTUDIO

Segun Roberto Sampieri, la poblacién o universo es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones.

En este caso, la poblacion a tomar en cuenta son los oficiales de crédito que trabajan en

todas las agencias de Banco Fie ubicadas en la ciudad de La Paz.

Después de realizar la visita a cada una de las agencias, se pudo evidenciar que cuentan con

un numero de oficiales de crédito de la siguiente manera:
Tabla 2. Oficiales de crédito en Banco Fie

AGENCIAS OFICIALES DE CREDITO
Agencia La Portada 8
Agencia El Tejar
Agencia Buenos Aires
Agencia Plaza Eguino
Agencia Gran Poder
Agencia Tembladerani
Agencia San Pedro

Agencia Camacho

© 0O ~N oo o A W DN P

Agencia Periférica

[EY
o

Agencia Villa Fatima

-
-

Agencia Miraflores

=
N

Agencia Sopocachi

[y
w

Agencia Pampahasi

[EEN
N

Agencia Zona Sur

[EY
(6]

Agencia San Miguel

[EY
(op]

Agencia Chasquipampa

0 ©O© O O© O© O© O O© O O© 0 ©o ©O© ~N o ©

[EY
\l

Agencia Villa Copacabana
TOTAL 147

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

La muestra es un subgrupo del universo o poblacion del cual se recolectan los datos y que
debe ser representativo de ésta. (Hernandez Sampieri, Mendoza Torres, Fernandez Collado,
Baptista Lucio, & Méndez Valencia, 2014)

En el presente trabajo no se considera necesario realizar un muestreo, debido a que se cuenta
con un numero de poblacién o universo limitado, entonces se tomaran a los 147 oficiales de

crédito que trabajan en agencias de Banco Fie de la ciudad de La Paz.

3.4. SELECCION DE METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

3.4.1. Método de investigacion

El método de investigacion utilizado en el presente trabajo de investigacion es el método

mixto, en el cual se combinan el método cuantitativo y cualitativo.

La investigacion mixta es una metodologia de investigacién que consiste en recopilar,
analizar e integrar tanto investigacion cuantitativa como cualitativa, se utiliza cuando se
requiere una mejor comprension del problema de investigacion, y que no se podria obtener

con cada uno de estos métodos por separado.

Los datos cuantitativos incluyen informacion cerrada como la que se utiliza para medir
actitudes, el analisis de este tipo de datos consiste en analizar estadisticamente las
puntuaciones recopiladas, por ejemplo, a través de encuestas, para responder a las preguntas

de investigacién o probar las hipotesis.

Los datos cualitativos son informacion abierta que el investigador suele recopilar mediante
entrevistas, grupos de discusion y observaciones, el andlisis de los datos cualitativos
(palabras, textos 0 comportamientos) suele consistir en separarlos por categorias para conocer

la diversidad de ideas reunidas durante la recopilacion de datos.’
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3.4.2. Enfoque de la investigacion

El enfoque de investigacion empleado es el enfoque pragmatico que generalmente es utilizado

en el método de investigacion mixta.

El enfoque pragmaético consiste en utilizar el método que parezca mas adecuado para el
problema de investigacion. Por tanto, los investigadores pragmaticos se conceden la libertad
de utilizar cualquiera de los métodos, técnicas y procedimientos tipicamente asociados a la
investigacion cuantitativa o cualitativa, reconocen que cada método tiene sus limitaciones y

que los distintos enfoques pueden ser complementarios.8
3.4.3. Disefio de la investigacion
Investigacion de Campo:

Consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin

manipular o controlar variable alguna.
En cuanto a los disefios de investigacion campo, se utilizaron los siguientes:

« Disefio de Encuesta: Se realiz6 una encuesta a los oficiales de crédito que trabajan en
Banco Fie, para lo cual se realiz6 un trabajo de campo visitando cada una de las
agencias del banco y realizando las preguntas de manera personal obteniendo
respuestas directas, tomando nota de las respuestas obtenidas y observando el

comportamiento de los trabajadores.

o Disefio Estadistico: Efectuando mediciones para determinar los valores de una

variable o de un grupo de variables.
3.4.4. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es la investigacion explicativa, al encargarse de buscar el motivo de
los hechos relacionando causa y efecto, el presente trabajo busca encontrar la causa al

problema encontrado inicialmente.

52



La investigacion explicativa se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el
establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos pueden
ocuparse tanto de la determinacion de las causas (investigacion post facto), como en los
efectos (investigacion experimental), mediante la prueba de su hipdtesis. Sus resultados y

conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos. (Fidias G. Arias, 2012)*°
3.4.5. Técnica de investigacion

Las técnicas que se optaron para realizar la investigacion se muestran a continuacion:

Tabla 3. Técnicas de investigacion

TECNICA ESTRUCTURA

- Presentacion

- Preguntas de identificacion
Cuestionario - Preguntas tematicas

- Preguntas de identificacion intrusivas

- Cierre del cuestionario

- Establecimiento de factores
) - Identificacion de factores que generen mayor
Diagrama de flechas o ] L
] impacto o relacion directa
mapa de causalidad ) _ .
- Relacionar los elementos con signos positivos o

negativos

Analisis de los aspectos
mas relevantes que - Resumen de lo analizado

fueron obtenidos

Fuente: Elaboracién propia
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e Cuestionario

El cuestionario es un conjunto de preguntas organizado para facilitar informacién sobre un
suceso o problema de la realidad a partir de las respuestas expresadas por una persona o un

colectivo de personas previamente seleccionadas.
El cuestionario presenta una estructura divida en cinco apartados:

a) Presentacion: donde se indica brevemente el tema y objetivo de las preguntas y se
busca la colaboracion del encuestado.

b) Preguntas de identificacion: que deben permitir definir el perfil social y personal del
encuestado.

c) Preguntas tematicas: que abordan el tema central del cuestionario siguiendo una
secuencia organizada, con coherencia logica y formulacion clara y sencilla, que no
requiera de explicaciones.

d) Preguntas de identificacion intrusivas: son aquellas que afectan a aspectos intimos o
personales de los encuestados.

e) Cierre del cuestionario: incluye el agradecimiento y la posibilidad de que el
encuestado manifieste observaciones o comentarios adicionales.

e Diagrama de flechas o mapa de causalidad

Trata de analizar de un modo simplificado un problema o realidad compleja mediante una
representacion grafica que facilite de un modo visible los principales sucesos o factores que
concurren de un modo simultaneo en el problema o realidad y las relaciones que existen entre
ellos. El diagrama sirve como una ayuda intelectual para comprender mejor la realidad

analizada.

El resultado es un diagrama de flechas. Cuando las relaciones entre los elementos o factores
de laizquierda (causas) y los del listado de la derecha (efectos) cumplen todas las condiciones
sefialadas para las relaciones de causalidad, el diagrama de flechas se configura como un
mapa de causalidad. (Calduch, 2014)
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e Andlisis de resultados

El andlisis de resultados es la parte final y conclusiva de una investigacion; en el vamos a
procesar toda la informacion que ha ido apareciendo en nuestro estudio, a intentar presentarla
de manera ordenada y comprensible y a intentar llegar a las conclusiones que estos datos

originan.?
3.5. INSTRUMENTOS DE RELEVAMIENTO DE INFORMACION

El instrumento a ser utilizado para obtener la informacion requerida es el cuestionario, que
sera realizado a la poblacion establecida anteriormente de manera presencial, encuestando de
manera personal a cada uno de los oficiales de crédito en agencias de Banco Fie de la ciudad

de La Paz.

El cuestionario fue disefiado tomando en cuenta 7 variables fundamentales para medir el
clima organizacional, que son: el disefio organizacional, la comunicacion, el liderazgo, el

trabajo en equipo, la motivacion, la productividad y la satisfaccion laboral.
El cuestionario esta compuesto por cuatro partes:

- Primera parte. La primera parte contiene tres preguntas basicas, como ser el género
de la persona encuestada, su edad y el tiempo de antigtiedad que tiene ocupando su
cargo, esta ultima pregunta resulta atil para tener una idea aproximada acerca de la
rotacion del personal.

- Segunda parte. Esta seccién del cuestionario contiene diecinueve preguntas
relacionadas con las siete variables mencionadas. Las preguntas son cerradas, con
opcion a solamente tres respuestas que son SI, NO y ALGUNAS VECES. Donde Sl
es una afirmacion, NO es una negacion y ALGUNAS VECES quiere decir que sucede
ocasionalmente.

- Tercera parte. Esta parte esta compuesta por seis preguntas, cada una representa un

indicador clave para la evaluacion del clima organizacional, utilizando la escala
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Likert y ofreciendo cinco opciones de respuestas al encuestado, con esta herramienta
podemos obtener respuestas méas precisas, identificando el grado de satisfaccion,
calificacion y constancia de los trabajadores.

- Cuarta parte. Finalmente, en la parte inferior del cuestionario consta de dos preguntas abiertas
donde el encuestado puede expresar libremente sus opiniones en relacion al logro de los

objetivos y el clima organizacional en el banco.

La encuesta disefiada contiene un total de 30 preguntas que pueden ser respondidas sin problemas

en un en un tiempo de entre 3 a 5 minutos.

El instrumento de investigacion fue adaptado para la obtencion de informacion necesaria para
descubrir larelacion que existe entre el clima organizacional y el incremento en la cartera de créditos
de Banco Fie, es decir saber si existe una relacion entre la causa y efecto identificados previamente,

confirmando la hipotesis que fue planteada en el presente trabajo.
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CAPITULO 4

RECOPILACION, PROCESAMIENTO E INTERPRETACION DE LA
INFORMACION

El presente capitulo presenta la recopilacion e interpretacion de los datos obtenidos a través de
los diferentes instrumentos de investigacion, para conocer la relacion que existe entre la variable
independiente y dependiente, es decir de qué manera puede incidir el clima organizacional en
los trabajadores y en el crecimiento de la cartera de créditos, Ilegando a una conclusion en base
a todas las respuestas.

4.1. ANALISIS DEL CRECIMIENTO DE LA CARTERA DE CREDITOS DEL
BANCO FIE GESTION 2019 — 2020

Para el analisis de la situacién financiera que atraviesa el Banco FIE, se recopil6 informacion
documental correspondientes de las gestiones 2015 -2020, dichos datos fueron extraidos de la
Memoria Institucional Anual (Banco FIE, 2022), respecto la cartera de créditos: montos brutos,

indice de mora, nimero de operaciones y clientes.

Tabla 4. Base de datos del Banco Fie (Gestion 2015-2020) — Regional La Paz

Cartera bruta | Indice de ) )
. Ndmero de Ndmero de
Ao (expresado en mora (en ) )
) ) operaciones clientes
dolares) porcentaje)

2015 293.172.841 1,42% 75.715 66.405
2016 311.437.509 1,84% 73.209 65.872
2017 338.657.147 1,89% 70.334 63.482
2018 384.782.251 1,37% 68.935 62.445
2019 400.635.279 1,54% 64.918 58.927
2020 411.652.750 1,20% 70.744 59.374

Fuente: Banco para el Fomento a las Iniciativas Economicas (Banco FIE, 2022). “Memoria

Institucional Anual”.

A partir de los datos anteriores, se efectla el analisis respectivo con ayuda de hojas de célculo
en el programa de Excel, determinado asi la tendencia de crecimiento o reduccion referente a

la cartera de créditos del Banco Fie, detallados en la siguiente tabla:
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Tabla 5. Analisis de la informacién de la cartera de créditos del Banco Fie (Gestion 2015-
2020) — Regional La Paz

Ano Tasa de Tasa de Tasa de Promedio Tasa de Promedio
crecimiento | crecimiento crecimiento de crecimiento de
de la del indice de de N° de cartera/N° | del N°de | cartera/N°
cartera mora operaciones de clientes de clientes
operaciones

2016 6,23% 29,65% -3,31% 4.254 -0,80% 4.728
2017 8,74% 2,54% -3,93% 4.815 -3,63% 5.335
2018 13,62% -27,69% -1,99% 5.582 -1,63% 6.162
2019 4,12% 12,56% -5,83% 6.171 -5,63% 6.799
2020 2,75% -21,87% 8,97% 5.819 0,76% 6.933

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del Banco para el Fomento a las Iniciativas

Econdmicas (Banco FIE, 2022). “Memoria Institucional Anual”.

De la tabla anterior se puede evidenciar tasas positivas y negativas en cuanto al crecimiento de

la cartera, el indice de mora, el nimero de operaciones y el nimero de clientes, dichos datos se

exponen de manera grafica para un analisis a mayor profundidad:

Figura 8. Tasa de crecimiento de la cartera créditos del Banco Fie (Gestion 2015-2020) —
Regional La Paz
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos del Banco para el Fomento a las Iniciativas
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Econdémicas (Banco FIE, 2022). “Memoria Institucional Anual”.

Si bien se registré una tendencia de crecimiento al alza en la cartera de créditos del Banco Fie
durante las gestiones del 2016 al 2018, que asciende del 6,23 % al 13,62 %. Fue a partir de la
gestion 2019 que se evidencio un descenso, alcanzando solamente una tasa del 4,12 %,

continuando su declive en la gestién 2020 con una tasa del 2,75 %.

Si se efectlia una comparacion entre el promedio de crecimiento de las primeras tres gestiones
frente a las dos posteriores, se obtiene que entre las gestiones 2016 — 2018 hubo un crecimiento
promedio de la cartera del 9,53 % anual, mientras que en las gestiones 2019 y 2020 se presenta
un crecimiento promedio de la cartera del 3,44 % anual, con una diferencia del 6,09 5 entre

ambos intervalos de tiempo.

Por otro lado, cabe denotar que no se registraron tasas negativas, dicho de otra forma, no existe
un decrecimiento en la cartera en bruto de la institucion, mas aun la tendencia de incremento
en las gestiones 2019 y 2020 llega a ser muy paulatina en contraste con las registradas en afios
anteriores, siendo un referente de alerta para la entidad en el cumplimiento de sus objetivos

institucionales.

En sintesis, se deduce que el crecimiento de la cartera de créditos en el Banco FIE, durante las
gestiones de andlisis: 2019 y 2020, es mucho menor a diferencia de los presentados en afios

anteriores.
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Figura 9. indice de mora de la cartera créditos del Banco Fie (Gestion 2015-2020) — Regional
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos del Banco para el Fomento a las Iniciativas

Econdémicas (Banco FIE, 2022). “Memoria Institucional Anual”.

En cuanto al indice de mora en el cumplimiento de la cartera de créditos, la entidad financiera

presenta un comportamiento muy cambiante, con altos indices en las gestiones 2016 y 2019,
del 29,65 % y 12,56 %, respectivamente.

