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Resumen

El proceso investigativo estuvo orientado por el objetivo general: Elaborar un
plan de satisfaccion del cliente interno para mejorar el compromiso organizacional

en el Banco de la Nacion, Jaén 2020.

Metodolégicamente, el trabajo se enmarcé en la investigacion aplicada,
explicativa y predictiva porque se aplic6 conocimientos tedricos, se explicé el
estado de las variables y se proyect6 posibles resultados; ademas, se operd con
un disefio no experimental; para recolectar datos sobre las variables se empled la
técnica de la encuesta y la entrevista y como instrumentos un cuestionario
aplicado a los 30 colaboradores del BN de Jaén y una guia de entrevista al
administrador de dicha entidad bancaria, instrumentos confiables y validados a
juicio de expertos; los datos obtenidos fueron procesados estadisticamente

utilizando los softwares informaticos Excel y SPSS.

Los hallazgos de la investigacion correspondientes al nivel de compromiso
organizacional precisan que mayoritariamente (56,67%) los colaboradores
investigados poseen nivel medianamente satisfactorio; concluyéndose que se
amerita la implementacion del plan de satisfaccion del cliente interno a fin de

fortalecer su compromiso con la organizacion.

Palabras clave: Plan de satisfaccién, cliente interno, compromiso

organizacional.
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Abstract

The research process was guided by the general objective: To develop an
internal customer satisfaction plan to improve organizational commitment at Banco
de la Nation, Jaen 2020.

Methodologically, the work was framed in applied, explanatory and predictive
research because theoretical knowledge was applied, the state of the variables
was explained and possible results were projected; in addition, it was operated
with a non-experimental design; To collect data on the variables, the survey and
interview technique was used, and as instruments a questionnaire applied to the
30 collaborators of the BN of Jaen and an interview guide to the administrator of
said bank, reliable and validated instruments according to experts' opinion. ; the
data obtained was statistically processed using the Excel and SPSS computer

software.

The research findings corresponding to the level of organizational
commitment require that the majority (56.67%) of the investigated collaborators
have a fairly satisfactory level; concluding that the implementation of the internal
customer satisfaction plan is warranted in order to strengthen its commitment

to the organization.

Keywords: Satisfaction plan, internal client, organizational commitment.



INTRODUCCION

El estudio traté una variable de trascendencia en el entorno de una
empresa bancaria, el compromiso organizacional, y, para mejorarlo, alcanzar
la propuesta de un Plan de satisfaccion del cliente interno. Abordar este
aspecto implico, previamente, describir deductivamente el estado en que se
halla la variable problema. En esa perspectiva, es conveniente reconocer que
en los ultimos tiempos cada vez mas empresas asumen la gran importancia
no solo de gestionar su cartera de clientes externos sino también de dirigir su
preocupacion hacia el potencial humano que, dentro de la empresa,
cotidianamente despliega esfuerzos para garantizar no Unicamente la
satisfaccion de los consumidores de los bienes o servicios que oferta, al
mismo tiempo, el crecimiento institucional; hablar de tales personas es

mencionar a los denominados clientes internos, es decir, los trabajadores.

En base a esas reflexiones preliminares, la investigacion asumié que, si
bien el cliente y su satisfaccibn es un aspecto elemental en cualquier
empresa, no obstante, ¢qué ocurre con la complacencia del cliente interno?,
es decir, del trabajador quien hace posible que la empresa produzca bienes o
brinde servicios; sin embargo, a pesar de la importancia que este tema
reviste, son muy pocos los estudios que lo abordan sistematicamente.
(Montserrat, 2017) En tal razén, las empresas no sélo deben gestionarse en
funcién al cliente externo o consumidor, sino que también han de orientar su
funcién administrativa hacia el bienestar de los clientes internos por ser la

pieza clave para el funcionamiento y desarrollo organizacional.

Sobre el tema, en Colombia, no obstante, la trascendencia de prestar
atencion a la satisfaccion del cliente interno, muchas empresas no comparten
y hasta no aceptan por igual el hecho de que todo colaborador al interior de
una empresa constituye también un cliente que espera verse satisfecho en la
entidad donde labora y que su sentir se halla asociado a la satisfaccion del
cliente externo. De la misma forma, con mucha preocupacién se ve que en

diversas entidades financieras ain no se ha adquirido cuidado de esta



realidad y postergan la necesidad de asumir el reto de optimizar la gestion de
los clientes internos cuyos servicios se hallan marginados a la periferia
institucional; en muchas empresas de la banca estatal y privada no se les
coloca en el lugar privilegiado que realmente les corresponde, olvidando el
valor que representan en el progreso de toda la institucion y en el logro de los
ideales institucionales (Pizzo, 2015). Se coincide con lo sefialado por el autor
respecto a los causales de la problematica que encierra la satisfaccion del
cliente, la misma que debe ser superada con la implementacion de estrategias

orientadas a optimizar la gestion del talento humano.

En Espafia, donde Unicamente el 7% de los trabajadores se reconoce
altamente comprometido con la entidad donde trabaja, lzquierdo (2017)
estudié el tema, encontrando que el problema también se genera en
circunstancias que la gestion de la empresa es de corte tradicional y no
estratégica, debido a ello, se pierde de vista que el vinculo cliente-empresa se
opera mediante el quehacer de los trabajadores, quienes se convierten en
mediadores de la interaccion de este binomio, es gracias a la atencion
otorgada al usuario o cliente que se efectiviza tal vinculo, caracterizado como
anico y momentaneo. Asimismo, muchas entidades financieras han
descuidado la atencion que brindan los trabajadores a los clientes externos,
en consecuencia, han visto disminuida su imagen institucional, han perdido
clientes consumidores de sus bienes 0 servicios y son menores sus
posibilidades para incrementar su cartera de clientes. Considero que la
realidad espafiola en cuanto a la gestion del personal también se viene
reproduciendo en la mayoria de paises incluyendo el nuestro, razén por la
cual hace falta priorizar la implementacion de mejoras en el cliente interno y

de ese modo asegurar la calidad en la atencion del cliente externo.

Entonces, si el cliente interno se siente satisfecho, se incrementara su
rendimiento en el trabajo, se identificara mas con su centro de trabajo v,
consecuentemente, asumira un compromiso organizacional favorable a sus
objetivos personales e institucionales, resaltando esto ultimo es oportuno

preguntar ¢cual es la problematica en torno al compromiso organizacional?,
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interrogante que conduce a retomar la premisa en relacion a que las
empresas constituyen, entre muchos aspectos, sistemas sociales constituidos
por seres humanos, y si corresponde laborar en ellas o gestionarlas, se
requiere entender como funcionan internamente, toda vez que el analisis de
esta dimension hara posible caracterizar y explicar cada uno de los
comportamientos de los trabajadores con miras a solucionar los conflictos que

podrian surgir cuando no son los convenientes. (Uriarte, 2019)

Este tema fue estudiado en México por Juarez (2016) para quien la
problemética del compromiso organizacional surge cuando éste no es
estudiado metddicamente, dejandosele al azar, ademas, en circunstancias
que el gerente de potencial humano se limita a implementar practicas
gerenciales que fueron eficaces en otros ambitos, sin tomarse el trabajo de
adecuarlas a las caracteristicas y necesidades de la organizacion; de otro
lado, existen gerentes que, luego de empaparse de los Ultimos libros
publicados acerca de administracion de personal, empiezan a desarrollar los
nuevos planteamientos tal y como los entendieron sin antes revisar el estado
del potencial humano de su organizacion, situacion que puede generar
procesos negativos en ella. De lo sefialado por el autor se puede inferir la
necesidad existente de que el gerente de la empresa esté preparado personal
y profesionalmente para gestionar el personal con miras a crear las

condiciones apropiadas para favorecer el desempefio laboral.

También en Ecuador, Campos, Espinoza, Espinoza y Zambrano (2016)
al abordar el compromiso organizacional sefialan que su problematica se
genera cuando en las empresas no se le asume como “herramienta humana”
atil para beneficiar el actuar de los integrantes dentro de los organismos;
asimismo, no se toma en cuenta que posibilita manejar las relaciones
interpersonales entre trabajadores y permite entender el impacto que el
contexto opera sobre la entidad; finalmente, hace falta que las organizaciones
asuman una estructura donde los colaboradores han de encontrarse
cohesionados y dispuestos para trabajar cooperativamente utilizando los

recursos tecnoldgicos existentes en la empresa. Se rescata de los estudiosos



ecuatorianos la importancia que posee el compromiso organizacional dentro
del desarrollo institucional toda vez que, si se cuenta con personal identificado
con la empresa, que hace suyos los problemas organizacionales, entonces

gueda asegurado el éxito necesario del trabajador y de la entidad en general.

A nivel de Peru, son escasos los estudios realizados sobre las variables,
es decir, sobre la satisfaccion del cliente interno y su correspondencia con el
compromiso organizacional, aln mas, ausentes en las entidades bancarias;
se hace esta acotacion porque el proceso investigativo se realizé en el Banco
de la Nacibn — Agencia Jaén, entidad estatal en quien recae la
responsabilidad de administrar los recursos financieros de todos los peruanos.
Sin embargo, se sabe que esta entidad financiera no solo tiene personeria
juridica sino también cuenta con las herramientas para gestionar
estratégicamente el encargo social asignado por el Estado Peruano, no
obstante, se carece de informacion actualizada sobre el estado de la
satisfaccion de sus trabajadores y cdmo repercute en su compromiso con la
organizacion; en esa medida, resultd necesaria y valida la disposicion de la
autora por estudiar sistematicamente la conexion entre las variables y aportar

informacion complementaria a la existente.

En base al andlisis de la realidad problematica referente a las variables,
el marco tedrico establecido, el problema de investigacién quedd formulado
en los términos siguientes: ¢Como influye la aplicacion de un plan de
satisfaccion del cliente interno en el compromiso organizacional en el Banco

de la Nacioén, Jaén 20207

El trabajo llevado a cabo se justifica en razén de que surgid de la
necesidad de conocer el comportamiento de la variable compromiso
organizacional desde la percepcion de los trabajadores del Banco de la
Nacion — Agencia Jaén, ademas, la busqueda de su mejora mediante alguna
propuesta de solucion, por ello, su justificacion queda expresada en las
razones siguientes: Justificacion tedrica: El proceso investigativo se orient6 a

consultar diversas fuentes de informacion confiables a efectos de poder
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comprender la naturaleza de las variables y las bases tedricas que explican
su relacion. Por ello, el contenido del presente informe contiene resultados
validos y confiables, los mismos que se ponen al alcance de nuevos
investigadores. También posee justificacion practica: En este aspecto, la
investigacion y sus correspondientes hallazgos constituyen referentes para
que el personal de gerencia del Banco de la Nacién — Agencia Jaén pudieran
adoptar decisiones encaminadas a fortalecer tanto la satisfaccion de sus
trabajadores como incrementar su nivel de compromiso con su centro de
trabajo. Ademas, justificacion metodoldgica: Durante el proceso investigativo
se ha empleado una metodologia especifica, se desarrollaron procesos y
aplicaron técnicas e instrumentos para coleccionar informacion de la variable
dependiente; aspectos que no solo fueron utiles al trabajo de investigacion
sino también podran ser asumidos como antecedentes en posteriores

estudios.

El objetivo general que guio el trabajo investigativo indica: Elaborar un
plan de satisfaccion del cliente interno para mejorar el compromiso
organizacional en el Banco de la Nacion, Jaén 2020. Los objetivos
especificos: Evaluar el nivel de compromiso organizacional en el Banco de la
Nacioén, Jaén 2020; proponer un plan de satisfaccion del cliente interno para
mejorar su compromiso organizacional en la entidad bancaria investigada; y
proyectar los resultados del plan de satisfaccion del cliente interno en el
compromiso organizacional en la entidad bancaria investigada. Ademas, para
dar respuesta a la pregunta, se formul6 la hipétesis: La aplicacion de un plan
de satisfaccion del cliente interno influye en la mejora del compromiso

organizacional en el Banco de la Nacion, Jaén 2020.



MARCO TEORICO

La investigacion requirié contar con los aportes de investigadores que
han realizado estudios previos sobre las variables trabajadas, asi, en
Ecuador, Salazar e Izquierdo (2018) estudiaron en una institucion publica de
dicho pais la correlacion del compromiso organizacional con la satisfaccion
laboral; hallaron que hay buen nivel de satisfaccién del cliente interno y su
compromiso organizacional desde la percepcion de la mayoria de
trabajadores de la entidad bancaria investigada, indicando que si los
trabajadores bancarios se consideran satisfechos se encontraran mas
comprometidos con la institucion. Por lo tanto, especificamente, la tesis de
Salazar e Izquierdo resultdé importante para trabajar la variable compromiso
organizacional, sus resultados fueron comparados con los obtenidos en al

analisis de los hallazgos.

En Meéxico, LoOpez, Solis y Aguirre (2016) con su investigacion
elaboraron la propuesta de estrategias de mercadeo interno orientadas a
realzar el grado de motivacion en los clientes internos o trabajadores de una
empresa mexicana, dentro de las cuales consideran actividades de
sensibilizacién, de comunicacion interna y de integracion para incrementar su
identidad institucional y motivacion laboral, ademas, para combatir el estrés
producido en el trabajo; concluyen resaltando la importancia de implementar
las estrategias propuestas con el propésito de convertirlas en oportunidad
para gestionar la satisfaccion del cliente interno en la compafiia. Entonces, el
citado estudio resulté importante para el tratamiento tedrico y metodolégico de
la variable satisfaccion del cliente interno y visualizar alternativas que

permitan potenciarlo.

En Guatemala, Garcia (2015) efectud un trabajo de investigacion acerca
de la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo en una institucion
deportiva de dicho pais, enfatizando que tal estudio permitié visualizar la
implementacion de mecanismos eficaces para el avance continuo de la

eficacia en la institucion; se concluye que, de manera similar, la satisfaccion
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en el cliente interno y el cliente externo se halla en nivel alto, constituyéndose
en buenas oportunidades para asegurar la mejora institucional. En tal razén,
de manera similar, la tesis de Garcia aporté elementos teodricos y
metodolégicos en relacion a la variable satisfaccion del cliente interno, sus
resultados sirvieron de referente en la discusién de los obtenidos en el

estudio.

