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1. Resumen

La presente investigacion se orienta a identificar el nivel de satisfaccion existente en
los trabajadores del Banco Caja Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogota-
Colombia, a través de un analisis descriptivo mixto, teniendo en cuenta la fundamentacion
teorica y los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta ajustada a las necesidades
del estudio, conllevando hallazgos importantes para el sector, observandose un nivel medio
alto de satisfaccion en general; y un nivel bajo de insatisfaccion relacionado directamente
con el tipo de contratacién, proponiendo finalmente estrategias administrativas puntuales
encaminadas al fortalecimiento de la satisfaccion de los trabajadores.

Palabras claves: satisfaccion laboral, sector bancario, calidad de vida laboral.

Abstract

The present investigation is oriented to identify the level of satisfaction existing in
the employees of Banco Caja Social-Las Aguas and Avenida 19 Bogota-Colombia, in the
workers of Banco Caja Social-Las Aguas and Avenida 19 Bogota-Colombia through a
mixed descriptive analysis, taking into account the theoretical foundation and the results
obtained from the application of the survey adjusted to the needs of the study, leading to
important findings for the sector, observing a high average level of satisfaction in general,
and a low level of dissatisfaction directly related to the type of hiring, finally proposing
specific administrative strategies aimed at strengthening worker satisfaction.

Keywords: job satisfaction, banking sector, quality of working life.



2. Introduccion

Hoy por hoy las organizaciones empresariales en los diferentes sectores comerciales
experimentan una preocupacion generalizada por el trabajador como cliente interno,
otorgandosele gran valor en la relacion laboral con el propdsito de incrementar no sélo el
grado de satisfaccion de los individuos sino ademdas obtener mayores indices de
productividad logrando asi ventajas competitivas sostenibles que favorezcan tanto a la

empresa como al trabajador (Sanchez, 2013).

Puntualmente en el sector bancario, dicha preocupacién se ha materializado de
manera incipiente en algunas entidades cuya innovacién y procesos de transformacion
organizacional han iniciado con excelente resultados como el caso de BanColombia,
entidad reconocida en la Gltima década por su filosofia e innovacion que ha potencializado

su productividad y su estabilidad interna (Gutiérrez, 2013).

Sin embargo, tal como lo sefiala Murillo (2009), el sector bancario colombiano aun
precisa de mayores avances y estudios que favorezcan la relacion entidad-trabajador donde
los beneficios en gerencia del servicio, calidad y satisfaccion impacten no sélo la
competitividad de la entidad en el mercado sino que ademas favorezcan la calidad del

trabajo para el recurso humano.

Por tanto, el estudio de la Satisfaccion Laboral (SL) en las entidades bancarias resulta
en un ejercicio que favorece significativamente el reconocimiento de las fortalezas y
debilidades organizacionales que desde la dptica administrativa precisan de un seguimiento
riguroso con miras de generar mayores beneficios tanto para el empleador como para el

trabajador.



Asi, la discusion de la presente investigacion se centra en determinar el nivel de SL
existente en los trabajadores del Banco Caja Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19
Bogota-Colombia en el cargo de cajeros y asesores comerciales, siguiendo los lineamientos
del enfoque cualitativo desde un andlisis descriptivo-exploratorio mixto (Hernandez,
Ferndndez, y Baptista, 2014), a partir de la revision de la literatura sobre SL, el sector
financiero y la aplicacién de una encuesta como herramienta metodoldgica para la
obtencion de informacion, cuyo analisis de resultados soporta la propuesta de estrategias
administrativas innovadoras en el sector financiero relacionadas directamente con el objeto

de estudio.

De tal manera, se plantea fortalecer el nivel de satisfaccion de los cajeros y asesores
comerciales en relacion con los hallazgos obtenidos, colocando a disposicién de la entidad
bancaria objeto de estudio estrategias puntuales a fin de que se realicen las mejoras que
estos consideren oportunas (Gutiérrez, 2013), entendiendo que el proyecto se orienta a dar
respuesta a la pregunta: ¢Cual es el nivel de satisfaccidn existente en los colaboradores del

Banco Caja Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogota-Colombia?



3. [p1jObjetivos
4.1 Objetivo general

Precisar el nivel de satisfaccion laboral existente en los trabajadores del Banco Caja
Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogota-Colombia a través de un analisis
descriptivo que cause la propuesta de estrategias administrativas innovadoras en el sector

financiero relacionadas directamente con el objeto de estudio.

4.1.1 Objetivos especificos

» ldentificar las caracteristicas de la satisfaccion laboral en el sector bancario a partir

de la revision de literatura existente.

» Determinar el nivel de satisfaccion laboral existente en los trabajadores (cajeros y
asesores) del Banco Caja Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogota-

Colombia por medio de una encuesta.

» Sefialar factores asociados a la satisfaccion laboral existente en los trabajadores del
Banco Caja Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogota-Colombia mediante

la propuesta de estrategias administrativas innovadoras en el sector financiero.



4. Revision de la literatura

Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos, en la presente investigacion se
lleva a cabo una fundamentacion tedrica frente al estado de arte del objeto de estudio
(Satisfaccion Laboral), iniciando por la busqueda en diferentes bases de datos sobre los su

conceptualizacion, antecedentes y factores que se relacionan implicita y explicitamente.

5.1 Concepto de Satisfaccion Laboral

De acuerdo con Zayas, Baez, Zayas & Hernandez, (2015), la definicion de
Satisfaccion Laboral ain no ha sido unificada una teoria, no existiendo un concepto comun
entre los diferentes autores, por el contrario cada autor conceptualiza a su modo,

encontrandose en la revision tedrica varias denominaciones.

Asi, Chiang & Ojeda, (2013) por su parte, presentan un estudio donde agrupan los
postualados sobre Satisfaccion Laboral de acuerdo a la intension de los autores, sefialando
un primer grupo de autores que definen la SL desde el aspecto emocional, sentimental o

afectivo (Tabla 1), y un grupo que define la SL desde la actitud del trabajador hacia la labor

(Tabla 2).
Tabla 1. Definiciones de Satisfaccion Laboral asociadas al aspecto emocional
Ano Autor Definicion de satisfaccion
Smith, Kendall v Sentimientos o respuestas afectivas referidas. en este caso, afacetas
1969 ; y : ; -
Hulin especificas de la situacion laboral.
1976 | Locke Estado emocional positivo o placentero resultante de la percepeitn

subjetiva de las experiencias laborales de la persona.

1990 | Mueller v McCloskey | Una orientacion afectiva positiva hacia el empleo.

1993 | Muchinsky Una respuesta emocional o una respuesta afectiva hacia el trabajo.
Un conjunto de sentimientos v emociones favorables o desfavorables
con las que los empleados ven su trabajo.

1993 | Newstron y Davis

Fuente: Chiang, Martin y Nufiez, (2010)

10



Tabla 2. Definiciones de Satisfaccion Laboral asociadas a la actitud del trabajador

Ano Autor Definicion de satisfaccion
La diferencia que existe entre la recompensa percibida como adecuada por
1962 | Porter . . o
parte del trabajador y la recompensa efectivamente recibida.
Una actitud de los trabajadores hacia aspectos concretos del trabajo tales como
1964 | Beer la compaiiia, el trabajo mismo, los compafieros y otros objetos psicologicos
del contexto de trabajo.
1975 Schacider Y| Una actitud generalizada ante el trabajo.
Snyder
Es el resultado de las varias actitudes que tiene el trabajador hacia su trabajo v
1976 | Blue . . . .
los factares relacionados con €1 v hacia la vida en general.
1977 ;S);l;;:rﬂ( & Una actitud generalizada ante el trabajo.
1083 Las personas que trabajan usualmente desarrollan un conjunto de actitudes que
Harpaz puede ser descrito por el término general de satisfaccifn laboral
Es un constructo global logrado a través de facetas especificas de satisfaccidn
1986 Griffin y | como son €l trabajo, el sueldo, 1a supervision, los beneficios, las oportunidades
Baternan de promocion, las condiciones de trabajo, los compafieros y las practicas de la
organizacion.
1993 Newstron v Una actitud afectiva, para poner de relieve gque es el elemento afectivo de la
Dawvis actitud el que predomina en este constructo.
La satisfaccion estid en foncion de que las necesidades sean cubiertas:
de remmmneracidn, afiliacién, logro, v avtorrealizacién. “Algnien estard

1993 Garmendia v satisfecho con su trabajo cuoando, como consecuencia del mismo, experimente

Parra Luna sentimientos de bienestar por ver cuobierias adecuadamente las necesidades de
cierto nivel sobre la base de los resultados consegpidos, considerados como
recompensa aceptable a la ejecucion de la tarea™.

Bravo, Peiro v Una actitod o conjunto de actifudes desarrolladas por la persona hacia su

1996 Rnddéuez situacion de trabajo. Estas actitudes pueden ir referidas hacia el trabajo en
general o hacia facetas especificas del mismo.

1998 Bricf Es uwna combinacién entre lo que influye en los sentimientos v la cognicién
(pensamiento). Tanto la cognicién como lo gque influye en los sentimientos
contribuyen ala satisfaccidn laboral. Es como un estado interno que Se eXpresa

2001 Brief y Weiss de forma afectiva o cognitiva. La satisfaccién como actitod es uvn constructo
hipotético que se pone de manifiesto en cada una de estas dos formas.
Consideran guoe los esindios de satisfaccion se encoentran concentrados,

Dawvis v principalmente, en las paries méas importantes de la organizaciéon, ya que

2002 . . i - ;

Newstrom las actitudes relacionadas con el trabajo predisponen a gque el trabajador se
comporte de cierta manera.

Ladefine como “la actitod general del individoo hacia su trabajo™. Una persona

2004 Robbins con una gran satisfaccidn con el trabajo tiene actitodes positivas, mientras que

aguella que se siente insatisfecha alberga actitudes negativas.

Fuente: Chiang, Martin & Nufiez, (2010)
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Desde las perspectivas abordadas en la Tabla 1 y Tabla 2, donde se relaciona la
Satisfaccion Laboral con el aspecto emocional y la actitud del trabajador, para efectos de la
presente investigacion se entendera Satisfaccion Laboral como el constructo de emociones
y sentimientos favorables o desfavorables que el trabajador siente frente a la labor que
desempefia de acuerdo a sus necesidades, manifestado en la actitud del individuo frente al
desarrollo de sus responsabilidades, interaccion social, cumplimiento de objetivos y
condiciones laborales (Beer, 1964; Griffin & Baternan, 1986; Garmendia & Parra, 1993;

Newstron & Davis, 1993).

5.2 Antecedentes generales sobre el objeto de estudio

En la Tabla 3, se presenta la revision del estado de arte sobre Satisfaccion laboral en
el dmbito investigativo en diferentes sectores comerciales, presentados cronoldgicamente
destacando el titulo de la investigacion y un breve resumen del alcance de la misma;
estudios que han sido revisados para la elaboracion de la presente investigacion y que son

el insumo conceptual y referencial para el disefio metodoldgico propuesto.