Se debe considerar que la inestabilidad presentada en la gestion 2019, puede ser debido a las

medidas politicas que fueron implementadas por el gobierno en el diferimiento del pago de los

créditos a los prestatarios del sistema financiero. Mas aun cabe denotar que, para la siguiente

gestion en el 2020, esta tasa decrecid bastante, lo que implica una restauracion por parte de los

prestatarios de la institucion financiera en el cumplimiento de sus obligaciones crediticias.
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Figura 10. Tasa de crecimiento del namero de operaciones procedentes de la cartera créditos
del Banco Fie (Gestion 2015-2020) — Regional La Paz

(expresado en porcentaje)
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos del Banco para el Fomento a las Iniciativas

Economicas (Banco FIE, 2022). “Memoria Institucional Anual”.

En relacion al crecimiento del nimero de operaciones procedentes de la cartera de créditos, se
registran tasas negativas desde la gestion 2016 hasta el 2019, lo cual implica una disminucion
continua en las operaciones efectuadas en la entidad, siendo la mas notable en el afio 2019, con

una tasa de decrecimiento de -5,83 % y una cantidad neta de 64.918 operaciones.

Sin embargo, fue para el afio 2020 que se evidencio una restauracion con una tasa positiva del
8,87 %, lo cual significé un incremento en el nimero de operaciones dentro de la entidad

financiera, alcanzado una cantidad neta de 70.744.

Analizando el valor monetario que representa la cartera que maneja la entidad financiera por el

namero de operaciones, se obtiene la siguiente informacion:
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Figura 11. Promedio de la cartera de creditos por nUmero de operaciones del Banco Fie
(Gestidn 2015-2020) — Regional La Paz
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos del Banco para el Fomento a las Iniciativas

Econdmicas (Banco FIE, 2022). “Memoria Institucional Anual”.

Tal como se puede observar en la anterior gréfica, se puede concluir que durante las gestiones
2016 al 2019, se presenta un crecimiento constante, es decir, el promedio de la cartera por
operacion iba en incremento, ascendiendo de $ 4.254 hasta $6.171. Sin embargo, fue a partir de

la gestién 2020, que se denota una reduccion del monto de $ 5.819.

Asimismo, se debe tener en cuenta que este promedio considera dos valores relevantes, por un
lado, el total de la cartera de créditos de la institucién, que en muchos casos puede ser alta y el

numero de operaciones reducidos, dando como resultado un promedio alto.

Por otro lado, se tiene el nUmero de operaciones que, si bien puede llegar a ser alto, bajo el

escenario de una cartera de créditos reducida, se tendrd como resultado un promedio bajo,
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concluyendo asi que los montos transados por operacion no fueron altos en la mayoria de los
casos de los prestatarios. Tal es el caso del Banco FIE en la gestion 2020, a partir de los datos

demostrados anteriormente.

Figura 12. Tasa de crecimiento del nimero de clientes procedentes de la cartera créditos del
Banco Fie (Gestion 2015-2020) — Regional La Paz

(expresado en porcentaje)
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos del Banco para el Fomento a las Iniciativas

Economicas (Banco FIE, 2022). “Memoria Institucional Anual”.

Respecto al crecimiento que el banco tiene en relacion a sus clientes, se puede evidenciar que
este llega a ser inestable, pero sobre todo presenta datos negativos desde la gestion 2016 hasta
el 2019, por lo tanto, se puede denotar que la institucién ha venido perdiendo clientes durante
€s0s cuatro afios, que van un descenso de una cantidad de 66.405 en el 2015 hasta una cantidad
de 59.374 en el 2020.

Presentando su pico mas bajo en la gestion 2019, con una tasa de decrecimiento del -5,63 %y
una cantidad de 58.927 clientes. Para la siguiente gestion en el 2020, se registra una leve mejoria
con un alza del 0,76 %, sin embargo, este incremento no llega ser muy significativo, en

contraste, al continuo descenso de los afios anteriores.
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Figura 13. Promedio de la cartera de creditos por nimero de clientes del Banco Fie (Gestidn
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos del Banco para el Fomento a las Iniciativas

Econdmicas (Banco FIE, 2022). “Memoria Institucional Anual”.

Se registra una tendencia de crecimiento al alza en el promedio de la cartera de créditos por

numero de clientes en el Banco Fie durante las gestiones del 2016 al 2020, que asciende de los

$ 4.728 hasta $ 6.933 por cliente.

Asimismo, se debe considerar que, al tratarse de un promedio, depende de la relacién de dos

variables, por un lado, el total de la cartera de créditos de la institucion y, por otro lado, el

numero de clientes actuales, por tanto, si esta segunda variable reduce, el resultado del

promedio sera mas alto. Inversamente, si la cartera de créditos de la institucién reduce, el

promedio serd mas bajo.
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Para el presente caso, se denota el primer escenario, considerando que el nimero de clientes ha
venido en descenso en los cinco afios del 2016 al 2020, y con especial énfasis en la gestion
2019.

En sintesis, se concluye un débil crecimiento de la cartera de créditos del Banco FIE, durante
las gestiones 2019 y 2020, en comparacion a los afios anteriores, alcanzado tasas porcentuales
del 4,12 % y 2,75 %, respectivamente. Siendo asi la gestion 2020 la mas alarmante. Por otro
lado, ello se puede explicar en el descenso en el nimero de clientes que se ha ido registrando
en la institucion en los Gltimos afios, en este punto llega a ser crucial el papel de los oficiales de
crédito para la captacion de clientes en la otorgacion de créditos a un riesgo adecuado.
Asimismo, se evidencia la restauracion econdmica en relacion al descenso del indice de mora
de los créditos y el incremento en el nimero de operaciones crediticias, particularmente en la
gestién 2020.

De tal manera, es necesario analizar al personal directo con los prestatarios respecto al
incremento de la cartera, en este caso, los oficiales de crédito, considerando que si estos se
encuentran satisfechos en un ambiente laboral ameno y bajo las condiciones necesarias, seran
mas productivos en el cumplimiento de sus objetivos y metas mensuales, en consecuencia, del

crecimiento de la cartera de la entidad financiera.

4.2. ANALISIS DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS OFICIALES DE
CREDITO

El andlisis de la satisfaccion de los oficiales de crédito es un proceso importante para garantizar
que los empleados estén contentos y comprometidos con su trabajo. Los resultados de estos
analisis pueden utilizarse para mejorar las condiciones de trabajo y asi crear un mejor clima
organizacional, en consecuencia, estos sean mas productivos en el fortalecimiento de la cartera

de la institucion financiera.

4.2.1. CRITERIOS DE EVALUACION DE RESPUESTAS

El cuestionario preparado para los oficiales de crédito de Banco Fie de la ciudad de La Paz
cuenta con un total de 30 preguntas, empezando con 3 preguntas de identificacion,
seguidamente se encuentran 19 preguntas cerradas que comprenden los principales factores que

repercuten en el ambiente laboral y 7 dimensiones, instrumento de medicion del clima
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organizacional, las cuales se entregaron a los oficiales de crédito del Banco FIE, en forma de

cuestionario para obtener la informacion necesaria de acuerdo a las siguientes dimensiones:

Disefio organizacional
Comunicacion
Liderazgo

Trabajo en equipo
Motivacion

Productividad

N o ok~ w Db P

Satisfaccion laboral

43. METODOS DE EVALUACION
Dentro de los métodos de evaluacion para determinar el clima organizacional que se suscita en
los oficiales de crédito del Banco FIE, se consideran los: instrumentos de medicion y

dimensiones de la investigacion

4.3.1. INSTRUMENTO DE MEDICION

El cuestionario fue disefiado, adaptado y elaborado bajo los parametros del instrumentode
medicion del clima organizacional (IMCO), disefiada por el profesor (Méndez C. 2012).

Se empleo las variables de acuerdo a las dimensiones descritas anteriormente.De las cuales se
tomaron las necesarias, las mismas fueron adaptadas para que seconstituya un instrumento que

se acomode a las opiniones del Banco FIE en la ciudad de La Paz.

Las 7 dimensiones estan adaptadas acorde a las necesidades, caracteristicas y atributos de los
Oficiales de Credito de la institucion, las cuales son las siguientes; objetivos, realizacion
personal, cooperacion, toma de decisiones, motivacion, control y equidad, liderazgo,
comunicacion, disponibilidad de recursos y estabilidad. Se considera de gran importancia dentro

del diagndstico de clima organizacional,

En la siguiente figura se presenta las 7 dimensiones por las que esta constituido el instrumento

de medicién aplicado.
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4.3.2. DIMENSION DE LA INVESTIGACION

Figura 14. Dimension de la investigacion
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Fuente: Extraido de Mendez (2012) Instrumento de medicion (IMCO)




Tabla6. Dimensiones escala de Likert

ESCALA DIMENSION LIKERT
PUNTUACION ITEMS
Si
No

NRO. DIMENSIONES

DISENO
1 | ORGANIZACIONAL

Algunas veces
Si
No

2 COMUNICACION

Algunas veces
Si
No

3 LIDERAZGO

Algunas veces
Si
No

TRABAJO EN
4 EQUIPO

Algunas veces
Si
No

S MOTIVACION

Algunas veces
Si
No

6 PRODUCTIVIDAD

Algunas veces
Si
No

7 SATISFACCION
LABORAL

W N | W N | WO N P W N P W N P W N P W N -

Algunas veces

Fuente: Elaboracion propia en base a (Méndez C. 2012)

a) Disefio organizacional

El disefio organizacional es el proceso de construir y ajustar la estructura de la organizacion
para conseguir sus objetivos. El proceso, que parte de las metas que tiene la empresa, convierte

estas en tareas que, a su vez, sirven de base para la definicidn de los puestos de trabajo.
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b) Comunicacién

Los altos mandos del Banco Fie en muchos casos mantienen informacionreservada y restringida

para los trabajadores, lo que limita el desarrollo personal, y superacion de los trabajadores.

El liderazgo gerencial, caracterizado por un autoritarismo que, en vez de facilitar confianza con
el personal, ocasiona distanciamiento, caracterizada por egos e intereses personales, motivo por

la cual es dificil de la existencia de comunicacionentre jefes superiores y trabajadores.

C) Liderazgo

La relacién al interior del Banco Fie, es caracterizada por la informalidad e indiferencia con el
desempefio de los oficiales de crédito que influye en el empoderamiento de roles, el uso de
tecnologia y la supervision de metas.

d) Trabajo en equipo

El principal problema de los oficiales de crédito es la falta de trabaja en equipo que a su vez es

producto de la falta de comunicacion.
La informacién debe llegar a todos los componentes del equipo para evitar errores.

e) Motivacién

Las relaciones interpersonales entre el personal jerarquico y los oficiales del Banco Fie son

inconstantes, situacion que desmotivada a los trabajadores en su permanencia.

La falta de oportunidades para ser promovidos a cargos superiores, hace que una gran parte de
los trabajadores de la entidad, tome el trabajo como temporal limitdndose al cumplimiento de

puesto de cargo.

) Productividad

Los factores negativos para la productividad, es producto del pésimo desempefio laboral, en
particular de los oficiales de crédito y la influencia del clima organizacional en la cartera de
créditos de la gestion 2019 con la 2020.
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Satisfaccion laboral

El grupo focal, solo tiene tres opciones para responder ante estas preguntas, que pueden ser

tomadas en cuenta de la siguiente manera:

Figura 15. Criterios de evaluacion para respuestas cerradas

Que sucede con mucha
frecuencia, que asi ha sido en
la mayoria de los casos.

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente, en la estructuracion del cuestionario, se incluyeron 6 preguntas utilizando la
escala Likert para medir con mayor exactitud las percepciones y opiniones de los encuestados,

dentro de esta seccion se realizaron tres tipos de escalas, como se detalla a continuacion:

POCO MUY
L SATISFECHO NE L SATISFECHO -

Para determinar la satisfaccion que tienen los trabajadores respecto al salario que perciben ylos

incentivos que les brinda el banco cuando realizan un trabajo de calidad.

2. _ MALO ‘ NEUTRAL‘ BUENO _

Para tener conocimiento sobre su punto de vista en un aspecto general acerca del trabajo que

desempefian sus superiores y como calificarian su entorno laboral.

3. Nﬁ?“s('n Ab‘i‘éﬁgs CASI SIEMPRE _

Para evaluar si los colaboradores de la empresa se sienten parte de ella y evaluar también el

rendimiento en cuanto al logro de objetivos.

Finalmente se adjuntaron dos preguntas abiertas opcionales debido a que se tratan depreguntas
concretas donde cada persona puede expresar sus opiniones si asi lo desea, esto para tener un
mejor analisis del ambiente laboral que es parte del entorno detrabajo de oficiales de crédito.
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El cuestionario fue elaborado en base a las sub variables que se encuentran en la matriz de

recopilacion de informacion de la tabla 3.
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4.4, PERCEPCION DE LOS OFICIALES DE CREDITO EN RELACION AL
CLIMA ORGANIZACIONAL

Para describir el clima organizacional desde la perspectiva de los oficiales del Banco FIE, se
consideran los resultados de los métodos de evaluacién aplicados a través de la encuesta, como
se muestra a continuacion:

44.1. RESULTADOSDE LA ENCUESTA

1. Clasificacion de género:

CLASIFICACION DE GENERO

RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAJE

MASCULINO

Femenino 84 57% 43% FEMENINO
57%

Masculino 63 43%

TOTAL 147 100%

FEMENINO MASCULINO

Interpretacion: Uno de los aspectos con el que mas se identifica a Banco Fie es la equidadde
género, incluso por la marca magenta que lleva esta entidad, los colores representan el género
femenino y masculino. De acuerdo con las respuestas se puede corroborar que en realidad existe
la equidad de género debido a que el personal ocupado para el cargo de oficialde crédito en La

Paz esta constituido por mas mujeres que hombres.
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2. Edad:

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Hasta 25 anos 24 16%
De 26 a 35 afios 49 33%
De 36 a 45 afios 57 39%
De 46 a 55 afios 25 10%
56 aflos 0 mas 2 2%
TOTAL 147 100%

EDAD
DE 46 A 55 56 ANOS O
ANOS Mf‘s HASTA 25
10% % ARIOS
‘ 16%
DE 36 A 45 DE 26 A 35
ANOS ANOS

39%

33%

HASTA 25 ANOS DE 26 A 35 ANOS ™ DE 36 A 45 ANOS

B DE 46 A 55 ANOS M 56 ANOS O MAS

Interpretacion: Los oficiales de crédito que trabajan en agencias de Banco Fie de la ciudadde

la Paz tienen en su mayoria un rango de edad entre 26 y 45 afios, y tan solo 2 personas tienen

mas de 56 afios de edad, se considera que los resultados obtenidos estarian dentro de lo normal,

contando con trabajadores con una edad media entre muy jévenes y muy adultos.
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3. Antiguedad en el cargo:

RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAJE

ANTIGUEDAD
. MAS DE 10
Menos de 1 afio 21 14% DEGA 10 ANOS MENOS DE 1
ANOS A% ANO
10% 14%
De 1 a 3 afios 61 42% eane |
ANOS DE1A3
30%
De 3 a 6 afios 44 30%
De 6 a 10 afios 15 10%
Mas de 10 afios 6 4%
MENOS DE 1 ANO ™ DE 1 A 3 ANOS DE 3 A6 ANOS
TOTAL 147 100% B DE6A 10 ANOS M MAS DE 10 ANOS

Interpretacion: Como se pueden observar en las respuestas obtenidas, la mayoria de los
trabajadores lleva poco tiempo de antigliedad trabajando en Banco Fie bajo el cargo de oficialde
créditos. Tan solo 6 personas permanecen mas de 10 afios en este cargo, seguidamente se
encuentran solo 15 personas que permanecen trabajando entre 6 a 10 afios, conformando un

porcentaje de 10%. EI 42% permanece 3 afios en esta entidad.
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4. ¢Los objetivos y metas de la organizacion son claros para usted?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Si 103 70%
No 39 3%
Algunas veces 5 27%
TOTAL 147 100%

NO
3%

OBJETIVOS CLAROS

ALGUNAS
VECES
27%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: Segun parece, un 70%, es decir la mayoria de los trabajadores si tienen

conocimiento de los objetivos que pretende cumplir el banco, asi como los objetivos que cada

uno de ellos debe alcanzar, que seguramente les fueron comunicados por sus superiores 0O

personal encargado.
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5. ¢Escapacitado constantemente a través de cursos o reuniones?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Si 131 7%

No 0 0%
Algunas veces 16 23%
TOTAL 147 100%

CAPACITACION CONSTANTE

NO
O(](J

ALGUNAS
VECES
23%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: Esta entidad de intermediacion financiera si invierte en el desarrollo de su

personal, llevando a cabo capacitaciones virtuales de forma constante, con el fin de que sus

trabajadores se encuentren actualizados permanentemente con el método de trabajo, como

también con las herramientas que utiliza el banco, dichas capacitaciones son realizadas

especificamente para oficiales de crédito. De este modo se logra brindar un mejor servicio al

cliente y usuarios de Banco Fie.
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6. ¢Esta conforme con las instalaciones y el material de trabajo que le brindan?

INSTALACIONES Y MATERIAL DE

TRABAJO
RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
ALGUNAS
VECES

Si 103 70% 27%

No 39 3%

Algunas veces 5 27%

TOTAL 147 100%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: EI 70% de los trabajadores se encuentra conforme con las instalaciones y el
material brindado por el Banco, sin embargo, no todas las agencias son iguales, unas se
encuentran en mejores condiciones que otras, con materiales de trabajo mas antiguos o
modernos dependiendo del lugar donde se encuentra la agencia, es por este motivo que el 30%
restante con esta de acuerdo con las instalaciones de sus oficinas en general, lo cual puede
afectar en su ambiente de trabajo. Es importante que un trabajador se sienta cdmodo en su lugar

de trabajo.
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7. ¢Leresulta facil comunicar sus ideas o reclamos a sus superiores?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Si 28 19%
No 74 50%
Algunas veces 45 31%
TOTAL 147 100%

COMUNICACION DE IDEAS O

RECLAMOS
ALGUNAS S|
VECES 19%

31“[]

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: La mitad del total de los oficiales de crédito no tiene la confianza suficiente

para expresar sus ideas o reclamos a sus superiores, ya sea porgue su tiempo de antigiiedad en

el Banco es muy corta, por temor a estar equivocados o por miedo a la reaccion de sus jefes, el

31% de las personas respondieron que si pueden expresar sus reclamos algunas veces, esto
depende de las fechas del mes, sabiendo que existen dias mas pesados que otros y por otro lado

la actitud que tenga su jefe. El 19% restante indican que, si tienen una buena relacion con sus

superiores, por lo que logran expresar sus ideas con facilidad.
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8. ¢Existe la difusion de rumores en su agencia?

DIFUSION DE RUMORES

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
. ALGUNAS
0,
Si 89 60% VECES
28“[1
No 17 12%
NO
12%
Algunas veces 41 28%
TOTAL 147 100%
Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: Como en la mayoria de las organizaciones, la difusién de rumores que existe
entre compafieros de trabajadores es inevitable y Banco Fie no es la excepcion , 89 de 147
personas afirman que los rumores acerca de comparfieros de trabajo o comunicados del Bancosi
estan presentes en sus oficinas, lo cual no es nada bueno en un ambiente de trabajo, muchasveces
se pueden comunicar cosas sin ningun respaldo y estar equivocados, esto puede afectarde manera
directa o indirecta a una o varias personas. Por otro lado, también existen personasque no quieren
ser parte de esto y tratan de mantener distancia en este tipo de asuntos, estas personas componen
el 12% del total de trabajadores, es decir, solo 17 personas prefieren evitar difundir u oir en su

trabajo.
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9. ¢Tienela confianza paraexpresar susopiniones con sus compafieros de trabajo?

CONFIANZA CON COMPANEROS

TRABAJO DE
RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Si 54 37%
ALGUNAS Sl
VECES 37%
No 24 16% 47%
Algunas veces 69 47%
TOTAL 147 100%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: Respecto a la confianza que tienen los trabajadores con otros oficiales de
crédito, se podria descifrar que un gran numero de trabajadores si tiene algo de confianza para
expresar sus opiniones, no dicen lo que piensan todo el tiempo, pero si en algunas ocasiones. El
37% de personas encuestadas dijo que, si puede expresar su opinion y que incluso tiene amistades
en el trabajo, y el 16% menciona que prefiere no hacer por la relacion que lleva con sus

compafieros.
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10. ¢Pide ayuda de su jefe cuando lo necesita?

CONFIANZA CON SU JEFE

RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAJE

Si 37 25% 3!
25%
ALGUNAS
No 9 6% VECES
69%
Algunas veces 101 69%
TOTAL 147 100%
Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: El 69% de personas afirmé que algunas veces si pide ayuda a su superior, no
obstante, mencionan también que en lo posible prefieren no tener que acudir a su jefe parano

molestarlo y que solamente piden ayuda si ellos lo consideran demasiado urgente.

El 6% indica que prefiere no pedir ayuda de su jefe ante la existencia de un problema y que
prefiere pedir ayuda de sus comparieros de trabajo. EI 25% menciona que si pide ayuda a sujefe

para hacer las cosas de manera correcta.
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11. ¢Participa en la resolucion de problemas que se pueden presentar en su area?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Si 45 31%
No 38 26%
Algunas veces 64 43%
TOTAL 147 100%

Interpretacion: El 43% de oficiales de crédito participan algunas veces en la resolucion de
problemas, el 31% si participa frecuentemente y el 26% indica que no se involucra en este tipo
de asuntos que se presentan en su area de trabajo. Entonces se puede interpretar que no en todas
las agencias los equipos de trabajo se mantienen unidos y que las opiniones de cada uno no son

consideradas por el jefe de agencia. Ese es un aspecto negativo debido a que la participacién de

PARTICIPACION EN RESOLUCION
DE PROBLEMAS

S

ALGUNAS
VECES 31%
43“[7

NO
26%
Sl NO ALGUNAS VECES

en la toma de este tipo de decisiones no es igualitaria.
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12. ¢Considera a su jefe como un buen lider?

EL JEFE siENDO LIDER

RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAJE

Si 52 35% e
11% Sl
35%

No 79 54%

NO

54%
Algunas veces 16 11%
TOTAL 147 100%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: Con un total de 79 personas que afirman que su jefe de agencia no sostieneuna
actitud de lider podemos hacer énfasis en este punto, evidenciando la existencia de un problema
que se puede considerar de los mas importantes en toda empresa. Algunas de las consecuencias
que conlleva la falta de liderazgo son la falta de compromiso de los trabajadores perdiendo el
interés por el éxito y el crecimiento de la empresa, la falta de liderazgo también puede ser
consecuencia de una baja productividad junto con el desinterésy falta de motivacion, teniendo

como resultado un mal clima laboral.

Por otro lado, un 35% de los encuestados menciona que si considera a su jefe como un buen
lider y un 11% indica que en algunas ocasiones sus jefes si mantienen este comportamiento y

en otras no.

83



13. ¢Cree que sus compafieros de trabajo puedan ayudarlo a resolver alginproblema

que se le presente?

COLABORACION DE COMPANEROS

DE TRABAJO
RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
5|
Si 34 23% ALGHNAS PERD
VECES
No 83 57%
NO
57%
Algunas veces 30 20%
TOTAL 147 100%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacién: Como se habia mencionado anteriormente en la interpretacion de respuestasen
la pregunta 11, la falta de unién que existe en equipos de trabajo es sindnimo de falta de
confianza entre compafieros de trabajo, tener amistades en el trabajo es un elemento clave para
el bienestar en el entorno laboral. Mas de la mitad de los trabajadores no tienen la confianza
suficiente para pedir la colaboracién de sus compafieros al momento de resolver un problema,
se pudo observar que esto ocurre mayormente con trabajadores nuevos que recién se
incorporaron al Banco o que no tienen mucho tiempo de antigiiedad en el cargo, envista de que
no pudieron establecer buenas relaciones con oficiales de crédito con mayor antigtiedad. Es por

esta razon que el 57% de personas evita pedir colaboracion.

El 23% de personas si se sientes en confianza para recurrir con sus compafieros y el 20% lo

hace algunas veces.
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14. ¢Recibe felicitaciones cuando realiza un buen trabajo?

FELICITACIONES POR EL TRABAJO

REALIZADO
RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
VECES 2;;
Si 41 28% ALBBNAS °
No 65 44%
Algunas veces 41 28%
TOTAL 147 100%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: El 44% de trabajadores encuestados respondieron que no reciben cumplidoso

felicitaciones de parte de sus jefes cuando realizan un buen trabajo cuando alcanzan sus metas

mensuales o realizan su trabajo de manera mas eficiente.

Un 28% indica que ha recibido cumplidos alguna vez y el 28% restante indica que si recibe

estas felicitaciones cuando considera que en realidad lo merece.
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15. ¢Ha considerado buscar trabajo en otra entidad?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Si 85 58%
No 30 20%
Algunas veces 32 22%
TOTAL 147 100%

Interpretacion:

BUSCARIA TRABAJO EN OTRA
ENTIDAD

ALGUNAS
VECES

22%

Sl NO ALGUNAS VECES

Esta pregunta va muy relacionada con el compromiso que tienen los

trabajadores con la entidad y también con la comodidad, satisfaccion y gusto que sienten al

pertenecer a la organizacion. El 58% de los encuestados expreso que si optaria por trabajar en

otra entidad bancaria e incluso en otro puesto de trabajo. ElI 20% respondié que no esta

interesada en buscar otra empresa en la cual trabajar. Y el 22% respondié que alguna vez lo ha

considerado, pero se siente indecisa.
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16. ¢Esta de acuerdo con el horario laboral en el que trabaja?

CONFORMIDAD CON HORARIO

LABORAL
RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
ALGUNAS
VECES Sl
o 21%

si 31 21% =
No 98 67%
Algunas veces 18 12%
TOTAL 147 100%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: EI 67% de oficiales de crédito mencionan que los horarios en el trabajo pueden
extenderse de una a cinco horas de trabajo extras que realizan fuera del horario laboralen varios

dias de mes, este trabajo realizado fuera del horario no es compensado de forma monetaria.

El 12% respondi6 que algunas veces estan de acuerdo con los horarios, y el 21% afirma que

esta conforme con los horarios establecidos.

Cumplir con el horario de trabajo deberia ser una de las normas mas importantes en toda
organizacion, considerando que una cifra del 67% de trabajadores se encuentra en desacuerdo,

es de vital importancia realizar ajustes en este aspecto.
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17. ¢(Es importante para usted la existencia de actividades de recreacion

ocasionalmente?

IMPORTANCIA DE ACTIVIDADES DE

RECREACION
RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
5|
Si 38 26% ALGUNAS o
VECES
52%

No 33 22%

Algunas veces 76 52%

TOTAL 147 100%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: La mayoria de los trabajadores opinan que seria conveniente de vez en cuando
realizar actividades de recreacién para tener una mejor relacién con los comparfierosde trabajo

y poder conocerse mejor entre ellos.

El 26% de encuestados respondieron también que le parece importante realizar este tipo de
actividades para mitigar el estrés por el que pasan en algunos momentos y el 22% no considera

importantes estas actividades.
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18. ¢Su trabajo le permite realizar con normalidad las actividades de su vida personal?

EQUILIBRIO ENTRE LA VIDA

PERSONAL Y LABORAL

RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAJE

ALGUNAS sl
Si 39 27% VECES o
39%
No 50 34%
Algunas veces 58 39%
TOTAL 147 100%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: Al tratarse del andlisis del clima organizacional es importante destacar esta
pregunta. Para mantener un buen clima organizacional, es importante para los trabajadores

poder tener un equilibrio entre su vida personal y su vida laboral.

Como se puede observar en los resultados obtenidos, la mayoria de los encuestados, contando
con un 39% respondio que puede realizar las actividades de su vida personal con normalidad
algunas veces, esto depende en algunas ocasiones de la carga laboral, los horarios de salida, el
logro de objetivos, etc. Seguidamente, un 34% de personas respondieron que no pueden realizar
sus actividades diarias con normalidad, e incluso algunos respondieron que tuvieronque
cancelar cursos u otras actividades que realizaban fuera del trabajo. Finalmente, el 27% restante

respondid que si puede realizar sus actividades fuera del trabajo con normalidad.
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19. ¢Considera que realiza un trabajo de calidad?

TRABAJO DE CALIDAD
RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE

Si 79 54% ALGUNAS
VECES
37% S|

No 13 9% 54%

NO

9%
Algunas veces 55 37%
TOTAL 147 100%

S NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: Respecto al trabajo de calidad existente, considerando que resulta ser un factor
importante al momento de cumplir con las tareas asignadas y la productividad de los
colaboradores, la mayoria de ellos respondié que, si realiza un trabajo de calidad en la
realizacion de sus funciones, contando con el 54% de los encuestados. EI 13% por otro lado
admite que no es asi y el 37% menciona que este punto puede verse influenciado por temas de
tiempo debido a que el objetivo principal que tienen es el cumplimiento de metas en el mes 'y
hacen lo que pueden para conseguirlo, otros indican también tener algunos problemas al
momento de gestionar la mora por el tema de la falta de organizacién en el uso del vehiculo con

el que cuentan algunas agencias para el uso de esta labor.

