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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado “los programas de incentivos y la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro yCrédito
de Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista periodo 2012” se realizd en la
instalaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Agencia Puno-Bellavista,
realizando una encuesta a todos los trabajadores, los cuales mostraron el

resultado segun lo percibido al afio 2012.

El objetivo principal del presente trabajo de investigacion fue determinar la
incidencia de los programas de incentivos en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia

Puno Bellavista periodo 2012.

Se planteé la hipétesis general siguiente: Los programas de incentivos tienen
incidencia en la satisfaccion laboral en los colaboradores de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Cusco agencia Puno-Bellavista en el periodo 2012.

Primero se busco demostrar la relacién que tenian cada una de los indicadores
de los programas de incentivos dinerarios y no dinerarios como son:
remuneracion, comisiones, reparticion de utilidades, reconocimiento individual,
ascensos y promociones, linea de carrera, capacitaciones, recreacion y
esparcimiento y ambiente y equipamiento con la variable de la satisfaccion
laboral de los trabajadores de esta institucion para posteriormente determinar la

incidencia de la variable independiente y dependiente.

La investigacion fue de tipo descriptivo y explicativo, utilizdndose el método
inductivo. Como técnica se utilizd una encuesta realizada a la totalidad de los
trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia
Puno Bellavista, la cual tiene una poblacion de 24 trabajadores, el instrumento
utilizado fue la escala de medicion. Al analizar los datos se llegé a la conclusién

de que los programas de incentivos tienen una incidencia positiva en la

Vil
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satisfaccion laboral de los trabajadores de esta institucion, asimismo se
determindé que los trabajadores de esta institucion dan mayor valor a los
programas de incentivos dinerarios en relacion con los no dinerarios; sin embargo
los resultados reflejan que los programas de incentivos dinerarios ofrecidos por
la empresa no son tan satisfactorios para los trabajadores, ya que existen un
sector de ellos que no se encuentran satisfechos con este tipo de incentivos, lo

que implica que la empresa debe tomar medidas al respecto.

VI
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INTRODUCCION

En la actualidad los programas de incentivos y recompensas son
soluciones  orientadas a atender las crecientes necesidades de las
organizaciones por lograr mejores resultados en cuanto a niveles de
compromiso, productividad, eficiencia y desempefio de sus empleados. Estos
programas consisten en una combinacion de procesos, herramientas
tecnoldgicas y practicas destinadas a premiar el desempefio sobresaliente ya

sea por el logro de buenos resultados o de conductas deseadas.

Las empresas mas exitosas, reconocen que las compafiias son grupos de
personas con un objetivo comun y que las personas son el factor clave para
triunfar. Pero teniendo en cuenta que el factor clave son las personas se tienen
que buscar la satisfaccion de las mismas para que estas tengan un buen
desempefio. En ese contexto la satisfaccion es aquella sensacion que el ser
humano experimenta a lograr el restablecimiento del equilibrio entre una

necesidad o grupo de necesidades y el objeto o los fines que las reducen.

Una variable que ha cobrado relevancia en los ultimos tiempos, es la gestién de
recursos humanos. Las organizaciones de todo tipo han comprendido que deben
gestionar actitudes y comportamientos de recurso principal, el talento humano,

porque de esta manera optimiza su trabajo.

El presente trabajo de investigacién concibe a los programas de incentivos y a la
satisfaccion laboral como fendmenos que intervienen en la conducta individual y
grupal. La estructura, procesos organizacionales y comportamientos, establecen
su relacion y al final se busca determinar la incidencia de los programas de
incentivos en la satisfaccion laboral, encontrando asi mediante su andlisis
factores que influyan en la satisfaccion laboral de los colaboradores de la Caja

Municipal de Ahorro Y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno Bellavista.
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La presente investigacion consta de cinco capitulos: en el capitulo I: se aborda el
planteamiento del problema, donde se da a conocer la situacion problemaética, el
motivo por el cual se plantea el problema la presente investigacion; referente a
los antecedentes se presentan estudios realizados referidos al tema de
investigacion; en cuanto a los objetivos de investigacion, permitieron guiar el
proceso de investigacion; en el capitulo Il, se desarrolla el marco tedrico, en la
cual se describen las teorias y doctrina que sustentan la investigacion; respecto
al marco conceptual se detalla algunos términos utilizados en la investigacion;
mientras que la hipétesis fueron planteados con la finalidad de demostrar la
incidencia entre las dos variables; el capitulo Il aborda la metodologia de la
investigacion donde se detalla el tipo y disefio de investigacion que permitio el
abordaje de la situacion problematica y las actividades a seguir para la obtencién
de datos; en el capitulo IV se dan a conocer las caracteristicas mas importantes
de la institucion donde se realiza la investigacion y en el capitulo V trata de la
exposicion y analisis de los datos obtenidos como resultado del cuestionario
aplicado y contrastacion de hipétesis; finalmente se consigna las conclusiones,
recomendaciones a partir de los resultados obtenidos, bibliografia y otras fuentes

de informacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE
LA INVESTIGACION.

1.1. Planteamiento del problema
1.1.1. Descripcién del problema

A nivel mundial, la globalizacibn nos presenta un nuevo enfoque que tiene
relacion directa con los cambios en las organizaciones y en la formacion del
potencial humano para hacer mas competitivas a las organizaciones.

Afrontar las globalizacion, entonces, es un desafio importante para la
administracion de recursos humanos en los afios venideros y mas aun en las
empresas de servicio, ya que estas empresas como son: las empresas
financieras, bancos, tiendas de ventas al menudeo; el comportamiento de los
empleados adquiere especial relevancia.

En el mercado actual, globalizado y de competencia intensa, mantener la ventaja
competitiva significa tener una fuerza laboral muy competente e involucrada y
con un alto compromiso y para ello un factor muy importante que tienen que tomar
en cuenta las empresas es, justamente mantener motivados, bien remunerados
e incentivados con mecanismos eficientes a todos sus colaboradores.

Una herramienta de gran impacto sobre estas variables, y que ha venido gozando
de gran acogida recientemente en nuestro pais, son los programas de incentivos

y recompensas. Los incentivos se han convertido en un factor determinante e
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ineludible para lograr el aumento en los voliumenes de produccion, acentuando
asi, la importancia de esta forma de compensacion.

En el Peru el sistema financiero ha crecido rapidamente en lo dltimos 5 afios, la
cual esta sostenido en un crecimiento econdémico nacional, sustentado por la
creciente demanda interna, el crecimiento de las inversiones y la estabilidad
politica y fiscal, asi como respaldado por la sélida estructura regulatoria del
sistema financiero nacional; sin embargo el sector micro financiero es el que
mayor crecimiento ha tenido, debido a la gran demanda de la poblacion y la
concepcidn de una nueva cultura crediticia de las personas.

Un aspecto importante dentro de las empresas financieras implica la forma de
recompensar a los trabajadores por el trabajo desempefiado, ya que la forma de
trabajar de éstas es a través de los incentivos dinerarios y no dinerarios como
pueden ser: remuneraciones, comisiones, bonos, reconocimientos individuales,
ascensos etc. De hecho, los programas de incentivos involucran mecanismos de
medicién en torno al logro de determinados objetivos que se les propone a los
empleados. Sin embargo, en la gran mayoria de los casos de programas de
incentivos y recompensas transversales a la organizacion, los objetivos giran en
torno a fomentar y reconocer ciertas conductas y/o logros.

Es importante recordar que varios estudios han centrado su atencion en el hecho
de que existe la posibilidad de que los trabajadores por si mismos pueden ejercer
una mayor influencia en el comportamiento laboral que los incentivos econémicos
ofrecidos por la organizacion; esto debido a que la visién de los individuos como
criaturas econdmicas racionales ha sido fuertemente cuestionada por las
consideraciones sociales que son ahora vistas como el principal motivador del
comportamiento y del desempefio del trabajo.

En laregién de Puno el sector micro financiero es el que mayor participacion tiene
hasta la fecha, esto debido a una gran demanda en este sector, sin embargo la
competencia es fuerte y solo las ventajas competitivas son y seguiran siendo el
potencial humano. Se requiere pues, de una funcién de potencial humano

totalmente nueva, una funcion que puede definirse mejor como una facultad

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Ui Nacional del
ISE Altiplano

corporativa en la que los gerentes de potencial humano y los de linea formen
"sociedades" con el objeto de ganar ventajas competitivas y alcanzar los objetivos
globales de la organizacion. Para hacer que esto suceda, las politicas de
personal, los programas de incentivos y los procesos de gestidon del desempefio
tienen que tener objetivos claros y concretos de lo que se quiere lograr.

El trabajo en el sector financiero es considerado como trabajo que merece
esfuerzo, dedicacion, tiempo, cualidades y otras caracteristicas que no todas las
personas estan dispuestas a afrontarlo; ya que en el mercado financiero del
departamento de Puno existe una competencia fuerte, lo cual significa que los
trabajadores de la entidades tienen que desplazar mayores esfuerzos, que
suelen generar estrés, desgano, renuncias, insatisfaccion, etc. Que tienen
consecuencias como: trabajadores con ausencia de una cultura de calidad, de
servicio al cliente, baja produccion y productividad, falta de identificacion de los
empleados, ausencia del trabajo en equipo y la rigidez de la fuerza de trabajo.
Ante este problema los programas de incentivos son una herramienta
fundamental en la nueva gestion del talento humano para mantener o aumentar
la satisfaccion laboral.

La Caja Municipal de Cusco es una de las entidades financieras que ha venido
creciendo rapidamente en el mercado financiero de Puno, es asi que en la
actualidad cuenta con 3 agencias en la ciudad de Puno y 5 agencias en la ciudad
de Juliaca, a consecuencia de este crecimiento se vienen incrementado los
colaboradores de esta institucion, manifestandose en la mayor contratacion de
personal en cada una de las agencias; sin embargo la masificacion de las
entidades financieras ha hecho que esta entidad financiera implemente nuevas
politicas de trabajo, lo cual ha implicado que el esfuerzo de los trabajadores de
esta entidad es considerado un trabajo un poco estresado y rigido, generando en
los trabajadores la desercion laboral, renuncias, migracion de trabajadores a
otras entidades financieras.. Ante ello la caja cusco ha visto que los programas
de incentivos han tomado un papel muy importante para mantener y aumentar

las satisfaccion laboral de los colaboradores, ya que los incentivos como son las
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comisiones y remuneraciones son inadecuadas para las necesidades integrales
de un trabajador, a pesar de que una de las caracteristicas de las entidades
financieras es que sus trabajadores responden segun incentivos;

Es por todo ello que es necesario conocer si los programas de incentivos inciden
0 no en la satisfaccion laboral de los colaboradores y de qué manera se puede
proponer acciones y propuestas para la implementacion de un programa de
incentivos disefiado de acuerdo a las necesidades de los trabajadores.

1.1.2. Formulacion del problema

1.1.2.1. Pregunta general
e (Cual es la incidencia de los programas de incentivos en la satisfaccion
laboral de loscolaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de

Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista-periodo 20127

1.1.2.2. Preguntas especificas
e (Cual es la incidencia de los programas de incentivos dinerarios en la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista?
e ¢ Cuadl es la incidencia de los programas de incentivos no dinerarios en la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro

y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista?
1.2. Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes mas cercanos que se encontraron con referencia al presente

trabajo de investigacion son:

Tesis: la motivacién y su incidencia en la satisfaccion laboral en el desempefio
del personal de la empresa Nuez Amazoénica, periodo 2010. Por Aroapaza
Balcona Gladys, afio 2012.

En ésta investigacion se llegdé a una conclusion, en la cual se ha determinar que

los factores motivacionales si influyen en la satisfaccion laboral; sin embargo
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estos factores que se establecieron en la unidad investigada influyen
negativamente, ya que no se dan las condiciones adecuadas, esto debido a que
los factores higiénicos o factores intrinsecos, se localizan en el ambiente que
rodean a las personas y abarcan las condiciones en que desempefian su trabajo.
Como estas condiciones son administradas y decididas por la empresa, los
factores higiénicos estan fuera del control de las personas. Los principales
factores higiénicos son: el salario, los beneficios sociales, el tipo de direccion y
supervision que las personas reciben de sus superiores, las condiciones fisicas
y ambientales de trabajo, las politicas y directrices de la empresa, el clima de
relaciones entre la empresa y las personas que en ella trabajan, los reglamentos

internos, el estatus y el prestigio y la seguridad personal

Tesis: el clima organizacional y su influencia en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la Sede Regional de la Oficina Regional Penitenciario de Puno
afio 2010. Por Quispe Mamani Carla Ulda, afio 2011.

En el presente trabajo de investigacion se llegé a la siguiente conclusion:

“..Que el clima organizacional si tiene una relacion significativa con la
satisfaccion laboral, de igual manera presenta influencia sobre la variable
dependiente. Esta influencia se puede notar positiva ya que los trabajadores de
esta institucion muestran satisfaccion en torno a las dimensiones que definen al
clima organizacional. Sin embargo, se presentan porcentajes de influencia
negativa en un promedio de 17.5%, por lo cual se llega a la conclusion de que si
existen factores que influyen de manera negativa en la satisfaccién laboral, de
los cuales se considera que la dimensién recompensas. Es las que presentan
factores con mayores grados de insatisfaccién y por ende tiene una influencia

negativa, lo cual se debe tomar medios preventivos y correctivos”.

Tesis: el comportamiento humano y satisfaccion laboral del personal del
Programa de Desarrollo Productivo Agro Rural Puno, periodo 2011. Por Marin
Cahuana Rosalin.
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En esta investigacion se ha llegado a la conclusion de que, el comportamiento
humano interviene directamente en el estado de satisfaccidon de los trabajadores
de la unidad investigada, ya que se constatd que las necesidades de mayor
fuerza motivadora en el personal es el cumplimiento de metas, ya que el
comportamiento en las organizaciones depende del comportamiento de las
personas, por tanto las personas hacen las cosas por alguna razon determinada
o tienen una motivacion para llevar a cabo sus acciones. En la satisfaccion
laboral; se destacan los factores que mas influyen positiva y negativamente los

cuales son: remuneracion, condiciones de trabajo, comparieros de trabajo, etc.

Todas estas Investigaciones, tratan sobre la variable de la satisfaccion laboral,
sin embargo no existen investigaciones que traten sobre los programas de
incentivos y su incidencia en la satisfaccion laboral, lo cual hace que la presente

investigacion sea nueva en este aspecto.
1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivos generales

e Determinar la incidencia de los programas de incentivos en la satisfaccion
laboral de los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Cusco Agencia Bellavista-Puno.

1.3.2. Objetivos especificos

¢ Determinar la incidencia de los programas de incentivos dinerarios en la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista.

e Determinar la incidencia de los programas de incentivos no dinerarios en
la satisfaccion laboralde los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro

y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista.
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e Proponer un conjunto de medidas que mejoren el programa de incentivos
con el fin de mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA
INVESTIGACION

2.1. Marco teorico
2.1.1. Las recompensas

Sistema de recompensas incluye el paquete total de beneficios que la
organizacién pone a disposicion de sus miembros, asi como los mecanismos y
procedimientos para distribuirlo. No solo se tiene en cuenta salarios, vacaciones,
bonificaciones, asensos, sino también otras compensaciones menos visibles,
como seguridad en el empleo, transferencias laterales a posiciones mas
desafiantes o0 a posiciones que implique crecimiento, desarrollo adicional y varias
formas de reconocimiento del desempefio excelente.
Sistema de sanciones incluye una serie de medidas disciplinarias tendientes a
orientar el comportamiento de las personas para que no se desvien de los
estandares esperados, a evitar la repeticidon de dichos comportamientos (con
advertencias verbales o escritas) y, en casos extremos, a castigar la reincidencia
(suspension del trabajo), o incluso a separar al autor de los demas miembros
(despido de la organizacion).
Las recompensas organizacionales se ofrecen para reforzar actividades que:

e Aumenten la conciencia y la responsabilidad del individuo y del grupo en

la organizacion, es decir, motiven el espiritu de misién en la empresa.
e Amplien la interdependencia del individuo hacia el grupo y del grupo hacia

toda la organizacion.
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e Ayuden a destacar en la constante creacion de valor dentro de la
organizacién, que incentiven las acciones que agreguen valor la
organizacion, al cliente y a las propias personas.

La mayoria de las organizaciones adopta varios tipos de recompensas
financieras:

1. Recompensas relacionadas con objetivos de realizacidon empresarial, como la
ganancia o la perdida.

La participacion en los resultados anuales o semestrales. Aunque limitado a
ciertos niveles (directores y gerentes), este criterio encierra potencialmente un
gran efecto de motivacion.

2. Recompensas vinculadas al tiempo de servicio del empleado, concedidas
autométicamente en ciertos periodos (por ejemplo, cinco o diez afos), si el
desempeiio del empleado es satisfactorio.

3. Recompensas relacionadas con el desempefio claramente excepcional. Estas
recompensas exigen diferenciacién en el desempefio y mejoramiento salarial con
valor de motivacion. Es el aumento por mérito.

4. Recompensas relacionadas con resultados departamentales, divisiones, 0
globales objetivamente cuantificables. Se pueden compartir en el grupo, en
términos de igual porcentaje con relacion a la base salarial de cada persona. Es
la remuneracion llamada variable.

Las cuatro recompensas se conceden por separado 0 en conjunto, como
retribucién por la consecucion de uno o varios objetivos organizacionales: fabricar
determinado producto, proporcionar determinado tipo de servicio, alcanzar
determinado indice de productividad, aumentar las ventas de productos o
servicios, elevar el margen de ganancia operativa, cubrir y conquista mayor
namero de clientes, aumentar la satisfaccion de los clientes, o mejorar la imagen

de la organizacion.
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2.1.2. Los programas de incentivos

2.1.2.1. Definicién

Los programas de incentivos son soluciones orientadas a atender las crecientes
necesidades de las organizaciones por lograr mejores resultados en cuanto a
niveles de compromiso, productividad, eficiencia y desempefio de sus
empleados. Estos programas consisten en una combinacién de procesos,
herramientas tecnolégicas y practicas destinadas a premiar el desempefio
sobresaliente ya sea por el logro de buenos resultados o de conductas
deseadas en funcion de los logros, los colaboradores obtienen diversos tipos
de beneficios. Estos no solamente puede ser materiales o econémicos, también
hay reconocimientos cualitativos, como felicitaciones, diplomas, etcétera.
Asimismo, pueden ser mixtos, es decir cuando el reconocimiento cualitativo es

acompafiado de un premio.(Mufoz, 2013).