En la misma, se observa como comun denominador la aplicacion de la encuesta
como herramienta metodolégica para la obtencion de datos sobre el nivel de satisfaccion de
los trabajadores en el contexto laboral; de igual manera, se identifican en los estudios
mencionados algunos factores internos y externos que inciden sobre la satisfaccion laboral
tales como: salario, jornada laboral, comparieros de trabajo, condiciones fisicas del trabajo,
posibilidad de crecimiento profesional, entre otras, y su estrecha relacion con la Calidad de

Vida Laboral.
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Tabla 3. Antecedentes generales sobre el objeto de estudio Satisfaccién Laboral (SL)

-, . L. Afio de
Titulo de la investigacion Resumen Autores .
Publicacion
La medida de la
satisfaccion laboral en  Se da a conocer el Cuestionario de Satisfaccion Laboral $20/23 disefiado para
contextos obtener una evaluacion util y rica de contenido de la satisfaccion laboral . -
L ) . S . Melia, J, y Peird, J. 1989
organizacionales: EIl  teniendo en cuenta las restricciones motivacionales y temporales a que estan
Cuestionario de frecuentemente expuestos los sujetos en contextos organizacionales.
Satisfaccién S20/23
. o Estudia |a relacién entre clima y satisfaccion en una PYME. Los resultados
Clima Organizacional y A . . s .
. > muestran que son dos variables independientes entre si, aunque el factor de Salgado J, Remeseiro
Satisfaccidn Laboral en ) . ) . . L X 1996
relaciones interpersonales de la medida de clima correlaciona positivamente  C, y Iglesias M.
una PYME . . . P
con todas las dimensiones de satisfaccién
Cuestionario de . -
. . Se realizan algunas modificaciones al cuestionario propuesto en 1989 Melia, J, y Peird, J. 1998
Satisfaccién S20/23 € prop Y
Nivel de satisfaccion  Las enfermeras hospitalarias se encuentran sélo levemente satisfechas en su
laboral en enfermeras de trabajo, indicando mayor satisfaccion las enfermeras de los hospitales .
R - . . .. . Fernandez B, y
hospitales publicos y  privados. Las condiciones fisicas del trabajo se destacan por ser un factor de Paravic T 2003
privados de la Provincia insatisfaccidon para las enfermeras hospitalarias, principalmente para las del
de concepciodn, Chile  sector publico
Variables relacionadas s . ., P .
con | satisfaccion Se utilizo la encuesta de satisfaccion de las personas del Pais Vasco. Variable
R resultado: alto grado de satisfaccion (percentil 75 o mayor). Variables Robles M, Dierssen T,
laboral: un estudio . . o . P .
) independientes: caracteristicas sociodemograficas de las personas y lasMartinez E, Herrera P, 2005
transversal a partir del o - . . A . .
modelo EFOM organizacionales. La satisfaccidn estd fuertemente asociada a la valoracién Diaz A, y Llorca J.
positiva de caracteristicas propias de la organizacion.
Clima Organizacional y
Satisfaccion Laboral en , . . . . . .
L L Propésito: Elaborar y validar los instrumentos necesarios para medir las Chiang M, Salazar M,
instituciones publicas: . - o 2008
C L variables propuestas en el sector publico y Nufiez A.
adaptacion y ampliacion
de un instrumento
El trabajo analiza los nexos de union potenciales entre salario, distintos
activos intangibles y satisfaccion laboral en las organizaciones. Para ello,
Variables determinantes contempla, por un lado, un analisis de la literatura cientifica que clarifica los
de la satisfaccion laboral conceptos clave del estudio y las variables determinantes de la Satisfaccion 2012
en Espaia Laboral vy, por otro, un andlisis empirico basado en la Encuesta
de Calidad de Vida en el Trabajo (ECVT) realizada a los trabajadores ocupados Boria,S; Crespi,M; y
referida al conjunto de Espafia para el afio 2010 Mascarilla, O.
Estudio de la relacion . L . .
: - Para lograr los objetivos se aplico un instrumento de 54 items que, en su
entre satisfaccion laboral . . -,
primera parte, recoge informacion general del encuestado; en la segunda,
v = reune informacién promedio respecto a las ventas y sueldos para medir la Chiang M, y Ojeda J. 2013
el desempefio de los L N s R . L.
. . productividad de los trabajadores; en la Gltima se estudia la satisfaccién
trabajadores de las ferias
. laboral
libres
Factores que explican la Determinar factores que en la satisfaccion laboral de odontdlogos en Chile. Uribe s. Olivero J
satisfaccién laboral de Los odontélogos encuestados presentaron un alto nivel de satisfaccidn laboral ’ -y 2014

Castro V.

odontdlogos en Chile  asociado a factores externos

Fuente: Elaboracién propia

5.2.1. Antecedentes en el sector financiero sobre el objeto de estudio

En la Tabla 4, se presenta una compilacion de estudios relacionados con el objeto de
estudio, especificamente en el sector bancario en diferentes ciudades y paises, presentando
un breve resumen sobre el propdsito y alcance de cada investigacion en orden cronolégico,
resaltando la escases de estudios en el sector bancario en comparacion con otros sectores de

la economia, y identificando que desde hace menos de un decenio se despierta el interés de

este tipo de estudios en el sector bancario.
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A pesar de ser un tema de amplio estudio, en Colombia, se registran muy pocos
avances respecto del mismo desde la perspectiva investigativa, destacando los estudios
realizados en el Banco Santander desde su autonomia, siendo la organizacion bancaria que
lidera procesos de responsabilidad social asociados al mejoramiento de la Calidad de Vida
Laboral de sus trabajadores, registrado en diferentes revistas y fuentes informativas del

sector financiero.

Tabla 4. Antecedentes en el sector financiero sobre el objeto de estudio Satisfaccion Laboral

Titulo de la investigacion Resumen Autores Afio de Publicacion
Propuesta para mejorar la
satisfaccion laboral en la CooperativaEn la JEP se presenta un alto porcentaje de colaboradores que estan
de Ahorro y Crédito Juventud  conformes con su labor dentro de la empresa
ecuatoriana progresiste JEP

Méndez, D; y Urgilés, C. 2010

Se encontrd que el puesto laboral tiene influencia en el grado de satisfaccion
laboral de los empleados. Los gerentes y funcionarios presentan un mayor
grado de satisfaccion laboral que los trabajadores con empleos de menor

Niveles de satisfaccion laboral en’ ] . ! ) e o
jerarquia. Otra variable demografica que influye en la satisfaccion laboral es

Gomez, C; Incio, O; y 2013

hanca comercial: un caso en estudio A 0’Donnell, G.
la edad del empleado. Los trabajadores de mayor edad presentaron un
mayor nivel de satisfaccion que los adultos jovenes. Finalmente se encontrd
que el sexo del empleado no influye en el grado de satisfaccion laboral.
Se determino inicialmente el nivel de satisfaccion laboral dentro de la
Propuesta de mejora del nivel de  institucion, mediante la Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC (Palma, S.,
satisfaccion laboral de los 2004) como instrumento de medicion. La escala antes mencionada se
trabajadores del Banco de crédito - sustenta en cuatro dimensiones: Significacion de Tareas, Condiciones de Picon B. 2015
oficina principal - Chiclayo. periodo Trabajo, Reconocimiento Personal y/o Social y Beneficios Econdmicos. Nivel
junio - julio 2014 de satisfaccion se encuentra en un nivel alto con una tendencia a ser
percibida como regular.
» . _ Establece la relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral
Relacion del clima organizacional y la . A | )
e en los trabajadores del Banco de Crédito del Peru en las agencias de la
satisfaccion laboral en los ) . N L
: L ciudad de Cajamarca, en el afio 2016. En el contexto tedrico se presentan ., .
trabajadores del Banco de crédito del . . . . Fernandez, E, y Mufioz, G. 2016
, . ) algunos antecedentes a nivel internacional, nacional y local, asi como
Peru en las agencias de la ciudad de - L . ) . e
. . también bases tedricas relacionadas al Clima Organizacional y Satisfaccion
Cajamarca en el afio 2016
Laboral.
Se llegd a determinar que el 60% de los trabajadores mostrd una
La satisfaccion laboral de los  satisfaccion media, el 7.5%, mostro que es baja y el 32.5% mostrd que la
trabajadores del Banco de la Nacion, satisfaccion laboral era alta. se concluye que no existe asociacion entre estas HIE. 2017
Cono Norte, 2015 caracteristicas y la satisfaccion laboral, es decir, que los resultados obtenidos
son producto de una relacion azarosa.
Se realizd un estudio tedrico de los factores mas relevantes para la
satisfaccion laboral y de las teorias mas importantes de motivacion, tanto de
i ) , contenido como de proceso. También se ha definido la relacion entre ambas
Andlisis de la satisfaccion laboralen =
. N variables y los factores concretos que afectan al sector de la banca. Una vez .
el sector bancario: Aplicacion al Carranceja B. 2017

establecido el marco tedrico se ha desarrollado una encuesta, basada en el
cuestionario de satisfaccion laboral 520/23 de J.L. Melid y 1.M Peird (1998)
en el que se han realizado pequefias modificaciones para adaptarlo al sector
de la banca.

Banco Santander

Fuente: Elaboracién propia
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5.3 Satisfaccion Laboral y Calidad de Vida Laboral

En el entorno laboral existe una estrecha relacion entre la Satisfaccion
Laboral® y la Calidad de Vida Laboral, resaltando la SL como indicador de la CVL, siendo
estrictamente necesario ahondar sobre el concepto de Calidad de Vida Laboral, concepto
que al igual que sucede con los factores y aspectos que intervienen en la relacion laboral,
goza de una variedad de denominaciones (Boria, Crespi & Mascarilla, 2012; Duran,

Corredor & Garzon, 2016).

Para efecto de la presente investigacion se tratara la Calidad de Vida Laboral desde
el concepto propuesto por Granados (2011), dado que agrupa varios de los aspectos

mencionados por diferentes autores:

A todo este conjunto mas o menos integrado de variables y dimensiones se le
denomina CVL: motivacion hacia el trabajo; vinculacion y necesidad de mantener el
equilibrio entre la vida laboral y la vida personal; satisfacciéon laboral; eficacia y
productividad organizacionales; condiciones del entorno socioecondmico; bienestar
fisico, psicoldgico y social; relaciones interpersonales; participacion del trabajador
en el funcionamiento de la organizacion y en la planificacién de sus tareas;
autonomia y toma de decisiones de los individuos sobre sus respectivos puestos de
trabajo; desarrollo integral del trabajador; estrategias de cambio para conseguir la

optimizacion de la organizacion; métodos de gerencia de los recursos humanos;

! constructo de emociones y sentimientos favorables o desfavorables que el trabajador siente frente a la labor
que desempefia de acuerdo a sus necesidades, manifestado en la actitud del individuo frente al desarrollo de
sus responsabilidades, interaccion social, cumplimiento de objetivos y condiciones laborales (Beer, 1964;
Griffin & Baternan, 1986; Garmendia & Parra, 1993; Newstron & Davis, 1993).
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condiciones y medio ambiente de trabajo; el trabajador como recurso y no como un

costo empresarial / productivo.