90



20. ¢Considera que este trabajo le genera un gran aporte y grandes posibilidades de

crecer ensu vida profesional?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Si 31 21%
No 44 30%
Algunas veces 72 49%
TOTAL 147 100%

POSIBILIDADES DE CRECER
PROFESIONALMENTE

Sl
21%

ALGUNAS
VECES

49%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: A pesar de que ya se habia mencionado anteriormente que Banco Fie realiza

capacitaciones constantes dirigidas a oficiales de crédito, el 49% de oficiales consideran quesu

puesto de trabajo les genera un aporte en su vida profesional en algunas ocasiones, es decir,

demuestran indecision, el 30% piensa que no tiene oportunidades de crecer en el Bancoy el 21%

al contrario cree que el cargo si les brinda posibilidades de crecer profesionalmente.

El crecimiento profesional puede llegar a ser tan importante para el empleado como para la

empresa, es asi que podra desempefiarse de mejor manera dentro de ella.
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21. ¢En el trabajo siente demasiada tension o estrés?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Si 33 22%
No 20 14%
Algunas veces 94 64%
TOTAL 147 100%

TENSION O ESTRES EN EL TRABAJO

S|
22%
ALGUNAS
VECES
64%

NO
14%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: Este es un factor que puede influir en distintos grados a los trabajadores, un

trabajador que siente estrés a menudo, no sera feliz con su trabajo, por ende, no realizard un

buen trabajo ya que su salud resultaria afectada. El 64% de oficiales de crédito indica que siente

demasiado estrés algunas veces en el trabajo, 22% asegura sentir estrés a menudo por sus

condiciones de trabajo y el 14% dice no sentir demasiada tension o estrés al desarrollar sus

actividades laborales.
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22. ¢Siente como si los problemas de la organizacion fueran los suyos?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Si 111 75%

No 7 5%
Algunas veces 29 20%
TOTAL 147 100%

COMPROMISO

ALGUNAS
VECES

20%

NO
5%

S
75%

Sl NO ALGUNAS VECES

Interpretacion: Podemos relacionar esta pregunta con el compromiso que tienen los

trabajadores con la organizacion, si existe un firme compromiso con la organizacion, se

presume que el trabajador realizara un buen trabajo en sus funciones, sin embargo, las

respuestas obtenidas resultan ser contradictorias respecto al tema investigado. ElI 75% de

oficiales de crédito afirman que, si se identifican con los problemas que puede presentar en

banco, el 20% algunas veces y el 5% restante indica que no.
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23. ¢Esté satisfecho con el salario que recibe?

RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAJE

CONFORMIDAD CON EL SALARIO

MUY TOTALMENTE

i 0 NADA
Nada satisfecho 10 7% SATIfg;CHO SATISlI;ECHO ATISFLCHO
7%
Poco satisfecho 89 60% NEUTRAL )
22%
POCO
Neutral 32 22% SATISFECHO

60%

Muy satisfecho 15 10%
Totalmente NADA SATISFECHO POCO SATISFECHO
: 1 1%
satisfecho NEUTRAL B MUY SATISFECHO
B TOTALMENTE SATISFECHO
TOTAL 147 100%

Interpretacion: Es fundamental hacer énfasis en esta pregunta, considerando que para un
empleado es de vital importancia beneficiarse de un salario justo, esto también influye en el
grado de motivacidn y satisfaccion que sienta el empleado, siendo asi un indicador clave en el

analisis del clima laboral.

Como se puede evidenciar en los resultados obtenidos, la mayoria de los empleados se
encuentran poco satisfechos con el sueldo que perciben, poniendo en comparacion el salariode
oficiales de negocios que desempefian esta funcion en otras instituciones financieras, tan solo
el 10% del total de encuetados indica estar muy satisfecho con el salario obtenido. ElI 22% no

es encuentra conforme ni desconforme.
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24. ¢Est4 conforme con los incentivos que le brinda el Banco cuando realiza un

excelentetrabajo?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
CONFORMIDAD CON LOS INCENTIVOS
Nad i<foch ) 200 MUy  TOTALMENTE
ada satistecho 9 0% SATISFECHO SATISFECHO NADA
6% 3% SATISFECHO
20%
Poco satisfecho 74 50% NEUTRAL -
21%
Neutral 30 21% POCO
SATISFECHO
50%
Muy satisfecho 9 6%
Totalmente NADA SATISFECHO POCO SATISFECHO
i 5 3%
satisfecho NEUTRAL B MUY SATISFECHO
B TOTALMENTE SATISFECHO
TOTAL 147 100%

Interpretacion: EI 50% de los trabajadores se encuentran poco satisfechos con los incentivosque
les brinda el Banco cuando realizan un buen trabajo, y el 20% se encuentra nada satisfecho, es
decir, el 70% de colaboradores presentan quejas indicando que es practicamente imposible
obtener las bonificaciones monetarias que les otorga la entidad, tratandose de demasiadas

exigencias con las que no estan de acuerdo.

En este sentido se debe considerar que, si bien los incentivos laborales tienen la finalidad de
incrementar el rendimiento y la productividad laboral, si se exige demasiado poniendo metas

muy elevadas, no generara ningln beneficio para la entidad y tampoco para sus trabajadores.
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25. ¢Como calificaria a sus jefes y superiores?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
CONFORMIDAD CON MANDO DE
Pésimo 17 20% SUPERIORES
MUY BUENQ PESIMO
Malo 55 50% e T
BUEND
_
Neutral 44 21% MALO
NEUTRAL 37%
30%
Bueno 15 6%
Muy bueno 16 3%
PESIMO mMALO = NEUTRAL mBUENO m MUY BUENO
TOTAL 147 100%

Interpretacion: Al realizar esta pregunta en las encuestas se pudo percibir gestos negativospor
parte de los trabajadores, quienes no se encuentran conformes con el ambiente que se percibe
en su lugar de trabajo, por el mismo hecho de como manejan este tema sus superiores, la falta de
trabajo en equipo y los horarios de trabajo principalmente.

El 21% de trabajadores no tiene quejas, tampoco rescata algun aspecto positivo y se mantiene
neutral, el 20% definitivamente no se sienten a gusto en su lugar de trabajo calificando como

pésimo a su jefe, sin embargo, el 3% indica llevar una excelente relacion con su jefe de agencia.
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26. ¢Como calificaria su entorno laboral y la relaciéon con sus compafieros de trabajo?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
ENTORNO LABORAL
Pésimo 13 9% )
MUY BUENQ__ PESIMO
BUENO 12% 9%
Malo 77 520 6%
ﬂ
NEUTRAL
Neutral 31 21% 21%
Bueno 9 6%
Muy bueno 17 12% _
PESIMO mMALO = NEUTRAL mBUENO m MUY BUENO
TOTAL 147 100%

Interpretacion: Debido a la falta de trabajo en equipo entre oficiales de crédito en diferentes
agencias, no se desarrolla de confianza entre compafieros de trabajo, y la relacion que se tiene
generalmente suele ser mala segln resultados obtenidos en las encuestas 77 de 147 personas
responden tener una mala relacién con colegas, 31 personas llevan una relacién neutral, 17
personas indican haber formado buenas amistades con otros oficiales de créditos, por lo cual se

sienten contentos en su area de trabajo.
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27. ¢Considera que sus reclamos u opiniones son tomados en cuenta?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Nunca 7 5%
Casi nunca 53 13%
Algunas veces 63 43%
Casi siempre 19 13%
Siempre 5 3%
TOTAL 147 100%

COMPRENSION A LOS TRABAJADORES

SIEMPRE NUNCA

CASISIEMPRE 3% 59

13%

T CASINUNCA
36%
A VECES
43%
NUNCA CASI NUNCA A VECES
mCASISIEMPRE  m SIEMPRE

Interpretacion: Es importante poder comprender a las necesidades, quejas y preocupaciones

que presentan los trabajadores para contar con un ambiente laboral en el que ellos se sientana

gusto, lograr que se sientan importantes para la empresa y de esta manera lograr que se sientan

comprometidos con ella, sin embargo, no siempre se atiende a estos requerimientos por igual.

Un total del 18 % de encuestados practicamente se sienten excluidos en este tema, el 43% indica

que de vez en cuando si logran contactarse con la persona correcta podrian ser escuchados y tan

solo un total de 16% si consideran que sus opiniones son tomadas en cuenta.
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28. ¢Logra alcanzar sus metas mensuales?

RESPUESTAS PERSONAS | PORCENTAJE
Nunca 10 7%
Casi nunca 13 9%
Algunas veces 101 68%
Casi siempre 13 9%
Siempre 10 7%
TOTAL 147 100%

Interpretacion: Es importante destacar esta pregunta, debido a que tiene
variable dependiente del presente trabajo de investigacion. Como se puede observar en las
respuestas obtenidas, podemos validar que no siempre se logran alcanzar los objetivos
mensuales y que solo el 7% de oficiales de crédito aseguran que, si logran alcanzar sus metas,en

cambio otro 7% también mencionan que aun no les es posible alcanzar los objetivos esperados

a causa de diferentes circunstancias.

La mayoria de los encuestados con un 68% indican que de vez en cuando si logran cumplir con

CUMPIMIENTO DE METAS

SIEMPRE
NUNCA CASINUNCA

7% o,
CASISIEMPRE *”° 7% 99
9%

‘

A VECES
68%

NUNCA CASI NUNCA A VECES
| CASI SIEMPRE H SIEMPRE

sus objetivos, e incluso hasta logran obtener una bonificacion por este logro.
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29. ¢Por qué motivos no logra alcanzar sus objetivos laborales en algunas ocasiones?

RESPUESTAS OBTENIDAS

- Cuando tengo que presentar las carpetas de mis clientes al jefe de agencia, da prioridada
las carpetas de mis compafieros, entonces el proceso para realizar los desembolsos se

retrasa para mis clientes.

- Mijefe es muy estricto con los requisitos que quiere de mis clientes, ellos no cuentan

con disponibilidad de tiempo para entregarme los documentos de manera inmediata.

- Eltrabajoque me encargael jefe no me permite administrar mis tiempos.

- Recién me incorpore y mis compafieros de agencia no me dan la oportunidad de

relacionarme con nuevos clientes, ya que ellos buscanquedarse con todo.

- Larevisidn de carpetas por parte de mi jefe demora demasiado.

- Elbanco no es muy flexible con los requisitos.

- Faltade tiempo.

- AUn no cuento con cartera de clientes.

- Eljefe de agencia hace que es proceso para la otorgacion del crédito sea mas lento.

- Cuento con poca experiencia.

- El banco cuenta con tasas de interés que no todos los clientes estan dispuestos a

aceptar.

- Aparte del trabajo también tengo tareas que realizar en mi hogar.

- Misclientes que requieren un préstamo de un monto pequefio de dinero son pasadas a

segundo plano por mi jefe, dando prioridad a clientes de mis compafieros.

- Soy nuevo en este trabajoy no cuento con la ayuda de mis compafieros para captar

clientes.

- Mijefe no me permite salir a promocionar para conseguir nuevos clientes.

- Recientemente me incorporé en el Banco.

- Eltiempo de revisiones es muy largo

- Notengo apoyo de mis compafieros, me quitan a los clientes.

- Demasiada burocracia.
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Interpretacion: Con las respuestas abiertas que se obtuvo en esta pregunta, se concluye quelos
objetivos o0 metas de los trabajadores no son alcanzados en varias ocasiones debido a diferentes
factores que influyen en su desempefio , como ser principalmente la relacion que llevan con sus
jefes de agencia quienes hacen que el proceso de la otorgacion de un crédito pueda demorar
mas tiempo del establecido, el tema de burocracia en procesos, la falta de trabajo en equipo,

donde el personal nuevo es el mas perjudicado generando reprocesos.

Se considera que en especial el personal nuevo es quien mas requiere de apoyo por parte de
jefes y comparieros de trabajo, incluso en el manejo del sistema que utiliza el Banco, de esta
manera el tiempo de demora para acoplarse a este puesto seria mas corto, logrando un trabajode

mejor calidad en un menor tiempo.
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30. ¢Tiene alguna otra observacion respecto al clima organizacional en Banco Fie?

RESPUESTAS

OBTENIDAS
- Mijefe de agencia no permite que ningun oficial de crédito sevaya antes que
él.
- No me siento muy cdmodo en este ambiente porque mis compareros son
muy egoistas.
- A mijefa le molestaincluso que revise el celular, pero es una herramienta de
trabajo que yo utilizo para comunicarme con mis clientes.

- Los horarios son pésimos.

- Podemos aprovechar en comer cuando la jefa no esta porque segun ella es
una pérdida de tiempo.

- No podemos retirarnos antes del jefe y nos quedamos hasta muy tarde,
aunque no tengamos nada que hacer.

- Salgo muy tarde.

- Misueldo no justifica mis horas de trabajo.

- Nos obligan a comprar poleras del banco.

- No llevo una buena relacidn con mis compafieros por el hecho de ser nueva.

- Lajefa no entiende sobre los problemas que pueden presentarse.

- Salimos de nueve a diez de la noche en varias ocasiones, eso es comprensible
a fin de mes, sin embargo, puede ocurrir cualquier dia.

- Eljefe soloordena, no se puede mantener una buena relacién con él.

Interpretacion: Dentro de las observaciones adicionales por parte de los trabajadores se
obtuvieron nuevamente criticas acerca de la relacion que existe entre jefes de agencia y oficiales
de crédito, asi también la falta de confianza existente en la relacidn entre compafieros de trabajo,
la disconformidad con el sueldo e incentivos, horarios de trabajo extendidos, entre otros aspectos
importantes que se relacionan con el ambiente laboral de una empresa. Es importante prestar
atencion a las quejas que pueden tener los colaboradores para generar propuestas que ayuden a
mejorar el ambiente laboral que actualmente existe en algunas agencias de Banco Fie de la cuidad
de La Paz.
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4.4.2. VALORACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Tabla7. Valoracion del clima organizacional

INAPROPIADO CLIMA TOTAL 147
ORGANIZACIONAL RESPUESTAS

BAJO 42%

MEDIO 31%
ALTO 27%
Total 100%
INAPROPIADO CLIMA

ORGANIZACIONAL

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

42%

31%
27%

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: elaboracién propia (2022).