Un sistema de Incentivos estratégicamente planeado genera un alto impacto
sobre la empresa pero sobre todo en uno de sus recursos mas importantes que
son los trabajadores. Los resultados potenciales de un sistema positivo de
beneficios son muchos, ademas de lograr el orgullo en el trabajo y mejor calidad,
el mismo puede potenciar el trabajo en equipo, la innovacion y el compromiso,

ademas de la buena fe en la gerencia.

El objetivo de los programas de incentivos es crear un sistema de recompensas
equitativas para la organizacion y los trabajadores, para su implementacion,
senala que éstos “deben ser adecuados, equitativos, eficientes en costos,
seguros y aceptables para los trabajadores “. De esta manera, se alcanzara el
equilibrio y éxito de la organizacion en cuanto a politicas de remuneracion y
planes de incentivos, los cuales se ven fortalecidos cuando se considera al
trabajador como el elemento fundamental de la misma.(Chiavenato, 2008, pag.
446)
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Por lo general los incentivos son positivos y se presentan en dos formas: la
utilitaria y la psicolégica. La inicial comprende cosas de valor casual (salarios,
primas, ascensos), mientras que la segunda es mas interior o personal
(autdbnoma, disfrute el trabajo, identificacion psicologica con el empleo o0 sus
resultados) claro muchas de las recompensas participan de las dos formas
como cuando alguien recibe una felicitacion o cualquier otro tipo de
reconocimiento por un trabajo bien hecho, lo cual ciertamente es también un
pronéstico para la perspectiva de un buen amento de salario o un ascenso

futuro.

2.1.2.2. Tipos de programas de incentivos

Gracias a la amplia cantidad de incentivos que existen, los podemos clasificar
de diferentes maneras. Las siguientes son algunas de ellas: De acuerdo a su
naturaleza: son estimulos extrinsecos o intrinsecos, que se relacion con el
disefio del trabajo; y a los premios formales e informales, por logros especificos.
Asi mismo también se clasifican de acuerdo al campo de aplicacion: por
destinatarios, que se dirigen individualmente o grupalmente; Por nivel jerarquico
(gerentes, obreros, técnicos, empleados, etc.).También existen los incentivos que
se clasifican de acuerdo a los procedimientos de calculo estos son simples o
complejos. También se pueden clasificar como incentivos dinerarios y no
dinerarios, los monetarios son los mas utilizados por los directivos de las
organizaciones y lo mas esperados por los empleados, se pueden aplicar de
diferentes formas para complementar el salario base buscando los objetivos
determinados. Estos pueden ser directos cuando se pagan en efectivo, o
indirectos cuando se pagan los gastos de movilidad para asistir a congresos o
matriculas para asistir a capacitaciones, los incentivos indirectos generan gastos
indirectos de algun tipo y otros incentivos monetarios son las primas y las

bonificaciones ocasionales(Biasca, 2005, pag. 558)
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2.1.2.2.1. Incentivos dinerarios

a) Las remuneraciones

Es la compensacion econdmica que recibe un colaborador por los servicios
prestados a una determinada empresa o institucion, pudiendo ser esfuerzos
fisicos, mentales y/o visuales, que desarrolla un colaborador a favor de un
empleador o patron, en los contratos de trabajo se estableceran las condiciones

bajos las cuales se prestan los servicios.

Remuneracion fija

Que todavia predomina en la mayor parte de las organizaciones, privilegia la
homogeneizacién y estandarizacion de los salarios, facilita la obtencion de
equilibrio interno y externo de los salarios, permite el control centralizado. Sin
embargo, la remuneracion fija y estable no consigue motivar a las personas ni
incentiva la aceptacion de riesgos y responsabilidades.

Remuneracién variable

Es la parte de la remuneracion total acreditada periddicamente (trimestral,
semestral o anualmente) a favor del empleado. En general, es selectiva y
depende de los resultados establecidos por la empresa (en el area, en el
departamento o en el trabajo), en determinado periodo, mediante el trabajo en
equipo o del empleado aisladamente. Una de las mayores ventajas de la
remuneracion variable es la flexibilidad. Si la empresa presenta perdidas, puede
fijar la ganancia como objetivo principal. Los principales modelos de
remuneracion variable son los planes de bonificacién anual, la distribucion de
acciones a los empleados, bonificacion anual, opcién de compra de acciones de
la compafiia, participacion en los resultados alcanzados, remuneracion por

competencias y distribucion de utilidades a los empleados.
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Remuneracion por competencias

La remuneracion por competencias recibe varios nombres: remuneracion por
habilidad o por calificacion profesional, se haya con el nivel de capacitacion de
cada empleado. EIl foco principal pasa a ser la persona y no el cargo, la
remuneracion esta relacionada con las calificaciones de quien desempefia las
tareas, en consecuencia, el empleado multifuncional tiene mas ventajas. Por
competencia, las empresas entienden atributos como capacidad técnica,
personalidad, creatividad, innovacién y conocimiento, son necesarios tres pasos:
1. Conversacion del gerente con cada empleado respecto de las competencias
necesarias para el trabajo, sus debilidades y sus fortalezas individuales, su
objetivo es localizar y corregir debilidades.

2. La programacién conjunta entre gerente y empleado del entrenamiento que
debe integrar el proceso. Cada empleado es responsable de su autodesarrollo y
calificacion profesional.

3. Es la remuneracion personalizada. La remuneracién por competencias se
enfoca en la persona y no en el cargo; por consiguiente, es un pago mas
coherente con la contribucion de cada individuo. Las personas ganan por lo que

saben y por la colaboracién en el éxito de la empresa.

b) Comisiones o primas por unidad
Es una modalidad en la cual el trabajador cuenta con un haber fijo garantizado,
al que se le adiciona cierto monto variable cuando alcanza o supera un

rendimiento estandar o tipo.

c) Participacion en utilidades
Todos los trabajadores (a excepcion del director general en algunos paises)
reciben una participacion en las utilidades anuales de la compafia. La
investigacion sobre la eficacia de la reparticion de utilidades es incipiente. Las
prestaciones no necesariamente significan mejores desempefo o motivacion. Se

pretende que la participacidén de los trabajadores en las utilidades incremente en
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los trabajadores el sentido de dedicacién, participacion y asociacién. También
puede reducir la rotacion de personal y estimular el ahorro de insumos entre los

trabajadores.

Es un sistema mediante el cual una organizacion distribuye anualmente entre sus
empleados cierta proporcion de sus utilidades. La participacion en las ganancias
y resultados PGR, debe seguir una metodologia que tome en cuenta los
siguientes aspectos.

. Cada empresa debe tener su propio sistema.

. Hacer énfasis en los resultados y no en las ganancias.

. Definir metas estratégicas, tacticas y operacionales.

. Utilizar indicadores normales, sencillos y confiables.

1

2

3

4

5. Establecer la periodicidad adecuada.

6. Proporcionar claridad y simplicidad.

7. Destacar la objetividad.

8. Se debe involucrar a todos los empleados.

9. Diferenciacion de las recompensas, se recompensa de acuerdo con la utilidad
de la empresa.

10. Mantener el programa siempre en alza, mantenerlo siempre vivo y

estimulante.(Chiavenato, 2008, pag. 110)

2.1.2.2.2. Incentivos no dinerarios

Llamados también beneficios no pecuniarios, son aquellos que no estan
estipulados en términos monetarios entre los cuales tenemos, por ejemplo,
vacaciones, promociones, estimulos morales, etc., los cuales también son
conocidos como beneficios sociales.

Respecto a los incentivos monetarios hay quienes sostienen que se trata de un
tipo de recompensa que no motiva a trabajar mejor, sino que actlla como
condicionador del comportamiento del empleado, en consecuencia el dinero
solamente podria motivar en un mismo sentido a quienes ya estan motivados,

por lo cual aun considerando sistemas equitativos, ligados a resultados y

14
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desempefio, es necesario que la retribucibn monetaria se acompafie de
incentivos no monetarios.

Gustavo Rubinsztejn (2004) afirma que las politicas orientadas a desarrollar los
motivadores internos deberian destacarse algunos incentivos no monetarios tales
como: enriquecer los puestos de trabajo, respetar la dignidad personal y
profesional de las personas, impulsar el espiritu de equipo, alentar la creatividad,
la innovacion, orientar el trabajo hacia metas y permitir la participacion en la toma
de decisiones.

Estas politicas procuran, a través de diferentes practicas de gestion, desarrollar
las necesidades de logro y de autorrealizacidén que todas las personas tienen de

una u otra forma.

a) Reconocimientos

Los reconocimientos en el campo laboral son incentivos que premian el esfuerzo
del trabajador, su antigiiedad y dedicacion entre otros factores. De manera que
éstos consisten en incentivos para estimular ciertos tipos de comportamiento.

El reconocimiento es la base de desempefio. Se basa en la creencia de que usted
controla su comportamiento y es responsable de sus acciones. Su deseo de
comportarse como se espera que lo hagan los empleados. El reconocimiento
también le indica cuando hubo mejoras en su desempefio o cuando necesita
mejorar. Cuando recibe reconocimiento sus esfuerzos pueden aumentar, asi
como su satisfaccion en el trabajo. (Bohlander & Snell, 2008)

Muchas empresas recompensan especialmente las realizaciones que son
importantes para toda la organizacion, tales como las ideas para ahorrar costos,
el servicio excepcional al cliente y el logro de un objetivo determinado de ventas,
una de las recompensas mas frecuente en la mayoria de las organizaciones es
la del “Empleado excepcional” o0 “Empleado del mes”. Este tipo de reconocimiento
puede basarse en diversos criterios, formales o informales, y puede otorgarse
tanto por realizaciones excepcionales como por muchas actividades dignas de

elogio. El premio cobra mas importancia si en la seleccibn de candidatos
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intervienen los comparfieros de trabajo y no solamente los directivos. Para que el
personal sea productivo y se sienta satisfecho y motivado el desempefio eficiente
debe ser altamente valorado y recompensado. Cuando un equipo de empleados
obtiene un logro hay que recompensar a todo el equipo. Si sblo se expresa
reconocimiento al lider o al integrante de mejor desempefio, el grupo tiende a
perder motivacion(Hersey, 1997)

b) Ascensos y promociones

La promocién no es mas que estar en un puesto de opcion considerable para
optar a un cargo mejor dentro de la organizacién. El ser promovido a una mejor
area de trabajo, implica una mayor motivacion y por ende en muchas ocasiones
un mayor desempeiio de las funciones de cada trabajador. En ocasiones, los
trabajadores muy productivos, pero que no pueden ser promovidos, bloquean los
canales de promocion y otros trabajadores calificados de la organizacion
encuentran bloqueadas sus oportunidades de promocién. Cuando esto sucede,
los gerentes méas capaces de una empresa pueden buscar empleos en otro lado.
Para mantener abiertos los canales de promocion, la empresa puede decidir
transferir a los empleados que no puedan ser promovidos, pero que son
productivos en su nivel organizacional.

La posibilidad suele ser un incentivo basico para obtener un desempefio general
superior, y los ascensos mas significativos de reconocer un buen desempenio.
Los ascensos justos y acertados pueden ocasionar una serie de problemas. Un
problema fundamental es que, con frecuencia, los miembros de la organizacion
gue no son objeto del ascenso sienten resentimientos, que pueden afectar su

estado de animo y productividad.

c) Capacitaciones
La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, mediante el cual los colaboradores adquieren o

desarrollan conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y
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modifica sus actitudes frente a los quehaceres de la organizacion, el puesto o el
ambiente laboral.

Como componente del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la
capacitacion implica por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas
orientadas a lograr la integracion del colaborador a su puesto de trabajo, y/o la
organizacion, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su
progreso personal y laboral en la empresa, y, por otro lado un conjunto de
meétodos, técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la implantaciéon
de acciones especificas de la organizacion para su normal desarrollo de sus
actividades

Los principales objetivos de la capacitacion y desarrollo humano son:

Preparar a los colaboradores para la ejecucion de las diversas tareas y
responsabilidades de la organizacion.

Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no so6lo en sus
cargos actuales sino también para otras funciones para las cuales el colaborador
puede ser considerado.

Cambiar la actitud de los colaboradores, con varias finalidades, entre las cuales
estan crear un clima mas propicio y armoniosos entre los colaboradores,
aumentar su motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision

y gerencia

d) Recreacidn y esparcimiento
La recreacion es una necesidad indispensable para poder convivir socialmente.
El desarrollo y aplicacion como metodologia o como complemento en la
realizacion de cada tipo de actividad humana, permite constituir cada uno de ellos
en un sector donde se admite el desarrollo de actividades dirigidas al
esparcimiento y al ejercicio de disciplinas Iudicas, artisticas o deportivas, que
tienen como fin la salud fisica y mental, en donde se requiere infraestructura

destinada a concentraciones de publico.
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El éxito de la productividad laboral depende de las actividades recreativas como
una implementacion en el crecimiento empresarial. Ademas, la recreacion es una
necesidad indispensable para poder convivir socialmente.
Buscar brindar condiciones de descanso, diversion, recreacion e higiene mental,
al trabajador, y en muchos casos a su grupo familiar.

2.1.2.3. Teoria de los dos factores de Frederick Herzberg

La teoria de los dos factores propuesta por Frederick Herzberg trata de la
motivacion para el trabajo; también se denomina teoria de los factores higiénicos

y de motivacion o teoria de higiene-motivacion.

« Factores motivadores o de satisfaccion.- son los que determinan el mayor
o menor grado de satisfaccion en el trabajo y estan relacionados con el
contenido del trabajo, responsabilidad, crecimiento, progreso y realizacion

personal.

« Factores de higiene o de insatisfaccién.- estan relacionados con el
contexto de trabajo y hacen referencia al tratamiento que las personas, es

decir aquellos aspectos relacionados con el ambiente del trabajo

Cuando estos factores no se han resuelto bien, producen insatisfaccion pero
cuando se intenta mejorarlos, no logran por si solos provocar la auténtica

satisfaccion.

FACTORES MOTIVACIONALES FACTORES HIGIENICOS
(de satisfaccion) (de Insatisfaccion)
Contenido del cargo Contexto del cargo

(como se siente el individuo en su cargo)
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Trabajo en si (cobmo se siente el individuo en la
Realizacion personal empresa)

Reconocimiento

Progreso profesional Condiciones de trabajo

ok~ 0P

Responsabilidad Administracion en la empresa

Salario

Relaciones con el superior

2 - A

Beneficios y servicios sociales

Del trabajo de Herzberg se pudo extraer dos conclusiones especificas:

En primer lugar, hay un conjunto de condiciones extrinsecas , el contexto laboral
, estas incluyen: el salario, la seguridad en el trabajo, las condiciones laborales,
el estatus, los reglamentos empresariales, la calidad de la supervision, la calidad
de las relaciones interpersonales entre iguales, con los superiores y los

subordinados.

La presencia de estas condiciones de satisfaccion del empleado no
necesariamente le motiva, aunque su ausencia resulta en insatisfaccion entre los
trabajadores. Dado que son necesarias para mantener al menos un nivel de
ausencia de insatisfaccion, las condiciones externas reciben el nombre de

factores insatisfactorios o higiénicos.

En segundo lugar; también estd presente un conjunto de condiciones
intrinsecas, el contenido del trabajo. Entre esas condiciones se incluyen:

sentimientos de logro, aumento de reconocimiento, aumento de responsabilidad.

La ausencia de estas condiciones no resulta excesivamente insatisfactoria. Sin
embargo, su existencia induce elevados niveles de motivacién que dan lugar a
buenos resultados laborales, de aqui recibe la denominacion de satisfactores o

motivadores.
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2.1.2.4. Disefio de un plan de incentivos

El disefio de un plan de incentivos debe tener en cuenta algunos aspectos
fundamentales. En primer lugar, se debe considerar que un plan salarial funciona
mejor que un plan de incentivos en las siguientes condiciones:

1. Cuando las unidades de resultados son dificiles de distinguir o medir, son mas
apropiados los aumentos salariales.

2. Cuando los empleados no puede controlar los resultados (como en lineas de
montaje en maquinas), la remuneracion basada en el tiempo es méas adecuada.
3. Cuando las demoras en el trabajo son frecuentes debido al control humano,
no es practico pagar a los empleados conforme al resultado.

4. Muchos planes de incentivos privilegian la cantidad en detrimento de calidad
de los resultados.

5. Poner en marcha un plan de incentivos requiere inversidon en procesamiento
de datos y métodos de andlisis de los costos laborales.

Un plan de incentivos es interesante cuando:

1. Se pueden medir las unidades de resultados.

2. Existe clara relacion entre el esfuerzo del empleado y la cantidad de resultados.
3. Los cargos son estandarizados, el flujo de trabajo es regular y las demoras son
pocas.

4. La calidad es menos importante que la cantidad, o cuando la calidad es
importante, se mide y controla con facilidad.

5. Las condiciones competitivas exigen que las unidades de costos laborales
sean precisas y conocidas.

Ademas, se debe tener en cuenta que:

1. El pago por desempefio no sustituye una buena gerencia. Por el contrario,
instrucciones ambiguas, falta de operativos claros, seleccién y entrenamiento
adecuado, falta de herramientas y una fuerza laboral sin liderazgo son factores
que impiden el buen desempeiio.

2. Las personas dirigen sus esfuerzos hacia donde son recompensados.
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3. El salario no es motivador, el salario es un factor higiénico que produce
motivacion transitoria que desaparece en el tiempo. En consecuencia, es
necesario buscar otros motivadores; por ejemplo, oportunidades de realizacion y
éxito psicologico en el trabajo.

4. Las recompensas también castigan. Las recompensas y los castigos son dos
caras de la misma moneda. La recompensa tiene un efecto de castigo potencial
cuando no se obtiene.