Es de mencionar que todas las definiciones propuestas se enmarcan en dos
perspectivas: una perspectiva objetiva y una perspectiva subjetiva (Gomez, Galvis &

Royuela, 2015).

La perspectiva objetiva hace referencia a los multiples aspectos que se relacionan
directamente con la empresa, estrechamente relacionada con el propésito de cumplir con
los objetivos trazados, a partir del mejoramiento de las condiciones del entorno laboral

incidiendo asi en la productividad empresarial (Segurado & Agull6, 2002).

Y por su parte, tal como sefiala el autor en mencién, la perspectiva subjetiva
relacionada directamente con el trabajador, haciendo referencia a la dimension psicoldgica
del individuo, desde la cual la organizacién se centra en el mejoramiento de las condiciones
gue motivan y satisfacen a las personas en su labor, propendiendo al bienestar general del

trabajador.

5.4 Satisfaccion Laboral y Crecimiento Profesional

La SL como indicador de CVL a su vez se relaciona con el crecimiento profesional
como factor importante que los trabajadores valoran significativamente, dada la
implicacion del mismo en el cumplimiento de metas personales y necesidades propias de
las personas; asi, tal como lo platea Adecco Colombia (2014), el crecimiento profesional
enmarcado en las posibilidades de ascenso y desarrollo dentro de la empresa es muchas

veces mas importante para los trabajadores que incluso el salario y la estabilidad.
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Los planes de carrera y de sucesion bien definidos permiten realizar estrategias de
desarrollo profesional, que responden a las necesidades actuales y futuras de cada uno
de los talentos que existen en las empresas. El éxito se consigue cuando esos planes
logran alinear las aspiraciones individuales con las necesidades y objetivos de la

organizacion” (Adecco Colombia, 2014).

5.5 Satisfaccion Laboral y Realizacion Personal

La satisfaccion laboral se relaciona directamente con la realizacion personal en la
medida que la primera incide y se manifiesta en el diario vivir de las personas, quienes
dedican una porcion importante de su tiempo a desempefiarse en un entorno laboral donde
se establecen vinculos sociales a partir de la interrelacion el medio que le rodea y las

personas que en el habitan, formandose asi mismo.

La satisfaccion laboral no es importante solo desde el punto de vista econémico, sino
también desde el punto de vista social, ya que los beneficios derivados de la misma
impactan en la sociedad, pues esta sale del marco laboral del empleado y abarca el

entorno de su vida (Zayas, Béez, Zayas & Hernandez, 2015).

De tal manera, resulta indisoluble la relacion Satisfaccion Laboral-Realizacion
personal, dada la integralidad del ser humano que le hace sujeto social susceptible de ser

transformado y transformar.

La buena noticia esta en la realizacion personal, en cuanto a la posibilidad de
ofrecer al hombre mismo, a su familia y a su comunidad los frutos de su trabajo.

No podemos, por ello, aceptar que el trabajador sea un nimero mas en la némina o
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un problema que resolver. La esencia misma de la labor que hace tiene que ver con

el hecho de quien la hace (Burga & Wiesse, 2018).

5.6 Satisfaccion Laboral y Condiciones del Empleo

No es posible abordar la Satisfaccion Laboral sin contemplar las condiciones del
empleo, entre las cuales cabe resaltar: el contrato, la jornada laboral, los tiempos de
descanso, vacaciones y salario, sin desconocer los demas aspectos que se interrelacionan y

que consolidan el empleo propiamente dicho.

Asi, iniciando por la contratacion, al constituirse el contrato laboral como el vinculo
legal entre la empresa y el trabajador, éste se establece como un elemento motivante, dado
que incide sobre las expectativas de la persona, determinando implicitamente su
participacién activa o pasiva en el cumplimiento de metas y objetivos organizacionales,
dado que como lo indican Béez, Esquivel, Nufiez, Rojas y Zavaleta (2017), “un empleado
motivado y con expectativas laborales satisfechas trabajara con interés en su tarea, se
sentira comprometido, desarrollard su creatividad y tendrd deseos de involucrarse y

participar de manera activa en el logro de los objetivos organizacionales”.

De igual manera, un trabajador desmotivado, abandonard los objetivos

organizaciones y ello se materializaréa en su indisposicion para realizar sus labores.

Por su parte, el salario se convierte en el factor motivante mas determinante en la
relacién laboral desde la perspectiva econdmica como el sistema de estimulacion que

impulsa la actitud del trabajador frente a su trabajo (Zayas et al.,2015).
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5.7 Satisfaccion Laboral y Liderazgo/Evaluacion

Dado que en la relaciéon laboral intervienen diferentes roles al interior de las
organizaciones, existe una estrecha relacion entre la Satisfaccion Laboral, el liderazgo y los
procesos evaluativos que hacen parte fundamental del fortalecimiento y crecimiento
empresarial, panorama que deja al descubierto la necesidad que tienen los directivos de
caracterizar los trabajadores para luego proponer politicas, estrategias y herramientas que se

materialicen en la satisfaccion personal y colectiva (Abrajan, Contretas, & Montoya, 2009).

Para tal fin, organizacionalmente se hace necesario contar con un liderazgo asertivo
basado en una comunicacion fluida que se evidencia en el mantenimiento de relaciones
interpersonales sanas e integras, fundamentadas en el desarrollo y logro de los objetivos de
la empresa; entendiendo el liderazgo desde la postura de Chiang y Ojeda, (2013), quienes
sefialan que se trata de un“proceso de influencia, estimulacion y ayuda para transformar el

potencial que posee un grupo en realidad”.

Asi, se encuentran asociadas al liderazgo, caracteristicas como la toma de
decisiones, la participacion, la colaboracién, el dominio de grupo y el trabajo en equipo;
donde el resultado favorece tanto al trabajador como a la empresa “un trabajador contento

es un trabajador productivo” (Chiang, Gémez & Salazar, 2014).

De manejarse entonces un liderazgo que se caracterice por priorizar las
motivaciones de los trabajadores en paralelo con las metas organizacionales, la empresa se
encamina a un rumbo exitoso marcado por la sincronia entre los gerentes, jefes y operarios

(Burga & Wiesse, 2018).
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5.8 Satisfaccion Laboral y Condiciones del lugar de trabajo

Las condiciones del lugar de trabajo se relacionan con la Satisfaccion Laboral en la
medida en que éstas hacen relacion a la existencia de todos aquellos factores fisicos que
proveen al trabajador de las herramientas suficientes y dptimas para el desarrollo de su
labor, bajo el mayor grado de seguridad y bienestar tanto fisico como psicoldgico,
involucrando los aspectos ergonémicos, higiénicos, saludables y estéticos (Abrajan et al.,

2009).

5.9 Satisfaccion Laboral y Motivacion

Zayas et al., (2015) sefialan que “la motivacion es el eje de la satisfaccion laboral”
entendiendo asi, que es la motivacion hace referencia a los motivos o razones que llevan a
los individuos a satisfacer una meta, siendo el impulso que promueve la obtencion de
resultados puntuales; de tal manera, los autores mencionados promueven la perpectiva que
la motivacion y la satisfaccion a pesar de estar intimamente relacionadas no implican una
misma sincronia “Un trabajador puede estar motivado con el trabajo pero no satisfecho, y

viceversa”.

De igual manera, Burga y Wiesse (2018) indican que la motivacion se hace
inobservable dado que hace parte de un fenémeno que nace en el interior de cada persona y
que domina el accionar de la misma, evidenciandose solo a través de la conducta humana

“desde la necesidad inicial hasta la conducta satisfactoria de esa necesidad”.
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5.10 Satisfaccion Laboral y su relacidn con las Estrategias Administrativas

La Satisfaccion Laboral y su influencia sobre el rendimiento y productividad
empresarial sugieren la necesidad de crear alternativas que incrementen el nivel de
satisfaccion de los trabajadores en las diferentes areas o sectores de una empresa,
identificando la motivacion como aquella fuerza que impulsa al individuo a desarrollar
determinada accion con el propdsito de obtener un resultado puntual (Fernandez & Paravic,

2003).

En este sentido, en los diferentes sectores empresariales se ha avanzado en el
fortalecimiento de las estrategias administrativas tendientes a la satisfaccion de los
trabajadores y el cumplimiento de las metas haciéndose mas competitivos en el mercado;
concretamente, el sector financiero colombiano, no escapa a dicha necesidad, dado que
desde ya hace méas de una década, éste ha venido abriendo sus horizontes frente a una

economia globalizada que exige mayor competitividad, tal como lo sefiala Murillo, (2009):

Uno de esos escenarios es la dinamica de transformacion del sector financiero en
Colombia, inmerso por demas, en los nuevos ambientes de la competitividad y del
desarrollo econdmico. Esta realidad invita a descubrir las nuevas formas de hacer
gestion administrativa, en un pais que necesita abrir otros espacios en el
inconmensurable mundo de las organizaciones financieras. En el caso del sector
financiero colombiano confluyen: la generacion de nuevo conocimiento en servicios y
productos; la innovacién aplicada a la industria de los servicios financieros; los
procesos de reestructuracion organizacional que pasan por el cambio de estructura,

por procesos de gestion del cambio desde lo cultural y que tiene su caspide con las
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fusiones y adquisiciones que enfrenta el sector; el outsourcing financiero que cada

vez es mas frecuente y que ha incorporado aspectos centrales de la innovacion.

Asi, en Colombia se vienen desarrollando estudios que “puedan ayudar al sector a
encontrar mayores elementos de competitividad y permitan entender la dindmica
internacional” (Murillo, 2009); sin embargo, es importante reconocer el protagonismo
fundamental de la gerencia del talento humano en la consecusion de las metas sectoriales
puesto que es através de ésta que se gestan los cambios innovadores que buscan matener a
los trabajadores mas motivados, con sentido de pertenencia y comprometidos con el
cumplimiento de objetivos organizacionales, manteniendo un desempefio &éptimo

(Cubillos, Velasquez & Reyes, 2014).

Entre algunas entidades reconocidas por sus estrategias administrativas innovadoras
cabe resaltar a nivel internacional el caso del Banco Santander y a nivel nacional la entidad

BanColombia:

e Banco Santander de origen Espafiol, destacado por su gran reconocimiento en el
sector financiero al ocuparse no solo del cliente externo sino que ademas basa su

gran crecimiento y expansion al trabajo en equipo:

El Banco delega mucho en las personas, confia en los equipos, y eso se nota en la
implicacion de los profesionales. Nos ponemos metas muy ambiciosas y tratamos no
solo de conseguirlas, sino de superarlas. La aspiracion no es solo llegar al objetivo,

sino ir un poco mas lejos, dar un salto, sorprender (Fernandez, 2016).