El grafico, detalla y logra determinar la existencia de un inapropiado clima organizacional en
los oficiales de crédito del Banco Fie, de acuerdo a la informacion procesada se muestra que en
su mayoria (42%) perciben un clima organizacional bajo el (31%) se ha vislumbrado con un

clima organizacional medio y el (27%), un inapropiado clima organizacional Alto.
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4.5. RELACION ENTRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL LOGRO DE
OBJETIVOS EN EL INCREMENTO DE LA CARTERA

Para determinar la relacion existente entre el clima organizacional y el crecimiento de la cartera
de créditos del Banco FIE, se efectud preguntas complementarias (ver anexo B) en el
instrumento de medicion del clima organizacional, es decir, la encuesta realizada a los oficiales
de crédito. De esta manera se recopila informacion referente al impacto de un clima
organizacional inadecuado en el bajo incremento de la cartera de créditos de la institucion
financiera en las gestiones de estudio (2019 y 2020). Los principales resultados se muestran a

continuacion:

PREGUNTA 1. Nivel de desempefio en el incremento de la cartera de créditos de la

institucién del Banco Fie

Categoria Frecuencia (n) | Porcentaje (%)

Muy bueno 24 16,33%
Bueno 37 25,17%
Regular 60 40,82%
Malo 26 17,69%
Pésimo 0 0,00%
TOTAL 147 100%

Fuente: elaboracién propia (2023).

Gréfico. Nivel de desempefio en el incremento de la cartera de créditos de la institucion del
Banco Fie

B Muy bueno B Bueno M Regular EMalo HPésimo

Fuente: elaboracion propia (2023).
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Se puede denotar que en funcion al nivel de desempefio para el incremento de la cartera de
créditos en la instituciéon, en su mayoria el 40,82 % de los oficiales considera haberse
desempefiado de una manera regular. En menores proporciones, se menciona un desempefio
bueno en un 25,17 %, un desempefio malo en un 17,69 % y un desempefio muy bueno en un
16,33 %.

De tal manera, se pueden clasificar dos corrientes, aquellos que mencionan un desempefio
favorable en un 41,5 %. Y por otro lado, aquellos que muestran indiferencia en relacion a su
desempefio para el crecimiento de la cartera con un 48,5 %. Teniendo en cuenta, que en la
mayoria de los casos la “categoria regular”, no implica el cumplimiento de las métricas
propuestas por la institucién. Dando como resultado la baja en el indice de crecimiento de la

cartera de créditos.

En este sentido, se evidencia que el nivel de desempefio del personal, no fue el esperado para
cumplir con el crecimiento de la cartera de la institucion. Asimismo, cabe mencionar que dicho
desempefio se compone de factores tales como: la productividad, motivacién y el cumplimiento

de metas que son desarrollados y propicios bajo un ambiente o clima organizacional apropiado.

PREGUNTA 2 .Baja productividad

Si 28%
No 51%
Algunas veces 21%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Grafico. Baja productividad

éSiente que ha experimentado una baja productividad
en su desempeiio laboral en el ultimo trimestre?

MSi MNo MAlgunasveces

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

De acuerdo a al grafica el 28% de los empleados del banco FIE siente que ha experimentado
una baja productividad dentro de la banca, sin embargo, el 51% asegura no haber presentado la
baja productividad y finalmente solo el 21% siente alaguna duda de dicho problema existente

entre sus compafieros. Lo cual se analiza con mayor detenimiento a continuacion:

PREGUNTA 3. Aspectos que dificultan para una mayor productividad en la generacion de su

cartera de créditos en el Banco FIE

Categoria Frecuencia (n) | Porcentaje (%)
Falta de motivacidn e incentivo 84 57,14%
Un clima organizacional inapropiado 95 64,63%
Alta y competencia y bajo compafierismo entre
colegas de trabajo 78 53,06%
Falta de recursos 62 42,18%
Dificultades del sistema y plataforma 48 32,65%
Procedimientos y politicas internas burocréaticas 60 40,82%
Escasos programas de capacitacion 45 30,61%
Malas condiciones laborales (baja remuneracion
econdmica, prestaciones sociales, entre otros) 42 28,57%
Tiempos saturados para la realizacion de
actividades 38 25,85%
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‘ Limitada experiencia ‘ 40 ‘ 27,21%

Fuente: elaboracion propia (2023).

Gréfico. Aspectos que dificultan para una mayor productividad en la generacion de su cartera
de créditos en el Banco FIE
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Fuente: elaboracion propia (2023).

Dentro de los aspectos que dificultan se alcance una mayor productividad por parte de los
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oficiales de crédito en la generacion de cartera, los mas mencionados por mas de la mitad de
los participantes son: el clima organizacional apropiado con un 64,63 %, seguidamente de la
falta de motivacién e incentivos con un 57,14 %, la alta competencia y bajo compafierismo

entre colegas de trabajo con un 53,06 %.

De tal manera si bien se presentan otros aspectos como la falta de recursos, los procedimientos
y politicas internas burocréticas, dificultades con el sistema y la capacitacion, estas no son tan

incidentes como las primeras.

Por lo cual se vuelve imperante para la institucion mejorar el clima organizacional
primordialmente, asi como la motivacién y fomentar el compafierismo, ya que estos se
concluyen en aspectos claves para mejorar la productividad de los oficiales de crédito en la

generacion e incremento de la cartera de créditos de la institucion financiera.

PREGUNTA 4. Motivacion diaria

Si 24%
No 47%
Algunas veces 29%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Gréfico. Motivacion diaria

¢éSe siente motivado en su trabajo diario en el Banco FIE?

EmSi mWNo mAlgunasveces

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

De los 147 trabadores encuestados dentro de la institucion financiera el 47% expresa la
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inconformidad dentro de la misma ya que argumenta que no se siente motivado diariamente en
la elaboracion de las actividades encomendadas, asi mismo el 24% refiere que si se encuentra

motivados en la rutina diaria.

Sin embargo, el 29% de los mismos encuestados refiere que algunas veces se encuentra
motivados en la realizacion de las actividades, demostrando asi que la mayoria siente que no

encuentra la motivacion adecuada en el ambiente laboral.

PREGUNTA 5. Factores que influyen en la motivacion para mejorar su desemperio en el

incremento de la cartera de créditos del Banco FIE

Categoria Frecuencia (n) | Porcentaje (% ‘

Incentivos econémicos 85 57,82%
Reconocimiento 65 44,22%
Ambiente de trabajo ameno 89 60,54%
Oportunidades de desarrollo 62 42,18%
Cultura organizacional colaborativa de la

empresa 53 36,05%
Calidad de vida laboral 45 30,61%
Préactica de la meritocracia 52 35,37%
Buena relacidn son sus superiores 59 40,14%

Fuente: elaboracion propia (2023).

Graéfico. Factores que influyen en la motivacion para mejorar su desempefio en el incremento
de la cartera de créditos del Banco FIE
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Fuente: elaboracidn propia (2023).

En cuanto a los factores que influyen en la motivacion para mejorar el desempefio hacia el
incremento de la cartera, cabe resaltar un ambiente de trabajo ameno con un 60,54 % de votacion,
seguidamente de los incentivos econémicos con un 57,82 % de representacion. Con porcentajes
minoritarios por debajo de la mitad, se encuentran el reconocimiento con un 44,22 % de
representacion y las oportunidades desarrollo con un 42 18.

Es asi que el lograr un ambiente ameno principalmente, asi como de proporcionar incentivos, son
cruciales para influir en la motivacion de los oficiales de crédito y asi tratar la reduccion de la
cartera de créditos del Banco FIE.

PREGUNTA 6. Comunicacion interna

Si %
No 39%
Algunas veces 54%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Grafico. Comunicacion interna
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éLa comunicacion interna en el banco ha sido efectiva
para mantener altos niveles de motivacion?

ESi wNo mAlgunasveces

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

De acuerdo a la grafica expuesta solo el 7% considera que la comunicacion interna en el banco
ha sido efectiva para mantener altos niveles de motivacion, sin embargo, el 39% considera que
la comunicacion interna no ha sido efectiva para el mantenimiento de los altos niveles de
motivacién. Finalmente, el 54% expresa que existen ocasiones en las que si les resulto efectivas

y momentos en los gue no porque aun se encuentran dudosos en cuanto a ese aspecto.

PREGUNTA 7. Considera que ha alcanzado sus metas en la colocacion y otorgacion de
créditos del Banco FIE

Categoria Frecuencia (n) | Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 15 10,20%
De acuerdo 28 19,05%
Ni de acuerdo o en desacuerdo 61 41,50%
En desacuerdo 32 21,77%
Totalmente en desacuerdo 11 7,48%
TOTAL 147 100%

Fuente: elaboracion propia (2023).

Grafico. Considera que ha alcanzado sus metas en la colocacién y otorgacion de créditos del
Banco FIE
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7,48%

H Totalmente de acuerdo H De acuerdo
M Ni de acuerdo o en desacuerdo B En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboracidn propia (2023).

De manera objetiva, en relacion al cumplimiento de metas en la colocacion y otorgamiento de
créditos. Solamente el 29,25 % menciona una respuesta favorable de conformidad, de manera
desagregada, el 10,20 % indica estar totalmente de acuerdo y el 19,05 % de acuerdo. En contraste,
con porcentajes mayoritarios, el 41,5 % no menciona una respuesta definitiva, ya que dichos
participantes exponen su preocupacion por no lograr alinearse a las metas prospectivas de la
institucion. Asimismo, el 29,25 % restante indica su insuficiencia en el cumplimiento de las
metas en la colocacion y otorgamiento de créditos.

Es asi que, se denota que la insuficiencia en el alcance de metas en la otorgacién de créditos,

incidio en el bajo crecimiento de la cartera de créditos del Banco FIE.

Tal como se ha venido mencionando, el ambiente de trabajo o en términos mas sofisticados
“clima organizacional”, se constituye en uno de los factores clave que ha incidido a que el
Banco FIE no haya logrado un crecimiento 6ptimo en la cartera de créditos. Ello contrastado,
en el analisis documental de la informacion de la cartera del Banco FIE, referente a las gestiones
2019y 2020.

PREGUNTA 8. Calificacion del ambiente de trabajo para el desempefio laboral en el

incremento de la cartera de clientes del Banco FIE

| Categoria ‘ Frecuencia (n) ’ Porcentaje (%0) ‘
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Muy bueno 16 10,88%
Bueno 8 5,44%
Neutral 36 24,49%
Malo 72 48,98%
Pésimo 15 10,20%

TOTAL 147 100,00%

Fuente: elaboracion propia (2023).

Graéfico. Calificacion del ambiente de trabajo para el desempefio laboral en el incremento de
la cartera de clientes del Banco FIE

B Muy bueno B Bueno M Neutral B Malo HPésimo
Fuente: elaboracidn propia (2023).

A partir del anterior grafico, se infiere que la mayoria de los participantes, concibe un ambiente
de trabajo desfavorable o hostil con un 59,18 %. Asimismo, el 24,49 % muestra su indiferencia

al respecto. Y solamente el 16,32 % lo considera un ambiente apropiado.

Por tanto, se vuelve necesario mejorar el clima organizacional en el personal de oficiales de
crédito dentro del Banco FIE, ya que inciden en el desempefio de los mismos y en consecuencia
en el crecimiento de la cartera de créditos de la institucién. Tal es el caso evidenciado durante

las gestiones 2019 y 2020 en dicha entidad financiera.

Asimismo, cabe recalcar la relacion entre el clima organizacional inapropiado que se presenta
en la institucion y su relacién de manera indirecta en el crecimiento de la cartera de créditos del

Banco FIE, teniendo de por medio el desempefio laboral de los oficiales de créditos.
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Como resultado final del presente estudio se logré comprobar la hipotesis planteada, para lo cual
se utilizo la hipotesis principal Ho: donde si existe una relacion entre un inapropiado clima
organizacional, que es una de las causas por la que la institucion financiera privada Banco Fie no
logré incrementar su cartera de créditos durante las gestiones 2019 y 2020 en Bolivia, puesto que
el crecimiento de la cartera de créditos en la gestion 2018 fue de $us.209 millones de ddlares, la
gestion 2019 de USD 128 millones (respecto a 2018), sin embargo el crecimiento de la cartera
de créditos en la gestion 2020 fue de $us.87 millones de ddlares, por lo que se valida la hipotesis

de conformidad al instrumento aplicado.

Ho: El inapropiado clima organizacional es una de las causas por la que la institucion financiera
privada Banco Fie no logro incrementar su cartera de créditos durante las gestiones 2019 y 2020

en Bolivia.

RESULTADOS IDENTIFICADOS

Dados los resultados obtenidos del trabajo de campo realizado, en este punto se confrontan,
comparan y contrastan de modo que se sigan los indicadores de la investigacidn, tomando como
base fundamental las dos encuestas realizadas al personal operativo del Banco FIE y los
resultados obtenidos a través de ese trabajo.

En primera instancia es importante notar que, de acuerdo con los resultados obtenidos en esta
investigacion, el area operativa en general el Banco Fie, presenta una cierta desmotivacion en
cuanto al cumplimiento de metas, asi también se evidencia que el clima organizacional tiene
mayor influencia de manera indirecta en cuanto a la cartera de créditos del Banco Fie; es decir,
este se ve afectado por el bajo rendimiento del operario que el mismo argumenta que se ve

afectado por el mal clima organizacional que encuentra en la institucion bancaria.

Por otro lado y tomando muy en cuenta la filosofia de la excelencia en la atencion al cliente que
propone Lovelock y Wirtz (2015), los empleados de contacto directo son la clave para la entrega
de un servicio de excelencia y apoyado por Thompson (2006), la excelencia en el servicio s6lo
es posible cuando la satisfaccion de las expectativas del cliente ha sido superada, este punto es
muy importante para el Banco FIE ya que sostiene como premisa brindar no solamente una

atencion de alta calidad si no también una logistica de servicio al cliente impecable.
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION SEGUN EL MODELO DE EVALUACION
KIRKPATRICK

El Modelo de evaluacion de Kirkpatrick fue presentado por primera vez en 1959 por Donald
Kirkpatrick, antiguo profesor emérito de la Universidad de Wisconsin. Desde entonces,
Kirkpatrick y su familia lo han modificado varias veces; la actualizacion mas reciente,

denominada "Modelo Kirkpatrick del Nuevo Mundo", se publicé en 2016.
El modelo describe cuatro niveles de capacitacion de la evaluacion:

e Reaccion

e Aprendizaje

e Comportamiento

e Resultados

El Modelo de Kirkpatrick sigue siendo una estrategia de evaluacion de conocimientos popular
y ampliamente utilizada debido a su simplicidad y relevancia en todas las industrias y

organizaciones.
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Gréficol5. Modelo de evaluacion de Kirkpatrick

Kirkpatrick
Evaluation
Model
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{o the training?

Level 1

Reaction

Made in
<. Lucidchart

Fuente: Lucidchart, 2023

BENEFICIOS Y LIMITACIONES DEL MODELO DE KIRKPATRICK EN EL
BANCO FIE

El Modelo de Kirkpatrick ofrece una serie de ventajas que lo convierten en una opcién atractiva
para los operarios que conforman el equipo de oficiales de crédito del Banco Fie de la ciudad
de La Paz.