En Chiclayo, Guerrero (2019), basando su estudio en el Modelo de
Meyer y Allen, determind el nivel alcanzado por la variable compromiso
organizacional en un grupo muestral integrado por colaboradores de un banco
de la mencionada ciudad; asimismo, su investigacién buscoé estructurar una
propuesta para optimizar el compromiso organizacional de la entidad bancaria
inmersa en el estudio; concluye alcanzando sus hallazgos en relacion a los
tres componentes del compromiso organizacional, las mismas que merecieron
la calificacidon de nivel medio, ameritando ser mejoradas. En base a lo
investigado, la tesis citada igualmente fue desarrollada en el contexto de una
entidad bancaria de alli que aport6 muchos elementos conceptuales y
metodoldgicos para abordar el compromiso organizacional, variable también

incluida en la investigacion realizada.

En Lima, Falcon (2017) busco establecer el grado de conexion entre las
variables “marketing interno, la satisfaccion laboral y el compromiso
organizacional” a nivel de colaboradores de una empresa privada limefa, en
dicho estudio, la investigadora precisa que la connotacién del vocablo
marketing interno debe ser entendido en torno a la gestién del personal o
trabajadores como clientes internos, con miras a incrementar su motivacion a
través de diversas estrategias que conduzcan a lograr su mayor satisfaccion y
mejor desempefio laboral; se concluye con la existencia de relacion
significativa entre las tres variables estudiadas. Por tal razon, la tesis
precedente aportdé elementos importantes como el marketing y el compromiso
institucional, para el abordaje de la variable satisfaccion del cliente interno y

su comportamiento en la compafia.



En Lima, Cainicela y Pazos (2016) en su trabajo lograron establecer la
correspondencia del compromiso organizacional con la satisfaccién laboral y
el proposito de rotacion de recursos humanos en una entidad minera, trabajo
las tres variables y encontré la existencia de una correlacién negativa a nivel
de “la intencion de rotacion y los factores extrinsecos e intrinsecos de la
satisfaccion laboral”, asimismo, la no existencia de correlacion alta a nivel de
variables “compromiso organizacional” e “intenciéon de rotacion”, finalmente,
propone una estrategia para mejorar las variables. Se puede sefialar que la
tesis citada resultd muy ilustrativa al trabajar las variables que de manera
directa se relacionan con las seleccionadas en el trabajo, es decir, el
compromiso organizacional y la satisfaccion del trabajador, se coincide con el

autor respecto a la importancia que tienen en el desarrollo institucional.

En Huancayo, Cortez (2014) realizé una investigacion con enfoque
cualitativo donde abordé lo relacionado a las variables gestion de la calidad
de servicios y la satisfaccién del usuario interno” en una dependencia del
Ministerio de Salud, al concluir, sefiala que en los clientes internos incluidos
en el grupo muestral existen expectativas no satisfechas, asociadas a
situaciones laborales afines a la escasa estimulacién posibilidad de desarrollo
profesional, la inequidad existente a nivel de trabajadores asistenciales y
administrativos, entre otros, etc.; generando en ellos limitado desempefio en
el trabajo, debilidad en la cultura organizacional, tendencia al ausentismo,
trayendo como consecuencia servicios de salud de baja calidad. Por tanto, se
debe considerar que, a pesar de haber sido desarrollado en un contexto
diferente al financiero, la tesis de Cortez fue de mucha ayuda hacia la

comprension y andlisis de la variable satisfaccion del usuario o cliente interno.

En Cajamarca, Carranza (2016) mediante su estudio logr6 estar al tanto
del nivel en la “Satisfaccion del Cliente Interno” y su influencia en la “Gestion
Logistica” dentro de una entidad cajamarquina; los resultados obtenidos
indicaron algunas debilidades en la satisfaccion del trabajador, toda vez que
Gnicamente el 47,7% no se siente totalmente satisfecho; llegando a la

conclusién que resulta pertinente implementar mejoras para optimizar el
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proceso de gestibn logistica, faltando trabajar mas las dimensiones
responsabilidad, comunicacién, evaluacién, entre otras. Entonces, la
significatividad de la citada investigacion radica en el hecho de que trabajo
ampliamente la variable satisfaccion del cliente interno, aspecto que fue

tomado en cuenta para su abordaje tedrico y metodoldgico.

Ademas de los trabajos previos, la investigacion asumié como sustento
tedrico los planteamientos de algunas teorias, asi, en lo concerniente a la
variable satisfaccion del cliente, se adopté la teoria de la satisfaccion y
caracteristicas del puesto, la misma que surge a finales del siglo XX, su
creacion se atribuye a los psicologos J. Richard Hackinan y G.R. Oldhman,
quienes enfatizan que el bienestar del empleado se halla asociada
directamente con las caracteristicas del puesto que desempefia. Con sus
investigaciones descubrieron que cada empleado presenta sus propias
particularidades, que, en psicologia, se llaman diferencias individuales e
incluye las necesidades personales de progreso, reconociendo que no todos
las poseen en la misma intensidad, produciéndose en cada uno experiencias
y sentimientos que condicionan y hasta suscitan variaciones en su nivel de

estimulacién y de agrado en el trabajo.

Entonces, la nocion central de la teoria citada se refiere a la importancia
de las caracteristicas del cargo o puesto; los autores piensan que el caracter
de la labor propia constituye un elemento primordial que determina la
satisfaccion con el puesto que se ejerce; en ese sentido, su desempefio
depende de las particularidades de las funciones que cumple, de ese modo,
obtendra distintas recompensas a su empefio, lo cual le generara diversos

niveles de satisfaccion en el trabajo. (Atalaya, 2013)

De igual manera, la teoria de las relaciones humanas, formulada en las
tltimas décadas del siglo pasado por su principal representante el estudioso
norteamericano Elton Mayo, surge en oposicion a los lineamientos clasicos de
la teoria administrativa empresarial, ademas, sus planteamientos se orientan

a desarrollar una nueva visiéon de la filosofia empresarial en correspondencia
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a una sociedad industrializada donde la tecnologia y los procesos laborales
son asumidos como lo mas significativo para quien gerencia una empresa,
aspirando otorgarle el valor que posee el potencial humano, de modo tal que
al interior de la organizacion se genere un clima laboral impregnado de
adecuadas relaciones interpersonales entre trabajadores y entre gerente-
trabajador con miras a incrementar la productividad y rentabilidad. (Gémez,
2018) Ademas, la teoria de la calidad, la misma que cuenta con muchos
representantes, uno de los mas notables es William Edward Deming, asiduo
estudioso de la calidad total quien hacia la ultima década del siglo XX
estructuré su teoria proponiendo que las empresas introduzcan nuevos
enfoques de la gestion para alcanzar mayor productividad, su asesoria ayudd
a los japoneses a superar su crisis en seguida de la segunda guerra mundial.
Los administradores asiaticos hicieron eco de sus planteamientos, cambiaron
sus paradigmas, su estilo de gestibn y el manejo del personal, como
resultado: la economia japonesa no sOlo crecid sino también mejord
cualitativamente, ayudando a convertirse en lider en el mercado mundial.
Desde entonces, los planteamientos de Deming han sido aplicados en
diferentes contextos, sobre todo en su nacién de origen; siendo el mas
importante el que con el avance continuo de los métodos productivos y de los

agentes de la produccién es posible alcanzar la calidad total. (Ingrande, 2018)

En este apartado, es pertinente incluir un breve marco conceptual sobre
la satisfaccién del cliente interno, empezando por precisar que el cliente
interno es aquel integrante de la institucién, que adopta el efecto de un
proceso previo, desplegado al interior de la compaiiia; igualmente se le llama
trabajador, colaborador, empleado o proveedor interno. En lo concerniente a
la satisfaccion del cliente interno, es denominada como satisfaccion laboral o
satisfaccion en el trabajo. Partiendo que la satisfaccion esta asociada al
estado de complacencia o agrado que vivencia un trabajador, la satisfaccion
del cliente interno es la medicion de cuan contento se halla el trabajador
dentro de su centro de trabajo. (Questién Pro, 2018) Uno de los conceptos
mas tradicionales, pero también bastante preciso es el que propusiera Jhon

Locke hacia 1976, en el cual estima que la satisfaccion del trabajador
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constituye una situacion emocional positiva y placentera que resulta de la
apreciacion subjetiva de las practicas laborales del individuo. (Alto
Rendimiento, 2015). De igual manera, el concepto formulado por Palma
(1999, en Campos, 2017), la satisfaccion del cliente interno o satisfaccion
laboral constituye la postura que evidencia el empleado frente al trabajo que
realiza; entendiendo que la actitud que asume se ve condicionada por su

apreciacion en base a su cargo.

De otro lado, luego de haber revisado la literatura cientifica existente
acerca de la satisfaccién del colaborador, se adopt6 la decision de adecuar
las dimensiones consideradas por los diferentes estudiosos como Olivares
(2017), siendo las siguientes: Satisfaccion con el trabajo: Esta dimension se
refiere a las caracteristicas particulares de la dinamica laboral, es decir,
incluye las propiedades especificas del trabajo producidas por diversas
situaciones precedentes. En otras palabras, contiene a los hechos o aspectos
de indole intrinseco al trabajo que generan la satisfaccion del cliente interno o
trabajador. Esta dimensién fue valorada teniendo en cuenta los indicadores:
Remuneracién (salario que recibe), promocion laboral (premios,
recompensas, ascensos, estimulos de parte de la empresa) y condiciones
fisico ambientales (condiciones de la infraestructura, equipamiento,
seguridad). Satisfaccion psicosocial: Dimension relacionada con los aspectos
que generan compensacion para el trabajador basicamente en el orden
psicolégico y social por las condiciones organizacionales en que desarrolla su
trabajo. Como se ha sefialado la satisfaccion no soélo depende de las
caracteristicas del puesto y lugar de trabajo, también, incorpora un ingrediente
social y emocional, es decir, esta dimension permite saber cuan satisfecho
esta respecto a los aspectos que tipifican su entidad. Para la evaluacion de
esta dimension se creyd conveniente considerar los indicadores; Cultura
organizacional y clima laboral (valores, costumbres, identidad institucional,
ambiente de trabajo, buenas practicas), relaciones interpersonales (practica
de habilidades sociales) y liderazgo (estilo de gestion del personal directivo).

En la Tabla 1 se sintetizan las dimensiones e indicadores de la variable:
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Variable: Satisfaccion del cliente interno

Dimensiones Indicadores

Satisfaccion con el Remuneracion
Promocién laboral
Condiciones fisico ambientales
Satisfaccion psicosocial Cultura organizacional y clima laboral
Relaciones interpersonales
Liderazgo
Fuente: Elaboracion propia en base al analisis de las teorias citadas

trabajo

Se considera oportuno sefalar que toda empresa debe evitar la
insatisfaccion de sus trabajadores ya que esto puede perjudicar su
desempefio y la productividad de la empresa, en tal razén, las entidades
deben procurar que sus colaboradores se perciban satisfechos
profesionalmente. Cumplir este compromiso implica proporcionarles un
ambiente fisico propicio y con favorables condiciones. Deberan tener en
cuenta que los lugares con contaminacion sonora o ambientes célidos y con
escasa ventilacion afectan al trabajador y disminuyen su rendimiento.
Entonces, a fin de conseguir la complacencia del cliente interno es
recomendable incrementar su motivacion e interés por el cumplimiento de sus
funciones, de esa manera, se evitard que el trabajador sea presa de apatia,
desgano para laborar con eficiencia y eficacia. Asimismo, quienes gestionan
las empresas deben cuidar la generacion de motivos y situaciones que
conduzcan al personal al estrés laboral y, en caso extremado, producirse en

él estados de depresion.

Finalmente, es bueno recalcar que contar con clientes internos
satisfechos no sélo debe ser un compromiso de la empresa sino también una
tarea permanente toda vez que la satisfaccion laboral y el bienestar del
personal resultan esenciales, ya sea para el propio trabajador como para los
miembros de su equipo laboral; este proceso requiere la existencia de un

equilibrio entre lo que desea el personal y las competencias laborales que
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debe desarrollar en el ejercicio de su labor; a esto debe afadirse la exigencia
de que si los clientes internos se sienten satisfechos, entonces se asegurara
su buen desempefio y la satisfaccion de los consumidores o clientes externos,
consecuentemente, la derivacién de este estado de cosas queda garantizado

el desarrollo organizacional.

En cuanto se refiere al compromiso organizacional, se asumieron los
aportes de la “Teoria de la percepcion del apoyo organizacional” (PAO), cuyo
principal defensor fue Eisenberger hacia 1986, la teoria es concebida a modo
de uno de los referentes proximos al compromiso organizacional. Segun esta
teoria, los trabajadores adoptan una comprension global respecto al nivel en
gue la empresa evalla su aporte al desarrollo institucional y se interesa por su
bienestar. Eisenberger introduce la dimension afectiva y, de manera similar a
la Teoria del Intercambio Social, plantea que las personas se ven
comprometidas a proceder de manera efectiva ante un trato adecuado que le

brinde la institucion.

En otras palabras, un nivel alto de PAO compensa las exigencias de los
trabajadores, estimula su autoestima, identidad y sentido de pertenencia,
generando el deseo voluntario de incrementar sus esfuerzos en pro del
desarrollo organizacional porque tiene seguro que sera reconocido y
recompensado. Asimismo, los planteamientos de esta teoria han sido
utilizados para explicar cdmo se genera en los trabajadores su lealtad hacia la
institucion. Finalmente, la teoria confirma los aportes tedricos que indican que
toda accion que la empresa implemente en beneficio de sus colaboradores
favorece el apego con la institucién, las relaciones interpersonales adecuadas
para el aprendizaje cooperativo y de intercambio, generandose en ellos el
compromiso de responder en el mismo sentido a favor de la empresa. (Ojeda,
2015)

Asimismo, el enfoque de los sistemas internos: innovacion, segun el
cual, una urgencia para quienes gerencian una empresa es la evaluacion

permanente de la eficiencia con que esta funciona teniendo como uno de los
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indicadores el estado del compromiso de los colaboradores. Ademas, toda
asociacion sera exitosa y eficiente en tanto cuente con una organizacion
adecuada y una cultura corporativa que promueva el trabajo cooperativo, la
comunicacion interna permanente y buen nivel de compromiso de sus
colaboradores, aspectos que facilitardn emitir respuestas inmediatas a los
cambios y desafios del entorno inmediato.