Esta entidad ha logrado una fidelizacion de sus trabajadores que ha sorprendido al

sector bancario al mostrar un minimo de rotacion, situacion que las directivas atribuyen al
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fortalecimiento de su cultura organizacional a través de la comunicacion asertiva y

continua con sus trabajadores “El Grupo tiene una cultura corporativa muy fuerte y

definida, y una marca con unos valores muy concretos que todos conocen, porque

ponemos mucho empefio en comunicarlos” (Fernandez, 2016).

BanColombia con su principal sede en la ciudad de Medellin, entidad reconocida
por su innovacion organizacional a través de su cultura organizacional y estrategia

de negocio, basada en diez puntos principales (Duréan, 2016; Gutiérrez, 2013).

-Establecimiento de una vision con sentido “Le estamos poniendo el alma”

Duran, 2016: Respeto profundo por los trabajadores con una mayor calidad humana.

-Filosofia de innovacion: construida entre todos los trabajadores y a través

de procesos de co-creacion entre los diferentes niveles y directivos.

-Enfocar la innovacion: Bancolombia busca diferenciacion en su mercado

para generar una mayor competitividad y nuevas maneras de hacer las cosas.

-Gobierno claro: Mandatos y responsabilidades, estructura, procesos y

sobretodo liderazgo.

-Franguear las barreras de la cultura: Identifica las subculturas al interior de
la organizacion con el proposito de lograr la mejor cohesion, dado que por lo
generar las subculturas se dan precisamente por la division del trabajo en areas de

gestion y operacion propias de la empresa.

-Roles con pasion: “Bancolombia prefiere a aquellas que desafien la

ortodoxia institucional y entiendan las tendencias futuras, que se arriesguen a ir mas
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alld y trasciendan fronteras, que sean proactivas y sepan qué esta pasando en el

mundo” (Gutiérrez, 2013).

-Conocimiento profundo: Basado no sélo en las necesidades de la entidad

sino del cliente interno y externo.

-Procesos 1,2,3,4: Involucra en su proceso de innovacion actores
diferenciados (evangelizadores o misioneros, habilitadores, activos, conectores)

resaltando significativamente los lideres al interior de la entidad.

-Servicios con valor: “Que el sistema financiero, no esté pensando en las
personas, solo en obtener utilidades, es un principio que esta llamado a desaparecer”

(Gutiérrez, 2013), asi, esta entidad se fundamenta en el recurso humano.

-Equivocarse rapido y barato: “Bancolombia se equivocaba en grande y
caro; la compafiia no probaba nada y salia al mercado con grandes inversiones y se
quedaba a la espera, a ver si el mercado lo aceptaba, si lo iba a adoptar o no”
(Gutiérrez, 2013), por tanto la innovacion prueba una nueva estrategia en la

inmediatez de acuerdo a lineamientos ya estudiados.
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5. Metodologia y Presentacion de Resultados

6.1 Metodologia

De acuerdo con Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2014), la presente investigacion
sigue los lineamientos del enfoque cualitativo dado que “utiliza la recoleccion y analisis de
los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el
proceso de interpretacion” buscando la dispersion o expansion de los datos e informacion,
desde un analisis descriptivo-exploratorio mixto (cualitativo-cuantitativo) a partir de la
revision de la literatura sobre Satisfaccion Laboral, el sector financiero y la aplicacion una
encuesta como herramienta metodologica para la obtencion de informacion referente al
nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de la sucursal bancaria Las Aguas y
sucursal Avenida 19, Banco Caja Social en el cargo de cajeros y asesores comerciales,

Bogota-Colombia.

6.1.1 Muestra poblacional

Para esta investigacion se tom6 como muestra poblacional al total de trabajadores
de la Sucursal Las Aguas y Sucursal Avenida 19 en los cargos de cajeros y asesores
comerciales del Banco Caja Social Bogota-Colombia, tratdndose de 14 personas,

definiéndose una muestra finita no probabilistica por conveniencia.

6.1.2. Herramienta metodologica

Se utilizo la encuesta como herramienta que permitié la obtencién de la informacion
clave, que el grupo investigador dese6 conocer a traves de la aplicacion de un cuestionario
cerrado a la fuente primaria, el cual fue aplicado a los individuos seleccionados utilizando

las mismas preguntas, siguiendo el mismo orden y el mismo espacio fisico; de tal manera,

25



el grupo investigador reunid toda la informacion individual obteniendo datos colectivos

(Gonzélez, Calleja, Lopez, Padrino, & Puebla, 2009).

Se trabajo en el disefio de la encuesta tratandose de un cuestionario de treinta y

cinco (35) preguntas con cuatro (4) opciones de respuesta siguiendo una escala Likert.

6.1.3 Etapas de la investigacion

El disefio metodoldgico comprendio el desarrollo sistematico de las siguientes etapas

de conformidad con los objetivos trazados:

6.1.3.1 Etapa 1. Revision de la literatura

En la primera etapa de la investigacion se procedera a consultar diferentes bases de

datos desde fuentes primarias y secundarias de informacion sobre el objeto de estudio.

6.1.3.2 Etapa 2: Procedimiento

Para el desarrollo de la presente investigacion se contd con el apoyo de la Gerencia de
las dos sucursales bancarias quienes facilitaron al grupo investigador la base de datos de los

trabajadores en los cargos de cajeros y asesores comerciales.

Posteriormente, la encuesta fue enviada via correo electronico a través de Google

form, solicitando a los trabajadores su colaboracion para el diligenciamiento de la misma.

6.1.3.3 Etapa 3. Presentacion de Resultados

Durante esta etapa el grupo investigador procedié a sistematizar los resultados

obtenidos en las etapas anteriores presentando resultados cuantitativos y cualitativos.
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6.1.3.4 Etapa 4. Anlisis y Discusion de los Resultados

A partir del desarrollo de las etapas anteriores, en ésta el grupo investigador realizo

el analisis cualitativo-descriptivo de los resultados obtenidos.

6.1.3.5 Etapa 5. Conclusiones y Propuestas

Se elaboraron las conclusiones pertinentes para el desarrollo de la investigacion y se
dio paso a la propuesta de estrategias administrativas de acuerdo con los objetivos

propuestos.

6.2 Presentacion de Resultados

A continuacion se presentan los resultados obtenidos precisando asi el nivel de
satisfaccion laboral existente en los trabajadores del Banco Caja Social-Sucursales Las
Aguas y Avenida 19 Bogota-Colombia a través de un andlisis descriptivo para proponer
estrategias administrativas innovadoras en el sector financiero relacionadas directamente

con el objeto de estudio.

6.2.1 Caracterizacion de la poblacion

Con relacion a los datos descriptivos se obtuvo que el rango de edad de los cajeros y

asesores comerciales esta entre los 23 y 39 afios.

W23 m24 m25 m27 m28 m30 m31 w39

Gréfica 1. Resultados edad de los cajeros y asesores comerciales

27



En lo que concierne al género de los encuestados, se obtuvo que el 71% de los

trabajadores son mujeres y el 29% hombres tal como se aprecia en la Gréfica 2.

GENERO CAJEROS Y ASESORES COMERCIALES

= FEMENINO = MASCULINO
Gréfica 2. Resultados género cajeros y asesores comerciales

Respecto del tipo de contratacion de los cajeros y asesores comerciales participes de
la presente investigacion se registro que el 71% de los trabajadores estan vinculados a la
entidad financiera de manera directa y bajo un contrato a término indefinido, mientras un
21% se encuentra laborando en la entidad a traves de una vinculacion indirecta por medio
de una temporal y un 7% se encuentra laborando bajo una contratacion por obra o labor, tal

como se evidencia en la Gréfica 3.

TIPO DE CONTRATACION CAJEROS Y ASESORES COMERCIALES

® Directa/tiempo indefinido m Temporal QObra o labor

Gréfica 3. Resultados tipo de contratacion cajeros y asesores comerciales
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Los resultados obtenidos frente a la categoria jerdrquica de los encuestados
muestran que el 7% de los encuestados ocupan el cargo de subgerente comercial, un 7% el
cargo operativo comercial, un 14% el cargo de cajero principal y el 29% restante cajero

auxiliar (Gréfica 4).

CATEGORIA JERARQUICA EN EL CARGO ACTUAL

m Cajero Auxiliar m Cajero Principal Asesor Comercial

m Operativo Comercial ® Subjerente Comercial

Gréfica 4. Resultados Categoria jerarquica en el cargo actual

En lo que corresponde a la formacién profesional de los trabajadores, se obtuvo que
el 14% de los encuestados tienen formacidn técnica, mientras el 79% son profesionales y el

7% es especialista tal como se aprecia en la Grafica 5.

FORMACION PROFESIONAL CAJEROS Y ASESORES COMERCIALES

® Especialista Universitario  m Pregrado Universitario ~ ® Técnico

Gréfica 5. Resultados Formacion profesional cajeros y asesores comerciales
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Los resultados obtenidos con relacion a la antigtiedad en el cargo revelan que el
21% de los trabajadores laboran en la entidad desde hace menos de un afio, el 57% llevan
laborando entre 1 y 3 afios con la entidad y el 14% lleva laborando entre 3 y 7 afios

(Gréfica 6).

ANTIGUEDAD EN EL CARGO CAJEROS Y ASESORES COMERCIALES

m Menos de 1afio  mEntre 1y 3afios mEntre 3y 7 afios

Gréfica 6. Resultados Antigliedad en el cargo cajeros y asesores comerciales
Al indagar sobre si los cajeros y asesores comerciales encuestados han presentado
en algin momento una incapacidad médica temporal derivada del ejercicio de su labor, se

obtuvo que sélo el 14% ha sido incapacitado en algin momento (Gréfica 7).

INCAPACIDAD DERIVADA DE LA LABOR CAJEROS Y ASESORES
COMERCIALES

Si mNo

Gréfica 7. Resultados Incapacidad derivada de la labor cajeros y asesores comerciales
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6.2.2 Resultados Encuesta

A continuacién se presentan los resultados de las preguntas realizadas en la
encuesta: Pregunta 1: ;Como se siente usted frente a la "igualdad y justicia™ que recibe de

la empresa?

Frente a esta pregunta se obtuvo que el 21% de los trabajadores se encuentran muy
insatisfechos, el 43% algo insatisfecho, el 21% algo satisfecho y el 14% muy satisfechos,

tal como se muestra en la Grafica 8.

® Muy insatisfecho
m Algo insatisfecho
Algo satisfecho

m Muy satisfecho

Gréfica 8. Resultados Calidad de Vida Laboral igualdad y justicia

Pregunta 2: ;Cémo se siente Ud. frente a la oportunidad de participacién que le

brinda la empresa en las decisiones de su departamento o grupo de trabajo?