A través de un enfoque flexible y adaptable a todos los sectores y aplicaciones, lo que facilita

a los oficiales de crédito la aplicacion del modelo.

Sin embargo, existen limitaciones y desventajas a las cuales se puede enfrentar la Institucion
bancaria, entre ellas que puede llevar mucho tiempo y requiere una inversién costosa para

realizar todas las pruebas previas, posteriores y los analisis de los resultados del aprendizaje.

4.6. PRUEBA DE HIPOTESIS
Para la demostracion de la prueba de hipoétesis, se consideran tanto la hipdtesis general,

prosiguiendo con los pasos correspondientes:
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PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

A partir del planteamiento de las hipdtesis en la presente investigacion, se propone la hipétesis

nula y la hipdtesis alternativa, respectivamente:
Hipdtesis general

El inapropiado clima organizacional es una de las causas por la que la institucion financiera
privada Banco Fie no logr6 incrementar su cartera de créditos durante las gestiones 2019 y 2020

en Bolivia.

Ho: EIl inapropiado clima organizacional no es una de las causas por la que la institucion
financiera privada Banco FIE presentd un bajo crecimiento de la cartera de créditos durante las
gestiones 2019 y 2020 en Bolivia.

Ha: El inapropiado clima organizacional es una de las causas por la que la institucion financiera
privada Banco FIE presento un bajo crecimiento de la cartera de créditos durante las gestiones
2019 y 2020 en Bolivia.

NIVEL DE SIGNIFICACION

Se establece un nivel de significacion de a = 5%, en este sentido, se considera el siguiente

criterio para el estadistico de prueba:
e Rechazar la hipoétesis nula si: p < 0,05; Por tanto, aceptar la hipétesis alterna
e Aceptar la hipdtesis nula si: p > 0,05; Por tanto, rechazar la hipétesis alterna
SELECCION DEL ESTADISTICO DE PRUEBA

Para la eleccion del estadistico de prueba, se debe considerar que, tanto en la hipotesis general,
tratan de la correlacién de una variable cualitativa y una cuantitativa, ademas que el conjunto
de datos posee una distribucion normal, el cual se evidencia a través de la prueba de normalidad

de Kolmogorov — Smirnov (mayor a 50 datos), como se muestra a continuacion:
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Tabla8. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 gl Sig. 0 gl Sig.
Inapropiado Clima ,170 38 ,125 ,935 38 ,132
organizacional
No logro incrementar ,135 38 ,075 ,951 38 ,353

su cartera de clientes

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Fuente: Analisis de datos en SPSS, 2023

Dada la distribucion normal bajo la campana de Gauss los datos que se evidencian en la tabla

anterior realizan el analisis de la prueba de normalidad, dado que ambos resultados de

significancia son mayores a 5% se concluye que se trata de una distribucion normal.

Como se pude observar en ninguno de las variables el nivel de significacién supera el 5 %, por

lo cual se concluye que poseen una distribucion normal.

A partir de todos los datos anteriores, se selecciona la correlacion del coeficiente r de Pearson

como el estadistico de prueba mas adecuado para analizar el nivel de asociacién de las variables.

CONTRASTACION

Con la ayuda del programa informatico SPSS, se efectud la prueba estadistica de r de Pearson,

para la demostracion de la hipotesis general, como se muestra a continuacion:
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Tabla9. Prueba estadistica de r de Pearson para la hipétesis general

Inapropiado Bajo
Clima crecimiento

organizacio de la cartera

nal de creditos

R de Pearson  Inapropiado Clima  Coeficiente de 1,000 633"
organizacional correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 46 46

Bajo crecimiento de  Coeficiente de 633" 1,000
la cartera de creditos correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 46 46

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Analisis de datos en SPSS, 2023

Se puede evidenciar una relacion entre las variables: “inapropiado clima organizacional” y
“bajo crecimiento de la cartera de créditos” del 63,3 %, con un nivel de significacion menor al
1 %.

CRITERIO Y/O DECISION ESTADISTICA
A partir de los resultados obtenidos en las pruebas estadisticas, se concluye lo siguiente:

Tablal0. Resumen de la hipdtesis general y especificas

Descripcion Relacion de variables Valor del | Conclusién
de variables estadistico
de prueba
Hipotesis | - Inapropiado | Ho: El inapropiado clima p = 0,000 | - Se
general clima organizacional no es una de las p < 0,05 | rechaza la
organizacional | causas por la que la institucion Ho
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-Bajo
crecimiento
de la cartera

de créditos

financiera privada Banco FIE
presentd un bajo crecimiento de
la cartera de créditos durante las
gestiones 2019 y 2020 en
Bolivia.

Ha: El inapropiado clima
organizacional es una de las
causas por la que la institucion
financieraprivada Banco FIE
presentd un bajo crecimiento de
la cartera de créditos durante las
gestiones 2019 y 2020 en
Bolivia.

- Se acepta
la Hi

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.7 JUSTIFICACION DE VARIABLES

MATRIZ DE RECOPILACION DE INFORMACION

VARIABLES

SUB
VARIABLES

COMPONENTES

INDICADORE
S

JUSTIFICACION

INSTRUMENTO

DE
INVESTIGACION

VARIABLE INDEPENDIENTE

ACTUAL
CLIMA
ORGANIZACIO
NAL

DISENO
ORGANIZACI
ONAL

Disefio de
trabajo

Conocimiento de
objetivos de la
organizacion

El conocimiento de objetivos en el Banco
FIE es insuficiente, evidenciando una falta
de claridad y comunicacion interna. Los
empleados parecen desconocer las metas
estratégicas de la institucion, lo que podria
afectar la eficiencia operativa y la alineacion
con los objetivos empresariales. Se requiere
una mejora en la comunicacion y
capacitacion.

Capacitaciones
constantes

En el Banco FIE, la frecuencia y calidad de
las capacitaciones son insuficientes. La
falta de programas regulares de formacion
afecta la actualizacion de habilidades y
conocimientos del personal. Mejorar la
inversion y planificacién en capacitacion
seria crucial para fortalecer la competencia
y la eficiencia laboral.

Infraestructura

Instalaciones y
equipo o
material de
trabajo

Las instalaciones y el equipo de trabajo en
el Banco FIE son deficientes. La
infraestructura parece estar desactualizada
y carente de recursos necesarios. Esto
puede afectar negativamente la
productividad y el bienestar de los
empleados. Se requiere una inversion
significativa para mejorar las condiciones
laborales y optimizar el rendimiento.

Control

Control y
supervision de
tareas

La supervision y control de tareas en el
Banco FIE es insuficiente. La falta de un
sistema efectivo para monitorear y dirigir
las actividades cotidianas puede conducir a
la desorganizacion y pérdida de eficiencia.
Implementar medidas de supervision mas
solidas es esencial para mejorar la gestion
operativa y alcanzar objetivos.




COMUNICACI
ON

Canales
de informacion

Efectividad de
canales de
comunicacion

La efectividad de los canales de
comunicacion en el Banco FIE se sitla en
un nivel intermedio. Aunque existen vias
de comunicacion, la informacion no fluye
de manera dptima, lo que podria generar
malentendidos y afectar la colaboracion.
Mejorar la transparencia y eficiencia en la
comunicacion seria beneficioso para el
equipo.

Interrelac
iones personales

Comunicacion
formal e
informal

Tanto la comunicacion formal como la
informal en el Banco FIE carecen de un
impacto significativo. La falta de
efectividad en la transmision de
informacién oficial y en las interacciones
informales ha generado una desconexion.
Se necesita un enfoque integral para
mejorar la comunicacion y fortalecer la
cohesion organizativa.

Nivel de
confianza

Nivel de
confianza con
superiores

El nivel de confianza con los superiores en
el Banco FIE es escaso. Existe una
percepcion de falta de transparencia y
apertura por parte de la direccion,
generando desconfianza entre los
empleados. Esta brecha en la confianza
puede afectar la moral, la colaboracion y la
eficacia general del equipo. Se requiere un
esfuerzo proactivo para mejorar la relacion
y la comunicacion.

Nivel de
confianza con
compafieros de
trabajo

La confianza entre compafieros de trabajo en
el Banco FIE es baja. Se observa una falta
de colaboracion y comunicacion efectiva
entre los empleados, lo que impacta
negativamente en el ambiente laboral.
Fortalecer la confianza interpersonal a través
de actividades de equipo y fomentar una
cultura de apoyo mutuo seria crucial para
mejorar la dindmica laboral.




LIDERAZGO

Toma de
decisiones

Participacion en
grupo

La participacion en grupo en el Banco FIE
es incierta. Los empleados muestran
niveles variables de compromiso en
actividades colectivas, lo que indica una
falta de cohesion y motivacion. Establecer
incentivos, fomentar la colaboracién y
brindar oportunidades para la participacién
activa podria mejorar la dindmica grupal y
fortalecer el sentido de pertenencia.

Resolucion de
problemas

La resolucion de problemas en el Banco
FIE no es totalmente efectiva. La falta de
procesos claros y recursos adecuados ha
llevado a demoras y respuestas
insatisfactorias. Implementar un enfoque
mas estructurado y asignar recursos
adecuados seria esencial para mejorar la
eficacia en la resolucién de problemas.

Propulsién

Grado de apoyo
recibido por
superiores

El apoyo recibido por los superiores en el
Banco FIE es bajo. Los empleados
experimentan una carencia de respaldo y
orientacion por parte de la direccion,
afectando su desarrollo y confianza en la
toma de decisiones. Mejorar el liderazgo y
proporcionar un apoyo mas sélido
fortalecerd el desempefio del personal.

TRA
BAJO EN
EQUIPO

Apoyo
brindado y recibido

Relaciones
personales con
comparieros de
trabajo

Relaciones personales con comparieros de
trabajo

MOTIVACION

Reconocimien
tos

Reconocimiento
econémico

La entrega de incentivos financieros ha
demostrado ser efectiva para estimular el
desempefio y la dedicacion de los
empleados, generando un impacto positivo
en la moral y la productividad laboral.

Reconocimiento
intrinseco

El reconocimiento intrinseco en el Banco
FIE tiene un impacto positivo en el
personal. Valorar logros individuales y
brindar feedback positivo mejora la
motivacion y satisfaccion laboral. Este
enfoque fortalece el compromiso, fomenta
un ambiente positivo y contribuye al
bienestar general de los empleados.

Encuestas
realizadas a
oficiales de crédito




Incentivos

Monetarios

En el Banco FIE, los incentivos
monetarios parecen representar
principalmente la conformidad de los
empleados. Aungue estos incentivos
pueden generar cumplimiento de
objetivos, la falta de variedad en las
recompensas puede limitar la motivacion
intrinseca y la creatividad en el
desemperio laboral.

Horarios

Los horarios en el Banco FIE
ocasionalmente representan un perjuicio.
La inflexibilidad y las demandas
excesivas de tiempo pueden afectar el
equilibrio entre trabajo y vida personal de
los empleados, generando estrés y fatiga.
Considerar ajustes para mejorar la calidad
de vida laboral seria beneficioso.

Formacion de
calidad

Los empleados perciben que la formacion
en el Banco FIE carece de calidad. La falta
de programas educativos efectivos afecta
negativamente el desarrollo profesional,
generando inquietudes sobre las
habilidades y conocimientos adquiridos. Es
crucial mejorar la calidad y relevancia de la
formacion interna para fortalecer la
competencia del personal.

Ambiente de
trabajo

Ambiente
agradable

Los empleados no consideran que exista un
ambiente agradable en el Banco FIE. Las
dinadmicas laborales y las relaciones
interpersonales parecen ser insatisfactorias,
afectando negativamente la moral y el
bienestar general. Fomentar una cultura
laboral positiva y mejorar las relaciones
podria mejorar significativamente el
ambiente dentro de la institucion.

Ambiente hostil

En el Banco FIE, lamentablemente,
prevalece un ambiente hostil. Las
relaciones interpersonales estan marcadas
por tensiones y conflictos frecuentes,
generando un clima laboral adverso. Se
requieren medidas urgentes para abordar
los problemas de comunicacion y mejorar




las relaciones entre los empleados para
restaurar un ambiente mas positivo.

Dindmicas de grupo

Actividades
recreativas

En el Banco FIE, las actividades
recreativas no forman parte de la
institucion. La falta de programas
recreativos y eventos sociales limita las
oportunidades para la interaccion y el
esparcimiento entre los empleados,
afectando el ambiente laboral. Introducir
iniciativas recreativas podria mejorar la
cohesion y el bienestar en el equipo.

Calidad
de vida laboral

Equilibrio vida
personal y
laboral

En el Banco FIE, la mayoria de los
empleados no logran un equilibrio
adecuado entre su vida personal y laboral.
Las demandas laborales excesivas y la
falta de flexibilidad impactan
negativamente en la calidad de vida.
Implementar politicas que fomenten un
equilibrio saludable entre el trabajo y la
vida personal seria esencial para mejorar
el bienestar del personal.

PRODUCTIVI
DAD

solo un minimo de empleados logra el
cumplimiento de sus metas. Factores como
la falta de claridad en objetivos y la escasa
capacitacion contribuyen a este bajo

Metas Logro de metas | rendimiento. Establecer metas claras,
ofrecer capacitacion efectiva y brindar
apoyo adecuado podria mejorar
significativamente el desempefio general
del personal.

Realizacion de o .
. . Realizacion de tareas en tiempos
Tiempos tareas en tiempos

establecidos

establecidos




Calidad

Realizacion de
tareas
eficientemente

En el Banco FIE, los empleados
demuestran eficiencia en la ejecucion de
tareas asignadas. A pesar de otros desafios,
el personal muestra capacidad y
competencia en sus funciones. Reconocer y
fortalecer estas habilidades podria ser clave
para potenciar aun mas la productividad y
el rendimiento general de la institucion.

SATISFACCIO
N

Conformidad con el
puesto de trabajo

Posibilidades de
crecimiento

Los empleados del Banco FIE consideran
que tienen limitadas oportunidades de
crecimiento dentro de la institucion. La
percepcion de falta de desarrollo profesional
y ascensos desmotiva al personal.
Implementar programas de desarrollo de
carrera y proporcionar vias claras de
progresion podria elevar la satisfaccion
laboral y retener talento clave.

Carga de trabajo

En el Banco FIE, la carga de trabajo es
excesiva. Los empleados enfrentan una
cantidad abrumadora de tareas, lo que
impacta negativamente en la calidad de
vida laboral. Redefinir y redistribuir las
responsabilidades, asi como considerar la
contratacién adicional, son esenciales para
aliviar la presion y mejorar la eficiencia
operativa.