Otro planteamiento de este enfoque se refiere a la capacidad que posea
la empresa y sus colaboradores para efectivizar la innovacion, para poner
oportunamente en marcha planes y programas de mejora de los procesos de
gestion interna, asi como para producir novedosos bienes 0 servicios que
superen los ofertados por la competencia, sobre la base de que, optimizar los
procedimientos internos requiere de la agilidad de los conductos de
comunicacién interna asi como el compromiso necesario de los empleados
sin dejar de lado la eficiencia de los recursos institucionales para ofertar

bienes y servicios de calidad. (Jones, 2016)

En el marco de la investigacibn se tomdé en cuenta el pensamiento
consensuado sobre la denominacibn compromiso organizacional esta
relacionado con la identidad de los individuos, quienes experimentan apego y
vinculo estrecho con su centro de trabajo. (Meyer y Allen, 2004, citados por
Garcia, 2020) También se conceptualiza como una percepciéon animica de los
integrantes de una entidad y su aficibn por su centro de labores.
El compromiso de los trabajadores resulta esencial cuando se trata de
establecer si los colaboradores continuaran mucho mas tiempo en la empresa
y laboraran con el impetu necesario para lograr los objetivos institucionales.
(Question Pro, 2018) Para Martinez (2016) debe entenderse como el nivel de
identidad y sentido de pertenencia que un trabajador posee con la empresa.
Este componente es un elemento clave ya que depende de cuan fuerte y
sélida es la relacion empresa-trabajador para que la organizacion se
desenvuelva favorablemente, de alli que resulta una tarea trascendente que la
empresa gestione adecuadamente el compromiso. La variable compromiso

organizacional, segun Mayer y Allen (1998, citado por Question Pro, 2018),
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contiene tres dimensiones en las que se evidencia el apego del trabajador:
Normativo, afectivo y de continuidad, seguido se detalla sobre ellas:

“Compromiso Normativo”: Esta dimension del compromiso
organizacional comprende el grado de responsabilidad en el que un
trabajador se considera obligado a mantenerse en la empresa porque
considera es lo correcto. Es decir, tiene que ver con el vinculo que se
establece como resultado de la adhesion de forma concreta. El trabajador
siente que se halla relacionado con la empresa en razén de que ha empleado
tiempo, energia e inclusive, capital en ella y abandonarla no seria lo correcto
ya que lo perderia todo. A efectos de valuar dicho componente se
consideraron los indicadores: Vinculo laboral (relacion contractual trabajador-
empresa) y respeto a las normas institucionales (logro de objetivos, vision y

mision compartidas).

“‘Compromiso afectivo”™. Se refiere al vinculo sentimental que un
trabajador posee hacia la empresa. De acuerdo a esta dimension del
compromiso organizacional, cuando un trabajador asume un alto grado de
compromiso afectivo, es bastante probable que decida permanecer en la
empresa por un prolongado tiempo. La decision de permanencia por apego
afectivo indica que el trabajador no Unicamente se siente contento, sino que
ese estado emocional le invita a participar en las actividades programadas,
proporcionando aportes valiosos o0 sugerencias para que beneficien la
organizacién. Dimension que se evaluara en base a los indicadores: Nivel de
apego con la institucién (vinculo afectivo con la institucion) y grado de

identidad institucional (valoracion, sentimiento de pertenencia).

‘Compromiso de continuidad”: Dimension referida al grado de
compromiso en el que un trabajador concebiria que abandonar la empresa le
resultaria costoso. Tener buen nivel de compromiso para continuar, expresa
que aspira quedarse en la empresa por un lapso de tiempo mas prolongado,
percibe que debe permanecer en ella, porque le resulta grato y no desearia

migrar a otra entidad. Entonces, un trabajador con muchos afios de
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permanencia, de seguro ha desarrollado su apego con el centro de trabajo, lo
que constituira un motivo para no renunciar, toda vez que se halla
emocionalmente involucrado. Los indicadores seleccionados para evaluar la
variable son: Oportunidades de trabajo (existencia de ofertas laborales) y
decision de permanencia (disposicion de continuar en la empresa).

Seguidamente, se hacen las precisiones necesarias en la Tabla 2:

Variable: Compromiso organizacional

Dimensiones Indicadores
Compromiso normativo Vinculo laboral
Respeto a las normas
institucionales
Compromiso afectivo Nivel de apego con la institucion
Grado de identidad institucional
Compromiso de Oportunidades de trabajo
continuidad Decision de permanencia

Fuente: Elaboracion propia en base al analisis de las teorias citadas
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1Tipo

El proceso investigativo se sistematiz6 en base a la metodologia
mixta o llamada también complementaria porque utilizé tanto el método
cuantitativo como cualitativo; tuvo enfoque cuantitativo en la medida que
se investigo indicadores de la variable satisfaccion del cliente interno y
de la variable compromiso organizacional, los mismos que fueron
estimados mediante la técnica estadistica y la cuantificacion numérica y
porcentual; ademas, tuvo enfoque cualitativo en razon de que se recogio
informacion de las fuentes informantes (colaboradores del Banco de la
Nacion — Agencia Jaén) para conocer sus opiniones y sentimientos en
relacion a su compromiso con la institucion y, frente a ello se estructurd
la propuesta de un plan de satisfaccién dirigido al cliente interno.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Atendiendo a su finalidad, se enmarcé en la investigacion aplicada
ya que su propésito principal lo constituyé la aplicacidon de teorias
validas, especificamente relacionadas con la realidad actual de las
variables satisfaccion del cliente interno y el compromiso organizacional.
Asimismo, segun su nivel de profundidad o alcance, se constituyé en
una investigacion explicativa puesto que su principal objetivo fue explicar
como la variable plan de satisfaccion del cliente interno influird en su

compromiso organizacional. (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2013)

3.1.2Disefio

En toda investigacion es indispensable definir el disefio que
contiene el procedimiento a seguir para el acopio de informacion sobre la

o las variables en estudio; en base a esa consideracion, se eligio el

17



disefio no experimental debido a que no se operd con las variables y se
comprobd la hipétesis planteada utilizando métodos légicos vy juicio de
expertos, de otro lado, se identific6 como predictiva dado que se
proyectaron los resultados a alcanzar como efecto de la posterior
implementacion del plan de satisfaccion del cliente interno en el
compromiso organizacional, como alternativa para solucionar Ia
problematica existente en esta variable. (Hernandez, et al., 2014) La
estrategia de recoleccion de datos, segun el disefio elegido, adopto el

siguiente esquema:

T, T,

Donde:

M = Muestra (colaboradores del Banco de la Nacion — Jaén)

0] = Observacion de la variable compromiso organizacional

P = Plan de satisfaccion del cliente interno

T, = Tiempo de medicién inicial con informacién actualizada (mayo —
junio 2020)

T, = Tiempo de proyeccion que durara la implementacion de la

propuesta de solucién P (enero — agosto 2021)
RE = Resultados proyectados que generara la implementacion de la

propuesta de solucién P

3.2 Variables, Operacionalizacion

3.2.1Definicion conceptual de las variables

Variable Independiente: Satisfaccién del cliente interno

La satisfaccion del cliente interno o satisfaccion laboral constituye
la postura que evidencia el empleado frente al trabajo que realiza;
entendiendo que la actitud que asume se ve condicionada por su

apreciacion en base a su cargo. (Palma,1999, en Campos, 2017)
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Variable Dependiente: Compromiso organizacional

La denominacién compromiso organizacional esta relacionado con
la identidad de los individuos, quienes experimentan apego Yy
vinculo estrecho con su centro de trabajo. (Meyer y Allen, 2004,
citados por Garcia, 2020)

3.2.2Definicion operacional

Variable Independiente: Satisfaccidn del cliente interno

Esta referida al plan propuesto con la finalidad de favorecer la
actitud y el estado animico de los colaboradores del Banco de la
Nacion - Jaén en relacion a las ocupaciones esenciales a su
puesto. Fue evaluada mediante juicio de expertos, considerando su

satisfaccion con el trabajo y su satisfaccion social.

Variable Dependiente: Compromiso organizacional

Se relaciona con el grado de identidad y de su sentido de
pertenencia que poseen los colaboradores respecto al Banco de la
Nacion — Jaén donde trabajan. Se evalu6 a través de un
cuestionario, en funcion a los componentes: Compromiso

normativo, afectivo y de continuidad.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

3.3.1Poblacién / muestra

Por tratarse de una poblacion poco extensa, también fue asumida

como muestra, la misma que adopto los siguientes parametros:

a. Lugar : Banco de la Nacién — Agencia Jaén.
b. Periodo: Abril — Agosto del 2020.
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c. Unidad muestral / unidad de analisis: 30 colaboradores que

actualmente vienen laborando en el Banco de la Nacién de Jaén.

Entonces, se habla de una muestra censal o poblacional toda vez
gue se selecciond al 100% de sujetos de la poblacién ya que se trata de
un conjunto de unidades de andlisis metodol6égicamente manejable; por
tal razon, no se aplic6 ningun tipo de muestreo ya que se trabajé con
todos los colaboradores del banco indistintamente de su condicion laboral
o tiempo de permanencia, es decir, no se adoptd ningun criterio de

exclusion. (Claros, 2018)

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

En el desarrollo del trabajo investigativo fue indispensable
seleccionar las técnicas y los instrumentos de coleccion de datos, con

miras a obtener informacion relevante. (Arias, 2012)

Se partié de la premisa que toda técnica se refiere al procedimiento
gue indica la manera como se obtendran los datos requeridos (Castro,
2016), asimismo, se tuvo en cuenta la metodologia mixta adoptada en el
estudio (cuantitativa y cualitativo) en tal razén, como técnicas se eligio a la
encuesta, la entrevista y la observacion. La primera técnica, es decir, la
encuesta, resulta recomendable en los estudios cuantitativos, consiste en
plantear un conjunto de items con respuestas de seleccion mdltiple y
cerradas con el proposito de adquirir datos puntuales y precisos (Caro,
2019). En cuanto a la entrevista, es concebida como la técnica en la que
el investigador entabla un didlogo previamente planificado con el
entrevistado (s), durante la conversacién, que puede ser directa o diferida
(via teléfono, radio, etc.), el entrevistador (investigador) propone un
conjunto de interrogaciones o asuntos a tratar a efectos de recoger mayor
informacion relevante (Castro, 2016); finalmente, la observacion

constituye una apreciacion profunda, razonada, planeada y metddica de
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hechos, seres, procesos o fendbmenos concernientes y acordes con el

propdsito del trabajo de investigacion. (Webscolar, 2016)

Precisadas las técnicas fue necesario definir los instrumentos
correspondientes. La encuesta, se operativizd mediante el cuestionario,
orientado a la apreciacion de la variable compromiso organizacional;
instrumento de elaboracion propia, consta de dieciocho items,
adjudicados de manera equitativa entre las 3 dimensiones: Compromiso
normativo, compromiso afectivo y compromiso de continuidad; con 06
items para cada una; en dicho cuestionario se plantearon items con
respuestas cerradas con escala Likert simplificada; el instrumento en
mencion se aplico de forma individual a los colaboradores del BN (Ver
Anexo 4 y 5); asimismo, para obtener mayor informacion y hacer cruce de
apreciaciones, se estructuré una guia de entrevista sobre el compromiso
organizacional y la satisfaccion de los trabajadores, aplicada al
administrador del BN — Jaén (Anexo 6). Ademas, con el propoésito de
coleccionar informacion sobre el plan de satisfaccion del cliente interno,
se elabor6 una ficha de observacién para evaluar la consistencia interna

del plan propuesto, el mismo que consta de 10 items.

Para asegurar la correcta recoleccién de los datos, los instrumentos
elaborados se sometieron a la correspondiente validacion y medicién de
su confiabilidad, como atributos basicos de todo buen instrumento. De las
diversas formas de validez, se seleccion6 la validacion en base a su
contenido, para ello, fue necesario el apoyo del dictamen o juicio de
especialistas, jueces 0 expertos, de quienes se obtuvo el compromiso de
revisarlos, para hacer llegar sus comentarios y sugerencias, finalmente,
emitieron el informe de validacion correspondiente (Anexo 7). En lo que
respecta a la confiabilidad, siguiendo los protocolos establecidos, se
realizo el pilotaje, administrando el cuestionario a 15 colaboradores que
laboran el BN — agencias Pucara y San Ignacio; con las respuestas
obtenidas, se procesé una base de datos valiéndose del programa

estadistico SPSS V22, a continuacion, se aplico la prueba alfa de
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Cronbach, obteniendo el indice de confiabilidad equivalente a 0,902
(Anexo 8), el mismo que indica una confiabilidad muy fuerte. (Ventura,
2017)

3.5 Procedimiento

Los datos recolectados fueron procesados mediante la
categorizacion de los mismos, luego fueron tabulados y, finalmente, se le
dio tratamiento estadistico, elabordandose las tablas y figuras de
colocacion de frecuencias. El procesamiento de los datos cuantitativos fue
posible empleando el software SPSS V. 22 y la estadistica en su

modalidad descriptiva.

3.6 Método de analisis de datos

La descripcion e interpretacion de datos se realizdé aplicando el
analisis cuantitativo de los datos del cuestionario y el analisis cualitativo

de la informacion recogida via entrevista, con las respectivas inferencias.

3.7 Aspectos éticos

En el proceso de ejecucion de la investigacion, se respetaron los
parametros siguientes:
- Se mantuvo en estricta reserva la identidad de los colaboradores
encuestados.
- Se cité y referenci6 los textos y autores consultados de acuerdo a las
reglas APA.
- La informacion y resultados fueron tratados con objetividad, evitando

en todo momento su manipulacién.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Evaluar el nivel de compromiso organizacional en el Banco

de la Nacién, Jaén 2020.
Se presentan los resultados segun indicadores, dimensiones y variable.

Tabla 3

Compromiso organizacional del cliente interno en Banco de la Nacién - Jaén,
segun dimensién compromiso normativo

Indicadores

Respeto a las Compromiso
NIVEL Vinculo laboral normas normativo

institucionales

f; % f; % f; %

Insatisfactorio 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Medianamente 4 60.00 19 6333 19 6333
satisfactorio
Satisfactorio 12 40.00 11 36.67 11 36.67
TOTAL 30 100 30 100 30 100

Fuente: Base de datos cuestionario para evaluar compromiso organizacional en clientes internos
BN - Jaén -2020.

Descripcién: En la presente Tabla, se muestra los resultados logrados, en relacion
a la dimensién compromiso normativo, segun indicadores: En vinculo laboral, se
observa que el 60% de los clientes internos acreditan un nivel medianamente
satisfactorio y el 40 %, nivel satisfactorio. Para el indicador respeto a las normas
institucionales, en el 63.33% de los servidores predomina el nivel medianamente
satisfactorio, en tanto el 36.67% en nivel satisfactorio. En términos globales,
respecto a la dimension Compromiso normativo, para el 63,33% se sitla en la

categoria medianamente satisfactorio y para el 36,67%, nivel satisfactorio.
Interpretacion: Segun los resultados, mayoritariamente los colaboradores poseen

un compromiso organizacional, en la dimensién compromiso normativo, de nivel

medianamente satisfactorio.
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Tabla 4

Compromiso organizacional del cliente interno en Banco de la Nacién - Jaén,

segun dimension compromiso afectivo

Indicadores

Nivel d Grado de Compromiso
NIVEL IVel de apego identidad afectivo

con la institucion . .

institucional
fi % fi % fi %

Insatisfactorio 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Medianamente ;4 60 17 5667 16  53.33
satisfactorio
Satisfactorio 12 40 13 43.33 14 46.67
TOTAL 30 100 30 100 30 100

Fuente: Base de datos cuestionario para evaluar compromiso organizacional en clientes
internos BN - Jaén -2020.