5. Las recompensas pueden generar rupturas en las relaciones. Los planes de
incentivo tienen fuerte potencial para reducir el espiritu de equipo y estimular a
los individuos (o grupos) a buscar recompensas para si mismos.

2.1.3. Satisfaccion laboral

Para Koniejzuk (2005) La satisfaccion laboral es un indicador que expresa las
vivencias y percepciones de los sujetos acerca de diversos aspectos de su
entorno laboral: estilos de administracibn 'y supervision, estructura
organizacional, formas de reconocimientos, condiciones laborales vy
funcionamiento general de las instituciones”. Mas adelante, el mismo autor afirma
gue una persona satisfecha mostrara actitudes positivas, mientras una persona
insatisfecha mantendra actitudes negativas.

La satisfaccion laboral depende del conjunto de actitudes, opiniones, creencias,
emociones, valoraciones y comportamiento que manifiestan las personas hacia
determinada situacion laboral.(Martinez Sanchez, A. & Ulizama Garcia, J.L.,
1998)

La satisfaccion de los trabajadores es un fin es si mimo tiene un valor intrinseco
gue compete tanto al trabajador como a la empresa.

La satisfaccion laboral es la actitud del trabajador frente a su propio trabajo. Dicha
actitud esta basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su
propio trabajo. Satisfaccion en el trabajo designa la actitud general del individuo
hacia su trabajo. (Robbins, 1994)
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El que tenga un alto grado de satisfaccion mostrara actitudes positivas hacia el
trabajo. Mientras que el que este insatisfecho, exhibira actitudes negativas.

De esta manera la satisfaccion en el trabajo es el resultado de varias actitudes
que tiene un empleado, hacia la vida en general. Consiste en establecer la
diferencia entre la cantidad de recompensas que el trabajador recibe y la cantidad
que cree que deberia recibir.

Aungue mucho de los factores que contribuyan a la satisfaccion laboral se hallan
bajo el control de la organizacién, también es cierto que los individuos difieren,
como dijimos anteriormente en cuanto a su disposiciébn personal (positiva o
negativa) de manera que los administradores solo pueden influir de manera
parcialmente en las respuestas de los trabajadores. (Davis, K., & Newstrom, J.,
1993)

Si se considera que la satisfaccion en el trabajo es una meta de las préacticas de
la gerencia; entonces puede tomarse la medicion de la satisfaccion de los
empleados como uno de los criterios o las normas que sirvan para evaluar el éxito
de las précticas y las politicas de recursos humanos que estan siendo utilizadas.
La medicion de la satisfaccion puede utilizarse también para predecir las
ausencias o rotaciones futuras en el personal.

La insatisfaccion del empleado puede expresarse de varias formas: el empleado
puede abandonar la organizacion presentando su renuncia, en el caso mas
extremo, o bien, puede expresar su descontento, intentando mejorar las
condiciones de su ambiente de trabajo. Por otro lado, puede actuar con
negligencia, permitiendo pasivamente que empeoren las condiciones, 0
retrasandose, realizando esfuerzos pequefios, manteniendo un mayor porcentaje
de errores y hasta agresiones o robos, afectando una baja en la eficiencia
organizacional. En sintesis, la falta de satisfaccion puede producir un deterioro
en el ambiente laboral y disminuir el desempefio conduciendo a un mayor

porcentaje de rotacién y ausentismo.(Davis, K., & Newstrom, J., 1993).
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2.1.3.1. Niveles de andlisis de la satisfaccién laboral

Se puede establecer dos tipos o niveles de analisis en lo que a la satisfaccion
laboral se refiere, las cuales son:

a. Satisfaccion general: es un indicador promedio que puede sentir el
trabajador frente a las distintas facetas de su trabajo.

b. Satisfaccion por facetas: es el grado mayor o menor de satisfaccion
frente a aspectos especificos del trabajo, tales como reconocimientos,
beneficios, condiciones del trabajo, supervision recibida, compafieros del

trabajo, politicas de la empresa.
2.1.3.2. Factores determinantes de la satisfacciéon laboral

De acuerdo a los hallazgos, Investigaciones y conocimientos acumulados
(Robbins, 1994), se considera que los principales factores que determinan la

satisfaccion laboral son:
Reto del trabajo

Dentro de estos factores podemos resaltar, segun estudios. Dentro de las
caracteristicas del puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo como un
determinante principal de la satisfaccion del puesto-Hackman y Oldham
aplicaron un cuestionario llamado encuesta de diagnéstico en el puesto a
varios cientos de empleados que trabajaban en 62 puestos diferentes. Se

identificaron las siguientes cinco dimensiones:
Variedad de habilidades

El grado en el cual un puesto requiere de una variedad de diferentes
actividades para ejecutar el trabajo, lo que representa el uso de diferentes

habilidades y talentos por parte del empleado.

Identidad de la tarea
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El grado en el cual el puesto requiere ejecutar una tarea o proceso desde el
principio hasta el final con un resultado visible.

Significacién de la tarea

El grado en que el puesto tiene un impacto sobre las vidas o el trabajo de

otras personas en la organizacion inmediata o en el ambiente externo.
Autonomia

El grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia y discrecién
sustanciales al empleado en la programacion de su trabajo y la utilizacién de

las herramientas necesarias para ello.
Retroalimentacion del puesto mismo

El grado en el cual el desempefio de las actividades de trabajo requeridas por
el puesto produce que el empleado obtenga informacion clara y directa acerca

de la efectividad de su actuacion.
2.1.3.3. Sistemas de recompensas justas

Este sistema debe ser percibido como justo por parte de los empleados para que
se sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir ambigledades y debe estar
acorde con sus expectativas. En la percepcion de justicia influyen la comparacion
social, las demandas del trabajo en si y las habilidades del individuo y los

estandares de salario de la comunidad.

Varios estudios han demostrado que la compensacién es la caracteristica que
probablemente sea la mayor causa de insatisfaccion de los empleados, es
probable que tener un lider que sea considerado y tolerantes sea mas importante
para empleados con baja autoestima o que tengas puestos poco agradables para

ello o frustrantes.
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2.1.3.4. Condiciones favorables de trabajo

Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensacion que los
empleados reciben a cambio de su labor. La administracion del departamento de
personal a través de esta actividad vital garantiza la satisfaccion de los
empleados, lo que a su vez ayuda a la organizacion a obtener, mantener y retener

una fuerza de trabajo productiva.

2.2. Marco conceptual

Actitud.- reaccién evaluativo favorable o desfavorable hacia algo o alguien, que

se manifiesta en nuestras creencias, sentimientos o conducta proyectada.

Administracion de recursos humanos.- el area de la administraciébn de
recursos humanos de una organizaciéon o empresa (por ejemplo determinar la
necesidad de recursos humanos de la empresa, reclutar, seleccionar, desarrollar,
asesorar y recompensar a los empleados) actuar como enlace con los sindicatos
y entidades gubernamentales y manejar otros asuntos del bienestar de los

empleados.

Calidad de vida en el trabajo.- grado hasta el cual los miembros de una
organizacion de trabajo pueden satisfacer sus necesidades personales mas

importantes mediante las experiencias organizacionales.

Capital humano.-acumulacién previa de inversiones en educacion, formacién en

el trabajo, salud y otros factores que elevan la productividad laboral.

Cargo.- conjunto de tareas y responsabilidades que constituyen el trabajo

asignado a un solo empleado.

Competencias.- caracteristicas personales que han demostrado tener una
relacion con el desempefio sobresaliente en un cargo/rol determinado en una

organizacion en particular.
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Desempefio.- capacidad de una organizacion para alcanzar sus objetivos

mediante el uso eficiente y eficaz de los recursos.
Eficacia.- capacidad para determinar los objetivos adecuados "hacer lo indicado”
Eficaz.- se refiere al logro de los objetivos en los tiempos establecidos.

Eficiencia.- capacidad para reducir al minimo los recursos usados para alcanzar

los objetivos de la organizacién. "hacer las cosas bien".

Empleo u ocupacién.- designacion de un lugar o desempefio donde se ubique
y desarrolle un recurso humano (profesional o técnico) cumpliendo un

determinado objetivo previamente determinado.

Estandar.- unidad de medida adoptada y aceptada comunmente como criterio.
Método documentado y el mejor conocido para realizar alguna tarea o proceso.

Habilidad.- capacidad de transformar el conocimiento en accién y lograr el

desempeiio desesperado.

Habilidad conceptual.- implica el uso de ideas, conceptos teorias y

abstracciones.

Habilidad humana.- habilidad y criterio para trabajar con personas, comprender

sus actitudes y motivaciones.

Habilidad técnica.- conocimientos, métodos, técnicas y equipos necesarios para
la realizacion de las tareas especificas de acuerdo con la instruccion, experiencia

y educacion.
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2.3. Hipoétesis
2.3.1. Hipotesis general

e Los programas de incentivos inciden de manera positiva en la satisfaccion
laboral en los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de

Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista.
2.3.2. Hipotesis especificas

e Existen programas de incentivos dinerarios que inciden de manera positiva
en la satisfaccion laboral de los colaboradores de laCaja Municipal de
Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista.

e Existen programas de incentivos no dinerarios que inciden de manera
positiva en la satisfaccién laboral de los colaboradores de laCaja Municipal

de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista.

2.4. Variables de investigacién

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSION INDICADORES

Remuneraciones

Programa de e Comisiones
incentivos dinerarios e Reparticiéon de
utilidades

e Reconocimiento

VARIABLE individual

INDEPENDIENTE: e Ascensosy

promociones
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PROGRAMAS DE Programa de e Capacitaciones
INCENTIVOS incentivos no e Recreaciony
dinerarios esparcimiento

e Linea de carrera
e Ambientey

equipamiento

VARIABLE Nivel de Satisfaccion
DEPENDIENTE: Laboral
SATISFACCION

LABORAL

Fuente: elaboracion propia en base a las hipotesis de la investigacion
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Método de investigacion

Para la investigacion se utilizé el método hipotético-deductivo que consiste en
formular la hipotesis general; deducir a partir de ésta las hipétesis especificas,
confirmar o disconfirmar las hipotesis especificas y si se confirman las hipotesis
especificas se considera confirmada la hipétesis general.

Este método hipotético-deductivo se realiza en el marco de una investigacion
visto desde un enfoque cuantitativo, que es un enfoque en la cual se usa la
recoleccion de datos para probar hipétesis, con base a la medicién numérica y el
andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar
teorias.

3.2. Nivel de investigacion

HERNANDEZ SAMPIERI, en lugar de considerar tipos de investigacion, prefiere
hablar de alcances de la investigacidén, y mas que ser una clasificacion, constituye
un continuo de casualidad del alcance que puede tener un estudio. (Hernandez
Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2008, pag. 100)

El nivel de investigacion que corresponde al presente trabajo de investigacion es
eldedescriptivo y explicativo. El primero porgque describe la realidad tal como se
presenta en una situacion espacio temporal y el segundo porque se busca
establecer si existe una relacion causa- efecto entre las siguientes variables:

e Variable independiente: programas de incentivos
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e Variable dependiente: satisfaccion laboral

3.3. Técnicas de investigacion

La técnica de investigacion que se utilizdé para la recoleccion de datos en el
desarrollo de la investigacion ha sido a través de la encuesta. Técnica de
recoleccion de datos mas usada, a pesar de que cada vez pierde credibilidad por
el sesgo de las personas encuestadas, en la presente investigacion se ha
utilizado como fuente primaria.

La encuesta se fundamentd en un cuestionario o conjunto de preguntas que se
prepard para los empleados (ejecutivos, directivos y personal operativo) de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno-Bellavista con
el propésito de recolectar los datos que luego han sido procesados, cuya
informacion ha sido sometido a los analisis que corresponde.

3.4. Instrumentos

El instrumento es un cuestionario tipo encuesta que incluyo preguntas abiertas y
cerradas con escalas de estimacion, estas escalas nos permiten recolectar
informacion sobre la percepcion que tienen los colaboradores sobre los

programas de incentivos que comprende los incentivos dinerarios y no dinerarios.
3.4.1. Criterios de valoracion

Para los programas de incentivos:

Muy = 4 puntos
Bastante = 3 puntos
Poco = 2 puntos
Nada =1 punto

Para medir el nivel de satisfaccion laboral

Alto = 4 puntos
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Mediano =3 puntos
Bajo = 2 puntos
Ninguno =1 punto

Donde las calificaciones o percepciones sobre los programas de incentivos
fueron inducidas a responder o mostrar un grado de satisfaccion o insatisfaccion,
donde a cada escala se le asign6é un valor numérico. La suma de los puntos
obtenidos de cada dimension (incentivos dinerarios y no dinerarios) fue dividida

por el nUmero de preguntas de cada dimension, es decir:
PT/INT

Donde:

PT = puntuacion obtenida

NT = nimero de preguntas de cada dimension

Una vez realizado los dos cuestionarios se procedié a relacionar la variable
independiente con cada una de sus indicadores con el nivel de satisfaccion

laboral.

Y para lograr la incidencia de los programas de incentivos en la satisfaccion

laboral se considerd los valores de acuerdo al siguiente resultado:
Incidencia positiva = 2.5 a 4 puntos
Incidencia negativa = 1 a 2.5 puntos

En el cuestionario realizado se consideraron las escalas que permitieron captar
el nivel de satisfaccion laboral en cuanto a cada una de los indicadores de la
variable independiente (programa de incentivos) provocados intencionalmente
para obtener los resultados analizados. Es asi que, segun la sensacion

experimentada por los colaboradores eligieron de 1 a 4 niveles de satisfaccion
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para cada uno de los factores de los programas de incentivos que han sido

tomados en cuenta, a cada nivel se le asigné un valor numérico segun el siguiente

detalle:

Muy satisfecho = 4 puntos
Bastante satisfecho = 3 puntos
Poco satisfecho = 2 puntos
Nada satisfecho =1 punto

3.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Después de haber recolectado los datos, se procedié a tabularlos y analizarlos,
para ello se utilizé el programa EXCEL y SPSS. El analisis se realiz6 teniendo en

cuenta las hipotesis especificas planteadas.
3.6. Poblaciéon y muestra

Para la presente investigacion la poblacién esta constituida por todos los
trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia
Puno-Bellavista, los cuales son un total de 24 trabajadores activos. No se utiliza
muestra ya que es una investigacion tipo censal, es decir se recolectan datos de
todos los elementos de la poblacion.
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CAPITULO IV
CARACTERISTICAS DEL AREA DE INVESTIGACION

3.1. Caja Municipal De Ahorro Y Crédito De Cusco
3.1.1. Reseiia histoérica

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. (CMAC Cusco) inicié sus
operaciones en marzo de 1988 contando con el apoyo de la Municipalidad
Provincial del Cusco y la Asesoria Técnica de la Deutsche
GesellschaftfirTechnischeZusammenarbeit(GTZ).

En sus inicios opero en el local de la Calle Afligidos ofreciendo créditos prendarios
con objetos de oro y plata. En el afio 1989 la Superintendencia de Banca y
Seguros (SBS), autoriza a la CMAC CUSCO a prestar el servicio de ahorros y
fue recién en 1990 que la CMAC obtiene la autorizacién para operar y otorgar
créditos no prendarios, y de esta forma cumplir con los objetivos institucionales:
fomentar la Pequefia y Microempresa.

En 1994 la CMAC CUSCO adquiere de la Municipalidad el local ubicado en Portal
Espinar N° 146, donde instala su Oficina Principal.

Para fines del afio 2005 a CMAC contaba con nueve agencias ademas de la
Oficina Principal, y en el mes de mayo del afio 2006 inicié a operar la agencia
San Sebastian en la ciudad de Cusco. De esta forma, la CMAC CUSCO cuenta
actualmente con once oficinas en cuatro departamentos (Cusco, Apurimac, Puno

y Madre de Dios).

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO & Nacional del
=% Altiplano

En el aflo 2006 la CMAC CUSCO S.A. adopto una posicién estratégica con el fin
de acercar sus productos financieros a los segmentos mas desatendidos por la
banca tradicional, es asi que se realizan 12 estudios para la apertura de Oficinas
Especiales en las localidades de lzcuchaca (Anta, Cusco), Las Ameritas
(Abancay, Apurimac), Curahuasi (Abancay, Apurimac), Ayaviri (Puno), Calca
(Cusco), Urcos (Cusco), Puno (Puno), Desaguadero (Puno), Quebrada (Calca,
Cusco), Echarate (La Convencion, Cusco), Kiteni (La Convencion, Cusco),
Santiago (Cusco); la carencia de servicios no constituyen una limitante, mas bien
son retos que se asumen y se solucionan con creatividad y objetividad.

La Municipalidad Provincial del Cusco es el Unico accionista, a pesar de ello la
CMAC goza de autonomia econOmica, financiera y administrativa, de acuerdo a
Ley. Las actividades de la CMAC CUSCO estan regidas por el D.S. N° 157-90-
EF, la Ley N° 26702 y por la Ley Organica de la SBS y su Estatuto Social.
Ademas, como organismo publico esta sujeta al control de la Contraloria General

de la Republica.
3.1.2. Accionistas

La Municipalidad del Cusco es el Unico accionista de la CMAC Cusco, entidad
gue opera con total autonomia administrativa, econémica y financiera, dentro de
las limitaciones legales correspondientes, debido de ser un organismo

perteneciente al sector publico.
Municipalidad del Cusco 100.00 %
Total 100.00 %

De acuerdo con sus Estatutos, la CMAC Cusco puede distribuir hasta 50% de
sus utilidades anuales, para financiar obras de proyeccion social a ser ejecutadas
por la Municipalidad de Cusco, apoyando con ello al desarrollo de la ciudad.

La institucion cuenta con una deuda subordinada con COFIDE hasta el afio 2014,
cuyo compromiso de capitalizacion fue hasta el 2009 de un minimo de 75% de
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las utilidades de libre disponibilidad. A partir del 2010 la capitalizacion de las
utilidades se viene llevando a cabo en un porcentaje menor, considerando que

éste crédito ya no es incluido para el calculo patrimonio del patrimonio efectivo.