Nivel de estrés

Nivel de estrés. La mayoria de los
empleados en el Banco FIE experimentan
estrés debido a las demandas de la
institucion. La presion laboral constante
afecta negativamente la salud mental y el
bienestar general. Implementar medidas de
gestion del estrés, promover un equilibrio
trabajo-vida adecuado y ofrecer recursos
de apoyo seria crucial para mejorar la salud
y productividad del personal.




Compromiso

El compromiso de los empleados en el
Banco FIE se encuentra en un nivel
medio. Aunque algunos demuestran
dedicacion, hay una falta general de
entusiasmo y conexion con la institucion.
Fortalecer la cultura organizativa,
reconocer logros y proporcionar
oportunidades de desarrollo puede
aumentar el compromiso y mejorar la
relacién entre los empleados y la empresa.

VARIABLE DEPENDIENTE

VARIAB
LES

SuB
VARIABLES

COMPONENT
ES

INDICADORE
S

INSTRUMENTO
DE
INVESTIGACION

NO
INCREMENTO
LA CARTERA
DE CREDITOS

OFICIALES DE
CREDITO

Desemperio

Baja
productividad

La productividad en el desempefio de los
empleados en el Banco FIE es baja.
Factores como la falta de motivacion,
capacitacion insuficiente y desafios en la
gestion del tiempo contribuyen a esta
situacion. Implementar estrategias para
mejorar la eficiencia laboral y abordar las
causas subyacentes es esencial para
impulsar el rendimiento general de la
institucion.

Falta de
motivacion

Se observa una notable falta de
motivacién en el desempefio de los
empleados en el Banco FIE. La carencia
de reconocimiento, metas claras y
oportunidades de crecimiento contribuye a
la desmotivacion. Implementar programas
de reconocimiento, establecer objetivos
realistas y fomentar un ambiente de apoyo
puede revitalizar la motivacion y mejorar
el rendimiento laboral.

Metas no
alcanzadas

En el Banco FIE, muchas metas de
desempefio de los empleados no se
alcanzan. La falta de claridad en
objetivos, insuficiente capacitacion y
obstaculos operativos contribuyen a esta
situacidn. Establecer metas mas realistas,
ofrecer capacitacion efectiva y abordar los
desafios operativos son pasos esenciales

Recopilacion de
informacion,
investigacion
documental




para mejorar el rendimiento general del
personal.

Ambiente de
trabajo hostil

El desempefio de los empleados en el
Banco FIE se ve afectado por un ambiente
de trabajo hostil. Tensiones y conflictos
interpersonales generan un clima laboral
negativo. Promover la comunicacion
efectiva, abordar problemas de relaciones
y fomentar una cultura colaborativa son
esenciales para mejorar el desempefio y la
satisfaccion laboral.

Clima
organizacional

Baja
productividad

En el Banco FIE, la baja productividad
refleja un clima organizacional deficiente.
La falta de comunicacion efectiva,
liderazgo ineficaz y tensiones internas
contribuyen a esta situacion. Mejorar la
comunicacion, fortalecer el liderazgo y
abordar los problemas de relaciones
interpersonales son cruciales para
transformar el clima organizacional y
aumentar la productividad.

Falta de
motivacion

En el Banco FIE, la falta de motivacion
prevalece en el clima organizacional. La
carencia de reconocimiento, insuficientes
oportunidades de crecimiento y desafios
en la gestion del talento contribuyen a la
desmotivacion. Implementar programas
de reconocimiento, proporcionar vias de
desarrollo y mejorar la gestion del talento
puede revitalizar el clima y aumentar la
motivacion.




Metas no
alcanzadas

En el Banco FIE, muchas metas de clima
organizacional no se alcanzan. La falta de
comunicacion efectiva, insatisfaccion
laboral y tensiones interpersonales
contribuyen a esta situacion. Establecer
objetivos mas realistas, promover un
ambiente de trabajo positivo y abordar las
preocupaciones de los empleados son
esenciales para mejorar el clima
organizacional.

Ambiente de
trabajo hostil

El clima organizacional en el Banco FIE
se ve afectado por un ambiente de trabajo
hostil. Tensiones, conflictos
interpersonales y falta de colaboracion
generan una atmdsfera negativa. Fomentar
la comunicacion efectiva, abordar los
problemas de relaciones y promover una
cultura de respeto son cruciales para
mejorar el clima organizacional y
fortalecer el equipo.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.




4.8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.8.1. Conclusiones

e Tras las encuestas realizadas en el Banco FIE, se ha llegado a la conclusion de que
prevalece un ambiente laboral adverso que afecta significativamente a los oficiales de
crédito, los resultados revelan patrones consistentes de insatisfaccion entre los
empleados, destacando la falta de comunicacion efectiva, la ausencia de reconocimiento
y el estrés laboral como factores principales; los oficiales de crédito, en particular,
experimentan un deterioro en su bienestar psicolégico y motivacion, afectando su

desempefio y compromiso con la institucion.

e La percepcion general es que la cultura organizacional no favorece la colaboracion y el
apoyo, generando tensiones y desmotivacion en el rendimiento efectivo de los

empleados en el Banco FIE de la ciudad de La Paz.
Conclusion de conformidad al objetivo general;

“Determinar la influencia del clima organizacional en los oficiales de crédito del Banco Fie en

la cartera de créditos en las gestiones 2019 y 2020 de la ciudad de La Paz”.

Se determind la correlacion directa entre el clima organizacional y el rendimiento laboral de los
oficiales de crédito en la cartera del Banco FIE. Se identificaron niveles inapropiados de clima
organizacional, con un 27% de alto, 31% de medio y 42% de bajo. La dimension de
comunicacion entre personal jerarquico y subalterno evidencia escasa interaccion, impactando
en la eficacia y eficiencia laboral de los oficiales de crédito, generando malestar y desinterés en

el avance institucional.
Conclusiones de conformidad a los objetivos especificos

e “Analizar el indice de crecimiento de la cartera de créditos de Banco Fie durante
lasgestiones 2019 y 2020

Se realizd un anélisis del indice de crecimiento de la cartera de créditos del Banco FIE durante
la gestion 2019, ascendiendo a $209 millones, lo que facilito la expansion de la participacion

de mercado y alcanzar una cartera total de $1,666 millones de ddlares. En la gestion 2020, el
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crecimiento de la cartera fue de $87 millones, logrando una cartera total de $1,881 millones,
distribuida en las areas de Microempresa, PyME y Corporativa, con un crédito promedio de
$9,264 y una tasa de interés activa del 11.21%

e “Analizar el grado de satisfaccion de los oficiales de crédito durante las gestiones 2019

y2020 segln informacidn obtenida previamente”.

Se llevd a cabo un analisis del nivel de satisfaccion de los oficiales de crédito en el Banco FIE,
el cual se ha mantenido entre el 70% y 80% durante las gestiones 2019 y 2020. Estos resultados
se basan en una investigacion cualitativa recopilada y validada segun el instrumento aplicado

para medir la satisfaccion del personal.

e “Detallar los métodos de evaluacion que permiten determinar la influencia del clima

organizacional en oficiales de crédito de la ciudad de La Paz”.

Se implementaron métodos de evaluacion para determinar la incidencia del clima
organizacional en los oficiales de crédito del Banco FIE, observando el comportamiento y
desempefio de los trabajadores. Ademas, se aplico directamente un instrumento de medicion a
través de una encuesta y un cuestionario a todos los oficiales de crédito para recopilar datos

sobre el impacto del clima organizacional en la cartera de créditos.

e “Identificar la percepcion que tienen los oficiales de crédito de Banco Fie respecto al

clima organizacional”.

Los Oficiales de Crédito en el Banco FIE perciben la institucion como una opcion laboral
temporal, manifestando desinterés en el desarrollo institucional. Esta actitud se atribuye a
factores determinantes en el clima organizacional, como baja motivacién, falta de cooperacion,
control y equidad en la toma de decisiones. Estos elementos impactan en la cartera de créditos
de la gestion 2020 en la ciudad de La Paz, generando malestar y desinterés en el personal.

e “Identificar si existe una relacion directa o indirecta entre el clima organizacional y el

logro de objetivos por parte de los oficiales de crédito de Banco Fie”.

Existe una relacion indirecta entre el clima organizacional vy el crecimiento de la cartera de
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créditos del Banco FIE, teniendo de por medio el desempefio en el logro de objetivos de los
oficiales de credito, que afectan directamente en alcanzar una mayor cartera por la institucion
financiera. Tal es el caso presentado en las gestiones 2019 y 2020, con tasas de crecimiento

muy bajas en comparacion de afios anteriores, del 4,12 %y 2,75 %, respectivamente.

Tras analizar las respuestas, se concluye que en las agencias del Banco FIE en La Paz, el clima
organizacional para los oficiales de crédito no parece ser propicio. La falta de compafierismo y
ausencia de trabajo en equipo, con jefes de agencia que no intervienen, generan actitudes
negativas, dificultando el cumplimiento de metas en plazos prolongados. Estos factores estan
directamente relacionados con el cumplimiento irregular de objetivos y desempefio hacia el
crecimiento de la cartera de créditos de la institucién, respaldando la afirmacién de una

conexion entre variables dependientes e independientes en esta investigacion.

Por otro lado, también se detectaron otros factores como los horarios de trabajo extendidos,
sobrecarga laboral, comunicacion interna deficiente, nivel de confianza escaso, descontento por
sueldo recibido, entre otros que también afectan el entorno de los trabajadores, en consecuencia,

el desempefio en el desarrollo de sus funciones.
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4.8.2.

Recomendaciones

Ante los resultados obtenidos, se recomienda tomar en consideracion los siguientes puntos:

Fortalecer el talento humano, el trabajo en equipo en los oficiales de crédito del Banco
Fie.

Se recomienda el fortalecimiento de los procesos de comunicacion, mediante los
procesos de sociabilizacionde autoridades jerarquicas o de politicas y reglas de todas las

dimensiones propias explicadas en la presente investigacion.

La implementacion de propuestas de mejoramiento del clima organizacional en el banco
Fie de la ciudad de La Paz, con relacion a todos los empleados y trabajadores de
diferentes jerarquias.

El Banco Fie debe mejorar y sostener los niveles de satisfaccion en el desarrollo laboral
de los oficiales de crédito debiendo mantener los niveles apropiados del clima
organizacional y su influencia en el desempefio laboral, para lograr los objetivos de

crecimiento de cartera de la institucion financiera.

Establecer un ambiente de trabajo amigable y colaborativo para todos, empezando por
los jefes que pueden ser un ejemplo a seguir, influenciando el comportamiento dedemas

trabajadores.

Realizar una seleccion minuciosa al momento de designar un nuevo jefe, considerando
aspectos profesionales como de personalidad, por ejemplo, el carcter,temperamento,

amabilidad, etc.

Creacion de politicas o0 normas que se apliquen en todas las agencias del banco de igual

manera.
Creacion de protocolos para una comunicacion interna eficaz.

Organizacién de actividades de interaccion social para fomentar la socializacion, e
incluso llevar a cabo la gestion del conocimiento para construir una base de

conocimiento compartido.
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e Nuevas maneras de emplear incentivos a eleccion, segun las necesidades de los

trabajadores.

e Creacion de protocolos para una comunicacion interna eficaz.
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CAPITULO 5
PROPUESTA

En el presente capitulo se presenta la propuesta para mejorar el clima organizacional en las
agencias de Banco Fie, de esta manera se espera obtener un mejor desempefio por parte de
los trabajadores, donde puedan beneficiarse y logren alcanzar sus objetivos, realizando de

este modo un aporte para el crecimiento del banco.

5.1. PROPUESTA
511 Justificacion de la propuesta

Después de realizar un analisis de acuerdo a las respuestas obtenidas en la encuesta efectuada
a los oficiales de crédito de Banco Fie de la ciudad de La Paz, se hizo énfasis en los siguientes
puntos:

e Los oficiales de crédito no siempre logran alcanzar sus objetivos o metas mensuales,
es decir, no realizan el nmero de operaciones requeridos por el banco, esta es una de
las razones por la cual la cartera de créditos no ha incrementado en los ltimos afios.

e Segun respuestas en las encuestas, una de las causas por las cuales los oficiales de
crédito no logran alcanzar sus metas es el ambiente organizacional en agencias del
banco.

e La propuesta surge en consecuencia a que la hipotesis planteada fue validada, se
concluye que es necesario mejorar el clima organizacional en Banco Fie de la ciudad
de La Paz, de este modo se espera una mejora en el desempefio de los oficiales de
crédito para aumentar su productividad y nivel de satisfaccién actual.

512 Objetivos de la propuesta
5121 Objetivo general

Mejorar el clima organizacional en las agencias de Banco Fie de la ciudad de La Paz para
beneficiar a los oficiales de crédito que trabajan en las mismas y fomentar al crecimiento del

Banco a traves del logro de objetivos.
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5122.  Objetivos especificos

Plantear ideas para la creacion de nuevas normativas para que todos los trabajadores
se sientan comodos en su area de trabajo, sigan las mismas normas de manera
igualitaria y gocen de los mismos beneficios.

Implantar nuevos programas de eventos deportivos para fomentar el compafierismo
y la gestion del conocimiento.

Mejorar la comunicacion interna a través de la implementacion de un nuevo canal de
comunicacion en el banco.

513 Descripcion de la propuesta

En base a las conclusiones realizadas sobre la investigacion previamente, se han disefiado

tres propuestas para mejorar el clima organizacional, de la siguiente manera:

1. Creacién de nuevas normativas

Se sugiere la formulacion de nuevas normativas internas para los trabajadores, haciendo

referencia en los siguientes aspectos:

El horario laboral no debe pasar de las siete en punto de la noche como maximo en
todas las agencias de Banco Fie de la ciudad de La Paz, a excepcién de las fechas 30
0 31 de cada mes, donde se realiza el cierre contable.

Esta normativa deberia aplicarse en todas las agencias de manera obligatoria,
evitando de esta forma que cada agencia se encargue de sus propias normas, de este
modo todos los trabajadores seran sujetos a las mismas reglas igualitariamente.

Los trabajadores deben tener un tiempo obligatorio de 30 minutos para consumir sus
alimentos a la hora del almuerzo.

Los trabajadores nuevos deben recibir todo el apoyo requerido por su jefe de agencia
0 un trabajador asignado por el jefe de agencia durante un plazo de un mes como
minimo. El trabajador tiene derecho a solicitar apoyo para resolver todas sus dudas,
asi como en la realizacidn de sus actividades.

Antes de asignar a un nuevo jefe de agencia, debera desarrollar pruebas psicotécnicas
donde pueda demaostrar tener aptitudes de lider, pueda motivar a su equipo, tener una

comunicacion eficaz con ellos, pueda demostrar inteligencia emocional, habilidades
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en la resolucion de conflictos, etc.