Descripcion: La tabla anterior contiene las derivaciones obtenidas en la dimension
compromiso afectivo, segun indicadores, asi: En el indicador Nivel de apego con
la institucion, el 60% se situa en el nivel medianamente satisfactorio y el 40% nivel
satisfactorio; en el indicador Grado de identidad institucional el 56.67% posee
nivel medianamente satisfactorio y el 46.67%, nivel satisfactorio. En relacién a la
dimension compromiso afectivo, el 53.33% estd en nivel medianamente

satisfactorio, mientras que el 46,67% en el nivel satisfactorio.
Interpretacion: Del analisis se puede deducir que existe un porcentaje significativo

de colaboradores que necesitan elevar su apego, asi como su identidad con la

institucion.
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Tabla 5
Compromiso organizacional del cliente interno en Banco de la Nacion - Jaén,

segun dimension compromiso de continuidad

Indicadores Compromiso de
NIVEL Oportunld_ad de Decision d_e continuidad
trabajo permanencia

f; % f; % i %
Insatisfactorio 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Medianamente ., o567 19 633 47 gg47
satisfactorio 3
Satisfactorio 10 33.33 11 3?'6 13 43.33
TOTAL 30 100 30 100 30 100

Fuente: Base de datos cuestionario para evaluar compromiso organizacional en clientes
internos BN - Jaén -2020.

Descripcion: En la Tabla 5, se expone los hallazgos logrados, en la dimensién
compromiso de continuidad; en cuanto al indicador Oportunidad de trabajo, se
aprecia que el 66.67% de los clientes internos estan en el nivel medianamente
satisfactorio y el 33.33%, nivel satisfactorio. Para el indicador Decision de
permanencia, en el 63.33% de los servidores predomina el nivel medianamente
satisfactorio, en tanto el 36.67% en nivel satisfactorio. Con respecto a la
dimension Compromiso de continuidad, de manera global, se aprecia que el
56,67% se sita en el nivel medianamente satisfactorio y un 43,33% en el nivel

satisfactorio.
Interpretacion: A la luz de los resultados, mayoritariamente en los colaboradores

existe un nivel medianamente satisfactorio en cuanto a la decisiéon de continuar

laborando por un lapso mas prolongado.
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Tabla 6
Nivel de compromiso organizacional del cliente interno en el Banco de la Nacién —
Jaén 2020

Compromiso organizacional

NIVEL
fi %
Insatisfactorio 0 0.00
Me_dlanam_ente 17 56.67
satisfactorio
Satisfactorio 13 43.33
TOTAL 30 100

Fuente: Base de datos cuestionario para evaluar compromiso organizacional en
clientes internos BN - Jaén -2020.

56.67

(2]
o

43.33

Porcentaje
w b O
o O O

N
o

0
Ay

[EEN
o

o

Satisfactorio Medianamente Insatisfactorio
satisfactorio

Nivel de compromiso organizacional

Figura 1
Nivel de compromiso organizacional del cliente interno en el Banco de la Nacién —
Jaén 2020

Descripcion: En la Tabla 6, se presenta los hallazgos al evaluar el grado de
compromiso organizacional en los empleados de la institucion financiera. Se
evidencia que el 56,67% ostenta grado medianamente satisfactorio y el 43.33%,

nivel satisfactorio.

Interpretacion: Segun lo descrito, a la mayoria de colaboradores requiere apoyo
para mejorar su compromiso organizacional con la entidad bancaria donde labora.
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Por tanto, amerita la propuesta de un plan de satisfaccién del cliente interno a fin
de contar con una organizacion donde su personal esté comprometido con el
desarrollo institucional al punto de responder positivamente a los cambios y
desafios del entorno.

*Teniendo en cuenta que se realizd una investigacion con enfoque cuantitativo-
resultado de la entrevista al

cualitativo, a continuacion, se presenta el

Administrador del Banco de la Nacién - Jaén

PREGUNTAS RESPUESTAS OBTENIDAS
1.¢En  su calidad de|En el poco tiempo que me desempefio como
administrador de esta | administrador de la Agencia BN Jaén, he podido

entidad, cémo evalla la
satisfaccion del personal
gue labora en el banco?

detectar que no todos se sienten plenamente
satisfechos de laborar en este banco, considero
gue hay muchos factores que deberian ser

mejorados.

ha
banco

. ¢Qué estrategias
implementado el

para mantener
satisfechos a sus

trabajadores?

Como se sabe, se trata de una entidad financiera
correspondiente a la banca nacional, por tanto,
desde la sede central en Lima se imparten
directivas y estrategias para estimular a los
colaboradores, dentro de ellas: Evaluacion por
meritocracia y segun desempefio, estimulos en su

remuneracion conforme a ley.

. ¢,Cuenta el banco con un
plan de satisfaccion de

sus clientes internos?

Bueno, como un instrumento especifico, no se
tiene; como ya sefalé, esta agencia cumple con
las directivas nacionales para acrecentar la

satisfaccion de los clientes internos.

. ¢,Como evalla el
compromiso
de

organizacional los

trabajadores?

Este aspecto importante para el banco no es
excelente, se posee buen valor de compromiso de
los empleados, aunque hay que fortalecerlo para
gue ellos estén mas comprometidos con la

institucion.

5. ¢, Qué estrategias deberia

El banco deberia implementar programas de
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implementar el
para elevar
compromiso
organizacional

colaboradores?

de

banco
el

los

capacitacion continua para los trabajadores,
ademas, favorecer su desempefio firmando
convenios con universidades para que
especialicen al personal en el uso de canales
tecnoldgicos, manejo de emociones y cOmo evitar
el estrés laboral. Ademas, contar con local propio
e infraestructura adecuada para facilitar el trabajo

del personal.

lo siguiente:

ANALISIS DE LA ENTREVISTA

Analizando las respuestas brindadas por el entrevistado, se puede concluir en

-Tanto la satisfaccibn como el compromiso organizacional de los encuestados,

estan supeditados a los lineamientos de la politica institucional a nivel

nacional, los colaboradores tienen los derechos laborales exigidos segun ley,

sin embargo, los sueldos que percibe la mayoria de ellos no es muy

estimulante.

-Respecto al nivel de compromiso organizacional de los trabajadores, éste no

esta totalmente bien ni completamente mal, es decir, necesita ser mejorado.

-La agencia del banco no cuenta con un plan de satisfaccién especifico ya que

esto es manejado por los gestores administrativos en la sede central, quienes

definen las directivas al respecto.

-En conclusion: Las respuestas ofrecidas por el administrador permiten deducir

gue en el Banco de la Nacion — Agencia Jaén, existe compromiso

organizacional en los empleados pero que podria ser mejorado, es decir, en el

banco hace falta fortalecer tal compromiso para garantizar el éxito empresarial

en favor del trabajador y del propio banco; tarea que seria posible de

concretizar implementando el plan de satisfaccion del cliente interno.
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Objetivo especifico 3: Proyectar los resultados del plan de satisfaccion del cliente

interno en el compromiso organizacional en la entidad bancaria investigada

Dimensiones Compromiso Compromiso % de

organizacional del cliente organizacional del incremento
interno en el 2020 cliente interno al 2021

Compromiso 37% satisfactorio 74% satisfactorio

normativo

Compromiso 47% satisfactorio 94% satisfactorio 100%

afectivo

Compromiso 43% satisfactorio 86% satisfactorio

de

continuidad

* Con la puesta en marcha del Plan de satisfaccion del cliente interno en el Banco

de la Nacion de Jaén, se proyecta incrementar en un 100% en cada una de las

dimensiones del

compromiso organizacional

porque se han propuesto

actividades viables y el plan es sostenible al concordar con los objetivos de la

gerencia del potencial humano en el Banco de la Nacién.

29




DISCUSION

La labor de investigacion enfatizd su interés en la variable compromiso
organizacional y cémo contribuir con su mejora, en un grupo de
colaboradores de una empresa de la banca nacional; en ese contexto, se
asumié como premisa la idea de que resulta elemental evaluar el
compromiso del trabajador con su organizacion para advertir cuan satisfecho
esta el personal, cobmo va su desempefio laboral, si existen problemas de
estrés, falta de liderazgo, en la organizacion del trabajo, etc., indicadores
que permitiran identificar fortalezas y debilidades en la entidad, de igual
manera, prever si los colaboradores continuaran laborando en la institucion.

(Avila, Castafion y Lopez, 2015)

Siendo el compromiso organizacional una percepcion emotiva de los
integrantes de una institucion y su afecto al centro donde laboran, como lo
sefala Opere (2017) es una tarea prioritaria de las empresas y quienes la
gestionan el fortalecer el compromiso con la organizacion si se aspira a
destacar ante la intensa competitividad, en esa medida, operar en base al
esfuerzo e involucramiento del cliente interno permitira que la compafia
destaque ante la competencia. A partir de dichos planteamientos, se recogio
informacion mediante un cuestionario de elaboracién propia, el mismo que
incluyé preguntas sobre sus 3 dimensiones: Compromiso normativo,
compromiso afectivo y compromiso de continuidad, a través de las cuales
fue posible alcanzar el primer objetivo especifico orientado a evaluar el

grado de compromiso organizacional en el Banco de la Nacion de Jaén.

La informacion obtenida en relacion a la dimension compromiso normativo,
en su indicador vinculo laboral, el 60% de los clientes internos poseen nivel
medianamente satisfactorio; en el indicador respeto a las normas
institucionales, en el 63.33% de los 30 clientes encuestados prevalece el
nivel medianamente satisfactorio; ademas, de manera global, en esta
dimensién, el 63,33% se ubica en el nivel medianamente satisfactorio (Tabla

3). Resultados en los que mayoritariamente los colaboradores poseen un
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compromiso organizacional, de nivel medianamente satisfactorio,
deduciéndose que se necesita fortalecer el vinculo trabajador-empresa, de
igual manera, promover el respeto y observancia de las politicas y pautas

instituidas por la institucion financiera a nivel nacional y de sede.

Preocupa que un porcentaje significativo de colaboradores evallen su
compromiso organizacional en el vinculo con su empresa como un indicador
de nivel no plenamente satisfactorio, estd demostrado que la relacion
estrecha entre el trabajador y la organizacion donde labora resulta
fundamental para la productividad del trabajador y asegurar la buena marcha
institucional. Sobre este hecho, Ibarra (2018) precisa que el vinculo
trabajador-empresa no consiste Unicamente en establecer un trato laboral
manifiesto, mas bien significa suscitar en los colaboradores una percepcion
permanente de pertenecer a la organizacién, para lograrlo, los directivos
deben centrar su interés en la parte humana de sus colaboradores, que son

los principales artifices del éxito de la organizacion.

De otro lado, el hecho de que la mayoria de colaboradores del banco
investigado conlleva a asumir el tema de la ética empresarial, partiendo de
gue nuestro comportamiento individual debe ser ético, esto, visto a nivel
organizacional, implica estar convencidos que la actuacion ética en las
empresas y sus trabajadores, puede representar la oposicién entre lograr el
éxito o caer a un amenazador fracaso; como lo comenta Torres (2016) hay
necesidad de implementar un comportamiento ético toda vez que existen
empresas condenadas al fracaso por no poseerla, generando decepcién en
sus clientes internos y externos, ocurriendo tal situacion porque falta
responsabilidad, respeto y calidez con los miembros de la organizacion,
pues no basta contar con un adecuado ambiente de trabajo, lo mas
importante es el respeto a las normas generales y especificas para mejorar

nuestra convivencia.

En lo concerniente a la dimension compromiso afectivo, las derivaciones

obtenidas segun indicadores, revelan que, en el indicador Nivel de apego
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con la institucién, el 60% se sitla en el nivel medianamente satisfactorio v,
en el indicador Grado de identidad institucional el 56.67% ostenta grado
medianamente satisfactorio. En términos generales, en la dimension
compromiso afectivo, el 53.33% se ubica en nivel medianamente
satisfactorio (Tabla 4). Del examen de datos es posible desprender que
existe un indice significativo de colaboradores que necesitan elevar su

apego, asi como su identidad con la institucion.

Analizando los datos en cuanto al nivel de apego del colaborador con el
banco, es bueno precisar sobre este aspecto en la vida de una persona,
segun Hervas (2015) durante nuestra existencia manifestamos adhesion
hacia las personas, los objetos materiales, también a los caracteres fisicos
de nuestro organismo y a circunstancias de seguridad o comodidad. Cosa
similar ocurre en el &mbito laboral, en las organizaciones sus integrantes
expresan apego a sus oficios, sus oficinas, sus sueldos y sus privilegios;
entonces, por el apego, si el trabajador no cuenta con tales elementos no
experimentara satisfaccion, bienestar ni felicidad, porque ellos han llegado a
formar parte de la propia existencia, de alli que resulta beneficioso para una
empresa que sus colaboradores posean buen nivel de apego con la

institucion.

En lo que concierne a la identidad institucional, es entendida como la
capacidad para evidenciar un nivel alto de apego, de beneplacito y sentido
de pertenencia que muestran los integrantes de una organizacién, al grado
de concebir como propios los objetivos, preocupaciones y carencias
institucionales. (Mufioz y Segura, 2017) En esa perspectiva si un trabajador
se siente altamente identificado con la institucion a la que pertenece la
valorard, sentird afecto por ella y su deseo sera de trabajar en ella y no en

otra.

También sobre la identidad institucional, Moreno (2018) sostiene que la
identidad con la institucién constituye el vinculo del trabajador con la entidad

donde labora lo que puntualiza su condicibn de integrante de dicha
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organizacion, ademds, esta situacion merece el reconocimiento de los
demas integrantes de ella, es decir, es mirado y aceptado como un
trabajador mas. En ese contexto, es recomendable que en toda empresa se
cuente con personal identificado con ella, de modo que su compromiso
organizacional sea mayor en beneficio de la satisfaccion laboral y, en
general, garantizar el desarrollo institucional. Aspectos que los directivos del

Banco de la Nacion — Jaén deberian tener siempre presente.