A diciembre de 2012, los préstamos otorgados a directores y funcionarios, asi
como el financiamiento a personas vinculadas, establecidos en 6.21% y 1.14%
del patrimonio efectivo, respectivamente, se encuentran dentro de los limites

legales establecidos en la legislacién vigente.
3.1.3. Estructura administrativa y rotacion del personal

El Directorio de la CMAC Cusco se encuentra actualmente conformado por 5
miembros (tres representantes de la Municipalidad, un representante de la
Camara de Comercio y el representante del Clero), encontrdndose vacante la

representacion de COFIDE vy la de los Pequefios Productores (PYME).
Directorio
Presidente: Fernando Ruiz Caro Villagarcia (Rep. Comercio)
Vice Presidente:  Dario Salazar Bragagnini (Rep. Mayoria)
Directores: José Carlos Huaman Cruz (Rep. Clero)

Juan Llanos Aretaga (Rep. Mayoria)

Rodrigo LasantaUrioste (Rep. Minoria)

CMAC Cusco opera con una gerencia mancomunada conformada por tres
miembros, quienes cuentan con amplia trayectoria en la institucion y por ende en

el sector.

Administracion

Gerente de Administracion: Mg. Carlos Tamayo Caparoé
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Gerente de Créditos: Mg. Dario Leon Urribarri
Gerente de Ahorros y Finanzas: Lic. Ana Rocio del Carpio Cuba

Las jefaturas y los funcionarios de las distintas areas de la institucion, cuentan
con autonomia para la toma de decisiones, dentro de los limites establecidos en
el Manual de Organizacion y Funciones, documento que se actualiza
periodicamente, a fin de adecuarlo a la dinamica y a los requerimientos de la

institucion.
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CAPITULO V
EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo, presentaremos los resultados de nuestra investigacion
(trabajo de campo), a fin de dar respuesta a nuestras interrogantes planteadas y
alcanzar cada uno de los objetivos propuestos, cabe hacer mencion que los
tablas que se presentan estan tabulados de acuerdo a los resultados obtenidos
segun el cuestionario realizado, el cual estuvo dirigido a los colaboradores de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia “Puno-Bellavista”.

5.1. Los programas de incentivos de la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno Bellavista

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. es una entidad que cuenta
con un departamento de Recursos Humanos, que esta encargado de planear,
organizar dirigir y controlar todas las actividades de los trabajadores; para ello
cuenta con distintos documentos de gestion, en las cuales esta constituido los
diferentes indicadores del programa de incentivos, la cuales desarrollemos a

continuacion:

5.1.1. programa de incentivos dinerarios de la Cmac Cusco S.A.

51.1.1. remuneraciones

Las remuneraciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A.

estan constituidas de una remuneracién basica, bonificaciones, comisiones y
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otros conceptos que son consignados en la planilla de sueldos o registro que lo

sustituya de cada trabajador.

La politica de remuneraciones de la empresa es de acuerdo al cargo que ocupan

cada trabajador y se divide de la siguiente manera:

Area de créditos

e Practicante de créditos s/ 750.00

e Analista de créditos junior s/ 1450.00
e Analista de crédito nivel IV s/ 1600.00
e Analista de crédito nivel Il s/ 1800.00
e Analista de créditos nivel Il s/ 2200.00
e Analista de créditos nivel | s/ 2500.00

e Coordinador de créditos

e Administrador de agencia s/ 3000.00

Area de operaciones

e Practicante de operaciones s/ 750

e Auxiliar de operaciones lll s/ 900

e Auxiliar de operaciones Il s/ 1100

e Auxiliar de operaciones | s/ 1450.00
e Jefe de operaciones s/ 1850.00

Las descripciones realizadas con los sueldos basicos, que corresponden al

cumplimiento de las ocho horas de jornada laboral.
5.1.1.2. Comisiones

Las comisiones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. estan
establecidas de acuerdo a la productividad de cada trabajador, constituyendo un
aumento en la remuneracion basica de acuerdo al cumplimiento de metas

establecidas mensualmente como se detalla a continuacion:
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Metas para el analista de créditos

Colocaciones de créditos nuevos = 10
Créditos reprogramados =20
Total colocaciones por mes =30

El cumplimiento del 100% de las metas indica que el analista de créditos tendra
un aumento proporcional a su desempefio del 68% de su remuneracion basica.

La cual sera consignada mensualmente junto con la remuneracién basica.
5.1.1.3. Reparticién de utilidades

La reparticion de utilidades se realiza anualmente antes del 30 de marzo del
proximo afio econdmico, la cual se realiza en funcion a las utilidades después de
impuestos y corresponde al cada trabajador el porcentaje proporcional aportado
durante el afio anterior a las utilidades de la empresa, la cual es calculada en

proporcién a la remuneracion que percibe acada trabajador.

5.1.2. Programas de incentivos no dinerarios

51.2.1. Reconocimiento individual

Una forma de estimular y reconocer el trabajo desempefiado por los trabajadores
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. es a través de los
reconocimientos individuales que se realizan anualmente en el aniversario de

creacion de esta institucion, la cual se lleva a cabo cada 24 de marzo.

En este evento se realizan reconocimientos individuales en distintas categorias

como por se detalla a continuacion:

e Al mejor trabajador del afo
e Al trabajador mas antiguo de cada agencia
e Al trabajador mas antiguo de la institucion

e Al trabajador con mayor porcentaje de metas cumplidas
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e Al analista de crédito
e Al mejor auxiliar de operaciones

e Entre otras categorias

Los ganadores de cada categoria se hacen acreedor de un diploma de

reconocimiento y un estipendio dinerario.
5.1.2.2. Ascensos y promociones

Los ascensos y promociones de la Caja Cusco, son un paquete conjunto de
politicas que estan establecidas en el manual de organizaciones y funciones y el
reglamento de organizacion y funciones. Es asi que para el ascenso de los
trabajadores de las distintas categorias, un requisito minimo es haber laborado
minimamente 6 meses en la institucién y siempre en cuando que se hayan
cumplido por lo menos el 60% del promedio de las metas establecidas para cada
mes. La solicitud puede ser presentada por cada trabajador o es la misma
institucién que realiza la categorizacion del puesto, segun el desempefio de cada

uno de los trabajadores.

Los mejores trabajadores de cada agencia son promocionados para ocupar cargo
de confianza como: coordinador de créditos y administrador de agencia o en el

mejor de los casos cargos de gerencia de las distintas areas de la empresa.
5.1.2.3. Capacitaciones

Los trabajadores de la Caja Cusco son capacitados mensualmente en diferentes
temas o areas relacionados al sector financiero. Para la cual cada trabajador
obligatoriamente tendra que asistir a estas capacitaciones que son brindados
gratuitamente, en algunas ocasiones con la colaboracién de los directivos de
cada area y en otras profesionales de reconocida trayectoria que laboran en otras

entidades del sector financiero.
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5.1.2.4. Recreacion y esparcimiento

La recreacion y esparcimiento es uno de los objetivos que en los ultimos afios, la
Caja Cusco, ha consolidado a fin de reunir a todos sus trabajadores y mantener
un clima de confianza y calidez en la interrelacién con los compafieros de trabajo

de las distintas agencias a nivel del Peru.

Para la cual la Caja Cusco organiza eventos en fechas conmemorables durante

el afo como son:

e Fiesta de bajada de Reyes organizado por las distintas agencias

e Cena de gala por el aniversario de la entidad

e Concurso de Danzas por el aniversarios de la entidad que es realizado
cada 24 de marzo en la ciudad de cusco

e Almuerzo de confraternidad por el dia del trabajador

e Cena navidefia

e Juegos deportivos interbankarios

e Concurso de Paquetes turisticos

e Otras actividades

Estos eventos son organizados por la entidad y los gastos son cubiertos por la
empresa en algunos casos. Esto a fin de fortalecer las relaciones interpersonales

y esparcimiento de los trabajadores.
5.1.2.5. Linea de carrera

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. ofrece a todos sus
trabajadores una linea de carrera ascendente, en la medida de que es una las
empresas en crecimiento constante y necesita de trabajadores comprometidos
con la institucion. Los trabajadores pueden escalar puestos desde el nivel méas
bajo como es el de practicante de créditos hasta cargos de gerencia en las
distintas areas de la empresa, ya que no existen limitaciones algunas para ningun

puesto.
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5.1.2.6. Ambiente y equipamiento

El ambiente y equipamiento para la Caja Municipal De Ahorro Y Crédito De Cusco
es considerado como un incentivo que influye directamente en la satisfaccion
personal de cada trabajador, es por ello que la entidad en mencion implementa
un modulo, en cada agencia y para cada puesto; con todas las facilidades y
comodidades para que cada trabajador pueda desempafiar eficientemente sus
funciones establecidas; éstos cuentan con un modulo que cuenta todos los

accesorios de escritorio para cada trabajador.

Asimismo los muebles son pensados en la salud de cada trabajador, es por ello
las sillas contienen un comodidad que se ajusta al perfil del analista de créditos
Asimismo la entidad cuenta con un espacio donde cada trabajador podra realizar

sus actividades del puesto.

5.2. Andlisis de laincidencia de los programas de incentivos dinerarios
en la satisfaccion laboral.

Tabla N° 1.- Las remuneraciones en relacidén con la satisfaccion laboral

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL TOTAL

REMUNERACIONES [ Ninguno bajo mediano Alto

Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
nada alentador 0 0.0% 00% 0 00% O 00% O 0.0%
poco alentador 1 4.2% 42% 9 375% 0 0.0% 11 45.8%

bastante alentador 0 0.0% 00% 5 208% O 0.0% 5 20.8%

0 8

muy alentador 0.0% 0.0% 0 0.0% 33.3% 8 33.3%
TOTAL 0O 0.0% 0 00% 14 208% 8 33.3% 24 100.0%
Fuente: Elaboracion propia en base al cuestionario de programas de incentivos

o O+ O

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO WAL Nacional de

Altiplano
GRAFICON° 1
LAS REMUNERACIONES EN RELACION CON EL NIVEL DE SATISFACION LABORAL
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Fuente: elaboracién propia en base al Tabla N° 1

En el tabla y grafico N° 1 podemos observar los resultados que nos muestran, del
100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfaccion es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccién alto, un 4.2% con un nivel de satisfaccion baja y un
4.2% no tienen ningun nivel de satisfaccion laboral; mientras que en torno a las
remuneraciones, un 45.8% afirman que la remuneracién que perciben es poco
alentador, un 33.3% siente que la remuneracion que percibe es muy alentador ,
mientras que el 20.8% siente que la remuneracién que perciben es bastante

alentador.

Al relacionar las remuneraciones con la satisfaccidon laboral encontramos que, el
37.5% de los colaboradores que manifiestan estar medianamente satisfechos
sienten que su remuneracién que perciben es poco alentador, mientras que el
33.3% que se encuentran con un nivel alto de satisfaccion laboral sienten que la

remuneracién que perciben es muy alentador, por otro lado el 20.8% que
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manifiestan que el nivel de satisfaccion laboral es mediano sienten que la
remuneracion que perciben es bastante alentador y solo el 4.2% que manifiestan
gue su nivel de satisfaccion laboral es bajo sienten que la remuneracién que

perciben es poco alentador.

Los valores antes mostrados permiten colegir que hay colaboradores que no
estan de acuerdo con la remuneracion que perciben, es por ello que tiene un nivel
mediano de satisfaccion laboral; sin embargo también hay colaboradores que
perciben que sus remuneraciones son alentadoras tienen un alto nivel de
satisfaccion laboral. La politica de remuneraciones en una empresa es
indispensable para la satisfaccion laboral de la los trabajadores, ya que el factor
econdmico se vinculan con el comportamiento valioso; es por ello necesario que
la empresa tome en cuenta la remuneracion como uno de los aspectos
medianamente criticos, ya que no todos estan satisfechos con este aspecto, mas
aun, si los incentivos dinerarios como la remuneracion inciden bastante en la

satisfaccion como se puede observar en el tabla y grafico N° 01.

Tabla N° 2.- Laremuneracién real en relacién con el nivel de satisfaccion

laboral
LA ) NIVEL DE SATISFACCION LABORAL
REMUSEEEI'_ACION ninguno bajo Mediano Alto TOTAL

Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
42% 1 4.2% 00% 2 8.3%

nada cierto 0.0% 0

42% 13 542% 0 0.0% 14 58.3%
6
2

poco cierto 0.0%

0

0
bastante cierto 0 0.0% 00% O 0.0% 25.0% 6 25.0%

0

muy cierto 0.0% 0.0% O 0.0% 83% 2 83%
TOTAL 0 0.0% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%
Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programas de incentivos

o Ok B
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GRAFICO N° 2
LA REMUNERACION REAL EN RELACION CON EL NIVEL DE SATISFACCION
LABORAL
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Fuente: elaboracion propia en base al Tabla N° 2

En el Tabla y grafico N° 2 podemos observar los resultados que nos muestran,
del 100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfaccion es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccion alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepcion de la remuneracion real, un 58.3%
manifesté que la afirmacion de que la remuneracion que percibe cubre todos los
gastos basicos y permite darse alguno lujos es poco cierto, un 25% bastante

cierto, un 8.3% muy cierto y un 8.3% nada cierto.

Al relacionar la percepcion que tienen sobre la remuneracién real con la
satisfaccion laboral encontramos que, el 54.2% de los colaboradores que
manifiestan estar medianamente satisfechos sefialan que la afirmacion de que la
remuneracion que perciben cubre todos los gastos y permite darse alguno lujos
es poco cierto, mientras que el 25% que tienen un nivel de satisfaccion alto

sefalan que es bastante cierto, por otro lado el 8.3% sefiala que es muy cierto y
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solo el 4.2% de los que tienen un nivel de satisfaccion laboral bajo sefiala que es

poco cierto y nada cierto.

Los valores antes mostrados permiten colegir que una mayoria de colaboradores
gue tienen un nivel de satisfaccion mediano piensan que la remuneracion que
percibe no cubre los gastos personales y familiares ni permite darse algunos
lujos; esto es, debido a que una gran mayoria de trabajadores no esta de acuerdo
con la remuneracién que percibe como se aprecia en el Tabla N° 01; por lo que

la empresa deberia incidir en esta variable de la remuneracion.

Tabla N° 3.- Las comisiones en relacion con el nivel de satisfacciéon

laboral
NIVEL DE SATISFACCION LABORAL
COMISIONES " pinguno bajo Mediano alto TOTAL
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
nada 0O 00% 2 83% 2 83% 0O 00% 4 16.7%
atractivo
poco 0O 00% 0O 0.0% 12 50.0% O 0.0% 12 50.0%
atractivo
bastante 0O 00% O 00% O 00% 4 16.7% 4 16.7%
atractivo
muy 0O 00% 0O 00% O O00% 4 16.7% 4 16.7%
atractivo
TOTAL 0O 00% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%

Fuente: elaboracion propia en base el cuestionario de programas de incentivos
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GRAFICO N° 3
LAS COMISIONES EN RELACION CON EL NIVEL DE SATISFACCION LABORAL
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Fuente: elaboracidn propia en base al Tabla N° 3

En el tabla y grafico N° 3 podemos observar los resultados que nos muestran del
100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfaccion es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccién alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepciéon de la comisiones, un 50% afirma que las
comisiones gue perciben son poco atractivas, un 16.7% muy atractivos, un 16.7%

bastante atractivos y un 16.7% nada atractivos.

Al relacionar la percepcion que tienen sobre las comisiones con la satisfaccion
laboral encontramos que, el 50% de los colaboradores que manifiestan estar
medianamente satisfechos manifiestan que las comisiones que perciben son
poco atractivos, mientras que el 16.7% que se encuentran con un nivel de
satisfaccion laboral alto sienten que las comisiones que perciben son muy
atractivos, por otro lado el 16.7% de los que tienen un nivel de satisfaccién laboral

alto sienten que las comisiones que perciben son bastante atractivos y solo el
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8.3% que manifiestan que su nivel de satisfaccion laboral es bajo sienten que las

comisiones que perciben son nada atractivos.

Los valores antes mostrados nos permiten afirmar que hay colaboradores que
mencionan que las comisiones de su empresa no son nada atractivas; a pesar
de esta situacion éstos sienten estar medianamente satisfechos en su
organizacion; sin embargo hay un sector importante que afirma que las
comisiones que perciben son atractivas, por ello se sienten con niveles de
satisfaccion mediano con tendencia alto; por lo que se puede concluir que para
llegar a un nivel de satisfaccion alto es necesario aumentar el porcentaje de
comisiones o simplemente eliminar las barreras de la comisiones, ya que
actualmente la empresa, para cada cargo jerarquico, establece un techo maximo
de comisiones, es decir, a pesar de que un trabajador pueda sobrepasar los
limites en cuanto al cumplimiento de metas, la remuneracion se ajustara a este
techo maximo, lo cual es considerado por los trabajadores como un trato injusto
y por ello solo se limitan a cumplir las metas sefialadas y no realizar un trabajo
mas de lo previsto en estas metas. Hechos que se reflejan en el tabla descrito

anteriormente.

Tabla N° 4.- La reparticion de utilidades en relacién con el nivel de
satisfaccion laboral

REPARTICION NIVEL DE SATISFACCION LABORAL

DE ninguno Bajo mediano alto TOTAL
UTILIDADES ===/ F % Fr. % Fr. % Fr. %

nada 0O 00% 1 42% 1 42% 0 0.0% 2 8.3%
significativo

poco 0O 00% 1 42% 10 41.7% O 0.0% 11 458%

significativo
bastante 0O 00% O 00% 3 125% 5 208% 8 33.3%
significativo

muy 0O 00% O 00% O 00% 3 125% 3 12.5%
significativo
TOTAL 0O 0.0% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%

Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programas de incentivos

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO WAL Nacional de

Altiplano
GRAFICO N° 4
LA REPARTICION DE UTILIDADES EN RELACION CON EL NIVEL DE
SATISFACCION LABORAL
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Fuente: elaboracion propia en base al Tabla N° 4

En el tabla y graficoN°4 podemos observar los resultados que nos muestran del
100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfacciéon es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccion alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepcion en cuanto a las utilidades, un 45.8%
manifesté que las utilidades son poco significativas, un 33.3% bastante

significativos, un 12.5.% muy significativos y un 8.3% nada significativos.