2. Actividades de interaccion social y gestion del conocimiento

e EVENTOS DEPORTIVOS

Se sugiere a Banco Fie organizar eventos deportivos donde pueda participar todo el personal

en general y que de esta manera los trabajadores tengan un tiempo para conocerse mejor y

poder platicar libremente, se busca tener una mejor comunicacion donde se genere mas

confianza entre ellos, fomentar el compafierismo, ademas de un mejor estado de salud, pero

principalmente lograr que exista una buena gestion del conocimiento. La realizacion de estos

eventos sera de gran ayuda para el personal que acaba de incorporarse en la empresa, pues de

esta manera se integrara con mas facilidad en lo que es el &mbito social dentro de la empresa.

De esta manera los trabajadores mas antiguos podran también compartir sus experiencias y

conocimientos de forma verbal que servird como recurso disponible para demas trabajadores

de la empresa.

Se propone entonces la implementacion de los siguientes programas:

Tabla 11. Propuesta eventos deportivos rama masculina

PROGRAMA PARA LA REALIZACION DE EVENTOS
DEPORTIVOS RAMA MASCULINA BANCO FIE
CIUDAD DE LA PAZ

a BancoFie

1. EVENTO

CAMPEONATO INTERLABORAL DEPORTIVO DE
FUTBOL VARONIL

2. OBJETIVOS

Llevar a cabo actividades de interaccién social dirigida a
trabajadores del area operativa y comercial de agencias de
Banco Fie de la ciudad de La Paz para fomentar el
compafierismo y a la vez promover la gestion del

conocimiento dentro de la empresa.

3. PUBLICO
OBJETIVO

- Personal masculino del area operativa y comercial de
la empresa incluyendo oficiales de crédito, oficiales
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de plataforma, cajeros, jefes de agencia y jefes de
agencia operativa de cada agencia.

- Jefes de departamentos y areas del banco.

El campeonato estd dirigido Gnicamente al personal que

4. ELEMENTOS
DIFERENCIALES trabaja en Banco Fie en la ciudad de La Paz, por tanto, se
prohibird el ingreso de personas externas. Los equipos se
armaran de forma aleatoria.
5 LUGAR Canchas sintéticas ubicadas En la avenida del Poeta (campos

deportivos area 12)

6. FECHA'Y HORA

- Dias establecidos: El ultimo domingo de cada mes
(unavez al mes) - Hora: 8:00 AM. — 14:00 PM.

7. DURACION El evento tiene una duracion de 6 horas
8. PRECIO La empresa cubrira los gastos para llevar a cabo esta
actividad, los trabajadores pueden acudir de forma gratuita.
9. REVISION DE - El banco se encargara de pagar el alquiler por el uso
GASTOS Y de la cancha que tiene un precio de Bs.500.
BENEEICIOS - El beneficio que se obtendra el fortalecimiento de las

relaciones sociales, gestion del conocimiento y
motivacion al personal, que permitirdn un mejor
rendimiento laboral y una mayor productividad para

la entidad.

10. DIFUSION DEL
EVENTO

La invitacion para la realizacion del campeonato se dara a
conocer a todo el personal mediante el grupo de WhatsApp y
el grupo privado en Facebook con una semana de

anticipacion del evento.
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COORDINADO POR:

Jefa de Recursos Humanos

APROBADO POR:

Gerente general de Banco Fie

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12. Propuesta eventos deportivos rama femenina

PROGRAMA PARA LA REALIZACION DE EVENTOS

DEPORTIVOS RAMA FEMENINA BANCO FIE CIUDAD /l ) Bonco F[@

DE LAPAZ

1. EVENTO

CAMPEONATO INTERLABORAL DEPORTIVO DE
VOLEIBOL FEMENIL

2. OBJETIVOS

Llevar a cabo actividades de interaccion social dirigida a
trabajadores del area operativa y comercial de agencias de
Banco Fie de la ciudad de La Paz para fomentar el
compafierismo y a la vez promover la gestion del

conocimiento dentro de la empresa.

3. PUBLICO
OBJETIVO

- Personal femenino del &rea operativa y comercial de
la empresa incluyendo oficiales de crédito, oficiales
de plataforma, cajeros, jefes de agencia y jefes de

agencia operativo de cada agencia.

- Jefes de departamentos y areas del banco.

4. ELEMENTOS
DIFERENCIALES

El campeonato esta dirigido Unicamente al personal que
trabaja en Banco Fie en la ciudad de La Paz, por tanto, se
prohibira el ingreso de personas externas. Los equipos se

armaran de forma aleatoria.
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5. LUGAR

Complejo Bajo San Juan ubicado en la calle Ger6nimo de

Soria

6. FECHA'Y HORA

- Dias establecidos: El dltimo domingo de cada mes
(unavez al mes) - Hora: 8:00 AM. — 14:00 PM.

7. DURACION

El evento tiene una duracion de 6 horas

8. PRECIO

El banco cubrira los gastos para llevar a cabo esta actividad,

los trabajadores pueden acudir de forma gratuita.

9. REVISION DE
GASTOS Y
BENEFICIOS

- La empresa se encargara de pagar el alquiler por el

uso de la cancha que tiene un precio de Bs 400.

- El beneficio que se obtendra el fortalecimiento de las
relaciones sociales, gestion del conocimiento y
motivacion al personal, que permitirdn un mejor
rendimiento laboral y una mayor productividad para

la entidad.

10.DIFUSION DEL
EVENTO

La invitacion para la realizacion del campeonato se dara a
conocer a todo el personal mediante el grupo de WhatsApp y
el grupo privado en Facebook con una semana de

anticipacion del evento.

COORDINADO POR:

Jefa de Recursos Humanos

APROBADO POR:

Gerente general de Banco Fie

Fuente: Elaboracion propia
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El departamento de recursos humanos debe realizar las reservas para el uso de las canchas con
al menos una semana de anticipacion, asi también difundir la invitacion para que los

trabajadores puedan asistir al evento.

Tabla 13. Costo propuestas eventos deportivos

COSTO DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Detalle Precio

Alquiler de la cancha para el campeonato de futbol Bs. 6000 (Bs. 500 cada mes)

Alquiler de la cancha para el campeonato de voleibol Bs. 4800 (Bs. 400 cada mes)

Total costo anual Bs. 10800 (Bs. 900 cada mes)

Fuente: Elaboracion propia
3. Politica de puertas abiertas

La politica de puertas abiertas es un enfoque que permite a los empleados comunicar
cuestiones laborales y personales a los altos ejecutivos cuando se sienten incomodos
discutiendo esas cuestiones con sus superiores inmediatos. Las empresas utilizan politicas de
puertas abiertas para fomentar la libertad de expresion, el respeto y la cooperacién entre la
direccién y los empleados. Tener una politica de puertas abiertas puede ayudar a resolver

problemas entre superiores y subordinados y a frenar el mal comportamiento.

Actualmente los canales de comunicacion ascendente en Banco Fie son deficiente, por lo que

las quejas u opiniones de los trabajadores no son atendidas en varias ocasiones.

Por esta razon se propone implementar la politica de puertas abiertas que tiene como principio
béasico flexibilizar las relaciones interpersonales con la linea directiva, es decir el gerente
general y el resto de los empleados. Es por esto que el hecho de contar con una culturade
relaciones jerarquicas menos rigidas, tiene que ver con una decision corporativa, pues a partir
de esta politica las personas pueden comunicarse con los altos cargos de forma directay sin
intermediarios, es utilizada principalmente para que fluya la informacion y sean privilegiadas
las relaciones cara a cara. Lo importante es fomentar que el conocimiento sea ascendente y
viceversa, de tal forma que sen cree un feedback entre los integrantes de la empresa de forma

cotidiana.
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Primero se debe establecer un horario y la frecuencia con la que se realizard esta
politica. Una vez establecido el horario no debera modificarse ya que sera publicado

para conocimiento de los empleados.
Para aplicar esta politica simplemente deben cumplirse tres reglas fundamentales:

v' Las puertas de la oficina del gerente general deben estar literalmente
abiertas en eltiempo establecido.

v Se debe llamar al gerente general por su nombre, asi como él llamara por su
nombreal empleado.

v" Cualquier empleado puede hablar con el gerente general sin necesidad de

pedir algunpermiso con anticipacion.

Pocas empresas en Bolivia aplican esta politica, sin embargo, algunas grandes
empresas quetienen implantadas una politica de puertas abiertas son: 3M, IBM, Grupo
Uniliver, L’Oreal. Segin comentan expertos en relaciones publicas internos estas
politicas generalmente se aplican en empresas, salvo algunas excepciones con

estructuras planas o con pocos niveles jerarquicos.

En el caso de Banco Fie un miembro de la linea directiva deberia visitar las agencias
en fechas y horarios establecidos previamente, debido a que los trabajadores no pueden
salir delas agencias en cualquier momento, esta propuesta no requieres de alguna

inversion econdmica, solamente de disponibilidad de tiempo.
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Anexo A. Encuesta para los oficiales de crédito

ENCUESTA PARA OFICIALES DE CREDITO

El siguiente cuestionario servird para diagnosticar el clima organizacional y su relacién con el
cumplimiento de metas como ser el crecimiento de la cartera de créditos de Banco Fie. Muchas gracias
por su colaboracién.

1. Sexo: Femenino ( ) Masculino ()

2. Edad:

3. Antigledad en el cargo:

PREGUNTAS SOBRE EL DISENO ORGANIZACIONAL

4. ¢ Los objetivos y metas de la organizacién son claros para
usted?

5. ¢ Es capacitado constantemente a través de cursos o
reuniones?

6. ¢ Esta conforme con las instalaciones y el material de
trabajo que le brindan?
PREGUNTAS SOBRE LA COMUNICACION
7. ¢ Leresulta facil comunicar sus ideas o reclamos a sus
superiores?
8. ¢ Existe la difusion de rumores en su agencia?

(]

. ¢ Tiene la confianza para expresar sus opiniones con sus
comparieros de trabajo?
10. ¢ Pide ayuda de su jefe cuando lo necesita?

PREGUNTAS SOBRE LIDERAZGO
11. ¢ Participa en la resolucion de problemas que se pueden
presentar en su area?
12. ¢ Considera a su jefe como un buen lider?

PREGUNTAS SOBRE TRABAJO EN EQUIPO
13. ¢ Cree que sus compafieros de trabajo puedan ayudarlo a
resolver algin problema que se le presente?
PREGUNTAS SOBRE MOTIVACION
14. ¢ Recibe felicitaciones cuando realiza un buen trabajo?

15. ¢Ha considerado buscar trabajo en otra entidad?

16. ¢ Esta de acuerdo con el horario laboral en el que trabaja?

17. ¢ Es importante para usted la existencia de actividades de
recreacion ocasionalmente?
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18. ¢ Su trabajo le permite realizar con normalidad las
actividades de su vida personal?
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PREGUNTAS SOBRE PRODUCTIVIDAD

19. ¢ Considera que realiza un trabajo de calidad?

PREGUNTAS SOBRE SATISFACCION

20. ¢ Considera que este trabajo le genera un gran aporte y
grandes posibilidades de crecer en su vida profesional?

21. iEn el trabajo siente demasiada tensidn o estrés?

22. éSiente como si los problemas de la organizacion fueran

los suyos?

CUESTIONARIO TIPO LIKERT: Marque con una “X” la opcion que representa su idea.

saaracso | samepeeno | VUL | samiinco |Sameecte |
23. ¢ Esta satisfecho con el salario
que recibe?
24. iEsta conforme con los
incentivos que le brinda el Banco
cuando realiza un excelente
trabajo?
PESIMO MALO NEUTRAL BUENO _I
25. ¢Como calificaria a sus jefes y
superiores?
26. ¢Como calificaria su entorno
laboral y la relacién con sus
companieros de trabajo?
novea | (| AN | casisiewene (ISiENRRE

27. éiConsidera que sus reclamos u
opiniones son tomados en
cuenta?

28. ¢Logra alcanzar sus metas
mensuales?

PREGUNTAS ABIERTAS (Opcional)

29. ¢Por qué motivos no logra alcanzar sus objetivos laborales en algunas ocasiones?

30. ¢Tiene alguna otra observacidon respecto al clima organizacional en Banco Fie?
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Anexo B. Preguntas adicionales en la encuesta a los oficiales de crédito

1. ¢Coémo calificaria su nivel de desempefio en el incremento de la cartera de créditos de la

institucion?

a) Muy bueno

b) Bueno

c) Neutral

d) Malo

e) Pésimo
2. ¢Siente que ha experimentado una baja productividad en su desempefio laboral en el tltimo
trimestre?

a) Si

b) No
3. Aspectos que dificultan para una mayor productividad en la generacion de su cartera de
créditos

a) Falta de motivacion e incentivo

b) Un clima organizacional inapropiado

c) Altay competenciay bajo compafierismo entre colegas de trabajo

d) Falta de recursos

e) Dificultades del sistema y plataforma

f) Procedimientos y politicas internas burocraticas

g) Escasos programas de capacitacion

h) Malas condiciones laborales (baja remuneracion econdémica, prestaciones sociales, entre

otros)
i) Tiempos saturados para la realizacion de actividades
J) Limitada experiencia
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K) Otr0o ¢CUAL . ..o,

4. ¢ Se siente motivado en su trabajo diario en el Banco FIE?

a) Si
b) No

5. ¢Cuales considera los principales factores que influyen en su motivacion para mejorar su

desempefio en el incremento de la cartera de créditos?

a) Incentivos econdmicos

b) Reconocimiento

c) Ambiente de trabajo ameno

d) Oportunidades de desarrollo

e) Cultura de la empresa

f) Calidad de vida laboral

g) Practica de la meritocracia

h) Buena relacidn con sus superiores

1) OO (CUAL? . ..

6. ¢La comunicacion interna en el banco ha sido efectiva para mantener altos niveles de
motivacion?

a) Si
b) No
7. ¢Considera que ha alcanzado sus metas en la colocacion y otorgacién de créditos?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Ni de acuerdo o en desacuerdo
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

8. ¢Como calificaria el ambiente de trabajo para el desempefio laboral en el incremento de la
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cartera de clientes?

a) Muy bueno
b) Bueno

¢) Neutral

d) Malo

e) Pésimo
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¢ Qué aspectos dificultan para una mayor productividad en la generacidn de su cartera de
créditos?

- Cambio de procesos

- Computadoras que nos adecudas para el sistema

- Incentivos a los clientes para fidelizarlos

- Solo se cuenta con una plataforma para toda la agencia
- Sistema APIA

- Comunicacion

- Remuneracion

- Capacitacion

- Gestion de liderazgo

- Procedimiento y politicas internas

- Clima laboral

- Falta de motivacion e incentivo

- Problemas del sistema

- Excesiva centralizacion en los “procesos crediticios
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