Los resultados muestran que el 21% de los trabajadores se siente muy insatisfecho
frente a la oportunidad de participacion que le brinda la empresa en las decisiones de su
departamento o grupo de trabajo y el 43% algo insatisfecho, mientras el 21% manifiesta

encontrarse algo satisfecho y el 14% muy satisfecho (Grafica 9).
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= Muy insatisfecho

m Algo insatisfecho
Algo satisfecho

® Muy satisfecho

Gréfica 9. Resultados Calidad de Vida Laboral oportunidad de participacién

Pregunta 3: ;Como se siente Ud. frente al cumplimiento de la empresa sobre las

disposiciones y leyes laborales?

Respecto de las disposiciones legales que se aplican en la entidad bancaria, el 7% de
los trabajadores se siente algo insatisfecho, el 29% algo satisfecho y el 64% muy satisfecho,

en este caso la opcion muy insatisfecho no registré ningun valor (Gréfica 10).

® Muy insatisfecho

m Algo insatisfecho
Algo satisfecho

® Muy satisfecho

Grafica 10. Resultados Calidad de Vida Laboral disposiciones legales

Pregunta 4: ;Como se siente Ud. frente a la oportunidad que le brinda la empresa para

decidir autbnomamente aspectos relativos a su trabajo?

Frente a la oportunidad que le brinda la empresa para decidir autbnomamente

aspectos relativos a su trabajo, el 7% de los cajeros y asesores comerciales se sienten muy
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insatisfechos, el 14% algo insatisfecho, el 36% algo satisfecho y el 43% muy satisfecho

(Gréfica 11).

®m Muy insatisfecho

m Algo insatisfecho
Algo satisfecho

® Muy satisfecho

Gréfica 11. Resultados Calidad de Vida Laboral decidir autbnomamente

Pregunta 5: ; Como se siente Ud. frente a la forma en que se da la negociacion en la

empresa sobre aspectos laborales?

De acuerdo a los resultados obtenidos frente a la negociacion de aspectos laborales,

el 14% de los encuestados manifiestan sentirse muy insatisfechos, el 7% algo insatisfechos,

el 36% algo satisfechos y el 43% muy satisfechos (Grafica 12).

® Muy insatisfecho

m Algo insatisfecho
Algo satisfecho

m Muy satisfecho

Gréfica 12. Resultados Calidad de Vida Laboral negociacion
Pregunta 6: ;Cémo se siente Ud. frente a las oportunidades de formacién

profesional que le ofrece la empresa?
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Frente a esta pregunta se obtuvo que el 35.7% de los encuestados se siente muy
satisfecho, el 35.7% algo satisfecho, el 14.3% se siente algo insatisfechos y el restante

14.3% muy insatisfecho (Gréfica 13).

@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo =atisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 13. Resultados Crecimiento profesional oportunidades de formacion

Pregunta 7: ;Cémo se siente Ud. frente a la oportunidad que le ofrece la empresa de

compartir sus conocimientos con sus superiores?

El 7.1% de los trabajadores encuestados se siente muy insatisfecho con la
oportunidad de compartir sus conocimientos con los superiores y el 28.6% se siente algo
insatisfecho mientras que el 28.6% se siente algo satisfecho y el 28.6% muy satisfecho

(Gréfica 14).

@ Muy insatisfaccion

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 14. Resultados Crecimiento profesional compartir conocimientos con superiores

Pregunta 8: ;Como se siente Ud. frente al sistema interno para la identificacion de

candidatos a puestos vacantes?
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De acuerdo con los resultados obtenidos, el 14.3% de los encuestados se siente muy
insatisfecho frente al sistema interno para la identificacion de candidatos a puestos
vacantes, el 50% se siente algo insatisfecho, el 14.3% algo satisfecho y el 21.4% muy

satisfecho (Gréfica 15).

@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 15. Resultados Crecimiento profesional ascenso

Pregunta 9: ;Como se siente frente al crecimiento profesional que Ud. ha alcanzado

en la empresa?

Frente al crecimiento profesional que los trabajadores han alcanzado en la entidad
bancaria, el 35.7% se siente muy satisfecho, el 35.7% se siente algo satisfecho, el 14.3% se

siente algo insatisfecho y el 14.3% muy insatisfecho (Gréafica 16).

Ademas en esta seccidn de la encuesta se obtuvo las siguientes observaciones:

Observacion personal:

3 respuestas

Banco caja Social es buen empleador
Agradecida con todas las herramientas y conocimientos adquiridos

Las oportunidades de ascenso se dan en tiempos muy largos

llustracidn 1. Observaciones generales Crecimiento profesional
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@ Muy insatisfecho
® Algo insatisfecho
@ Algo satisfecho
@ Muy satisfecho

Gréfica 16. Resultados Crecimiento profesional al interior de la entidad bancaria

Pregunta 10: ;Cémo se siente Ud. frente a las oportunidades de promocidn que tiene

en su cargo?

Se obtuvo para esta pregunta que el 7.1% de los trabajadores se siente muy
insatisfecho, el 35.7% algo insatisfecho, el 21.4% algo satisfecho y el 35,7% muy

satisfecho (Gréfica 17).

@ Muy insatisfecho
@ Algo insatisfecho
@ Algo satisfecho
@ Muy satisfecho

Grafica 17. Resultados Crecimiento profesional oportunidad de promocion

Para las preguntas 11, 12 y 13 se obtuvo el mismo porcentaje de respuesta para las

mismas opciones tal como se aprecia en la Gréfica 18.

Pregunta 11: ;Cémo se siente Ud. frente a la utilidad de la labor que realiza

diariamente en la empresa?
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Pregunta 12: ;Como se siente Ud. frente a la felicidad que le produce trabajar cada

dia en la empresa?

Pregunta 13: ;Cdmo se siente Ud. frente a las politicas de la empresa relacionadas

con su satisfaccion y bienestar integral?

Asi: el 57.1% de las personas encuestadas se siente muy satisfecho y el 28.6% se
siente algo satisfecho mientras el 14.3% se siente muy insatisfecho, en este caso la opcion

algo insatisfecho no obtuvo valoracion alguna.

@ Wuy insatisfecho

® Algo insatisfecho
Alago satisfecho

@ Wuy satisfecho

Gréfica 18. Resultados Realizacion personal utilidad de la labor, felicidad y bienestar

Pregunta 14: ;Cémo se siente Ud. frente a las oportunidades que le ofrece su trabajo

de realizar las cosas en que usted se destaca?

Los trabajadores indicaron sentirse muy insatisfechos en un 21.4%, algo
insatisfechos en un 7.2%, algo satisfechos en un 35.7% y muy satisfechos en un 35.7%

(Grafica 19).
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@ Muy insatisfecho
@ Algo insatisfecho
@ Algo satisfecho
@ Wuy satisfecho

Gréfica 19. Resultados Realizacion personal habilidades personales

Pregunta 15: ¢ Como se siente Ud. frente a las oportunidades que le ofrece su trabajo

de hacer las cosas que a usted le gusta?

En esta ocasion el 50% de los encuestados sefiald sentirse muy satisfecho, el 28.6%

algo satisfecho, el 7.1% algo insatisfecho y el 14.3% muy insatisfecho (Gréfica 20).

@ Wuy insatisfecho
@ Algo insatisfecho
O Algo satisfecho
@ Wuy satisfecho

Gréfica 20. Resultados Realizacion personal gusto personal

Pregunta 16: ;Como se siente Ud. Frente al tiempo de descanso durante su jornada

laboral?

Frente al tiempo de descanso durante su jornada laboral el 42.9% de los trabajadores
se siente muy satisfecho, el 21.4% algo satisfecho, el 28.6% algo insatisfecho y el 7.1%

muy insatisfecho (Gréfica 21).
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Para las observaciones generales realizadas por los encuestados, referente a la

realizacion personal se obtuvo:

Observacion personal:

4 respuestas

Me gusta la objetividad del banco a |a hora de ofrecer los servicios.

Me gustaria qué el banco volviera a vincular a temporales a su fundacion, ya qué es algo incierto contar con un
trabajo estable y tener la posibilidad de acceder a tedos los beneficios qué este ofrece.

Me agrada mis labores y aprendizaje diario

Ninguna
lustracion 2. Observaciones generales Realizacion personal

@ Muy insatisfecho

® Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 21. Resultados Condiciones del empleo descanso en jornada laboral

Pregunta 17: ;Como se siente Ud. Frente a la posibilidad de conciliar permisos para

citas médicas, calamidades domésticas y demas?

El 35.7% de los trabajadores refieren sentirse muy satisfechos con la posibilidad de
conciliacion, el 42.9% algo satisfecho, el 14.3% algo insatisfecho y el 7.1% muy

insatisfecho (Gréfica 22).
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@ Muy insatisfecho
@ Algo insatisfecho
@ Algo satiafecho
@ Muy satisfecho

Grafica 22. Resultados Condiciones del empleo conciliacion permisos

Pregunta 18: ;Cémo se siente Ud. Frente al tipo de contrato laboral a partir del cual

desarrolla su labor?

Con relacién al tipo de contratacion, el 42.9% de los trabajadores sefial6 sentirse
muy satisfecho, el 14.3% algo satisfecho, el 35.7% algo insatisfecho y el 7.1% muy

insatisfecho (Gréfica 23).

@ Muy insatisfecho
@ Algo insatisfecho
@ Algo satisfecho
@ Muy satisfecho

Gréfica 23. Resultados Condiciones del empleo tipo de contratacion

Pregunta 19: ;Como se siente Ud. Frente al salario que recibe?

En esta ocasion las personas encuestadas indicaron sentirse un 57.1% muy satisfechas
con su salario, el 28.6% algo satisfechas, el 7.2% algo insatisfechas y el 7.1% muy

insatisfechas (Grafica 24).
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@ Muy insatisfecho

@ Algo insatistecho
Algo satisfecho

@ Wuy satisfacho

Gréfica 24. Resultados Condiciones del empleo salario

Pregunta 20: (Como se siente Ud. Frente al cumplimiento de la jornada laboral

establecida en su contrato?

Frente a la jornada laboral el 42.9% de los cajeros y asesores comerciales sefialan
sentirse muy satisfechos, un 35.7% algo satisfechos, un 7.1% algo insatisfecho y un 14.3%

muy insatisfecho (Grafica 25).

@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Nuy satisfecho

Gréfica 25. Resultados Condiciones del empleo jornada laboral

Pregunta 21: ;Como se siente Ud. con el apoyo que recibe de sus superiores ante

una dificultad laboral?

El 21.4% de los trabajadores se siente muy insatisfecho con el apoyo que recibe de
su jefe ante una dificultad laboral, el 7.1% se siente algo insatisfecho, el 42.9% algo

satisfecho y el 28.6% muy satisfecho (Grafica 26).
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@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo =atisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 26. Resultados Liderazgo/Evaluacion apoyo de superiores

Pregunta 22: ;Cémo se siente Ud. con las relaciones personales con sus superiores?