Al relacionar la percepcion que tienen sobre las utilidades con la satisfaccion
laboral encontramos que, el 41.7% de los colaboradores que tienen un nivel de
satisfaccion mediano manifiestan que la reparticibn de utilidades de la
organizacion son poco significativos, mientras que el 20.8% que se encuentran
con un nivel de satisfaccién laboral alto manifestaron que la reparticion de
utilidades son bastante significativos y un 12.5% que manifestaron que son muy

significativos, por otro lado un 4.2% que tienen un nivel de satisfaccion laboral
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bajo sienten que la reparticion de utilidades son poco significativas y un 4.2%

nada significativos.

Los valores antes mostrados permiten colegir, que casi la mayoria de los
colaboradores afirman que la reparticion de utilidades es muy significativo con
tendencia a bastante significativos; lo que implica que la reparticion de utilidades
ésta funcionando correctamente en la empresa; sin embargo existe un sector que
afirma que las utilidades no son el reflejo de lo que realmente se trabaja; este
hecho tiene que ser tomado en cuenta por la empresa ya que los incentivos
dinerarios como la reparticion de utilidades contribuyen en gran medida a la

satisfaccion de los trabajadores.

Tabla N° 5.- La reparticibn de utilidades en funcién al trabajo
desempefiado en relacion con el nivel de satisfaccion laboral

reparticion de NIVEL DE SATISFACCION LABORAL
utilidades en  ninguno bajo Mediano Alto TOTAL
funcion con el - % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

trabajo
desempeiado
nada cierto 0 00% 2 83% 8 333% 0 00% 10 41.7%
poco cierto 0O 00% O 00% 2 83% O 00% 2 83%
bastantecierto 0 00% O 00% 4 167% 2 83% 6 25.0%
muy cierto 0O 00% O 00% O O00% 6 25.0% 6 25.0%
TOTAL 0O 0.0% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%

Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programa de incentivos
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GRAFICO N° 5
LA REPARTICION DE UTILIDADES EN FUNCION AL TRABAJO
DESEMPENADO EN RELACION CON EL NIVEL DE SATISFACCION
LABORAL
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Fuente: elaboracion propia en base al tabla N° 5

En el tabla y grafico N° 5 podemos observar los resultados que nos muestran del
100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfaccidon es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccién alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepcion de la reparticion de utilidades en funcién
al trabajo desempefiado, un 41.7% sefiala que la afirmacion de que la reparticién
de utilidades esta en funcién de lo que realmente ha aportado a la organizacion

es nada cierto, un 25% muy cierto, un 25% bastante cierto y un 8.3% poco cierto.

Al relacionar la reparticion de utilidades en funcion a lo que realmente se ha
aportado a la organizacion con la satisfaccion laboral encontramos que, el 33.3%
de los colaboradores que manifiestan estar medianamente satisfechos sefalan
qgue la reparticion de utilidades estd en funcion a lo que uno realmente ha
aportado a la organizacion es nada cierto, un 16.7% manifestaron que es

bastante cierto y un 8.3% manifestaron que es poco cierto; mientras que el 25%
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de los que tienen un nivel de satisfaccion alto sefialaron que es muy cierto y un
8.3% bastante cierto, por otro lado un 8.3% de los que tienen un nivel de

satisfaccion bajo manifestaron que es nada cierto.

Los valores antes mostrados permiten colegir que hay colaboradores que
manifiestan que la reparticion de utilidades esta en funcion de lo que realmente
han aportado y por lo tanto tienen un nivel de satisfaccién laboral alto con
tendencia a mediano. Sin embargo existe un sector que menciona que las el
reparto de utilidades no es reflejo de que realmente se ha aportado a la empresa,
por ello su satisfaccion es menor, lo que debe ser considerado en la planeacién

de los programas de incentivos posteriores.

5.3. Andlisis de la incidencia de los programas de incentivos no

dinerarios en relaciéon con el nivel de satisfacciéon laboral

Tabla N° 6.- el reconocimiento individual en relacién con el nivel de
satisfaccion laboral

RECONOCIMIENTO NIVEL DE SATISFACCION LABORAL TOTAL
INDIVIDUAL ninguno bajo mediano Alto
Fr. % Fr. %  Fr. % Fr. % Fr. %

nada interesante 0O 00% O 00% O 00% O O00% O 0.0%
poco interesante 0O 00% 2 83% 5 208% O 0.0% 7 29.2%
bastante 0O 00% 0O 00% 9 375% 1 42% 10 41.7%
interesante
muy interesante 0O 00% 0O 00% O 00% 7 292% 7 29.2%
TOTAL 0O 00% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%

Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programa de incentivos

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO B LIok8 Nacional del

GRAFICO N° 6
EL RECONOCIMIENTO INDIVIDUAL EN RELACION CON EL
NIVEL DE SATISFACCION LABORAL
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Fuente: elaboracion propia en base al Tabla N° 6

En el tabla y graficoN°6 podemos observar los resultados que nos muestran del
100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfaccidon es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccion alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepcion sobre el reconocimiento individual, un
41.7% manifestd que los reconocimientos individuales son bastante interesantes,

un 29.2% muy interesante cierto, un 29.2% poco interesantes.

Al relacionar el reconocimiento individual con la satisfaccion laboral encontramos
que, el 37.5% de los colaboradores que manifiestan estar medianamente
satisfechos sefialan que los reconocimientos individuales son bastante
interesantes, un 20.8% manifestaron que es poco interesante; mientras que el
29.2% de los que tienen un nivel de satisfaccion alto sefialaron que los
reconocimientos individuales son muy interesantes y un 4.2% bastante
interesante, por otro lado un 8.3% de los que tienen un nivel de satisfaccion bajo

manifestaron que es poco interesante.
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Los valores antes mostrados permiten colegir que la mayoria de los
colaboradores que se sienten satisfechos también se sefialan que los
reconocimientos individuales son interesantes; lo que permite concluir que existe
relacion entre el reconocimiento individual y la satisfaccion laboral. Sin embargo
también existe un sector que no esta de acuerdo con estos reconocimientos, esto
debido a que este tipo de programas no beneficia a la totalidad de trabajadores,

sino solamente aquellos trabajadores destacados de la empresa.

Segun las preguntas abiertas del cuestionario aplicado, muchos de los
trabajadores afirman que nunca han recibido algin reconocimiento individual por
la empresa, lo cual genera insatisfaccion por parte de los trabajadores, por lo que
la empresa debe implementar un programa de incentivos que beneficie a la

totalidad de los trabajadores, sin exclusion alguna.

Tabla N° 7.- Los ascensos y promociones en relacion con el nivel de
satisfaccion laboral

ASCENSOS Y NIVEL DE SATISFACCION LABORAL
PROMOCIONES " pinguno Bajo mediano alto TOTAL

Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

nadaadecuado 0 00% O 00% O 00% O 00% O 0.0%
poco adecuado 0 00% 2 83% 3 125% 0 0.0% 5 20.8%
bastante 0O 00% 0O 0.0% 10 41.7% O 0.0% 10 41.7%
adecuado
muy adecuado 0 0.0% O 00% 1 42% 8 33.3% 9 37.5%
TOTAL 0O 00% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%

Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programa de incentivos
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GRAFICON° 7
LOS ASCENSOS Y PROMOCIONES EN RELACION CON EL NIVEL DE
SATISFACCION LABORAL
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Fuente: elaboracién propia en base al Tabla N° 7

En el tabla y grafico N° 7 podemos observar los resultados que nos muestran del
100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfaccion es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccién alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepcion sobre los ascensos y promociones, un
41.7% manifestd que los ascensos y promociones son bastante adecuados, un

37.5% muy adecuados, un 20.8% poco adecuados.

Al relacionar los ascensos y promociones con la satisfaccion laboral encontramos
que, el 41.7% de los colaboradores que manifiestan estar medianamente
satisfechos sefialan que los ascensos y promociones son bastante adecuados,
un 12.5% manifestaron que es poco adecuados; mientras que el 33.3% de los
que tienen un nivel de satisfaccion alto sefialaron que los ascensos y
promociones son muy adecuados y un 8.3% de los que tienen un nivel de

satisfaccion bajo manifestaron que son poco adecuados.
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Los valores antes mostrados permiten afirmar que la mayoria de los
colaboradores que se sienten satisfechos en cuanto a la politica de ascensos y
promociones, ya que sefialan que los ascensos y promociones son adecuados;
lo que permite concluir que existe relacion entre los ascensos y promociones y la
satisfaccion laboral. Estos hechos reflejan que en esta entidad se puede
ascender a puestos superiores, sin embargo el tiempo para poder ascender es
muy largo, si bien uno de los requisitos es trabajar durante 6 meses consecutivos
y cumplir con las metas a un 60% promedio; éstos no muchas veces no se
cumplen, lo cual genera que los trabajadores no se sientan con un nivel de

satisfaccion alto en cuanto este aspecto.

Tabla N° 8.- Los ascensos en relacién con el nivel de satisfacciéon laboral

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL
ASCENSOS  Ninguno Bajo mediano alto TOTAL

Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

nada difici 0 0.0% O 00% O 00% O 00% O 0.0%

poco dificil 0 00% 2 83% 9 375% 0 00% 11 458%

bastante 0O 00% O 00% 5 208% 4 16.7% 9 37.5%
dificil

muy dificil 0O 00% O 00% O 00% 4 16.7% 4 16.7%
TOTAL 0 00% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%
Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programa de incentivos
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LOS ASCENSOS EN RELACION CON EL NIVEL DE SATISFACCION LABORAL
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Fuente: elaboracion propia en base al Tabla N° 8

En el Tabla y grafico N° 8 podemos observar los resultados que nos muestran
del 100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfacciéon es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccion alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepcion sobre los ascensos, un 45.8% manifesto
que los ascensos son poco dificil, un 37.5% bastante dificil, un 16.7% muy dificil.

Al relacionar los ascensos con la satisfaccién laboral encontramos que, el 37.5%
de los colaboradores que manifiestan estar medianamente satisfechos sefialan
gue para poder ascender de puesto es poco dificil, un 20.8% manifestaron que
es bastante dificil;, mientras que el 16.7% de los que tienen un nivel de
satisfaccion alto sefalaron que ascender un puesto es bastante dificil, un 16.7%
muy dificil y un 8.3% de los que tienen un nivel de satisfaccion bajo manifestaron

gue para poder ascender de puesto es poco dificil.
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Los valores antes mostrados permiten deducir que las personas que tienen un
nivel de satisfaccion mediano y alto sefialan que el ascenso a puestos superiores
es dificil lo que no muestra una relacion entre ambas variables. Estos resultados
reflejan lo ya mencionado en el Tabla nimero 8, ya que muchos trabajadores
tienen el entusiasmo de ascender a puestos superiores sin embargo, los
requisitos planteados por la empresa para un ascenso son dificiles de cumplir.
Uno de los requisitos es cumplir las metas a un 60% en todos los meses; sin
embargo; en la actualidad muchos meses no se cumplen con estas metas, debido
a que existe bastante competencia a nivel del sector financiero y la variabilidad
de la demanda que no depende muchas veces del trabajador de la entidad.

Tabla N° 9.- Posibilidad de hacer linea de carrera en relacién con el
nivel de satisfaccion laboral

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL

LINEADE " phinguno bajo mediano alto TOTAL
CARRERA Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
nadacierto 0 00% O 00% 1 42% 0 00% 1 4.2%
pococierto 0 00% 2 83% 3 125% 0 00% 5 20.8%
bastante 0O 00% O 00% 8 333% 0 00% 8 33.3%
cierto

muycierto 0 00% O 00% 2 83% 8 333% 10 41.7%
TOTAL 0 00% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%
Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programa de incentivos
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Fuente: elaboracion propia en base al Tabla N° 9

En el tabla y grafico N° 9 podemos observar los resultados que nos muestran del
100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfaccion es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccion alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepciéon sobre si se puede hacer linea de carrera
de la organizacién, un 41.7% manifestd que tal afirmacion es muy cierto, un
33.3% bastante cierto, un 20.8% poco cierto y solo un 4.2% manifesté que tal

afirmacién era nada cierto.

Al relacionar la linea de carrera con la satisfaccion laboral encontramos que, el
33.3% de los colaboradores que manifiestan tener un nivel de satisfaccion alto
sefialan que si es muy cierto que en la empresa se puede hacer linea de carrera;
mientras que el 33.3% de los que tienen un nivel de satisfaccion mediano
sefalaron que si es bastante cierto que se puede hacer linea de carrera en la
empresa, un 12.5% poco cierto y un 4.2% nada cierto; por otro lado el 8.3% de
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los que tiene un nivel de satisfaccién bajo sefialaron que es poco cierto que se

puede hacer linea de carrera en la empresa.

Los valores antes mostrados permiten deducir que la mayoria de los
colaboradores sefialan que si se puede hacer linea de carrera en la organizacion
por lo tanto estos tienen una satisfaccion laboral de mediano-alto. La empresa
ofrece oportunidades de poder hacer una linea de carrea que permita
desenvolverse a los trabajadores profesional y personalmente, ya que se puede
llegar a puestos directivo; sin embargo para llegar a estos puestos se tiene que
recorrer un camino largo y dificil, ya que muchas veces el conocimiento no es lo
mas importante, lo cual se refleja en la insatisfaccion de algunos trabajadores
que mostraron una percepcion negativa a este incentivo; por ello se debe tomar
en cuenta este aspecto para replantear la politica de ascensos y desarrollo

profesional.

Tabla N° 10.- Las capacitaciones en relacién con el nivel de satisfaccién
laboral

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL
CAPACITACIONES ' pinguno Bajo mediano alto TOTAL

Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

nada interesante 0O 00% 0O 00% O 00% O 00% O 0.0%
poco interesante 0 00% 2 83% 4 16.7% 0 00% 6 25.0%
bastante 0O 00% O 00% 9 375% 0 00% 9 37.5%
interesante
muy interesante 0O 00% 0 00% 1 42% 8 333% 9 37.5%
TOTAL 0O 0.0% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%

Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programa de incentivos

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO B4 Nacional del
Altiplano

GRAFICO N° 10
LAS CAPACITACIONES EN RELACION CON EL NIVEL DE
SATISFACCION LABORAL
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Fuente: elaboracion propia en base al Tabla N° 10

En el tabla y grafico N° 10 podemos observar los resultados que nos muestran
del 100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfacciéon es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccion alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepcion sobre las capacitaciones, un 37.5.%
manifesté que las capacitaciones son muy interesantes, un 37.5% bastante

interesante y un 25% poco interesantes.

Al relacionar la capacitacion con la satisfaccion laboral encontramos que, el
37.5% de los colaboradores que manifiestan tener un nivel de satisfaccion
mediano sefalan que las capacitaciones son bastante interesantes, un 16.7%
poco interesante y un 4.2% muy interesante; por otro lado un 4.2% de los
colaboradores que tiene un nivel de satisfaccion laboral bajo sefialaron que las

capacitaciones son poco interesantes.
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Los valores antes mostrados permiten deducir que la mayoria de los
colaboradores que sefialan que las capacitaciones son muy interesantes también
se sienten con un nivel de satisfaccion de mediano con tendencia alto. Ello
explica que las capacitaciones es un factor que puede colaborar con la
satisfaccion de los trabajadores, ya que con la realizacion de buenas
capacitaciones el trabajador se siente con mas conocimientos y habilidades; por
ende apoya a su desarrollo profesional y a descubrir nuevos temas en su

formacion.

Tabla 11.- La recreacién y esparcimiento en relacién con el nivel de
satisfaccion laboral

RECREACION Y NIVEL DE SATISFACCION LABORAL TOTAL
ESPARCIMIENTO " pinguno bajo mediano alto
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

nada agradables 0 00% O 00% O 00% O 0.0% O 0.0%
poco agradables 0 00% 1 42% 1 42% 0 00% 2 8.3%
bastante 0 00% 1 42% 13 542% 0 0.0% 14 58.3%
agradables
muy agradables 0 00% O 00% 0 00% 8 33.3% 8 33.3%
TOTAL 0O 00% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%

Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programa de incentivos
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GRAFICO 11
LA RECREACION Y ESPARCIMIENTO EN RELACION CON EL
NIVEL DE SATISFACCION LABORAL
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nada poco bastante muy
agradables agradables agradables agradables

Fuente: elaboracion propia en base al Tabla N° 11

En el tabla y grafico N° 11 podemos observar los resultados que nos muestran
del 100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfaccion es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccion alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepcién sobre Las recreaciones y el esparcimiento
ofrecido por la empresa, un 58.3% manifestd que las capacitaciones son bastante

agradables, un 33.3% muy agradables y un 8.3% poco agradables.

Al relacionar la recreacion y el esparcimiento con la satisfaccion laboral
encontramos que, el 54.2% de los colaboradores que manifiestan tener un nivel
de satisfaccion mediano sefialan que las recreaciones y esparcimiento que brinda
la empresa son bastante agradables, un 4.2% poco agradables; mientras que un
33.3% de los que tienen un nivel de satisfaccion alto sefialaron que son muy
agradables, por otro lado un 4.2% de los que tienen un nivel de satisfaccion

laboral bajo sefialaron que son bastante agradables y un 4.2% poco agradables.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO {4l Nacional del

Los valores antes mostrados permiten deducir que la mayoria de los
colaboradores que sefialan que las recreaciones y esparcimiento que brinda la
empresa son muy agradables también tienen un nivel de satisfaccion laboral de
mediano-alto. Lo que permite concluir que si existe una relacion entre estas
variables. Este resultado refleja que las recreaciones y esparcimiento son muy
importantes para los trabajadores, ya que el trabajo en las entidades financieras
es muy estresante, por lo que los trabajadores necesitan de estos espacios donde
puedan participar y generar espacios de confianza e interrelacion social entre los

demas trabajadores de las distintas agencia de la empresa.