Respecto a la dimensién compromiso de continuidad, las cifras presentadas
en la Tabla 5, en el indicador Oportunidad de trabajo, el 66.67% de los
clientes internos se sitian en el nivel medianamente satisfactorio, asimismo,
en el indicador Decisibn de permanencia, el 63.33% de encuestados
alcanzaron nivel medianamente satisfactorio; de manera global, en esta
dimension, el 56,67% se ubica igualmente en el nivel medianamente
satisfactorio; se deduce que mayoritariamente los colaboradores
permanecen en la organizacion porque constituye una oportunidad de
trabajo, influyendo en la decision de continuar laborando en el banco,
aspecto que debiera ser revertido incrementando su satisfaccion y deseo de

permanecer en la entidad porque le reporta complacencia y agrado.

Incrementar el compromiso de continuidad supone, primero, que la gestion
del talento humano identifique los colaboradores cualificados a fin de contar
con trabajadores con el perfil adecuado y con las competencias precisas,
ademas, capacitados y aleccionados para el éptimo cumplimiento de sus
funciones como requisitos para lograr el éxito institucional; segundo, saber
como retenerlo porque reportaria la merma del nivel productivo, si un
trabajador idéneo y competente decide dejar la empresa significara una baja
importante, ademas, el costo financiero que comprende contar con un nuevo
colaborador que posea igual nivel de desempefio y eficiencia. Razén por la
cual conservar a los mejores trabajadores constituye una tarea urgente e

importante. (Jiménez, 2017)
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En cuanto se refiere a la evaluacion global de la variable compromiso
organizacional, los datos de la Tabla 6, indican que el 56,67% de
colaboradores investigados posee nivel medianamente satisfactorio, es
decir, la mayoria de ellos requiere apoyo para mejorar su COmMpromiso
organizacional con la entidad bancaria donde labora; razén por la cual,
amerita la propuesta de un plan de satisfaccion del cliente interno a fin de
contar con una organizacion donde su personal esté comprometido con el
desarrollo institucional y capacitados para enfrentar los cambios y desafios

del entorno financiero.

Con la intencion de cruzar informacion acerca de la satisfaccion del cliente
interno y su compromiso organizacional, desde la percepcidon de otro agente
en el Banco de la Nacion — Jaén, se estim@ importante recoger las opiniones
del administrador de la entidad bancaria mediante la realizacion de una
entrevista. Las respuestas ofrecidas por el administrador permitieron concluir
que en el Banco de la Nacibn — Agencia Jaén, existe compromiso
organizacional en los colaboradores, pero podria ser mejorado, es decir, en
el banco hace falta fortalecer tal compromiso para garantizar el éxito
empresarial en favor del trabajador y del propio banco; tarea que sera
posible de concretizar implementando el plan de satisfaccion del cliente

interno propuesto en el contenido de la investigacion.

Las derivaciones descritas anteriormente, comparandolas con los estudios
previos, se coincide con Salazar e lzquierdo (2018) quienes estudiaron en
una institucion publica de dicho pais la correlaciébn entre el compromiso
organizacional y la satisfaccién laboral; variables que concuerda con la
investigacion evaluadas desde la percepcion de los empleados de la
corporacion bancaria, indicando que si los colaboradores bancarios se
sienten satisfechos se encontraran mas comprometidos con la institucién,
sus hallazgos resultaron importantes para abordar la variable compromiso

organizacional, en la que también recomiendan fortalecer.
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Asimismo, hay concordancia con los resultados alcanzados por Guerrero
(2019), quien determiné que las tres dimensiones del compromiso
organizacional, merecieron la calificacion de nivel medio por parte de los
trabajadores bancarios, ameritando ser mejoradas; asimismo, de manera
similar la investigacién buscé estructurar una propuesta para perfeccionar el
compromiso organizacional de los empleados de la entidad bancaria inmersa
en el estudio; de esta investigacion se asumieron algunos elementos

conceptuales y metodoldgicos sobre el compromiso organizacional.

Igualmente, es pertinente comparar con los resultados obtenidos por
Carranza (2016), mediante su estudio logré conocer algunas debilidades en
la satisfaccion del cliente interno, hallé que el 47,7% no se siente totalmente
satisfecho en su centro de labores; en tal razén, propone ascender el grado
de satisfacciéon del trabajador mediante la implementacion de mejoras en su
desemperio, recomendando trabajar mas la responsabilidad, comunicacion,

evaluacion, entre otros aspectos.

Basandose en la averiguacion lograda y los aportes de los trabajos previos,
se logro estructurar la propuesta de un plan de satisfaccion del cliente
interno, cuyo objetivo es mejorar el compromiso organizacional del personal
investigado, partiendo del hecho que si un empleado se siente satisfecho
con el trabajo que cumple y con la institucion a la que pertenece, entonces
Su compromiso sera mayor. Existe consenso entre los entendidos del campo
laboral que quienes gestionan las empresas son conscientes de que un
cliente interno dichoso resulta mas productivo, brinda mejor atencion y
servicio y se convierte en un aliado leal para la empresa, lo que no ocurre
con un trabajador insatisfecho; en tal razén, si se cuenta con trabajadores
altamente satisfechos, entonces son pieza clave para lograr un negocio

rentable, posicionado y superar a la competencia. (Universia, 2014)

En la ultima parte de la discusion de resultados es conveniente acotar que el
plan de satisfaccion del cliente interno ha sido estructurado de modo que

permita elevar el grado de compromiso organizacional en los empleados
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inmersos en la investigacion; incorpora la satisfaccion con el trabajo que
desarrollan, es decir, con la remuneracién, con la promocién laboral y las
condiciones fisico ambientales del centro de labor; de igual manera,
contempla su satisfaccion psicosocial, abarcando la cultura organizacional y
clima laboral, las relaciones interpersonales y el liderazgo en la institucion;
con estos indicadores, el plan propuesto asegurard las mejoras en el

compromiso de los trabajadores y, por ende, en toda la agencia bancaria.

En conclusion, al haber hallado que a la mayoria de colaboradores del
Banco de la Nacion de Jaén le hace falta elevar su nivel de compromiso
organizacional, que se halla en el nivel medianamente satisfactorio, se
alcanza a la administracion de esta entidad bancaria la propuesta de un plan
de satisfaccién del cliente interno, estructurado con la finalidad de revertir la
realidad encontrada.

CONCLUSIONES

1. Al evaluar el compromiso organizacional en el Banco de la Nacion — Jaén, se
hall6 que, mayoritariamente (56,67%) los colaboradores encuestados
poseen nivel medianamente satisfactorio, ameritando la implementacion del
plan de satisfaccion del cliente interno a fin de contar con una organizacion

donde su personal esté comprometido con el desarrollo institucional.

2. La propuesta del plan de satisfaccion del cliente interno para mejorar su
compromiso organizacional se fundamenta en las teorias sobre la
satisfaccion laboral, de las relaciones humanas y de la calidad total, por ello,
recoge el diagndéstico de cuan comprometidos se hallan los trabajadores e

incluye estrategias y actividades orientadas a revertir la realidad detectada.

3. Al implementarse el plan propuesto se proyecta resultados del plan de
satisfaccion del cliente interno en el compromiso organizacional, de modo
gue de un porcentaje mayoritario de nivel medianamente satisfactorio se

pase al nivel satisfactorio con un incremento significativo en este nivel (74%
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VII.

compromiso normativo, 94% compromiso afectivo y 86% compromiso de

continuidad).

RECOMENDACIONES

1. Al personal directivo del Banco de la Nacion de Jaén, suscitar la meditacion

conjunta sobre las deducciones obtenidas en la tesis y acoger disposiciones

encauzadas a elevar el compromiso organizacional de los trabajadores.

2. A la Gerencia del Banco de la Nacion, hacer suya la propuesta del Plan de

Satisfaccion gestionando su financiamiento y facilidades para hacerlo
efectivo y poder perfeccionar el compromiso organizacional de los
empleados de la Agencia Jaén con la perspectiva de fortalecer la imagen

corporativa.

3. Al personal que labora en el Banco de la Nacion de Jaén, tener siempre

presente que constituyen agentes clave para el desarrollo institucional, de

alli la necesidad de elevar su nivel de compromiso organizacional.
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VIIIL.

PROPUESTA DE UN PLAN DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
EN EL BANCO DE LA NACION DE JAEN

Objetivo general de la investigacion: Elaborar un plan de satisfaccion del
cliente interno para mejorar el compromiso organizacional en el Banco de la
Nacioén, Jaén 2020.

. Sintesis del problema identificado:

Como derivacion del andlisis de resultados los temas criticos en el
compromiso organizacional de los colaboradores el B. N. — Jaén son:
Predomina en los colaboradores encuestados el nivel medianamente
satisfactorio (56,67%), indicando que en ellos hace falta mejorar su
compromiso normativo, compromiso afectivo y compromiso de continuidad,
ameritando que la entidad financiera implemente estrategias efectivas a fin
de contar con colaboradores comprometidos con el desarrollo institucional vy,

por ende trabajadores satisfechos laboralmente.

. Objetivo de la propuesta:

Teniendo en cuenta el problema detectado la propuesta se formula con el
objetivo de: Mejorar el compromiso organizacional de los colaboradores del

Banco de la Nacion - Jaén.

Informacion tedrica:

Tedricamente el plan propuesto se sustenta en la Teoria de la Calidad Total
propuesta por Edwards Deming, donde establece el ciclo PDCA
(en inglés Plan-Do-Check-Act) o PHVA (traducido al espariol
como Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), respaldado por la norma
internacional 1SO 9001:2008, con la aplicacion del enfoque sistematico y
profundo permite inspeccionar los planes para prever el desarrollo de los

procesos, su implementacion y funcionamiento dentro de las organizaciones.
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3. Fases de la propuesta:

N Fases Objetivo Actividades Indicador Meta Periodo | Responsa
° | (Dimensione (Sub dimensiones ble
sdelaVl) de la VI)

1 | Satisfaccion | Revisar la Revisién de las | Montos percibidos 30 1 mes Jefe de
con el satisfaccion remuneraciones colaboradores personal
trabajo con el trabajo

en los Andlisis de la | Porcentaje de 100% 1 mes Jefe de
colaboradores | promocién laboral | trabajadores personal
promovidos
Verificacion de las | Estado de las 100% de 1 mes Jefe de
condiciones fisico | condiciones del ambientes personal y
ambientales centro de trabajo Administra
dor
Valorar la cultura | Elementos de la 100% de 1 mes Jefe de
organizacional vy | cultura elementos personal
clima laboral organizacional y
clima laboral
Evaluar la
Satisfaccio satisfaccion Caracterizar  las | Estado de las 100% de 1 mes Jefe de
2 atistaccion psicosocial de | relaciones relaciones relaciones personal
psicosocial . . .
los interpersonales interpersonales interpersonale
colaboradores s
Analizar el | Capacidad de % de 1 mes Jefe de
liderazgo liderazgo directivo | capacidad de personal
institucional liderazgo
4. Resultados esperados:
item Indicador Meta | Periodo Fundamentacion
1 Compromiso 100% | 12 Resulta factible incrementar el compromiso de los
normativo meses | colaboradores para respetar y cumplir con las normas
institucionales: segin W. E. Deming y su teoria de la
calidad total, los trabajadores constituyen uno de los
principales agentes productivos y logro de la calidad
total.
2 Compromiso 100% | 12 Es posible estrechar el vinculo trabajador -empresa,
afectivo meses | considerando lo sefialado por los psicélogos J.
Richard Hackinan y G.R. Oldhman, para quienes el
caracter de la labor propia constituye un elemento
primordial que determina la satisfaccion con el puesto
que se ejerce e incrementa su compromiso con la
organizacion.
3 Compromiso de | 100% | 12 Se asume como viable elevar el nivel de compromiso
continuidad meses | de permanencia en la organizacion Eisenberger y la
Teoria del Intercambio Social, plantea que las
personas se ven comprometidas a continuar en una
empresa al percibir un trato adecuado que le brinde la
institucion.

» El desarrollo de la propuesta se incluye en el Anexo N° 10
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ANEXO N° 01: Operacionalizaciéon de variables

Técnica/ Fuente 0
Variable Dimensién Indicador Pregunta Categoria informante Item
Instrumento
Remuneraciéon JEl Plan de satisfaccion del cliente interno 1,2
z . e
O (PSCI) contempla mejoras remunerativas”
00 . ., Promocion laboral ¢El PSCI incluye actividades para la promocion 3,4
= Satisfaccién laboral de | laborad >
Ix con el trabajo _ ' aboral de los colaboradores? . 3 N
% = Condiciones fisico | ¢EI PSCI alcanza recomendaciones para | Muy Bueno | Observacion/ Juicio de 5
= Z ambientales mejorar las condiciones fisico ambientales en el Bueno Ficha de expertos
(</1:) w banco? Regular evaluacion
w E Cultura ¢El PSCI propone actividades para fortalecer la Malo _ 6,7
a % organizacional y clima | cultura organizacional y el clima laboral? Entrevista/
<Z,: O . - laboral Guia de
S5 Satisfaccion : ; : P ntrevist
X . Relaciones ¢El PSCI incorpora actividades para favorecer entrevista 8,9
o psicosocial : . .
-0 interpersonales las relaciones interpersonales en el banco?
= Liderazgo ¢El PSCI propone mejoras para el estilo de 10
liderazgo institucional?
Vinculo laboral ¢ Existe en el BN alto nivel de vinculo entre 1,2,3
Compromiso trabajador-empresa?
o . normativo Respeto a las normas | ¢Los colaboradores conocen y respetan las Satisfactorio Encuesta/ Colaborador | 4,5,6
(2 <ZE institucionales normas que posee el BN? Medianamen | Cuestionario es
% e) Nivel de apego con la | ¢Los colaboradores se interesan por el rumbo te seleccionad 7,8,9
x O Compromiso institucion de la institucién? satisfactorio 0s
% é afgctivo Grado de identidad | ¢Los colaboradores hacen suya la problematica | Insatisfactori 10,11,
8 pd institucional del BN y contribuyen con los objetivos o 12
<. 5 institucionales?
) % Compromiso | Oportunidades de | ¢Los colaboradores permanecen en el banco 13,14,
> de trabajo porque asi lo prefieren? 15
continuidad Decision de | ¢Los colaboradores permanecen en el BN por 16,17,
permanencia decisién propia? 18




CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Respetado (a) colaborador (a): Se estd elaborando un estudio académico, por ello, el
propésito de identificar su nivel de compromiso organizacional con el Banco de la Nacién,
mucho se le agradecera la sinceridad de sus respuestas ya que el cuestionario es

ANEXO N° 02

anonimo.

INSTRUCCIONES: Lea atentamente los siguientes items, luego marque la respuesta que
guarde relacion con su opinion, teniendo en cuenta la escala: De acuerdo (3);

Medianamente de acuerdo (2) o En desacuerdo (1)

N° ITEMS
Dimension: Compromiso normativo

1 | En el BN se implementa actividades para estrechar el vinculo
colaborador-empresa

2 | Me siento orgulloso de trabajar en el BN

3 | En mis conversaciones resalto que el BN es la mejor entre las
entidades financieras para trabajar.