Respecto de las relaciones personales con los jefes inmediatos, el 50% de los
trabajadores se encuentra muy satisfecho, el 35.7% algo satisfecho, el 7.2% algo

insatisfecho y el 7.1% muy insatisfecho (Grafica 27).

@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 27. Resultados Liderazgo/Evaluacion relaciones con los superiores

Pregunta 23: ;Como se siente Ud. Con la forma en que sus superiores evallan su trabajo?

Con relacion a la forma en que son evaluados los trabajadores de la entidad
bancaria, el 35.7% se siente muy satisfecho, el 35.7% algo satisfecho, el 14.3% algo

insatisfecho mientras el 14.3% se siente muy insatisfecho (Gréafica 28).
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@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 28. Resultados Liderazgo/Evaluacion de la labor

Pregunta 24: ;Cémo se siente Ud. con la proximidad y frecuencia con que es

evaluado?

De acuerdo con los resultados obtenidos el 46.2% de los cajeros y asesores
comerciales se sienten muy satisfechos con la frecuencia con que se les evalta su labor, el
38.5% se siente algo satisfecho mientras el 7.6% algo insatisfecho y el 7.1 muy insatisfecho

(Gréfica 29).

@ Muy insatisfecho

® Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 29. Resultados Liderazgo/Evaluacion frecuencia de evaluacion

Pregunta 25: (Como se siente Ud. Frente a la forma en que se establecen los

objetivos, metas y tasas de produccién que debe alcanzar?

Frente a esta pregunta se obtuvo que el 28.6% de los trabajadores se sienten muy

satisfechos con la forma en que se establecen los objetivos, metas y tasas de produccion que
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deben alcanzar, el 42.9% se siente algo satisfechos mientras el 7.1% algo insatisfecho y el

21.4% muy insatisfecho (Grafica 30).

& Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo =atisfecho

@ Muy satisfecho

Grafica 30. Resultados Liderazgo/Evaluacion objetivos de produccion

Los resultados obtenidos para las observaciones generales se aprecian en la

siguiente ilustracion:

Observacion personal:

Seria bueno un incentivo adicienal por la parte comercial qué uno también logra para ayudar en la meta del equipo
de trabajo.

El Banco cuenta con personal capacitado y profesional que brinda la mejor calidad laboral

Ninguna

llustracion 3. Observaciones generales Liderazgo/Evaluacion

Pregunta 26: ¢Como se siente Ud. con la limpieza, higiene y salubridad de su lugar

de trabajo?

Respecto del lugar de trabajo con relacion a limpieza, higiene y salubridad el 64.3%
de los trabajadores sefialan sentirse muy satisfechos, el 21.4% algo satisfecho y el 14.3%
algo insatisfecho, para la opcién de respuesta muy insatisfecho no se obtuvo valoracién

alguna (Gréfica 31).
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@ Wuy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 31. Resultados Condiciones del lugar de trabajo limpieza, higiene y salubridad

Pregunta 27: ;Cémo se siente Ud. con su seguridad fisica dentro de la empresa?

Con relacion a la seguridad fisica dentro de la empresa, los cajeros y asesores
indican sentirse un 50% muy satisfecho, un 42.9% algo satisfechos y un 7.1 algo
insatisfecho, sin presentarse porcentaje alguno de respuesta que indique sentirse muy

insatisfecho (Gréfica 32).

@ Muy insatisfecho

® Algo insatistfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

g

Gréfica 32. Resultados Condiciones del lugar de trabajo seguridad

Pregunta 28: ;Como se siente Ud. con su integridad psicoldgica dentro de la

empresa?

El 61.5% indica sentirse muy satisfecho con su integridad psicolégica dentro de la
entidad bancaria, el 23,1% algo satisfecho y el 15.4% algo insatisfecho, no se obtuvo

valoracion alguna para la opcidn de respuesta muy insatisfecho.
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@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 33. Resultados Condiciones del lugar de trabajo integridad psicoldgica

Pregunta 29: ;Como se siente Ud. con el entorno fisico y el espacio de que dispone

en su lugar de trabajo?

Con relacion al entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo, el
57.1% de los encuestados sefiala sentirse muy satisfecho, el 28.6% algo satisfecho mientras

el 7.2% algo insatisfecho y el 7.1% muy insatisfecho (Grafica 34).

@ Muy insatisfecho

& Algo insatisiecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 34. Resultados Condiciones del lugar de trabajo entorno fisico y espacio

Pregunta 30: ;Como se siente Ud. con la iluminacién, ventilacion y temperatura en

su lugar de trabajo?

El 50% de los cajeros y asesores comerciales se sienten muy satisfechos con la
iluminacién, ventilaciéon y temperatura en su lugar de trabajo, el 35,7% algo satisfechos y el
14.3% muy insatisfecho, sin presentarse respuesta alguna para la opcion algo insatisfecho

(Grafica 35).
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@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 35. Resultados Condiciones del lugar de trabajo iluminacion, ventilacién y temperatura

En cuanto a las observaciones generales, se obtuvo:

Observacion personal:

3 respuestas

Me gustaria gue |a fundacién social dispusiera de médulos mas modernos acogedores ante la vista de cualquier
persona ya qué tiene actualmente una aparencia de anticuado.

Las infraestructuras son muy adecuadas frente a nuestras labores y seguridad personal

Ninguna
llustracion 4: Observaciones generales Condiciones del lugar de trabajo
Pregunta 31: ;Como se siente Ud. con los reconocimientos variables?
Frente a los reconocimientos variables (incentivos) los cajeros y asesores
comerciales sefialan que un 42.9% se siente muy satisfecho, un 42.9% algo satisfecho
mientras un 14.3% se siente muy insatisfecho, sin presentarse valoracion para la opcion de

respuesta algo insatisfecho
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@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 36. Resultados Motivacion Incentivos

Pregunta 32: ;Como se siente Ud. con su sentido de pertenencia y compromiso con

la empresa?

El 71.4% de los trabajadores se sienten muy satisfechos con su sentido de
pertenencia y compromiso con la empresa, el 21.4% algo satisfechos y el 7.1% muy

insatisfecho (Gréfica 36).

@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

9

Gréfica 37. Resultados Motivacion sentido de pertenencia y compromiso

Pregunta 33: (Como se siente Ud. con los espacios de integracion entre

comparieros?

Respecto de los espacios de integracion entre compafieros que se brindan en la
entidad bancaria, el 42.9% de los trabajadores se siente muy satisfecho, el 42.9% algo
satisfecho mientras el 14.3% se siente muy insatisfecho, para la opcion algo insatisfecho no

se obtuvieron respuestas (Grafica 38).
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@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo satisfecho

@ Muy satisfecho

Gréfica 38. Resultados Motivacion integracién entre compafieros

Pregunta 34: ;Como se siente Ud. con los espacios de esparcimiento con el nicleo

familiar en relacién con su jornada laboral?

El 50% de los encuestados sefiala sentirse muy satisfecho, el 21.4% algo satisfecho

mientras el 21.4% algo insatisfecho y el 7.1% muy insatisfecho (Gréafica 39).

@ Muy insatisfecho

@ Algo insatisfecho
Algo =atisfecho

@ Muy satisfecho

Grafica 39. Resultados Motivacién jornada laboral vs. Esparcimiento familiar

Pregunta 35: (Como se siente Ud. con los reconocimientos y elogios que la empresa

brinda cuando un trabajador se destaca?

El 42.9% de los cajeros y asesores comerciales sefialan sentirse muy satisfechos con los
reconocimientos y elogios que la empresa brinda cuando un trabajador se destaca, el 42.9%

algo satisfecho mientras 7.1% sefiala sentirse algo insatisfecho y el 7.1% muy insatisfecho.
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@ Muy insatisfecho
@ Algo insatisfecho
@ Algo satisfecho
@ Muy satisfecho

Graéfica 40. Resultados Motivacion Reconocimiento y elogios

Con relacion a las observaciones generales, se hallaron los siguientes resultados:

Observacion personal:

3 respuestas

Deberian brindarse mas espacios de integracién diferentes a solo |a fiesta de fin de afio.

Los logros y méritos siempre son destacados, gracias a los conocimientos adquiridos doy mi valor agregado hacia
el Banco caja social

Ninguna

llustracién 5. Observaciones generales Motivacion
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6. Discusion de los Resultados

De acuerdo con los resultados expuestos en el capitulo anterior y en respuesta a la
pregunta de investigacion planteada, frente al nivel de satisfaccion existente en los
colaboradores del Banco Caja Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogotéa-
Colombia se desarrolla una discusion fundamentada en los datos cuantitativos arrojados por

el instrumento utilizado y la informacion colectada de fuentes teoricas.

Asi, se caracterizo la muestra obteniendo que los trabajadores en el cargo de cajeros
y asesores comerciales de las sucursales son adultos jovenes entre los 23 y 39 afios de edad,
donde el 71% corresponde al género femenino, con formacion profesional en el éarea
administrativa y/o contable, un 7% profesional especialista, 79% profesional y un 14%
técnico profesional; cuya contratacion se distribuye entre un 7% trabajadores contratados
por labor u obra, 21% por temporales y un 71% bajo contratacién directa, encontrandose
una distribucién jerarquica donde el cargo de cajero presenta dos figuras: cajero auxiliar
(29%), y cajero principal (14%) y el cargo de Asesor que a su vez presenta tres figuras:

subgerente comercial (7%), asesor comercial de base (43%) y operativo comercial (7%).

Calidad de vida y satisfaccion laboral

Frente a la relacion de Satisfacciéon y Calidad de Vida Laboral, se puede afirmar que
existe un nivel alto de satisfaccion general en los trabajadores de las sucursales del Banco
Caja Social dado que se encontré que el 93% sefiala que alli se cumplen las leyes y
disposiciones legales a cabalidad, un 79% indica que las negociaciones frente aspectos
laborales son positivas, que en su trabajo cuentan con autonomia y un 72% percibe un

ambiente laboral equitativo y justo, resultados que se corroboran con lo propuesto por
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Granados, (2011) quien define la CVL basado en la autonomia de los individuos, la equidad
y la vinculacion, resaltando la importancia de lo que el autor denomina “mediambiente
contractual” refiriendose a aquellas disposiciones legales que hacen parte del contrato del

trabajador tales como salario, jornada laboral y estabilidad laboral.

Cabe destacar un resultado que se contrapone al anterior dado que el 65% de los
trabajadores sefialan sentirse insatisfechos frente a la oportunidad de participar en las
decisiones de su departamento, siendo este aspecto fundamental para la satisfaccion y
calidad de vida laboral de los trabajadores, como lo refleja la experiencia de BanColombia
con su filosofia innovadora basada en la participacion activa de todos los trabajadores bajo
procesos de co-creacion entre los diferentes niveles y directivos que ha generado gran

satisfaccion al interior de la entidad bancaria (Gutiérrez, 2013).