Tabla N° 12.- El ambiente y equipamiento en relacion con el nivel de

satisfaccion laboral

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL

AMBIENTE Y ninguno Bajo mediano alto TOTAL
EQUIPAMIENTO Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
nada 0O 00% O 00% O 00% O 00% O 0.0%
agradables
poco 0 00% 2 83% 1 42% 0 00% 3 12.5%
agradables
bastante 0O 00% O 00% 11 458% O 0.0% 11 45.8%
agradables
muy agradables 0 00% O 00% 2 83% 8 33.3% 10 41.7%
TOTAL 0 00% 2 83% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%

Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programa de incentivos

Repositorio Institucional UNA-PUNO

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO WAL Nacional de

Altiplano
GRAFICO N° 12
EL AMBIENTE Y EQUIPAMIENTO EN RELACION CON EL NIVEL DE
SATISFACCION LABORAL
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Fuente: elaboracion propia en base al tabla N° 12

En el tabla y grafico N° 12 podemos observar los resultados que nos muestran
del 100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfaccion es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccion alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepcion sobre el ambiente y equipamiento que
ofrece la empresa, un 45.8% manifestd que el ambiente y equipamiento en el
trabajo son bastante agradables, un 41.7% muy agradables y un 12.5% poco

agradables.

Al relacionar el ambiente y equipamiento con la satisfaccion laboral encontramos
que, el 45.8% de los colaboradores que manifiestan tener un nivel de satisfaccion
mediano sefialan que el ambiente y equipamiento en el trabajo son bastante
agradables, un 8.35% muy agradables y un 4.2% poco agradables; mientras que

un 33.3% de los que tienen un nivel de satisfaccion alto sefialaron que son muy
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agradables, por otro lado un 8.3% de los que tienen un nivel de satisfaccion
laboral bajo sefalaron que son poco agradables.

Los valores antes mostrados permiten deducir que la mayoria de los
colaboradores que sefialan que el ambiente y equipamiento en el trabajo son
agradables por ende tiene una satisfaccion laboral mediano-alta. Por lo que se

puede concluir que si existe una relacion entre estas dos variables.

5.4. Propuestade un conjunto de medidas para el programa de incentivos
con el fin de mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
Cmac Cusco-agencia Puno Bellavista.

En la presente investigacion se trata de demostrar la existencia de factores
significativos de los programas de incentivos que inciden de manera positiva y
negativa en la satisfaccion laboral de los colaboradores de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno Bellavista en el periodo 2012; estos
factores se presenta mayormente en la incidencia negativa en los programas de
incentivos dinerarios; razon por la cual, las acciones que se pueden tomar en
cuenta a fin de aplicar el conjunto de medidas que contribuyan a mejorar los

programas de incentivos y por ende la satisfaccion laboral.
5.4.1. Programas de incentivos dinerarios

Los incentivos concentran los esfuerzos de los empleados en objetivos
especificos de desempefio. Proporcionan motivacion real que produce ganancias
importantes tanto para los empleados como para la organizacion. (Bohlander &
Snell, 2008)

Los pagos de incentivos son costos variables vinculados al logro de los
resultados. Los salarios base son costos fijos que no se relacionan con la

produccion.
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Los incentivos con un medio para recompensar o atraer a los empleados de alto

desempeiio cuando los presupuestos de sueldos son bajos.

Asimismo generalmente los sistemas de recompensas mejoran cuatro aspectos

de la eficiencia organizacional:

e Motivan al personal a unirse a la organizacion

¢ Influyen sobre los trabajadores para que acudan a su trabajo

e Los motiva para actuar de manera eficaz

e Refuerzan la estructura de la organizacion para especificar la posicion de

sus diferentes miembros.
Por todo ello se propone tomar en cuenta lo siguiente:

Implementar el pago de bonos anuales a los mejores trabajadores de cada
agencia; ya que éstos bonos tienen la ventaja de proporcionar a los trabajadores
mas paga por hacer un esfuerzo mayor; mientras que al mismo tiempo los
colaboradores tienen la seguridad de un sueldo base; que consideran que es
infimo. Por lo tanto se debe realizar el pago de bonos tomando en cuenta la
reduccion de costos, la mejora de calidad de atencion del cliente o los criterios
de desempeiio establecido, en el nivel ejecutivo por ejemplo, los criterios de
desempeiio pueden incluir el aumento de las utilidades o los objetivos acordados

gue sean especificos para la empresa.

Para implementar esta estrategia, la empresa, podria, primeramente, emitir un
reglamento para el pago de bonos, en la cual se debera establecer los estandares
para el otorgamiento de acuerdo a algunos variables preestablecidos; un ejemplo
de ello podria ser detallado en la siguiente tabla:
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VARIABLES A TOMAR PARA PORCENTAJE MINIMO
OTORGAMIENTO DE BONO ANUAL PARA ACCEDER A BONO
ANUAL
Cumplimiento de metas en otorgamiento de Mayor Al 50%

créditos nuevos anual

Cumplimiento de metas en reduccion de mora Mayor Al 50%
Cumplimiento de metas en represtamos Mayor Al 50%
Crecimiento de cartera global 100%

Fuente: elaboracion propia

En el tabla anterior se hace una propuesta de implementacién del programa de
bonos anuales; para la cual la empresa debera establecer las variables a tomar
en cuenta y, de acuerdo a ello establecer estandares de cumplimiento de cada
uno de ellos para asignarle un porcentaje aplicado sobre la remuneracion basica

de cada funcionario de credito; ello podria de acuerdo a lo siguiente:

e Bono equivalente a una remuneracidon basica mensual, cuando el
presupuesto de la empresa es alto.

e Bono equivalente al 50% de la remuneracion basica cuando el
presupuesto de la empresa es mediano

e Bono equivalente al 30% de la remuneracion basica, cuando el

presupuesto de la empresa es bajo.

Asimismo se debe implementar el pago de un bono inmediato que es una
contribucion especial que se debe dar en el momento, casi siempre por un
esfuerzo del empleado que no esta vinculado de manera directa con un estandar
de desempefio establecido. Por ejemplo, la empresa puede comenzar con
variables establecidos, como, cuando un analista de créditos puede recibir un
bono inmediato por conseguir un grupo de clientes en un tiempo record o
recuperar grandes montos de morosidad en un tiempo determinado. A los bonos

inmediatos se les considera herramientas Utiles de retencién y motivacion para
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los trabajadores con sobrecarga de trabajo, sobre todo en periodos financiero
dificiles como es la actualidad el mercado financiero.

Eliminar los porcentajes techos maximos de comision, segun al cumplimiento de
metas, ya que, actualmente, en la Caja Cusco se establecen cantidades maximos
de dinero que pueden comisionar un trabajador segun al porcentaje proporcional
del cumplimiento de metas. Por el contario se debe estimular a que los
trabajadores puedan dar al méximo su rendimiento y ser recompensado de
acuerdo al esfuerzo desempefiado; con lo cual se logard mayor cantidad de

beneficios para la empresa y como para el trabajador.

Otra medida que deberia adoptar es el pago de incentivos grupales, ya que
actualmente en la CMAC CUSCO y en otras instituciones financieras del medio
existe mucho individualismo; lo cual permitira a los trabajadores compartir los
beneficios de las mejoras en eficiencia que realizan las principales unidades de
las organizaciones o0 varios equipos de trabajo. Los incentivos grupales
recompensan a los miembros del equipo con un bono cuando cumplen o
sobrepasan los estandares de desempefio acordados. M&s aun el incentivo
buscara establecer un ambiente psicolégico que fomente la cooperacion en

equipo.
5.4.2. Programas de incentivos no dinerarios

Las Investigaciones indican con claridad que los premios de incentivos que no
son en efectivo son mas eficaces como motivadores cuando el premio se
combina con un programa de reconocimiento significativo a los colaboradores.
Bob Nelson, presidente de Motttivation, declara: “...los empleadores deben de
preocuparse por relacionar los premios con el desempefio, y por otorgarlos de

manera oportuna, sincera y especifica.

Respecto a los programas de incentivos no dinerarios se deben tomar en cuenta

las siguientes medidas:
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Se sugiere que el area de recursos humanos debe premiar constantemente a los
colaboradores y reconocer las ganancias en productividad, las contribuciones
especiales o los logros vy el servicio a la organizacion; las cuales pueden ser
mediante regalos personalizados, boletos para eventos de masica, vacaciones,
certificados de regalo y prenda de ropa personalizada, la cuales representan
premios que no son en dinero en efectivo, pero que son muy importantes para
hacer que los colaboradores se sientan apreciados, al mismo tiempo que

subrayen los valores de la empresa.

Flexibilizar los requisitos para ascender a un puesto superior, uno de los
requisitos para todos los puestos de trabajo es haber cumplido normalmente el
60% de las metas establecidas mensualmente, la cual impide que muchos
trabajadores no puedan lograr este resultado de manera continua, lo que provoca
una frustracion en los trabajadores al momento de solicitar su ascenso. Este
requisito debe ser considerado de una manera general, es decir basta que el
trabajador cumpla un porcentaje promedio en un tiempo determinado para

considerar valido su ascenso.

Incluir como uno de los requisitos para ascender y ser promocionado la formacién
profesional de cada trabajador, es decir las capacitaciones, maestrias,
diplomados, titulos, certificados y otros. Algunos trabajadores sienten que la
formacién profesional no es valorada por la empresa, lo cual causa una

insatisfaccion.
5.5. Contrastacién de hipétesis

Luego de haber cumplido con los objetivos propuestos para el desarrollo del
presente trabajo de investigacion, los cuales nos han servido a dar respuesta a
nuestras interrogantes planteadas; y en base a los resultados obtenidos,
seguidamente contrastaremos nuestras hipétesis para confirmarlas o

rechazarlas.
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5.5.1. Hipotesis especifica N° 1
Referida a:

Existen programas de incentivos dinerarios que inciden de manera positiva en la
satisfaccion laboral en los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito de Cusco Agencia Puno Bellavista.

Tabla N° 13.- Incidencia de los programas de incentivos dinerarios en la
satisfaccion laboral

LOS PROGRAMAS DE
INCENTIVOS DINERARIOS Frecuencia porcentaje
Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION LABORAL

incide de manera positiva 11 46%
incide de manera negativa 13 54%
TOTAL 24 100%

Fuente: elaboracion propia

GRAFICO N° 13
INCIDENCIA DE LOS PROGRAMAS DE ICENTIVOS DINERARIOS
EN LA SATISFACCION

M incide de manera negativa

M incide de manera positiva

Fuente: elaboracion propia en base al tabla N° 13
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En el tabla y grafico N° 13 podemos observar los resultados que nos muestran
del 100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados; un 54% de los colaboradores
afirma que los programas de incentivos dinerarios inciden de manera negativa en
la satisfaccion laboral, mientras que un 46% de los encuestados manifestaron

gue incide negativamente.

Estos resultados permiten confirmar la hipotesis especifica planteada, ya que al
relacionar estas dos variables se muestra que los programas de incentivos
dinerarios si influyen en la satisfaccion laboral de los trabajadores; resultados que
se manifiestan segun los tablas y graficos N° 1, 2, 3 Y 4 de la presente
investigacion; sin embargo los incentivos dinerarios que ofrece la empresa a sus
trabajadores no son tan favorable, ya que existen una gran parte de los
trabajadores que no tienen una buena percepcion sobre los programas de
incentivos dinerarios ofrecidos por la empresa, a pesar de que los programas de
incentivos son los que traen mayor satisfaccion laboral en comparacién con lo

incentivos no dinerarios como se muestra en el tabla y gréfico 16.
5.5.2. Hipotesis especifica N° 2

Existen programas de incentivos no dinerarios que inciden de manera positiva en
la satisfaccién laboral en los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno Bellavista periodo 2012.
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Tabla 14.- incidencia de los programas de incentivos no dinerarios en la

satisfaccion laboral

LOS PROGRAMAS DE
INCENTIVOS NO frecuencia porcentaje
DINERARIOS Y SU
INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION LABORAL

incide de manera positiva 18 75%
incide de manera negativa 6 25%
TOTAL 24 100%

Fuente: elaboracion propia

GRAFICO N° 14
INCIDENCIA DE LOS PROGRAMAS DE ICENTIVOS NO
DINERARIOS EN LA SATISFACCION LABORAL

M incide de manera positiva

H incide de manera negativa

Fuente: elaboracion propia en base al tabla N° 14

En el tabla y grafico N° 14 podemos observar los resultados que nos muestran
del 100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, el 75% de los colaboradores
manifiesta que los programas de incentivos no dinerarios ofrecidos por la
empresa inciden positivamente en su satisfaccion laboral, mientras que solo un
25% manifestaron que los programas de incentivos no dinerarios inciden de

manera negativa en su satisfaccién laboral.
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Estos resultados nos permiten confirmar la hipotesis especifica 2, ya que segun
los datos los programas de incentivos no dinerarios inciden de manera positiva
en la satisfaccion de los trabajadores, estos datos son confirmados por los tablas
y graficos N° 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12 Y 13, por lo que la empresa debe seguir
renovando y ofreciendo estos tipos de programas; sin embargo de manera
general este tipo de programa de incentivos en comparacion con lo incentivos
dinerarios no son tan significativos, ya que los colaboradores dan mayor valor a
los incentivos econdmicos mas que a los no econdémicos, hechos que se
demuestran con el desarrollo del tabla y grafico N° 16 de la presente

investigacion.
5.5.3. Hipotesis general

Habiendo sido confirmadas las hipotesis especificas, se considera también
confirmada la hipétesis general, la cual indica:

“Los programas de incentivos inciden de manera positiva en la satisfaccion
laboral de los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco

S.A. Agencia Puno-Bellavista periodo 20712.”

A continuacion presentaremos adicionalmente informaciéon que pruebe la
hip6tesis general de manera directa para determinar la incidencia de la variable
independiente como es los programas de incentivos en la variable dependiente
satisfaccion laboral; para la cual se elabor6 tablas de resumen para cada uno las
variables en los que se muestran de manera clara y general la relacion existente

entre las dos variables objeto de estudio.
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Tabla N° 15.- Preferencia de los programas de incentivos en relacion con
la satisfaccion laboral

PROGRAMA NIVEL DE SATISFACCION LABORAL TOTAL
DE Ninguno Bajo mediano alto
INCENTIVOS

Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
incentivos 1 42% 1 42% 13 542% 8 33.3% 23 95.8%

dinerarios

incentivos 0O 00% O 00% 1 42% 0 0.0% 1 4.2%
no

dinerarios

TOTAL 1 42% 1 42% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%

Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario de programa de incentivos

GRAFICO N° 15
LOS PROGRAMAS DE INCENTIVOS EN RELACION CON LA SATISFACCION
LABORAL
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Fuente: elaboracion propia en base al tabla N° 15

En el tabla y grafico N° 15 se observan los resultados que nos muestran del 100%
de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco Agencia
Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion laboral; el
58.3% manifestd que el nivel de satisfaccion en la empresa es medianamente
satisfecho, un 33.3% con un nivel alto de satisfaccion, un 4.2% con un nivel de
satisfaccion baja y un 4.2% con un nivel de satisfaccién de ninguna; mientras que
en torno al tipo de programa de incentivos que mas satisfaccion les trae a los

colaboradores, el 95.8% de los encuestados manifestaron que son los programas

75
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de incentivos dinerarios, y solo el 4.2% manifestaron estar satisfechos con los

programas de incentivos no dinerarios.

Al relacionar los tipos de programas de incentivos con la satisfaccion laboral
encontramos que, el 54.2% de los colaboradores que manifiestan estar
medianamente también estan mas satisfechos con el tipo de programas de
incentivos dinerarios, mientras que el 33.3% que se encuentran con un nivel alto
de satisfaccion laboral también corresponde al tipo de programa de incentivos
dinerarios, por otro lado el 4.2% que se encuentran estar con un nivel de
satisfaccion laboral bajo y ninguno también responden a los programas de
incentivos dinerarios, mientras que solo el 4.2% de los que manifiestan estar con
un nivel de satisfaccibn mediano también estan satisfechos con el tipo de

programa de incentivos no dinerarios.

Los valores antes mostrados permiten colegir que si bien los colaboradores
tienen un nivel mediano de satisfaccion laboral, esto se debe justamente a los
programa de incentivos dinerarios; es decir son estos tipos de incentivos que mas
valor tiene para los colaboradores de la empresa. Por lo que se debe incidir en

desarrollar con mayor énfasis estos programas.

Tabla N° 16.- Los programas de incentivos dinerarios en relacion con el
nivel de satisfaccion laboral

PROGRAMA NIVEL SATISFACCION LABORAL

DE ninguno Bajo mediano alto TOTAL
g}'ﬁgg;g’lgé Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
nada 0O 00% O 00% O 00% O 00% O 0.0%
favorable

poco 0O 00% O 00% 8 333% 3 125% 11 45.8%
favorable

bastante 0O 00% O 00% O 00% 5 208% 5 20.8%
favorable

muy 0O 00% O 00% O 00% 8 333% 8 33.3%
favorable

TOTAL 0O 00% 0O 0.0% 8 333% 13 66.7% 24 100.0%

Fuente: elaboracién propia en base al cuestionario de programa de incentivos
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GRAFICO N° 16
LOS PROGRAMAS DE INCENTIVOS DINERARIOS EN RELACION CON EL NIVEL
DE SATISFACCION LABORAL
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Fuente: elaboracion propia en base al tabla N° 16

En el tabla y grafico N° 16 podemos observar los resultados que nos muestran
del 100% de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco
Agencia Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion
laboral; el 58.3% manifesté que el nivel de satisfaccidon es mediano, un 33.3%
tiene un nivel de satisfaccion alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo;
mientras que en torno a las percepcion que tienen sobre los programas de
incentivos dinerarios, un 45.8% manifestd que los programas de incentivos
dinerarios son poco favorables a su satisfaccion laboral, un 33.3% muy

favorables y un 20.8% bastante favorables.