4 | El BN se preocupa por difundir las normas y valores propios de la
institucién

5 | Considero importante conocer y respetar las normas del BN

6 | Cumplo las normas del BN por conviccién y no por obligacion
Dimensién: Compromiso afectivo

7 | Me siento bien en el BN porque considero al banco como mi
institucion.

8 | Verdaderamente me preocupo por el rumbo del BN.

9 | Considero que integrar la familia BN no es una necesidad sino un
deseo

10 | Comprendo que las dificultades que se presentan en el BN
constituyen mis problemas.

11 | Considero que con mi trabajo contribuyo al desarrollo del BN

12 | Trabajar en el BN me entusiasma y me estimula a esforzarme para
contribuir con los objetivos institucionales.
Dimension: Compromiso de continuidad

13 | Me costaria insatisfaccion dejar de trabajar en el BN

14 | Es elevado mi sentido de pertenencia respecto al BN.

15 | Considero que no hay razones suficientes para preferir trabajar en
otra entidad.

16 | No estoy de acuerdo con las personas que cambian continuamente de
centro de trabajo.

17 | Decidi continuar en el BN porque no tengo otras oportunidades de
trabajo

18 | Sequir laborando en el BN me generard estimulos y recompensas

Fuente: Elaboracion de la investigadora




ANEXO N° 03

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

. Nombre:

Cuestionario para evaluar el compromiso organizacional

Autora:

Br. Yanira Melisa Palacios Tocto

Objetivo:

Identificar el nivel de compromiso organizacional.

Usuarios:

El instrumento fue suministrado a 30 colaboradores del Banco de la Nacién

- Jaén.

Especificaciones y forma de suministro.

10

20

30

El cuestionario consta de dieciocho items, distribuidos de forma
equitativa entre las 3 dimensiones: Compromiso normativo,
compromiso afectivo y compromiso de continuidad; con 06 items para
cada una

El instrumento fue aplicado de manera individual a cada colaborador,
bajo responsabilidad de la investigadora.

El cuestionario se desarrollé por un lapso aproximado de 20 minutos,

respetando la disponibilidad de tiempo libre de los trabajadores.



6. Estructura

Variable: Compromiso organizacional

Dimension Indicadores items

Vinculo laboral 1,2,3

Compromiso normativo | Respeto a las normas 45,6

institucionales
' . Nivel de apego con la institucion 7,89
Compromiso afectivo : : ——
Grado de identidad institucional 10,11,12
Compromiso de Oportunidades de trabajo 13,14,15
continuidad Decision de permanencia 16,17,18
7. Escala.

7.1 Escalageneral:

NIVEL Rango
Insatisfactorio [01-18)

Medianamente satisfactorio [19 - 36)
Satisfactorio [37 — 54)

7.2 Escala especifica:

Dimensiones
Nivel Compror_mso Compromiso Compromiso
normativo . de
afectivo o
continuidad
Insatisfactorio [01 - 06) [01 - 06) [01 - 06)
Medianamente [07 — 12) [07 —12) [07 —12)
satisfactorio
Satisfactorio [13 - 18) [13-18) [13 - 18)

Validacion:

expertos.

Confiabilidad: Se midi6 a través de la prueba estadistica Alfa de

Cronbach.

Se hizo validacion de su contenido mediante juicio de




VI.

ANEXO N° 04

GUIA DE ENTREVISTA

Nombre del entrevistado (a):

Manuel Edwin Baldera Fernandez

. Cargo que desempenia: Administrador del Banco de la Nacién - Jaén

. Objetivo: Obtener informacién acerca de la satisfaccion del cliente interno y

su compromiso organizacional en el BN - Jaén
Fecha: 04 de Mayo del 2020 Hora: 10:30 am
Entrevistadora: Br. Yanira Melisa Palacios Tocto

Aspectos de la entrevista:

Entrevistadora: Saluda y agradece al entrevistado, luego pregunta:

1. ¢En su calidad de administrador de esta entidad, cémo evalla la satisfaccion

del personal que labora en el banco?

¢, Qué estrategias ha implementado el banco para mantener satisfechos a

sus trabajadores?

¢,Cuenta el banco con un plan de satisfaccidon de sus clientes internos?

¢, Como evalla el compromiso organizacional de los trabajadores?

¢, Qué estrategias deberia implementar el banco para elevar el compromiso

organizacional de los colaboradores?

Entrevistadora: Muchas gracias por la informacion brindada



Experto 1

ANEXO N° 05
INFORME DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

Jaén, 19 de mayo del 2020

Sedorita: Kelin Yaquelini Elera Elera

Es grato dirigirme a Usted para manifestarle mi saludo cordial. Dada su experiencia
profesional y méritos académicos ¥ personales, le solicito su inapreciable colaboracion
£oma experto para la validacion de contenido de los items que conforman el instrumento
(anexo), que sera aplicado a una muestra seleccionada que tiene como finalidad
recoger informacion directa para la investigacion titulada: "Satisfaccion del cliente
interno ¥ su relaciin con el compromiso organizacional en ¢l Banco de la Nacion, Jaén
2020", para obtener el grudo académico de Master en Admunistracion de Negocios -
MBA.

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas  de respuesta, en donde se pueden
seleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional
que corresponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redaceion, el contenido, fa pertinencia y

congruencia u otro aspecto que considere relevante para mejorar el mismo,

Muy atentamente.

Yanira Melisa Palacios Tocto

Investigadora i o Flet BT
L}:di-, E‘_XMI?R‘\R:; 0. 20431
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> BANCO DE LA NACION, Jefe area de contabilidad agencia Jaén.
Fecha: 01-01-2003 hasta el 30-05-2017

I1l.- FORMACION ACADEMICA.

ESTUDIOS SUPERIORES:

¢ Universidad Particular de Chiclayo: Carrera Profesional de Contabilidad.
e Universidad Particular César Vallejo: Maestria en Gestion Publica
¢ Universidad Particular César Vallejo: Maestria en Administracion de

Negocios

ESTUDIOS SECUNDARIOS:
C.E.N. Alfonso Villanueva Pinillos - Jaén
ESTUDIOS PRIMARIOS:

C.E.N. Alfonso Villanueva Pinillos - Jaén
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL
COMPROMISO ORGANIZACIONAL QUE SERA APLICADO A LOS
ELEMENTOS DE LA MUESTRA

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada item y
alternativa de respuest, segiin los criterios que a continuacion se detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccidén. contenido, congruencia y pertinencia con los
indicadores, dimensiones ¥ variables de estudio. Fn la casilla de observaciones puede
sugerir el cambio 0 mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico; Maestro

Nombre y Apellido: Kelin Yaquelini Elera Elera.

Firma:

/ . g -
l'.el&\ YVaguelini _Elua_ e

FONCIMARIO OO0 V.2



CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Kelin Yaquelini Elera Elers, con documento de identidad N° 40257810de
profesion Contador, con Grado de Maestro el Gestion Publica Y MBA, cjerciendo
actualmente como Administrador Agencia “2" Chachapoyas, en la Institucién Banco de fa
Nacion.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
cuestionario para evaluar el compromiso Organizacional. a los efectos de su aplicacién en
el Banco de la Nacién — Jaén,

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ftems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de Jos ftems X
Claridad y precisién x
Pertinencia X |
A

Fecha: 19/05/2020

V lin‘nguelni Elee Eic
FAGOMARNL D
Firma

DNI N°40257810




Experto 2
Jaén, 19 de mayo del 2020

Sefior'ts: Baldera Ferndndez Edwin Manuel

®Fsprato dirigimme a Usted para manifestarle mi sal®oseordial. Dada su-experiencia

phefesional-y méritos académicos ¥ peFsonales, le solicito s inapreciable colaboracion
como experto para la validacién de contenido de los items que conforman el instrumento
(anexo), que serd aplicado a una muestra seleccionada que tiene como finalidad
recoger informacion directa para la investigacion titulada: “Satisfaccion del cliente
interno y su relacion con el compromiso organizacional en el Banco de la Nacién. Jaén
2020", para obtener el grado -académico de Master en Administracion de Negocios -
MBA.,

e - - ~ - 3 -
Para efectuar la validacién del instrumento, Usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes altenativas de respuesia, en donde se pueden
seleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional

que corresponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redaccion, el contenido, la pertinencia y
congruencia u otro aspecto que considere relevante para mejorar ¢l mismo.

Muy atentamente,

Yanira Melisa Palacios Tocto
Investigadora




HOJA DE VIDA:

)
i)

EXPERTO EDWIN MANUEL BALDERA FERNANDEZ " v

Administrador, graduado y titulado en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
de Lambayeque, Mcs. Maestria en Mencion Administracion y Gerencia Publica,
con estudios de Derecho en la Universidad Inca Garcilazo de la Vega. Areas de
experiencia: Gestor en promover productos y servicios financieros de entidades
financieras, Gestor de Riesgos de Operacién y Plan de Continuidad de Negocios,
temas de control, estratega en Gestion Comercial, Gestor de valores y fondos
publicos.

|. EDUCACION

Universidad Nacional de Cajamarca UNC — Escuela de Posgrado

Mcs. — Maestria en Mencion “Administracion y Gerencia Publica”. (2019).
Escuela de Negocios de la Universidad Adolfo Ibafiez — Programa eclass
Diplomado en “Gestion Bancaria” (2016-2017).

Universidad Nacional de Cajamarca UNC — Escuela de Posgrado
Diplomado en “El Presupuesto Publico y la Gestion Contable y Financiera
Gubernamental (2017).

Universidad Nacional de Cajamarca UNC - Escuela de Posgrado
Diplomado en “Gestion de Proyectos de Desarrollo y Administracion del
Abastecimiento y del Activo Fijo en el sector publico. (2016).

Universidad Nacional de Cajamarca UNC - Escuela de Posgrado
Diplomado en “La Gestion de los Recursos Humanos y Sistemas de Informacion
Gubernamental” (2015).

Universidad Nacional del Trujillo - UNT

Diplomado en “Formulacién y Evaluaciéon de Proyectos Multisectoriales dentro del
marco del SNIP”. (2014)

Universidad Privada del Norte UPN — Escuela de Posgrado y estudios
continuos - EPEC.

Diplomado en “Direccion Estratégica de Recursos Humanos” (2014)
Universidad Inca Garcilazo de la Vega - UIGV

Diplomado en “Contrataciones del Estado”. (2012)

Pontifica Universidad Catdlica del Peru - PUCP.

Diplomado de “Indicadores de Gestién de Recursos Humanos”. (2010)
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo - UNPRG

Titulo Profesional de Licenciado en Administracion (2009)

Egresado de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Contables FACEAC (2008)

EXPERIENCIA LABORAL EN SECTOR PUBLICO Y PRIVADO
Banco de la Nacién — BN

Administrador de Agencia “2” Jaén BN.

Banco de Crédito del Peru




Promotor de servicios bancarios (01 de setiembre del 2003 hasta 30 de
noviembre del 2004).
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL CUESTIONARIO PARA EVALUAR FEL
COMPROMISO ORGANIZACIONAL QUE SERA APLICADO A LOS
ELEMENTOS DE LA MUESTRA

INSTRUCCIONES:;

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada ftem y
alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccidn, contenido, congruencia ¥y pertinencia con los
indicadores, dimensiones y variables de estudio. En la casilla de observaciones puede
sugerir ¢l cambio o mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: Maestro en Ciencia

Nombre y Apellido: Baldera Femandez Edwin Manuel




CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Baldera Femnandez Edwin Manuel, con documento de identidad N°
41425630 de profesion Administracién, con Grado de Maestro en Ciencias ejerciendo
actualmente como Administrador Agencia “2" Juén, en la Institucion Banco de la Nacién

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el
cuestionario para evaluar el compromiso Organizacional, a los efectos de su aplicacién en
¢l Banco de la Nacién - Jaen

Lucgo de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

i)EFlClENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ftems o
Amplitud de contenido -
Redaccion de los items N
Claridad y precisién v
Pertinencia A

Fecha: 19/05/2020




Experto 3

Jaén, 19 de mayo del 2020

Seiior: Jorge Luis Quiroz Nevado

Es grato dirigirme a Usted para manifestarle mi saludo cordial. Dada su experiencia
profesional y méritos académicos'y personales, le solicito su inapreciable:colaboracion:
€omo experto para la validacién de contenido de los items que conforman el instrumento
(anexo), que sera aplicado a una muestra seleccionada que tiene como finalidad
recoger informacion directa para la investigacion titulada: “Satisfaccion del cliente
interno y su relacién con el compromiso organizacional en el Banco de la Nacién, Jaén
2020", para obtener el grado académico de Méster en Administracién de Negocios -
MBA.

Para efectuar la validacién del instrumento, Usted deberd leer cuidadosamente cada
emmciado y sus correspondientes alternativas de respuesta. en donde se pueden
scleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional
que corresponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redacci6n, el contenido, la pertinencia y

congruencia u otro aspecto que considere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Br. Yanira Melisa Palacios tocto
Investigadora



HOJA DE VIDA: EXPERTO JORGE LUIS QUIROZ NEVADO
Calle CALVO DE ARAUJO N° 918 — Iquitos. Celular N° 9949-915361
Jorgel_gn@bn.com.pe
Profesional con experiencia finanzas, acostumbrada al trabajo en equipo,
responsable de ideas innovadoras, capacidad de Liderazgo, trabajo bajo presion
orientado a obtener resultados con excelente destreza para lograr los objetivos de

empresa, con disponibilidad a tiempo completa.

I.- DATOS PERSONALES ADICIONALES:

> NOMBRE : JORGE LUIS QUIROZ NEVADO
» DNI. : 26635195
» LUGAR DE NACIMIENTO : Chiclayo
DEPARTAMENTO : Lambayeque
» FECHA DE NACIMIENTO : 08/06/1960
» ESTADO CIVIL : Casado
» NACIONALIDAD . peruano

II.- EXPERIENCIA LABORAL:

BANCO DE LA NACION, Sub-Gerente Macro Region VI Iquitos

Fecha: 08-06-20020 en la actualidad.
BANCO DE LA NACION, Administrador Sucursal 1 Iquitos, hasta noviembre
del 2019-
BANCO DE LA NACION, Administrador Agencia 2 Tarapoto, 2017 — 2018
BANCO DE LA NACION, Administrador Agencia 2 Jaén, 2012 — 2016.
BANCO DE LA NACION, Administrador Agencia 2 de Bagua Chica,

VVV VWV 'V

[1l.- FORMACION.