Por tanto, este aspecto debe ser fortalecido dado que al parecer en las sucursales
estudiadas existe insatisfaccion al respecto, vislumbrandose la necesidad de fomentar la
integracion y participacion en grupo como factor motivacional, tal como lo sefiala Boria,

Crespi, y Mascarilla, (2012).

Con respecto a la Satisfaccion Laboral y el crecimiento profesional, se puede aseverar
que en general los cajeros y asesores comerciales se sienten satisfechos en un grado medio
alto, presentandose que el 71,4% indican estar satisfechos con la oportunidad de formacién
profesional y perciben haber alcanzado un crecimiento profesional en su cargo durante su
experiencia en la entidad, el 64.3% sefiala que el sistema interno para la identificacion de
candidatos a puestos vacantes le satisface, asi como el compartir sus conocimientos con sus
superiores y un 57,1% indica sentirse satisfecho con las oportunidades de promocion en el

cargo gue ocupan actualmente, evidenciandose un 42,9% de trabajadores insatisfechos que
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no es una cifra despreciable, para lo cual se cita a continuacion algunos de los comentarios,
sefialados por los participantes en la encuesta aplicada ![PZ]...“las oportunidades de ascenso

se dan en tiempos muy largos”.

De tal manera, los resultados se corroborran con las evidencias mostradas por Adecco
Colombia (2014) al sefialar el crecimiento profesional como la garantia de la Satisfaccion
Laboral apoyandose las empresas en los planes de carrera y sucesion como estrategias de

desarrollo profesional que benefician al trabajador y a la empresa.

En relacion a la satisfaccion laboral y la realizacion personal, se puede confirmar un
nivel alto de satisfaccion en los cajeros y asesores comerciales donde el 85.7% sefialan
sentirse satisfechos con la utilidad de su labor, con la felicidad que les produce su trabajo y
con las politicas sobre bienestar que la entidad financiera desarrolla y ejecuta, ademas el
78,6% indica sentirse satisfecho frente a la posbilidad que les ofrece la labor que
desarrollan de hacer lo que les gusta y el 71,4% se considera satisfecho con la posibilidad

que le brinda la entidad de realizar las cosas en las cuales se destacan.

Sumado a las observaciones realizadas donde los trabajadores expresan su satisfaccion
y agradecimiento a la entidad en observaciones generales ...“Me gusta la objetividad del

Banco a la hora de ofrecer los servicios” ...“me agradan mis labores y aprendizaje diario”.

Asi, los resultados obtenidos para la relacion satisfaccion laboral-realizacion personal
se corroboran con los hallados por Méndez & Urgilés en el 2010, en su investigacion
titulada “Propuesta para mejorar la satisfaccion laboral en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Juventud ecuatoriana progresiste JEP” al referir que la satisfaccion de los

53



trabjadores se basa en su realizacion personal en sentirse importantes y valorados por la

empresa, lo cual les genera a su vez felicidad y compromiso.

Y aunque el nivel de satisfaccidn sobre la realizacion personal es bastante alto, existe
un pequefio procentaje de trabajadores que manifiestan tal como se observa en la ilustracion
2 la necesidad de sentirse mas seguros en su trabajo con relacién a su vinculacién, siendo
este un aspecto a mejorar dadas las implicaciones que la inestabilidad laboral produce en

los trabajadores a nivel fisico y psicoldgico tal como lo propone Granados (2011).

Tratandose de la relacion satisfaccion laboral y condiciones del empleo, el nivel de
satsfaccion es alto con una tendencia a la media dado que el 85,7% de los trabajadores
estan satisfechos con el salario recibido, el 78,6% se siente satisfecho tanto con la jornada
laboral como con la forma en que se concilian los permisos, el 64,3% manifiesta estar
satisfecho con el tiempo de descanso dentro de la jornada laboral y el 57,2% sefiala estar
satisfecho con el tipo de contrato mediante el cual desarrolla su labor; estos resultados se
ratifican con las evidencias del estudio realizado por Carranceja, en el 2017, titulado
“Analisis de la satisfaccion laboral en el sector bancario: Aplicacion al Banco Santander”
donde sefiala las condiciones del empleo como eje fundamental para generar satisfaccion en

los trabajadores bancarios haciendo énfasis en la relacion salario y jornada laboral.

Con relacion al nivel medio de satisfaccion obtenido frente al tipo de contratacion, se
corresponde con la caracterizacon realizada donde se observa un porcentaje significativo de
trabajadores vinculados por medio de temporales y por obra o labor, sin tener un vinculo
directo con la entidad bancaria, situacion que genera en los trabajadores insatisfaccion,
siendo este un aspecto a tratar por la entidad con miras de mejor el nivel de satisfaccion

sobre el mismo, aspecto subrayado por Baez, Esquivel, Nufiez, Rojas, y Zavaleta (2017)
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quienes sefialan el tipo de contratacion como factor motivacional en los trabajadores de las
entidades bancarias de la ciudad del Cusco, enla investigacion “Influencia del Clima,

Motivacion y la Satisfaccion Laboral en la Rotacion Laboral de la Generacion “Y”.

Frente a la Satisfaccion Laboral, el liderazgo y la evaluacion, los cajeros y asesores
comerciales de las sucursales evidencian un alto nivel de satisfaccion donde el 85,7%
manifiestan sentirse satisfechos con las relaciones interpersonales con los superiores, el
84,7% indican sentirse satisfechos con la proximidad y frecuencia con que se les evalla, el
71,5% se sientes satisfechos con el apoyo que reciben de sus jefes cuando se presenta
alguna dificultad relacionada con su labor, respecto a la forma en que se les evalta y frente

a los objetivos, metas y tasas de productividad que la entidad bancaria les propone.

Resultados que coinciden con lo propuesto por Burga y Wiesse (2018) en el estudio
“Motivacion y desempeno laboral administrativo en una empresa agroindustrial de la
region Lambayeque” al obtener que los trabajadores con alto nivel de satisfaccion expresan
estar motivados por que su relacion con los jefes es adecuada, porque reciben apoyo y por
tanto se cumplen los objetivos propuestos, de igual forma Chiang, Gomez y Salazar (2014)
evidencian en su investigacion que un estilo de liderazgo adecuado incrementa el nivel de
satisfaccion de los trabajadores al comunicarles sus resultados y permitirles participar de las

decisiones, generando asi mayor compromiso con la empresa.

Se destaca en esta relacion liderazgo, evaluacion y satisfaccion laboral, el papel crucial
de la comunicacion, como aspecto sobre el cual se fundamenta el alto porcentaje de
satisfaccion, resultado que salta a la vista al considerar las observaciones generales donde

se obtuvieron comentarios como ... “el Banco cuenta con personal capacitado y profesional
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que brinda la mejor calidad laboral”, donde los trabajadores reconocen la idoneidad de sus

superiores y resaltan la calidad laboral que con ello garantizan.

Sin embargo, se hallé un minimo porcentaje de insatisfaccion, que es resultado de la
inconformidad de algunos trabajadores frente a la forma en que se da la retroalimentacion
de sus resultados, que en ocasiones acentlia mayormente sus debilidades por encima de sus
habilidades, tal como lo sostienen Abrajan et al., (2009) al indicar que la disminucion en el
grado de satisfaccion de los trabajadores por lo general se fundamenta en la forma en que
los superiores utilizan para comunicar los resultados de cada trabajador, sumado a la
desconcierto frente a los incentivos suministrados, tal como se evidencia en el sihguiente
comentario ...“Seria bueno un incentivo adicional por la parte comercial que uno también

logra para ayudar en la meta del equipo de trabajo”.

Asi, resulta pertinente mencionar que la satisfaccion laoral y la evaluacion estan
estrechamente relacionadas con el desempefio y rendimiento de los trabajadores, donde de
acuerdo con Chiang y Ojeda, (2013) una persona insatisfecha se comporta diferente y rinde
menos que una persona satisfecha e integrada, donde esta Gltima se compromete con las
metas y objetivos de la empresa, observandose una estrecha correlacion entre la

satisfaccion y la productividad.

Respecto de las condiciones del lugar de trabajo, de acuerdo con los resultados
obtenidos se puede aseverar que los cajeros y asesores comerciales se sienten altamente
satisfechos con la limpeza, higiene, salubridad, entorno fisico, espacio, iluminacion,
ventilacion y temperatura de las sucursales con un indice de 85,7% de satisfaccion; ademas,
el 92,9% sefiala sentirse muy satisfecho con la seguridad fisica y el 84,6% muy satisfecho

con la integridad psicologica.
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Estos resultados, son significativos dadas las implicaciones que estos aspectos tienen
sobre la salud mental y fisica de los trabajadores, tal como lo indica Granados (2011),
afectando la calidad de vida laboral y la calidad de vida personal del individuo, que para el

caso resulta en una afectacion positiva y benéfica que satisface a los trabajadores.

Con relacién a la motivacion y la satisfaccion laboral, se hallé que el 85,8% de los
cajeros y asesores comerciales se sienten satisfechos con los reconocimientos variables, los
espacios de integracion entre comparieros, el reconocimiento y elogios al destacarse en su
labor; el 92,8% se siente satisfecho frente a su sentido de pertenencia y compromiso vy el
71,4% se siente satisfecho con los espacios de esparcimiento con el nucleo familiar en

relacién con su jornada laboral.

De acuerdo con los resultados mencionados, es preciso destacar que los cajeros y
asesores comerciales se sienten altamente satisfechos como resultado de la motivacion
laboral que la entidad bancaria desarrolla a diario, lo cual se fundamenta desde la
perspectiva de Burga y Wiesse (2018), quienes refieren que toda motivacion conlleva a un
actuar especifico producto de un analisis anteior y por tanto, se sostiene en la satisfaccion

que se espera obtener.

De alli, la pertinencia de desarrollar estrategias administrativas que motiven el
actuar de los trabajadores aumentando el nivel de satisfaccion de los mismos, desde
iniciativas que mejoren la calidad de vida laboral, dado que al aumentarse el nivel de
satisfaccion se aumentara directamente la productividad del trabajador generando un

compromiso con alto rendimiento para la entidad, tal como lo indica Carranceja (2017).
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7. Conclusiones

Dados los resultados y la discusion presentada anteriormente, es posible Ilegar a las

siguientes conclusiones en respuesta a los objetivos planteados:

Se precisa que el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco Caja
Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogota-Colombia es alto, hallandose un grado

de satisfaccion que sobrepasa ampliamente la media.

Se identificaron las caracteristicas de la satisfaccion laboral en el sector bancario a
partir de la revision de literatura existente encontrando que en Colombia se destaca la
entidad bancaria BanColombia por su filosofia de innovacion con altos niveles de
satisfaccion, mientras las otras entidades bancarias aun trabajan en el desarrollo de politicas
y lineamientos que favorezcan la satisfaccion del cliente interno (Duran, 2016; Gutiérrez,

2013).