Al relacionar los programas de incentivos con el nivel de satisfaccion laboral
encontramos que, el 33.3 % de los colaboradores que manifiestan tener un nivel
de satisfaccion mediano sefialan que los programas de incentivos son poco
favorables para su satisfaccion; mientras que un 33.3% de los que tienen un nivel
de satisfaccién alto sefialaron que son muy favorables para su satisfaccion, un
28.6%bastante favorables y un 12.5% poco favorables.
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Los valores antes descritos permiten concluir que existe una minoria grande que
no esta de acuerdo con los programas de incentivos dinerarios, lo que significa
gue no todos los colaboradores tienen un alto nivel de satisfaccion laboral, porque

existen algunos descontentos sobre este tipo de incentivos.
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CONCLUSIONES

Luego de haber expuesto y analizado los resultados como fruto de la presente
investigacion realizado a los colaboradores de la Caja Municipal De Ahorro Y
Crédito De Cusco S.A. Agencia Puno Bellavista se ha llegado a las siguientes

conclusiones:

1. Del andlisis de la dimension programas de incentivos dinerarios nos
permite observar que ésta presenta una incidencia negativa en la
satisfaccion de los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
de Cusco S.A. Agencia Puno Bellavista, ya que un 54% de los
colaboradores sienten que los programas de incentivos dinerarios inciden
negativamente en su satisfaccion laboral; esto debido a que consideran
que la remuneracién, comisiones y reparticion de utilidades que perciben,
en la empresa, son poco alentadores y poco atractivas y que no cubren
las necesidades basicas de una persona. A pesar de que los incentivos
dinerarios son los mas valorados a nivel de percepcion de los
colaboradores de la Cmac Cusco. Por otro lado existe otro sector
considerable del 46% que afirma que, los programas de incentivos de su
organizacion influyen de manera positiva en su satisfaccién laboral,
porque consideran que éstos incentivos estan de acorde al mercado
laboral financiero.

1.1. Realizando un andlisis especifico sobre cada uno de los incentivos
dinerarios, tenemos en primer lugar que; las remuneraciones, influyen
en la satisfaccion laboral de los colaboradores, sin embargo un sector
considerable, esto es un 37% de los colaboradores sefialan que la
remuneraciones de la empresa son poco alentadores, lo cual implica
un descontento respecto a este incentivo dinerario; sin embargo un
20.8% y un 33.3.% sefala son bastantes alentadores y muy
alentadores respectivamente, lo cual implica que una mayoria esta

contento con las remuneraciones que perciben, por lo tanto la empresa
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deberia fijarse en el sector minoritario que no esta contento, lo cual es
considerable, ya que la tendencia es creciente, maxime si un 54.2%
considera que las remuneraciones que perciben no cubre los gastos
personales y familiares, lo cual haciendo un contraste con las
estadisticas anteriores, devendria en un crecimiento acelerado de
descontento general.

1.2. En segundo lugar, las comisiones que ofrece la empresa son poco
atractivos para los colaboradores, puesto que un sector considerable,
esto es, el 50% y el 16.6% considera que las comisiones son poco
atractivas y nada atractivas respectivamente, toda vez que éstas tienen
un techo limite, lo cual no permite reconocer el esfuerzo plus que
realizan los colaboradores; sin embargo un sector minoritario (33.4%)
tiene una percepcion positiva sobre éste tipo de incentivos. Estos datos
ayudan considerablemente a que los programas de incentivos
dinerarios no sean tan favorables para la satisfaccion de los
colaboradores de la empresa, datos que son confirmados por la
hipotesis especifica 1.

1.3. La percepcion que los colaboradores tienen sobre el incentivo de
reparticion de utilidades es negativa, puesto que un 41.7% y 8.4%
seflala que éstas son poco significativas y nada significativas
respectivamente para las expectativas personales, esto debido a que
ellos sienten que el esfuerzo y el trabajo dedicado a la empresa es
mucho mayor que la porcion de utilidades recibidas individualmente;
sin embargo un sector de considerables, esto es, 33.2% y 12.5%
sefala que la reparticion de utilidades son bastante y muy significativas
respectivamente, debido a que ello esta de acorde al mercado y
esfuerzo que uno dedica a la empresa, es decir, ellos sefalan que el
trabajo realizado y la compensaciébn estan proporcionalmente

distribuidos.
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2. En el andlisis de la dimension de programas de incentivos no dinerarios
nos permite concluir que presenta una incidencia positiva en la
satisfaccion laboral, ya que un 75% de los colaboradores sienten que
estan satisfechos con los programas de incentivos no dinerarios que
ofrece su organizacion; mientras que solo el 25% sefala que incide de
manera negativa. Estos resultados muestran que los programas de
incentivos no dinerarios como son: reconocimiento individual, ascensos y
promociones, linea de carrera, capacitaciones, recreacion, esparcimiento
y ambiente y equipamiento inciden positivamente en la satisfaccién laboral
de los colaboradores, porque la percepcién que se tiene sobre estos
indicadores son favorables segun los resultados mostrados en la
exposicion de resultados.

2.1. En cuanto a la percepcion por parte de los colaboradores hacia el
programa de incentivo no dinerario “reconocimientos individuales” son
favorables, debido a que una gran mayoria, esto es, un 72% sefiala
que el reconocimiento individual que realiza la empresa a sus
trabajadores son muy interesantes para las expectativas personales,
puesto que la empresa, frecuentemente, a través de diversos tipos de
reconocimiento individuales, reconoce el trabajo realizado por cada
uno de los trabajadores, lo cual ayuda en gran medida a la satisfaccion
laboral dentro de la empresa.

2.2. La percepcion que colaboradores tiene sobre los incentivos no
dinerarios: “ascensos y promociones y linea de carrera, son favorables
en cuanto a la satisfaccion laboral, puesto que un sector mayoritario
sefala que la politica de ascensos y promociones que tiene la empresa
son adecuados, ya que los permite que los trabajadores puedan ocupar
puestos superiores, sin embargo existe una preocupacion respecto al
tiempo y requisitos para que un trabajador pueda hacer linea de carrera
dentro de la empresa, toda vez que los colaboradores sefialan que

para poder ascender a un cargo superior tiene que pasar un tiempo
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considerable, incluyendo los requisitos rigidos que la empresa tiene, lo
cual provoca un descontento de un sector considerable.

3. El tipo de programa de incentivos que mayor importancia tiene para los
colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A.
Agencia Puno bellavista son los incentivos dinerarios; ya que éstos son los
que tienen mayor valor frente a los incentivo no dinerarios; sin embargo
los programas de incentivos dinerarios de la empresa generan un
descontento en un sector considerable; lo que implica que la organizacion
deberia tomar estos puntos criticos que se han identificado de la presente

investigacion.
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RECOMENDACIONES

Al término del presente trabajo de investigacion y luego de haber formulado las

conclusiones respectivas, considero sefialar las siguientes recomendaciones:

Se sugiere a los directivos y superiores de esta institucion financiera que en
cuanto a los incentivos dinerarios se mejoren o0 se creen nuevos incentivos como
por ejemplo: bonos anuales, bonos inmediatos, comisiones grupales y cambiar
la politica de remuneraciones por cargo a remuneraciones por competencias;
debido a que existe un sector minoritario grande que sefiala que estos incentivos
inciden negativamente en su satisfaccion laboral. También Se sugiere la
eliminacién de los techos maximos para comisionar y se deberia aumentar los
montos de las comisiones, ya que existe un sector que no esta satisfecho con las

comisiones que perciben, por ser éstos muy pocos y tener un techo méaximo.

En cuanto a los programas de incentivos no dinerarios se sugiere a los
superiores de la institucién diversifiquen los tipos de reconocimientos a sus
trabajadores y se amplie a la mayoria de ellos, a fin de que no puedan generar
insatisfaccion en alguno de ellos. En cuanto a los ascensos, promociones y linea
de carrera se recomienda a los superiores de esta institucion mejorar las politicas
en cuanto al tiempo de experiencia para el ascenso a un cargo superior y
flexibilizar los requisitos que se tiene, ya que existe un sector pequefio que afirma
g los ascensos inciden de manera negativa en su satisfaccion. En cuanto a las
capacitaciones se recomienda a los directivos de esta empresa, fortalecer y
diversificar los temas de capacitacion y contratar a profesionales destacados y
especializados en la materia, ya que muchos de ellos afirman que las
capacitaciones son realizadas por los mismos directivos de las distintas areas, lo

gue implica un evento rutinario y muchas veces aburrido.
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RESUMEN

Objetivo: determinar la incidencia de los programas de incentivos en la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
de Cusco S.A. Agencia Puno Bellavista; para tal efecto, es necesario partir de la
hipétesis, de que los programas de incentivos tienen incidencia en la satisfaccion
laboral en los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco
agencia Puno-Bellavista. Método: La investigacion fue de tipo descriptivo y
explicativo, utilizdndose el método inductivo, apoyandose con la técnica de la
encuesta realizada a la totalidad de los trabajadores de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno Bellavista. Resultados: los
resultados reflejan que los programas de incentivos dinerarios ofrecidos por la
empresa no son tan satisfactorios para los trabajadores, ya que existe un sector
de ellos que no se encuentran satisfechos con este tipo de incentivos, lo que
implica que la empresa debe tomar medidas al respecto. Conclusiones: A la
conclusién que se llego6 de que los programas de incentivos tienen una incidencia
positiva en la satisfaccion laboral de los trabajadores de esta institucion,
asimismo se determind que los trabajadores de esta institucion dan mayor valor
a los programas de incentivos dinerarios en relacion con los no dinerarios.

Palabras claves: programas de incentivos, bonos, satisfaccién laboral
ABSTRACT

Objective: To determine the incidence of incentive programs in job satisfaction
of employees of the Municipal Savings and Credit Cusco S.A. Bellavista Puno
Agency; for this purpose, it is necessary from the hypothesis that incentive
programs have an impact on job satisfaction in employees of the Municipal
Savings and Credit Puno-Cusco agency Bellavista. Method: The research was
descriptive and explanatory type, using the inductive method, relying with the
technique of the survey to all workers of the Municipal Savings and Credit Cusco
S.A. Bellavista Puno agency. Results: The results show that programs-cash
incentives offered by the company are not so satisfactory for workers, as there
are a sector of them are not satisfied with such incentives, which implies that the
company must take measures about. Conclusions: The conclusion was reached
that incentive programs have a positive impact on job satisfaction of workers in
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this institution also determined that workers of this institution give greater value to
programs-cash incentives regarding noncash.

Keywords: incentive programs, bonuses, job satisfaction
INTRODUCCION

En la actualidad los programas de incentivos y recompensas son
soluciones orientadas a atender las crecientes necesidades de las
organizaciones por lograr mejores resultados en cuanto a niveles de compromiso,
productividad, eficiencia y desempefio de sus empleados. Estos programas
consisten en una combinaciébn de procesos, herramientas tecnoldgicas y
practicas destinadas a premiar el desempefio sobresaliente ya sea por el logro
de buenos resultados o de conductas deseadas. Una variable que ha cobrado
relevancia en los ultimos tiempos, es la gestion de recursos humanos, las
organizaciones de todo tipo han comprendido que deben gestionar actitudes y
comportamientos de recurso principal, el talento humano, porque de esta manera
optimiza su trabajo; es por ello que los incentivos se han convertido en un factor
determinante e ineludible para lograr el aumento en los volimenes de
produccion, acentuando asi, la importancia de esta forma de compensacion.

Un aspecto importante dentro de las empresas financieras implica la forma de
recompensar a los trabajadores por el trabajo desempefiado, ya que la forma de
trabajar de éstas es a traves de los incentivos dinerarios y no dinerarios como
pueden ser: remuneraciones, comisiones, bonos, reconocimientos individuales,
ascensos etc. De hecho, los programas de incentivos involucran mecanismos de
medicién en torno al logro de determinados objetivos que se les propone a los
empleados. Sin embargo, en la gran mayoria de los casos de programas de
incentivos y recompensas transversales a la organizacion, los objetivos giran en
torno a fomentar y reconocer ciertas conductas y/o logros.

La Caja Municipal de Cusco es una de las entidades financieras que ha venido
creciendo rapidamente en el mercado financiero de Puno, es asi que en la
actualidad cuenta con 3 agencias en la ciudad de Puno y 5 agencias en la ciudad
de Juliaca, a consecuencia de este crecimiento se vienen incrementado los
colaboradores de esta institucion, manifestandose en la mayor contratacion de
personal en cada una de las agencias; sin embargo la masificacion de las
entidades financieras ha hecho que esta entidad financiera implemente nuevas
politicas de trabajo, lo cual ha implicado que el esfuerzo de los trabajadores de
esta entidad es considerado un trabajo un poco estresado y rigido, generando en
los trabajadores la desercion laboral, renuncias, migracion de trabajadores a
otras entidades financieras.. Ante ello la caja cusco ha visto que los programas
de incentivos han tomado un papel muy importante para mantener y aumentar
las satisfaccion laboral de los colaboradores, ya que los incentivos como son las
comisiones y remuneraciones son inadecuadas para las necesidades integrales
de un trabajador, a pesar de que una de las caracteristicas de las entidades
financieras es que sus trabajadores responden segun incentivos;
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Es por todo ello que es necesario conocer si los programas de incentivos
(dinerarios y no dinerarios) inciden o no en la satisfaccién laboral de los
colaboradores y de qué manera se puede proponer acciones y propuestas para
la implementacion de un programa de incentivos disefiado de acuerdo a las
necesidades de los trabajadores.

Bajo ese contexto, cabe indicar que el presente investigacion consta de cinco
capitulos, en el primero, se aborda de manera precisa cual es el problema central
de la investigacion, donde se da a conocer la situacion problemética, los
antecedentes gque se tiene respecto al problema; los objetivos de investigacion,
que permitieron guiar el proceso de investigacion; en el segundo capitulo, se
desarrolla el marco tedrico, en la cual se describen las teorias y doctrina que
sustentan la investigacion; entre ellas los temas como la figura de las
recompensas, dentro de ellas las dinerarias y los no dinerarios; finalmente en el
ultimo capitulo se realiza la presentacién y discusion de los datos obtenidos como
resultado del cuestionario aplicado y contrastacion de hipdtesis respectiva;
finalmente se consigna las conclusiones, recomendaciones a partir de los
resultados obtenidos, bibliografia y otras fuentes de informacion.

LAS RECOMPENSAS

Un sistema de recompensas incluye el paquete total de beneficios que la
organizacion pone a disposicion de sus miembros, asi como los mecanismos y
procedimientos para distribuirlo. No solo se tiene en cuenta salarios, vacaciones,
bonificaciones, asensos, sino también otras compensaciones menos visibles,
como seguridad en el empleo, transferencias laterales a posiciones mas
desafiantes o a posiciones que implique crecimiento, desarrollo adicional y varias
formas de reconocimiento del desempefio excelente.

Los programas de incentivos

Los programas de incentivos son soluciones orientadas a atender las crecientes
necesidades de las organizaciones por lograr mejores resultados en cuanto a
niveles de compromiso, productividad, eficiencia y desempefio de sus
empleados. Estos programas consisten en una combinacion de procesos,
herramientas tecnolégicas y practicas destinadas a premiar el desempefio
sobresaliente ya sea por el logro de buenos resultados o de conductas deseadas
en funcién de los logros, los colaboradores obtienen diversos tipos de beneficios.
Estos no solamente puede ser materiales o econdémicos, también hay
reconocimientos cualitativos, como felicitaciones, diplomas, etcétera. Asimismo,
pueden ser mixtos, es decir cuando el reconocimiento cualitativo es acompafiado
de un premio. (Mufoz, 2013).

El objetivo de los programas de incentivos es crear un sistema de recompensas
equitativas para la organizacion y los trabajadores, para su implementacion,
sefala que éstos “deben ser adecuados, equitativos, eficientes en costos,
seguros y aceptables para los trabajadores “. De esta manera, se alcanzara el
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equilibrio y éxito de la organizacion en cuanto a politicas de remuneracion y
planes de incentivos, los cuales se ven fortalecidos cuando se considera al
trabajador como el elemento fundamental de la misma. (Chiavenato, 2008, pag.
446)

Por lo general los incentivos son positivos y se presentan en dos formas: la
utilitaria y la psicolégica. La inicial comprende cosas de valor casual (salarios,
primas, ascensos), mientras que la segunda es mas interior o personal
(auténoma, disfrute el trabajo, identificacién psicolégica con el empleo o sus
resultados) claro muchas de las recompensas participan de las dos formas
como cuando alguien recibe una felicitacion o cualquier otro tipo de
reconocimiento por un trabajo bien hecho, lo cual ciertamente es también un
pronéstico para la perspectiva de un buen amento de salario o un ascenso
futuro.

Niveles de andlisis de la satisfacciéon laboral

Se puede establecer dos tipos o niveles de andlisis en lo que a la satisfaccion
laboral se refiere, las cuales son:

c. Satisfaccion general: es un indicador promedio que puede sentir el
trabajador frente a las distintas facetas de su trabajo.

d. Satisfaccion por facetas: es el grado mayor o menor de satisfaccion
frente a aspectos especificos del trabajo, tales como reconocimientos,
beneficios, condiciones del trabajo, supervision recibida, compafieros del
trabajo, politicas de la empresa.

MATERIAL Y METODOS

Para la investigacion se utiliz6 el método hipotético-deductivo que consiste en
formular la hipotesis general; deducir a partir de ésta las hipétesis especificas,
confirmar o disconfirmar las hipotesis especificas y si se confirman las hipotesis
especificas se considera confirmada la hipétesis general.

El nivel de investigacion que corresponde al presente trabajo de investigacion es
el de descriptivo y explicativo. El primero porque describe la realidad tal como se
presenta en una situacién espacio temporal y el segundo porque se busca
establecer si existe una relacion causa- efecto. (Hernandez Sampieri, Fernandez,
& Baptista, 2008, pag. 100).

La técnica de investigacion que se utilizd para la recoleccién de datos en el
desarrollo de la investigacion ha sido a través de la encuesta. El instrumento es
un cuestionario tipo encuesta que incluyo preguntas abiertas y cerradas con
escalas de estimacion.

Para la presente investigacion la poblacion estd constituida por todos los
trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia
Puno-Bellavista, los cuales son un total de 24 trabajadores activos. No se utiliza
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muestra ya que es una investigacion tipo censal, es decir se recolectan datos de
todos los elementos de la poblacion.