ESTUDIOS SUPERIORES:
e Universidad Particular Inca Garcilaso de la Vega
Carrera Profesional de Administracion de Empresas

¢ Universidad Particular César Vallejo
Maestria En Gestion Publica

¢ Universidad Particular César Vallejo
Maestria En Administracion De Negocios
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL
COMPROMISO ORGANIZACIONAL QUE SERA APLICADO A LOS
ELEMENTOS DE LA MUESTRA

INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada ftem y
alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacién se detallan,

Las categorias a evaluar son: Redaccién, contenido, congruencia y pertinencia con los
indicadores, dimensiones y variables de estudio, En la casilla de observaciones puede
sugerir el cambio 0 mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: Maestro en Gestién Publica y MBA

Nombre y Apellido: Jorge Luis Quiroz Nevado




CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suseribe, Jorge Luis Quiroz Nevado, con documento de identidad N° 26635195 de
profesién Administracién, con Grado de Maestro en Gestién Publica y -MBA |
ejerciendo actualmente como Gerente de Macro Region V. Iquitos . en la Institucién
Banco de la Nacién

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el
(cuestionario), para evaluar en Compromiso Organizacional, a los efectos de su
aplicaci6n en el Banco de La nacién - Jaén

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de items X
Amplitud de contenido x
Redaccién de Jos items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Fecha:19/05/2020




ANEXO N° 06

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL
COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,902

18

Estadisticos total-elemento

Media de Alfa de
la escala | Varianza de | Correlacion | Cronbach
si se la escalasi | elemento- si se
eliminael | se elimina total elimina el
elemento | el elemento | corregida | elemento
itl. En el BN se implementa actividades para estrechar 33,87 49,838 ,842 ,888
el vinculo colaborador-empresa
it2. Me siento orgulloso de trabajar en el BN 33,87 48,981 722 ,891
it3. En mis conversaciones resalto que el BN es la 34,53 49,981 , 784 ,889
mejor entre las entidades financieras para trabajar.
it4. El BN se preocupa por difundir las normas y valores | 34,33 50,667 ,594 ,896
propios de la institucion
it5. Considero importante conocer y respetar las 33,93 50,781 74 ,890
normas del BN
it6. Cumplo las normas del BN por conviccién y no por 33,53 55,981 324 ,903
obligacién
it7. Me siento bien en el BN porque considero al banco 34,07 55,781 ,230 ,906
como mi institucién.
it8. Verdaderamente me preocupo por el rumbo del BN. | 34,60 50,543 , 719 ,892
it9. Considero que integrar la familia BN no es una 33,73 58,352 -,027 ,917
necesidad sino un deseo
it10. Comprendo que las dificultades que se presentan 34,33 56,810 275 ,903
en el BN constituyen mis problemas.
itl1. Considero que con mi trabajo contribuyo al 33,67 53,667 ,629 ,896
desarrollo del BN
itl2. Trabajar en el BN me entusiasma y me estimula a 34,27 53,924 ,333 ,905
esforzarme para contribuir con los objetivos
institucionales.
it13. Me costaria insatisfaccién dejar de trabajar en el 33,47 55,981 ,339 ,902
BN
it14. Es elevado mi sentido de pertenencia respecto al 34,73 52,352 ,649 ,894
BN.
it15. Considero que no hay razones suficientes para 34,53 49,981 , 784 ,889
preferir trabajar en otra entidad.
it16. No estoy de acuerdo con las personas que 34,60 50,543 , 719 ,892
cambian continuamente de centro de trabajo.
it17. Decidi continuar en el BN porque no tengo otras 33,67 53,667 ,629 ,896
oportunidades de trabajo
it18. Seguir laborando en el BN me generara estimulos 34,53 49,981 , 784 ,889

y recompensas




ANEXO N° 7

BASE DE DATOS DEL CUESTIONARIO SOBRE COMPROMISO
ORGANIZACIONAL EN EL BANCO DE LA NACION - JAEN
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ANEXO N° 08 g\

6\

PROPUESTA DE UN

PLAN DE SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO

\g/ \&/
d

ENTIDAD BENEFICIARIA:

BANCO DE LA NACION - JAEN

AUTORA:
Br. YANIRA MELISA PALACIOS TOCTO

JAEN — PERU

2020 /




SINTESIS GRAFICA DEL PLAN DE SATISFACCION

OPTIMO COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN EL BN - JAEN

SATISFACCION

SATISFACCION

TEORICOS
F
U
N
D ,
TEORIA DE LAS
A RELACIONES
M ' HUMANAS |
E
N
T DE GESTION
(o]
S
CALIDAD TOTAL
\
ENFOQUE DE LOS
SISTEMAS
INTERNOS

R CON EL PSICOSOCIAL F
INDICADORES r TRABAJO i~ | VINCULO LABORAL
— L) !
REMUNERACION | ! I
- i
. - IDENTIDAD
PROMOCION . I INSTITUCIONAL
LABORAL ! I
1 i .
; PLAN DE WFACCION . SENTIDO DE
I
CONF?é?(':%NES ; DEL CLIENTE INTERNO ~ . |IRGESIEHELE

AMBIENTALES I

OBJETIVO: MEJORAR EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL
EN LOS TRABAJADORES DEL BN JAEN

I

-. DEBILIDADES EN EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL = = =-="='='="-= =




DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Denominacién: Propuesta de un Plan de Satisfaccion del cliente interno para
mejorar el compromiso organizacional en el Banco de la

Nacion de Jaén

1. Sintesis de la necesidad identificada.

El plan propuesto como aporte tedrico del trabajo de investigacion se origina
a partir de haber encontrado, via encuesta a los colaboradores del Banco de
la Nacion de Jaén, que su compromiso con la institucion se halla en nivel
medianamente satisfactorio en su tres dimensiones: compromiso normativo,
afectivo y de continuidad; en base a dichos resultados se disefio el Plan de
Satisfaccion del cliente interno con el propésito de contribuir con el
incremento del compromiso organizacional de los trabajadores de la indicada

empresa bancaria.

Asimismo, el Plan de Satisfaccion que se alcanza asume como sustento que
las instituciones sean publicas o privadas necesitan orientarse
permanentemente hacia el incremento de la calidad del servicio que brindan,
en esa medida, el plan propuesto apuntala a mejorar el compromiso de los
trabajadores, entendido como la identificacién y sentido de pertenencia hacia
la organizacion a la que laboran; en tal sentido, el plan focaliza su interés en
alcanzar mayor eficiencia y eficacia en la entidad financiera, respetando los

procesos sugeridos por Proafio(2017):



Evaluacion

Ejecucién, monitoreo y seguimig

Estructuracion del Plan

Analisis de las causas que generan el problema

Fuente: Adaptado de Proafio (2017)

Atendiendo a las ideas sefaladas, el Plan de Satisfaccion dirigida al cliente
interno se estructura de modo que sea una propuesta factible de
implementar ya que concuerda con los lineamientos nacionales del Banco de
la Nacidén, en su condicibn de empresa financiera de la banca estatal,
ademas, permitira superar el limitado compromiso organizacional encontrado
en los trabajadores; asimismo, se constituira en un instrumento de gestion
que, en manos del personal directivo, identificara los puntos criticos
existentes y ayudara a incrementar la productividad del potencial humano.
(Pelaez, 2018)

Finalmente, el Plan de Satisfaccion del cliente interno que se propone como
aporte del estudio tiene como fundamento las teorias de la satisfaccion
laboral anteriormente desarrolladas y la teoria de la calidad total propuesta
por Edward Deming hacia la segunda mitad del Siglo XX con efectos
positivos y significativos en la economia japonesa, ademas, se le considera
como uno de los representantes mas importante de la teoria TQM (Total
Quality Management). Gracias a los aportes teoricos de este estudioso a la
mejora de la gestion de las empresas se logré demostrar que, cumpliendo

con los principios que establece su teoria, es posible incrementar la calidad



en la empresas en pro de la satisfaccion del cliente interno y externo de una

organizacion. (Ingrande, 2018)

2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Favorecer la mejora del compromiso organizacional de los colaboradores
del Banco de la Nacion de Jaén, a través de la propuesta de un Plan de
Satisfaccion del cliente interno.

2.2. Objetivos especificos

- Disefiar la propuesta del Plan de Satisfaccion del cliente interno con
actividades pertinentes.

- Evaluar la consistencia del plan propuesto.

2.3. Soporte cientifico del Plan de Satisfaccion

Tedricamente el plan propuesto se sustenta en la Teoria de la Calidad Total
propuesta por Edwards Deming, donde establece el ciclo PDCA
(en inglés Plan-Do-Check-Act) o PHVA (traducido al espaiiol
como Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), respaldado por la norma
internacional 1SO 9001:2008, con la aplicacion del enfoque sistematico y
profundo permite inspeccionar los planes para prever el desarrollo de los
procesos, su implementacion y funcionamiento dentro de las organizaciones.
Su aplicacion hace posible garantizar la eficacia de un plan,
esquematizandolo del modo siguiente:
P.- PLANIFICAR: Construir los planes.

D.- HACER: Ejecutar los planes.

C.- VERIFICAR: Comprobar si los resultados concuerdan con lo

planeado.
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A.- ACTUAR: Intervenir para corregir los problemas encontrados, prever
posibles problemas y mejorar.

A P

Actuar Planificar
nCurrec(‘n’on, Objetivos, Metas,
n ¥ Métodos y Recursos
Mejoras

Verificar Ejecutar

Seguimiento y
medicion.
Resultados

C Auditorias

Internas

Segun planificacion

D

Fuente: Ingrande (2018)



3. Plan de actividades.

Se incluyen las actividades relacionadas con las dimensiones de la variable plan de satisfaccion del cliente interno:

N° Actividad Objetivo Indicador Meta Periodo Responsable
1 | Revision de la satisfaccion | Evaluar la remuneracion | Identificacion de |1 informe | Enero del | Administrador vy
con el trabajo en los|y promocion interna | debilidades en la | sobre 2021 jefe de personal

colaboradores aplicada por el BN remuneracion y | sueldos vy
promocion del | evaluacién
personal meritocratic
a
2 | Elaboracién de un | Estructurar un programa | Sostenibilidad del | 1 programa | Enero - | Administrador de
Programa de estimulos | de incentivos con | programa de | que diciembre del | Agencia y Gerente
para los colaboradores sustento financiero incentivos beneficie al | 2021 administrativo del
100% de BN
trabajadores
3 | Evaluacion de la | Evaluar la satisfaccion | indice de debilidades | Deteccion Febrero del | Administrador vy
satisfaccion psicosocial de | psicosocial de los | y posibilidades en la | del 100% de | 2021 jefe de personal
los colaboradores colaboradores satisfaccion debilidades
psicosocial de los |y
colaboradores posibilidade
S
4 | Disefio de un plan de |Diseflar un plan de | Viabilidad del plan Disefiar 1 | Febrero — | Administrador y
actividades de integracion | actividades de plan diciembre del | jefe de personal

y compromiso
organizacional

integracion y compromiso
organizacional

2021




4. Proyeciones y resultados

Indicador Resultado previsto Fundamentacion
Identificacion de | Debilidades en la|Siendo la retribuciébn vy
debilidades en la | remuneracion y | promocién interna aspectos
remuneracion y | promocién del | basicos en la satisfaccion con
promocion del | personal el trabajo, es necesario
personal diagnosticadas conocerlas
Sostenibilidad del | Programa de | EI BN es una empresa rentable
programa de | incentivos revisado y |y uno de sus objetivos es
incentivos aprobado por la | gestionar apropiadamente el

gerencia administrativa

potencial humano

indice de debilidades
y posibilidades en la
satisfaccion
psicosocial de
colaboradores

los

Debilidades y
posibilidades en Ia
satisfaccion
psicosocial de los
colaboradores
identificadas

Si el cliente interno no se halla
sufiicientemente satisfecho en
el aspecto socioemocional no
se asegura Su CcOmpromiso
organizacional y su buen
desempefio

Viabilidad del plan de
actividades

Colaboradores
estimulados y social y
emocionalmente
satisfechos

Una empresa esta formada por
personas que interactdan, que
comparten experiencias
laborales pero también debe
promoverse el afecto entre
ellos y el apego a la institucion

5. Sintesis del presupuesto.

Recurso Unidad de Cantidad Costo Sub Total
medida unitario
Estimulo pecuniario mensual al Trabajador 12 500.00 6,000.00
mejor trabajador
Reconocimiento segun | Trabajador 30 300.00 9,000.00
meritocracia
Actividades de integracion Reuniones 04 1,500.00 6,000.00
Actividades de proyeccién social Actividad 02 2,000.00 4,000.00
TOTAL | 25,000.00

El Presupuesto Total asciende a S/ 25,000.00, seran cubiertos con ingresos
del Banco de la Nacion (BN)




6. Sistema de monitoreo y control.

A fin de garantizar la efectividadde las actividades formuladas en la Propuesta

de Valor, se proyecto su correspondiente monitoreo y control.

Indicador Periodicidad Niveles de logro
de revision En Por m
No | proceso | lograr | Logrado | Optimo
logrado
Identificacion  de Mensual
debilidades en la
remuneracion y
promocion del
personal
Sostenibilidad del | Trimestral
programa de
incentivos
indice de | Semestral
debilidades y
posibilidades en la
satisfaccion
psicosocial de los
colaboradores
Viabilidad del plan Trimestral

Jaén, 05 de junio del 2020

Br. Yanira Melisa Palacios Tocto

Investigadora




7. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

PLAN DE ACTIVIDAD 1

|. TITULO DE LA ACTIVIDAD:

“Revision de la satisfaccion con el trabajo en los colaboradores”

II. OBJETIVO:

Evaluar la remuneracion y promocion interna aplicada por el BN

lll. DESCRIPCION Y DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

e Sede

e Duracion

e Beneficiarios
e Estrategia

Banco de la Nacion de Jaén.
1 mes: enero 2021.

30 colaboradores del BN
Comprendera

» Analisis documental sobre la remuneracion del personal

» Analisis documental de la promocion interna

e Programacion de Acciones:

informe

jefe de personal

CRONOGRAMA/
ACCIONES RESPONSABLE | INVERSION Semanas REESSPLIJELRT:I?(;)
S1|S2|S3|S4
1.ldentificacién de |- Administrador y Debilidades
debilidades en la | jefe de personal identificadas
remuneracion del X
personal, mediante
revision  documental
de los archivos del BN
2.ldentificacion de |- Administrador y Debilidades
debilidades en la | jefe de personal identificadas
promocion interna X
mediante revision
documental de los
archivos del BN
3.Elaboracion de un |- Administrador y — Informe de

remuneracione
S y promocion
interna
elaborado.