Se determiné el nivel de satisfaccion laboral existente en los trabajadores (cajeros y
asesores) del Banco Caja Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogota-Colombia por
medio de una encuesta hallando un nivel de satisfaccion alto generalizado presentandose un
nivel minimo de insatisfaccion relacionado directamente con el tipo de contrataciéon y

vinculacién a la entidad bancaria.

Se sefialan como factores asociados a la satisfaccion laboral de los trabajadores del
Banco Caja Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogota-Colombia la calidad de vida
laboral, el crecimiento profesional, la realizacion personal, las condiciones del empleo, el

liderazgo, la evaluacion, las condiciones del lugar de trabajo y la motivacion laboral.
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Por tanto, a continuacion se sefialan algunas recomendaciones como parte de las
estrategias administrativas, para estudio de la gerencia o la direccion administrativa del

Banco.

8. Recomendaciones

Habiéndose desarrollado el anélisis descriptivo se procede a la propuesta de
estrategias administrativas en el sector financiero relacionadas directamente con el

objeto de estudio, asi:

En primera instancia, se recomienda que en las sucursales Las Aguas y Avenida 19
se dé continuidad a las politicas y lineamientos relacionados con calidad de vida
laboral, el crecimiento profesional, la realizacion personal, las condiciones del empleo,
el liderazgo, la evaluacion, las condiciones del lugar de trabajo y la motivacion laboral

que obtuvieron indices superiores de satisfaccion.

Como una segunda alternativa, se sugiere que la entidad bancaria evalle el aspecto
relacionado con el tipo de contratacion y vinculacién de los trabajadores con miras a
establecer un tipo de vinculacion general que no limite los beneficios y que genere
estabilidad, puesto que es este el aspecto que genera insatisfaccion dadas las
condiciones que cada tipo de contrato establece con relacion a los beneficios para el
trabajador, puesto que cuando éstos se encuentran vinculados directamente al banco
gozan de mayores beneficios frente a quienes estan vinculados por temporales y/o labor

u obra.
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Estrategias administrativas:

Generar mayor cohesion entre los grupos de trabajo favoreciendo la participacion de
cada trabajador en la toma de decisiones del area o departamento al que pertenece a
partir de planes de mejoramiento que surjan como resultado de la retroalimentacion

de los procesos evaluativos.

Propiciar espacios de integracion entre pares y superiores que fortalezcan la calidad
de vida laboral desde el reconocimiento del trabajador como cliente interno con
gran valor para la entidad mediante la conformacion de un comité de convivencia

que se interese por los aspectos personales y colectivos.

Establecer un sistema de vinculacién laboral en el cual los trabajadores puedan
acceder sin discriminacion alguna a todos los beneficios que la entidad otorga a los
trabajadores con contratacion directa e indefinida a partir de un esquema de
cumplimiento donde los beneficios sean recibidos de acuerdo al desempefio del

trabajador y no al tipo de vinculacion.

Finalmente, es preciso destacar el alto grado de satisfaccién que en general manifiestan

los trabajadores del Banco Caja Social, resaltando que los resultados de insatisfaccion se

encasillan en la inconformidad de quienes no se encuentran vinculados directamente con el

Banco y que por tanto, pierden algunos de los beneficios que la entidad ofrece

principalmente relacionados con la formacion profesional.
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ANEXos

ENCUESTA APLICADA A LOS TRABAJADORES EN EL CARGO DE CAJEROS

Y ASESORES COMERCIALES DEL BANCO CAJA SOCIAL
SATISFACCION LABORAL

OBSERVACIONES IMPORTANTES:

1.

Las respuestas obtenidas mediante la aplicacion del presente instrumento SE
MANEJARAN CON TOTAL CONFIDENCIALIDAD Y ANONIMATO.

Le agradecemos contar con su participacion y su mas sincera respuesta a las
preguntas realizadas.

Usted no deberd pagar ningdn monto por participar, ni recibird ningun
incentivo econdémico ni de ninguna naturaleza por tal motivo.

NO existe ningun riesgo para su integridad ni fisica ni psicoldgica al participar.

Por ningun motivo se le solicitara su nombre ni apellidos para participar, le
recordamos que este estudio es cualitativo y con un 100% de ANONIMATO de
los participantes.

Si Usted ha decidido participar, le sera entregado un cuestionario que debe
diligenciar de manera libre, sincera y 100% voluntaria.

CRITERIOS:

Respetado trabajador (a) Sefiorita, Sefiora, Sefior le agradecemos su participacion le
agradecemos tener en cuenta la siguiente valoracion para diligenciar correctamente la
encuesta:

INSATISFECHO SATISFECHO

ALGO MUY ALGO MUY

1 2 3 4

Donde:

1=Usted se siente un poco insatisfecho

2=Usted se siente totalmente insatisfecho

3=Usted se siente un poco satisfecho
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4=Usted se siente totalmente satisfecho

Para RESPONDER por favor marque con una “X” la opcion con la que usted se

sienta mas identificado.

SOLO SE ADMITE UNA OPCION DE RESPUESTA POR CADA PREGUNTA

Datos Descriptivos:

Edad:

Profesional:

Género: Tipo de contratacion:

Categoria jerarquica en el cargo actual:

Formacioén

Ha presentado alguna incapacidad derivada de su labor:

Antigledad en el cargo:

MARQUE SOLO UNA OPCION POR

PREGUNTA
CATEGORIAS PREGUNTA INSATISFECHO SATISFECHO
MUY | ALGO |ALGO MUY
1 2 3 4

Calidad de Vida
Laboral

¢Como se siente Ud. frente a la "igualdad y justicia"
que recibe de la empresa?

¢Como se siente Ud. frente a la oportunidad de
participacién que le brinda la empresa en las
desiciones de su departamento o grupo de trabajo?

¢Como se siente Ud. frente al cumplimiento de la
empresa sobre las disposiciones y leyes laborales?

¢Cémo se siente Ud. frente a la oportunidad que le
brinda la empresa para decidir auténomamente
aspectos relativos a su trabajo?

¢Como se siente Ud. frente a la forma en que se da
la negocién en la empresa sobre aspectos
laborales?

OBSERVACION PERSONAL:

Crecimiento
Profesional

¢Como se siente Ud. frente a la las oportunidades
de formacion profesional que le ofrece la empresa?

¢Cémo se siente Ud. frente a la oportunidad que le
ofrece la empresa de compartir sus conocimientos
con sus superiores?

¢Cémo se siente Ud. frente al sistema interno para
la identificacion de candidatos a puestos vacantes?

éComo se siente Ud. frente al crecimiento
profesional que Ud. ha alcanzado en la empresa?

¢Como se siente Ud. frente a las oportunidades de

promocién que tiene en su cargo?

OBSERVACION PERSONAL:
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CATEGORIAS

PREGUNTA

MARQUE SOLO UNA OPCION POR

PREGUNTA
INSATISFECHO SATISFECHO
MUY | ALGO [ALGO MUY
1 2 3 4

Realizacion
personal

éComo se siente Ud. frente a la utilidad de la labor
que realiza diariamente en la empresa?

¢COmo se siente Ud. frente a la felicidad que le
produce trabajar cada dia en la empresa?

¢Como se siente Ud. frente a las politicas de la
empresa relacionadas con su satisfaccidony
bienestar integral?

éCémo se siente Ud. frente a las oportunidades que
le ofrece su trabajo de realizar las cosas en que
usted se destaca?

éComo se siente Ud. frente a las oportunidades que
le ofrece su trabajo de hacer las cosas que a usted
le gusta?

OBSERVACION PERSONAL:

Condiciones del
empleo

éCémo se siente Ud. Frente al tiempo de descanso
durante su jornada laboral?

¢COmo se siente Ud. Frente a la posibilidad de
conciliar permisos para citas médicas, calamidades
domésticas y demas?

¢Como se siente Ud. Frente al tipo de contrato
laboral a partir del cual desarrolla su labor?

¢COmo se siente Ud. Frente al salario que recibe?

¢Como se siente Ud. Frente al cumplimiento de la
jornada laboral establecida en su contrato?

OBSERVACION PERSONAL:

Liderazgo/
Evaluacion

¢Cémo se siente Ud. con el apoyo que recibe de sus
superiores al tratarse de sus debilidades?

¢Como se siente Ud. con las relaciones personales
con sus superiores?

¢COmo se siente Ud. Con la forma en que sus
superiores evaluan su trabajo?

éComo se siente Ud. con la proximidad y frecuencia
con que es evaluado?

¢CAmo se siente Ud. Frente a la forma en que se
establecen los objetivos, metas y tasas de
produccién que debe alcanzar?

OBSERVACION PERSONAL:
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CATEGORIAS

PREGUNTA

MARQUE SOLO UNA OPCION POR
PREGUNTA

INSATISFECHO SATISFECHO
MUY | ALGO ALGO MUY
1 2 3 4

Condiciones del
empleo

¢Como se siente Ud. Frente al tiempo de descanso
durante su jornada laboral?

éComo se siente Ud. Frente a la posibilidad de
conciliar permisos para citas médicas, calamidades
domésticas y demdas?

éComo se siente Ud. Frente al tipo de contrato
laboral a partir del cual desarrolla su labor?

¢COmo se siente Ud. Frente al salario que recibe?

¢Como se siente Ud. Frente al cumplimiento de la
jornada laboral establecida en su contrato?

OBSERVACION PERSONAL:

Liderazgo/
Evaluaciéon

éCémo se siente Ud. con el apoyo que recibe de sus
superiores ante una dificultad laboral?

éComo se siente Ud. con las relaciones personales
con sus superiores?

éCémo se siente Ud. Con la forma en que sus
superiores evallan su trabajo?

¢Como se siente Ud. con la proximidad y frecuencia
con que es evaluado?

éComo se siente Ud. Frente a la forma en que se
establecen los objetivos, metas y tasas de
produccién que debe alcanzar?

OBSERVACION PERSONAL:

Condiciones del
lugar de trabajo

éComo se siente Ud. con la limpieza, higiene y
salubridad de su lugar de trabajo?

éCémo se siente Ud. con su seguridad fisica dentro
de la empresa?

éCémo se siente Ud. con su integridad psicoldgica
dentro de la empresa?

¢Cémo se siente Ud. con el entorno fisico y el
espacio de que dispone en su lugar de trabajo?

éCémo se siente Ud. con la iluminacidn, ventilacion
y temperatura en su lugar de trabajo?

OBSERVACION PERSONAL:

Motivacion

éCémo se siente Ud. con los reconocimientos
variables?

éComo se siente Ud. con su sentido de pertenencia y
compromiso con la empresa?

¢Como se siente Ud. con los espacios de integracidon
entre compafieros?

éComo se siente Ud. con los espacios de
esparcimiento con el nucleo familiar en relacion con
su jornada laboral?

¢Como se siente Ud. con los reconocimientos y
elogios que la empresa brinda cuando un trabajador
se destaca?

OBSERVACION PERSONAL:
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