RESULTADOS

Andlisis de la incidencia de los programas de incentivos dinerarios en la
satisfaccion laboral.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A. es una entidad que cuenta
con un departamento de Recursos Humanos, que esta encargado de planear,
organizar dirigir y controlar todas las actividades de los trabajadores; para ello
cuenta con distintos documentos de gestion, en las cuales esta constituido los
diferentes indicadores del programa de incentivos dinerarios, entre ellos, la
remuneraciones, la reparticion de utilidades y los bonos.

Tabla 1.- Incidencia de los programas de incentivos dinerarios en la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Cusco S.A. Agencia Puno Bellavista-Periodo-2012

Los programas de incentivos dinerarios Frecuencia Porcentaje
y su incidencia en la satisfaccién laboral

incide de manera positiva 11 46%
incide de manera negativa 13 54%
TOTAL 24 100%

En latabla N° 1 podemos observar los resultados que nos muestran del 100% de
colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco Agencia Puno-
Bellavista que fueron encuestados; un 54% de los colaboradores afirma que los
programas de incentivos dinerarios inciden de manera negativa en la satisfaccion
laboral, mientras que un 46% de los encuestados manifestaron que incide
negativamente.

Estos resultados permiten confirmar la hipotesis especifica planteada, ya que al
relacionar estas dos variables se muestra que los programas de incentivos
dinerarios si influyen en la satisfaccion laboral de los trabajadores; resultados que
se manifiestan segun los tablas y graficos N° 1, 2, 3 Y 4 de la presente
investigacion; sin embargo los incentivos dinerarios que ofrece la empresa a sus
trabajadores no son tan favorable, ya que existen una gran parte de los
trabajadores que no tienen una buena percepcion sobre los programas de
incentivos dinerarios ofrecidos por la empresa, a pesar de que los programas de
incentivos son los que traen mayor satisfacciéon laboral en comparacion con lo
incentivos no dinerarios como se muestra mas adelante.
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Tabla 2. Incidencia de los programas de incentivos no dinerarios en la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Cusco s.a. Agencia Puno Bellavista-periodo-2012

Los programas de incentivos no Frecuencia Porcentaje
dinerarios y su incidencia en la
satisfaccion laboral

incide de manera positiva 18 75%
incide de manera negativa 6 25%
TOTAL 24 100%

En la tabla N° 02 podemos observar los resultados que nos muestran del 100%
de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco Agencia
Puno-Bellavista que fueron encuestados, el 75% de los colaboradores manifiesta
gue los programas de incentivos no dinerarios ofrecidos por la empresa inciden
positivamente en su satisfaccion laboral, mientras que solo un 25% manifestaron
gue los programas de incentivos no dinerarios inciden de manera negativa en su
satisfaccion laboral.

Estos resultados nos permiten confirmar la hipotesis especifica 2, ya que segun
los datos los programas de incentivos no dinerarios inciden de manera positiva
en la satisfaccion de los trabajadores, estos datos son confirmados por los Tablas
y graficos N° 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12 Y 13, por lo que la empresa debe seguir
renovando y ofreciendo estos tipos de programas; sin embargo de manera
general este tipo de programa de incentivos en comparacion con lo incentivos
dinerarios no son tan significativos, ya que los colaboradores dan mayor valor a
los incentivos econdmicos mas que a los no econdémicos, hechos que se
demuestran con el desarrollo del TABLA y grafico N° 16 de la presente
investigacion.

5.3. Analisis de la preferencia de los programas de incentivos en relacion
con la satisfaccién laboral de los colaboradores de la Cmac-Cusco S.A.
periodo 2012

De todo lo anterior se ha llegado una conclusion de caracter genérica, que los
programas de incentivos inciden de manera positiva en la satisfaccion laboral de
los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A.
Agencia Puno-Bellavista periodo 2012, no obstante, debemos sefalar que los
programas de incentivos que mas influyen en la satisfaccion de los
colaboradores, son los dinerarios 0 economicos.
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Tabla 3. Preferencia de los programas de incentivos en relacion con la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la CMAC-Cusco S.A. periodo

2012
PROGRAMA NIVEL DE SATISFACCION LABORAL TOTAL
DE Ninguno Bajo mediano alto

INCENTIVOS Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
incentivos 1 42% 1 42% 13 542% 8 33.3% 23 95.8%
dinerarios

incentvosno 0 00% O 00% 1 42% O 00% 1 4.2%
dinerarios

TOTAL 1 42% 1 42% 14 583% 8 33.3% 24 100.0%

En la tabla N° 03 se observan los resultados que nos muestran del 100% de
colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco Agencia Puno-
Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion laboral; el 58.3%
manifestdé que el nivel de satisfaccion en la empresa es medianamente
satisfecho, un 33.3% con un nivel alto de satisfaccion, un 4.2% con un nivel de
satisfaccion baja 'y un 4.2% con un nivel de satisfaccion de ninguna; mientras que
en torno al tipo de programa de incentivos que mas satisfaccion les trae a los
colaboradores, el 95.8% de los encuestados manifestaron que son los programas
de incentivos dinerarios, y solo el 4.2% manifestaron estar satisfechos con los
programas de incentivos no dinerarios.

Al relacionar los tipos de programas de incentivos con la satisfaccion laboral
encontramos que, el 54.2% de los colaboradores que manifiestan estar
medianamente también estdn mas satisfechos con el tipo de programas de
incentivos dinerarios, mientras que el 33.3% que se encuentran con un nivel alto
de satisfaccion laboral también corresponde al tipo de programa de incentivos
dinerarios, por otro lado el 4.2% que se encuentran estar con un nivel de
satisfaccion laboral bajo y ninguno también responden a los programas de
incentivos dinerarios, mientras que solo el 4.2% de los que manifiestan estar con
un nivel de satisfaccibn mediano también estan satisfechos con el tipo de
programa de incentivos no dinerarios.

Los valores antes mostrados permiten colegir que si bien los colaboradores
tienen un nivel mediano de satisfaccion laboral, esto se debe justamente a los
programa de incentivos dinerarios; es decir son estos tipos de incentivos que mas
valor tiene para los colaboradores de la empresa. Por lo que se debe incidir en
desarrollar con mayor énfasis estos programas.
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TABLA 4. Los programas de incentivos dinerarios en relacion con el
nivel de satisfacciéon laboral de los colaboradores de la Cmac Cusco
S.A. Agencia Puno-Bellavista periodo 2012

PROGRAMA NIVEL SATISFACCION LABORAL TOTAL
DE Ninguno Bajo Mediano alto
INCENTIVOS | Fr 96 Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
DINERARIOS
nada O 00% O 00% O O00% O 00% O 0.0%
favorable
poco 0O 00% O 00% 8 333% 3 125% 11 458%
favorable
bastante O 00% O 00% O O00% 5 208% 5 20.8%
favorable
muy favorable 0 0.0% 0 00% O 00% 8 33.3% 8 33.3%
TOTAL 0O 00% O 00% 8 33.3% 13 66.7% 24 100.0%

En la tabla N° 04 podemos observar los resultados que nos muestran del 100%
de colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco Agencia
Puno-Bellavista que fueron encuestados, en torno a la satisfaccion laboral; el
58.3% manifestd que el nivel de satisfaccion es mediano, un 33.3% tiene un nivel
de satisfaccién alto, un 8.3% con un nivel de satisfaccion bajo; mientras que en
torno a las percepcion que tienen sobre los programas de incentivos dinerarios,
un 45.8% manifestd que los programas de incentivos dinerarios son poco
favorables a su satisfaccion laboral, un 33.3% muy favorables y un 20.8%
bastante favorables.

Al relacionar los programas de incentivos con el nivel de satisfaccion laboral
encontramos que, el 33.3 % de los colaboradores que manifiestan tener un nivel
de satisfaccion mediano sefialan que los programas de incentivos son poco
favorables para su satisfaccion; mientras que un 33.3% de los que tienen un nivel
de satisfaccion alto sefialaron que son muy favorables para su satisfaccion, un
28.6%bastante favorables y un 12.5% poco favorables.

Los valores antes descritos permiten concluir que existe una minoria grande que
no esta de acuerdo con los programas de incentivos dinerarios, lo que significa
gue no todos los colaboradores tienen un alto nivel de satisfaccion laboral, porque
existen algunos descontentos sobre este tipo de incentivos.

DISCUSION

En primer lugar, debemos sefala que Gustavo Rubinsztejn (2004) afirma que las
politicas orientadas a desarrollar los motivadores internos deberian destacarse
algunos incentivos no monetarios tales como: enriquecer los puestos de trabajo,
respetar la dignidad personal y profesional de las personas, impulsar el espiritu
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de equipo, alentar la creatividad, la innovacion, orientar el trabajo hacia metas y
permitir la participacion en la toma de decisiones.

Por otro lado (Robbins, 1994), la satisfaccion laboral es la actitud del trabajador
frente a su propio trabajo. Dicha actitud estd basada en las creencias y valores
que el trabajador desarrolla de su propio trabajo. Satisfaccion en el trabajo
designa la actitud general del individuo hacia su trabajo. El que tenga un alto
grado de satisfaccion mostrara actitudes positivas hacia el trabajo. Mientras que
el que este insatisfecho, exhibir4 actitudes negativas.

Para (Davis, K., & Newstrom, J., 1993), La insatisfaccion del empleado puede
expresarse de varias formas: el empleado puede abandonar la organizacion
presentando su renuncia, en el caso mas extremo, o bien, puede expresar su
descontento, intentando mejorar las condiciones de su ambiente de trabajo. Por
otro lado, puede actuar con negligencia, permitiendo pasivamente que empeoren
las condiciones, o retrasandose, realizando esfuerzos pequefios, manteniendo
un mayor porcentaje de errores y hasta agresiones o robos, afectando una baja
en la eficiencia organizacional. En sintesis, la falta de satisfaccion puede producir
un deterioro en el ambiente laboral y disminuir el desempefio conduciendo a un
mayor porcentaje de rotacion y ausentismo.

Es por ello, que para el presente caso, conforme lo ha sefialado el autor referido
se debe Implementar en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco el pago
de bonos anuales a los mejores trabajadores de cada agencia; ya que éstos
bonos tienen la ventaja de proporcionar a los trabajadores mas paga por hacer
un esfuerzo mayor; mientras que al mismo tiempo los colaboradores tienen la
seguridad de un sueldo base; que consideran que es infimo. Por lo tanto se debe
realizar el pago de bonos tomando en cuenta la reduccion de costos, la mejora
de calidad de atencién del cliente o los criterios de desempefio establecido, en el
nivel ejecutivo por ejemplo, los criterios de desempeiio pueden incluir el aumento
de las utilidades o los objetivos acordados que sean especificos para la empresa.

En ese sentido coincidiendo con (Robbins, 1994) Se sugiere que el area de
recursos humanos debe premiar constantemente a los colaboradores y
reconocer las ganancias en productividad, las contribuciones especiales o los
logros vy el servicio a la organizacién; las cuales pueden ser mediante regalos
personalizados, boletos para eventos de musica, vacaciones, certificados de
regalo y prenda de ropa personalizada, la cuales representan premios que no son
en dinero en efectivo, pero que son muy importantes para hacer que los
colaboradores se sientan apreciados, al mismo tiempo que subrayen los valores
de la empresa.
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CONCLUSIONES

1. Delandlisis de la dimension programas de incentivos dinerarios nos permite
observar que ésta presenta una incidencia negativa en la satisfaccion de los
colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A.
Agencia Puno Bellavista, ya que un 54% de los colaboradores sienten que
los programas de incentivos dinerarios inciden negativamente en su
satisfaccion laboral; esto debido a que consideran que la remuneracion,
comisiones y reparticion de utilidades que perciben, en la empresa, son
poco alentadores y poco atractivas y que no cubren las necesidades basicas
de una persona.

2. Enelanalisis de la dimensién de programas de incentivos no dinerarios nos
permite concluir que presenta una incidencia positiva en la satisfaccion
laboral, ya que un 75% de los colaboradores sienten que estan satisfechos
con los programas de incentivos no dinerarios que ofrece su organizacion;
mientras que solo el 25% sefala que incide de manera negativa. Estos
resultados muestran que los programas de incentivos no dinerarios como
son: reconocimiento individual, ascensos y promociones, linea de carrera,
capacitaciones, recreacion, esparcimiento y ambiente y equipamiento
inciden positivamente en la satisfaccién laboral de los colaboradores,
porque la percepcion que se tiene sobre estos indicadores son favorables
segun los resultados mostrados en la exposicion de resultados. En cuanto
a la percepcién por parte de los colaboradores hacia el programa de
incentivo no dinerario “reconocimientos individuales” son favorables,
debido a que una gran mayoria, esto es, un 72% sefiala que el
reconocimiento individual que realiza la empresa a sus trabajadores son
muy interesantes para las expectativas personales, puesto que la empresa,
frecuentemente, a través de diversos tipos de reconocimiento individuales,
reconoce el trabajo realizado por cada uno de los trabajadores, lo cual
ayuda en gran medida a la satisfaccion laboral dentro de la empresa.

3. El tipo de programa de incentivos que mayor importancia tiene para los
colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Cusco S.A.
Agencia Puno bellavista son los incentivos dinerarios; ya que éstos son los
gue tienen mayor valor frente a los incentivo no dinerarios; sin embargo los
programas de incentivos dinerarios de la empresa generan un descontento
en un sector considerable; lo que implica que la organizacion deberia tomar
estos puntos criticos que se han identificado de la presente investigacion.
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ANEXO

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMNISTRATIVAS

CUESTIONARIO

Responda las siguientes preguntas con informacion fidedigna. Marque con una (x) las
alternativas que considere ciertas.

CARGO QUE OCUPA ...ttt sssssnsss s sn s ssesaesaesasssssassasssssassasssssassnssns

SEXO M F

PARTE I: PROGRAMAS DE INCENTIVOS: a continuacién le presentamos preguntas respecto a los
programas de incentivos de su organizacién. Seleccione con X su respuesta escogida, y justifique
el porqué de su respuesta.

l. INCENTIVOS DINERARIOS:
1. Con que tipo de recompensas se siente mas satisfecho Usted:
a) Incentivos dinerarios
b) Incentivos no dinerarios

2. Como se siente usted en su organizacidn por el trabajo desempeiiado:

Muy recompensado Poco recompensado
Bastante recompensado Nada recompensado
(o o 18 1T O TR O PRSP P PP POPPRPPPR

A. REMUNERACIONES
3. considera usted la remuneracion que percibe:

Muy alentador Poco alentador
Bastante alentador Nada alentador
PO QUE. .. ettt ettt e ettt et et et sae et et sae e b e e s sae e et et sae et e e sae et et eresntn
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4. Laremuneracion total que percibe le alcanza para todos los gastos y algunos lujos:

Muy cierto Poco cierto
Bastante cierto Nada cierto
(o] o [ LT O ST OTPPPR SRS

B. COMISIONES
5. las comisiones que usted percibe son:

Muy atractivas Poco atractivas
Bastante atractivas Nada atractivas
PO QUE... ettt e ettt et et she et e e st et be st sae s te st sat et be b sae et et enreeanan

C. REPARTICION DE UTILIDADES
6. lareparticion de utilidades son:

Muy significativos Poco significativos
Bastante significativos Nada significativos
(o] o 11 LT TS RO PPOPPR PP

7. lareparticion de utilidades esta en funcién a lo que realmente ha aportado a las
utilidades de la empresa

Muy cierto Poco creible
Bastante creible Nada cierto
(o o [ LT OO P PR OPPRP PR
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. INCENTIVOS NO DINERARIOS
A. RECONOCIMIENTO INDIVIDUAL
8. el reconocimiento individual que realiza su organizacién a sus mejores trabajadores

es:
Muy interesante Poco interesante
Bastante interesante Nada interesante
PO QUE... et e ettt et et she et et st e b et sae e st et sae et et sae e s e e enreeanes

B. ASCENSOS, PROMOCIONES Y LINEA DE CARRERA
9. la politica de ascensos y promociones es:

Muy adecuado Poco adecuado
Bastante adecuado Nada adecuado
PO QU ettt ettt e st et st e s s b e e she e et e bt e ten sae e e eeeeaaee sraen saeeensaeeeanee

10. Para ascender a un puesto superior es:

Muy dificil Poco dificil
Bastante dificil Nada dificil
POMQUE... ettt cceae i e eaiianeesse e e sttnee srnesseadinnnssntinsnnnsssrnassunnesh dussaetessnnnssnesssnnnssasans srnasssnnnsnnes

11. Usted puede hacer linea de carrea en su organizacion:

Muy cierto Poco cierto
Bastante cierto Nada cierto
PO QUE... ettt ettt e ettt et et she et et st e bt e st sae st et sae e b ae st sae et et enesnnn

C. CAPACITACIONES
12. La capacitacion que recibe usted por parte de su organizacion es:
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Muy interesante Poco interesante
Bastante interesante Nada interesante
PO QUE. ettt ettt e e ettt et she et st e b ee s sae e ee e et sae et et sre et e e ereereen

D. RECREACION Y ESPARCIMIENTO
13. Como considera usted las fiestas, deportes, cenas, bailes y otras actividades que
organiza o promueve su organizacion.

Muy agradables Poco agradables
Bastante agradables Nada agradables
PO QUE... ettt ettt e ettt et she et e e s ae e b e e et b e b sae et ae b sae et et enreeanes

E. AMBIENTE Y EQUIPAMIENTO
14. Las instalaciones fisicas, materiales de escritorio, limpieza y la ubicacion del lugar
donde trabaja son:

Muy agradables Poco agradables

Bastante agradables Nada agradables

PARTE II: SATISFACCION LABORAL: a continuacion le presentamos preguntas respecto a su
satisfaccion laboral en su organizacidn. Seleccione con X su respuesta escogida y justifique el
porqué de su respuesta.

15. Porque razones se encuentra satisfecho en su trabajo

16. écual cree Ud. que es el nivel de satisfaccion laboral en la empresa?

Alto Bajo
Mediano Ninguno
PO QUE. .. ettt ettt e ettt et et sae et et sat e b e e st sae e et et sue et e e sae et et eresatn
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17. ¢Cual es el nivel de compromiso que tiene Ud. con la empresa?

Alto Bajo

Mediano Ninguno

18. ¢Cual cree que el nivel de esfuerzo que Ud. dedica a su trabajo?

Alto Bajo

Mediano Ninguno
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