PLAN DE ACTIVIDAD 2

TITULO DE LA ACTIVIDAD:

“Elaboracion de un Programa de estimulos para los colaboradores’

. OBJETIVO:

Estructurar un programa de incentivos con sustento financiero

DESCRIPCION Y DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

e Sede

e Duracion

e Beneficiarios
e Estrategia

Banco de la Nacion de Jaén.

12 meses: enero - diciembre 2021.
30 colaboradores del BN
Comprendera

» Reconocer los incentivos que estimularan a cada colaborador

» Gestionar la fuente de financiamiento para viabilizar el programa

» Comunicar al trabajador clara y correctamente la intencion y naturaleza
del programa de incentivos

e Programacion de Acciones:

segln meritocracia

Gerente
administrativo
del BN

Enero-diciembre
2021 (12x500.00)

- RESULTADO
ACCIONES RESPONSABLE | INVERSION CRONOGRAMA ESPERADO
1. Identificacion de |- Administradory | = ----- Estimulos
estimulos y gestion | Gerente fijados y
para el | administrativo Enero 2021 financiados
financiamiento del BN
correspondiente
2. Estimulo pecuniario |- Administrador y 6,000.00 Mejor
mensual al mejor | Gerente Enero-diciembre | trabajador del
trabajador administrativo 2021 (12x500.00) | mes premiado
del BN
3. Reconocimiento - Administrador y 9,000.00 Trabajadores

reconocidos
segun mérito




PLAN DE ACTIVIDAD 3

|. TITULO DE LA ACTIVIDAD:

“Evaluacion de la satisfaccion psicosocial de los colaboradores”

II. OBJETIVO:

Evaluar la satisfaccion psicosocial de los colaboradores

lll. DESCRIPCION Y DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

e Sede

e Duracion

e Beneficiarios
e Estrategia

Banco de la Nacion de Jaén.
1 mes: febrero 2021.

30 colaboradores del BN
Comprendera

» Diagnostico de debilidades y posibilidades en la satisfaccién psicosocial
de los colaboradores, mediante la técnica Espina de Ishikawa
» Informacién sobre las debilidades y posibilidades en la satisfaccién

psicosocial de los colaboradores ante las autoridades del BN

e Programacion de Acciones:

- RESULTADO
ACCIONES RESPONSABLE INVERSION CRONOGRAMA ESPERADO
1. Identificacion de |- Administrador y Debilidades y
debilidades y | jefe de personal posibilidades de
posibilidades mediante Febrero 2021 satisfaccion
técnica de  andlisis psicosocial
(Espina de Ishikawa) identificadas
2. Elaboracion de un |- Jefe de Directivos del
informe sobre la | personal banco
satisfaccion psicosocial Febrero 2021 | adoptando

de los colaboradores

decisiones de
mejora.




PLAN DE ACTIVIDAD 4

|. TITULO DE LA ACTIVIDAD:

“‘Disefioc de wun plan de actividades de integracibn y compromiso
organizacional”

II. OBJETIVO:

Disefiar un plan de actividades de integracion y compromiso organizacional

lll. DESCRIPCION Y DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

e Sede : Banco de la Nacion de Jaén.

e Duracion : 10 meses: marzo — diciembre 2021.
e Beneficiarios : 30 colaboradores del BN

e Estrategia : Comprendera

» Toma de conciencia de los colaboradores sobre la integracion y
compromiso con la organizacion
» Vinculo del BN con la comunidad de Jaén

e Programacion de Acciones:

-« RESULTADO
ACCIONES RESPONSABLE | INVERSION | CRONOGRAMA ESPERADO
1. Jornada de reflexion con |- Administrador vy Personal
el personal del banco | jefe de personal sensibilizado
sobre Ig mtegramon y Marzo 2021 ;obre .,Ia la
proyeccion social integracion y
proyeccién
social
2. Realizacién de |- Jefe de 1,500.00 Trabajadores
actividades de | personal 1 actividad participando en

las actividades
de integracion.

integracion (04) trimestral

3. Actividades de |- Administrador vy 4,000.00 BN fortaleciendo
proyeccién social (02) jefe de personal 2 actividades | SY vinculo con la
al afio comunidad




ANEXO N° 09
FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE SATISFACCION

Experto 1

IYNI\"ERSII-)AD' CESAR VALLEJ()
FILIAL CHICLAYO
ESCUELA DE POST GRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

FICHA DE EVALUACION DE PROPUESTA DE SOLUCION POR JUICIO DE
EXPERTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Satisfaccion del cliente interno para el Compromiso Organizacional del
Banco de la Nacién, Jaen.”

AUTORA:

+ Yanira Melisa Palacios Tocto.

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:

NOMBRE: Jorge Luis Quiroz Nevado

TITULO UNIVERSITARIO: Administrador

POSTGRADO: Maestro en Gestion Pablica — Maestro en MBA

OTRA FORMACION:

OCUPACION ACTUAL: Gerente General Banco de la Nacién Macro V Iquitos

FECHA DE LA ENTREVISTA: 25 de Mayo del 2020.



Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo — Filial Chiclayo, se est4 realizando una investigacion
dirigida a Jorge Luis Quiroz Nevad. Por tal motivo, se requicre de su reconocida experiencia,
para corroborar que la propucsta de esta investigacién genera los resultados establecidos en
la hipétesis, Su informacion seré estrictamente confidencial. Se agradece por el tiempo
invertido.

1. En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo. Margue con una “X™* conforme considere su
conocimiento sobre ¢l tema de la tesis evaluada.

1 2 3 - 5 X
Ninguno Poco Regular Alto Muy alto

2. Sirvase marcar con una “X" las fuentes que considere han influenciado en su
conocimiento sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo.

GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE

FUENTES DE ARGUMENTACION LAS FUENTES EN SUS

CRITERIOS

A M B
(ALTO) | (MEDIO) | (BAJO)

a) Andlisis tedricos realizados. (AT)

b) Experiencia como profesional. (EP)

¢) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN)

d) Tmabajos estudiados de autores extranjeros. (AE)

A A

e) Conocimientos personales sobre el estado del
problema de investigacion. (CP)

Anexo: Hoja de vida.



Estimado(a) experto(a):
Con el objetivo de corroborar que la hipdtesis de esta investigacion es correcty, se le solicita
realizar la evaluacion siguiente:
1. j;Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta?
Adecuada Poco adecuada Inadecuada X
2. Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo
planteado en la investigacion?
Totalmente X Unpoco Nada
3. (En la investigacién se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver

el problema planteado?
Todos X ~ Algunos Pocos _ Ninguno
4. (Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipotesis?
Totalmente X Unpoco Ninguno
5. (Cémo calificaria cada parte de la propuesta?
Aspecto/Dimension/
N Excelente Buena Regular | Inadecuada
Estrategia
1 | Satisfacion con el X
trabajo
2 | Satisfacion psicosocial X

6. ;Como calificaria a toda la propuesta?
Excelente X Buena Regular Inadecuada
7. :Qué sugerencias le haria a los autores de la investigacion para lograr los objetivos

trazados en la investigacion?

Ninguna Sugerencia



Experto 2

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FILIAL CHICLAYO
ESCUELA DE POST GRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

FICHA DE EVALUACION DE PROPUESTA DE SOLUCION POR JUICIO DE
EXPERTO

TITULO DE LA INVESTIGACTON:

“Satisfaccion del cliente interno para el Compromiso Organizacional del
Banco de la Nacion, Jaén."

AUTORA:

« Yanira Melisa Palacios Tocto.

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:

NOMBRE: Kelin Yaquelini Elera Elera

TITULO UNIVERSITARIO: Contador

POSTGRADO: Maestro en Gestion Piblica — Maestro en MBA

OTRA FORMACION:

OCUPACION ACTUAL: Administrador de Agencia 2 Chachapoyas

FECHA DE LA ENTREVISTA: 25 de Mayo del 2020,




Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo — Filial Chiclayo, se estd realizando una investigacion
dirigida a Jorge Luis Quiroz Nevad. Por tal motivo, se requiere de su reconocida
experiencia. para corroborar que la propuesta de esta investigacion genera los resultados
establecidos en la hipdtesis. Su informacion sera estrictamente confidencial. Se agradece
por ¢l tiempo invertido.

1.

1o

En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X™ conforme considere
su conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

| 2 3 - § X

Ninguno Poco Regular Alto Muy alto

Sirvase marcar con una “X” las fuentes que considere han influenciado en su
conocimiento sobre el tema. en un grado alto, medio o bajo.

GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE
LAS FUENTES EN SUS
FUENTES DE ARGUMENTACION CRITERIOS
A M B
(ALTO) | (MEDIO) | (BAJO)
a) Analisis tedricos realizados. (AT) X
b) Experiencia como profesional. (EP) X
¢) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN) X
d) Trabajos estudiados de autares extranjeros. (AE) X
e) Conocimientos personales sobre el estado del X
problema de investigacion. (CP)

Anexo: Hoja de vida.



Estimado(a) experto(a):

Con el objetivo de corrobarar que la hipdtesis de esta investigacion es correcta, se le
solicita realizar la evaluacion siguiente:

1.

~a

(Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta?

Adecuada Poco adecuada_ Inadecuada X

;Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo
planteado en la mvestigacion?

Totalmente X Unpoco Nada

.En la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver
el problema planteado?

Todos X Algunos Pocos _ Ninguno
;Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipdtesis?
Totalmente X Unpoco Ninguno
Cémo calificaria cada parte de la propuesta?
Aspecto/Dimension/
N pact ) Excelente | Buena Regular | Imadecuada
Estrategia
1 | Satisfaccion  con el X
trabajo
2 | Satisfaccién psicosocial X

¢ Cémo calificaria a toda la propuesia?

Excelente X Buena _ Regular Inadecuada

¢ Qué sugerencias le harfa a los autores de la investigacion para lograr los objetivos
trazados en la investigacion?

Ninguna sugerencia




Experto 3

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FILIAL CHICLAYO
ESCUELA DE POST GRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS -MBA

FICHA DE EVALUACION DE PROPUESTA DE SOLUCION POR JUICIO DE
EXPERTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Satisfaccion del cliente interno para el Compromiso Organizacional del Banco de la
Nacién, Jaén.”

AUTORA:

Br. Yanira Melisa Palacios Tocto.

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:

NOMBRE: Edwin Manuel Baldera Fernandez

TITULO UNIVERSITARIO: Ciencias Econdmicas Y contables
POSTGRADO: Maestro en Gestion Publica — Maestro en MBA
OTRAFORMACION:

OCUPACION ACTUAL: Administrador de Agencia 2 Jaén

FECHA: 25 de mayo del 2020.



Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallegjo — Filial Chiclayo, se estd realizando una investigacion
dirigida a Jorge Luis Quiroz Nevad. Por tal motivo, s¢ requiere de su reconocida
experiencia. para corroborar que la propuesta de esta investigacion genera los resultados
establecidos en la hipotesis. Su informacién sera estrictamente confidencial. Se agradece
por ¢l tiempo invertido.

1.

En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X" conforme considere
su conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

| 2 3 4 5 X
Ninguno Poco Regular Alto Muy alto
2. Sirvase marcar con una “X” las fuentes que considere han influenciado en su
conocimiento sobre el tema. en un grado alto, medio o bajo.
GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE
LAS FUENTES EN SUS
FUENTES DE ARGUMENTACION CRITERIOS
A M B
(ALTO) (MEDIO) | (BAJO)
a) Anilisis tedricos realizados. (AT) X
b) Experiencia como profesional. (EP) X
¢) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN) X
d) Trabajos estudiados de autares extranjeros, (AE) X
e) Conocimientos personales sobre el estado del X

problema de investigacion. (CP)




Estimado(a) experto(a):

Con el objetivo de corrobarar que la hipdtesis de esta investigacion es correcta, se le
solicita realizar la evaluacion siguiente:

1.

=]

(Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta?

Adecuada Poco adecuada Inadecuada X

;Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo
planteado en la mvestigacion?

Totalmente X Unpoco Nada

.En la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver

el problema planteado?

Todos X Algunos Pocos _ Ninguno
;Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipdtesis?
Totalmente X Unpoco Ninguno
+Cémo calificaria cada parte de la propuesta?
Aspecto/Dimension/
N peet Excelente | Buena Regular | Imadecuada
Estrategia
1 | Satisfaccion con el X
trabajo
2 | Satisfaccién psicosocial X

:Cémo calificaria a toda la propuesia?

Excelente X Buena _ Regular Inadecuada
+Qué sugerencias le haria 4 los autores de la investigacion para lograr los objetivos
trazados en la investigacion?
Ninguna sugerencia




ANEXO N° 10
DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS

); Banco de la Nacién

. .r e ”
"Afio de la universalizacién de la salud

SOLICITO: AUTORIZACION PARA APLICACION DE
INTRUMENTO DE VALUACON. :

SENOR:

EDWIN MANUEL BALDERA FERNANDEZ
ADMINISTRADOR AG. 2 JAEN
BANCO DE LA NACION

Yo Yanira Melisa Palacios Tocto identicado con DNI N°48527527, con domicilio calle Mariscal
Sucre N°1626 — Jaén actualmente desempeiio las funciones de Gestor de Servicios, con ¢l debido
respeto me presento y expongo [o siguiente:

Que al encontrarme cn cl desarrollo dc mi tesis de Post Grado denominada “Satisfaccion del
cliente interno y su relacion con ¢l compromiso organizacional en el Banco de la Nacion, Jaén
2020” en la Universidad Cesar Vallejo — Chiclayo, solicito a usted la autorizacion para poder
aplicar un cuestionario de evaluacion que me permitird obtener informacion actual y oportuna.

Sin otro particular y esperando la aceptacion a la presente.

Atentamente,

Yanira Melisa Palacios Tocto
DNI N°48527527




7> Banco
de la Nacion

AUTORIZACION

EL ADMINISTRADOR DEL BANCO DE LA NACION AGENCIA2” JAEN OTORGA A LA
PRESENTE:

A la Srta. Yanira Mclisa Palacios Tocto identicado con DNI N°48527527, participantc del
programa cn Macstria de Administracién de Negocios — MBA de la Universidad Cesar Vallejo -
Chiclayo para cjecutar lc encuesta del trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion del clicnte
interno y su relacion con ¢l compromiso organizacional cn ¢l Banco de la Nacion, Jaén 2020™

Se expide la presente, a la solicitud de la parte intcresada para los fines pertinentes.

Jaén 22 de Mayo del 2020.




ANEXO N° 11
EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

COLABORADORAS DEL BANCO DE LA NACION — JAEN
DESARROLLANDO EL CUESTIONARIO






