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1. RESUMEN

En las empresas es importante evaluar al equipo de trabajo, esto debido a que
el éxito de la organizacion esta basado en gran parte en el desempefio de las
personas, y mientras éste sea medido y monitoreado serad posible tomar decisiones y
emprender acciones orientadas a obtener mejores resultados en la productividad de la
compafiia. La evaluacion de desempefio 360° es una herramienta de gestion de
talento humano que consiste en una evaluacion integral la cual se utiliza para medir
las competencias de los colaboradores en una empresa. Esta evaluacion se basa en
las relaciones que tiene el empleado, de tal manera que la retroalimentacion es un
factor clave para evaluar el desempefio de los trabajadores, los equipos y las
organizaciones en la que se encuentran; no obstante, en el Banco de Loja aln se
evidencia que estos parametros no se estan efectuando lo que genera problemas
dentro de la empresa y el incumplimiento de los estdndares requeridos para el
funcionamiento de la entidad; por tal motivo se ha desarrollado el presente tema de
investigacion “PROGRAMA DE EVALUACION DE DESEMPENO DE 360°

PARA EL AREA COMERCIAL DEL BANCO DE LOJA PARA EL ANO 2022”.

Es asi que, para el cumplimiento del objetivo Disefiar un programa de
evaluacion de desempefio de 360° para el &rea comercial del Banco de Loja para el
afio 2022, para evaluar al personal y asi fortalecer el desempefio del mismo se
utilizaron diferentes métodos y técnicas, los cuales permitieron tener un mejor
acercamiento al problema objeto de estudio, y con ello establecer las posibles
soluciones. De esta manera cabe manifestar que dentro de los método utilizados
tenemos: Fenomenoldgico, permitid la aplicacion de encuestas y entrevistas con la

finalidad de identificar el desempefio laboral de los colaboradores del Banco De



Loja; hermenéutico, con el cual se realizd una recopilacion bibliografica de todos
los conceptos e informacion de los acerca de la evaluacion de desempefio 360°;
finalmente el método practico proyectual aplicado con el objetivo de crear una guia
que permita evaluar las competencias y el desempefio de los trabajadores de la

institucién antes mencionada.

Precisamente, el presente proyecto tiene la finalidad de evaluar las
competencias del area comercial del Banco de Loja como una solucién frente al bajo
rendimiento laboral, y a través de los resultados de esta evaluacion buscar las
estrategias mas adecuadas que conduzcan al mejoramiento continuo del talento
humano. A través de la propuesta de accidn se podra identificar cuales serian las
causas del bajo rendimiento laboral de los colaboradores de la institucion de manera
mas exhaustiva, con la finalidad de corregir las falencias existentes y tomar medidas
preventivas, propendiendo garantizar un buen ambiente de trabajo para los

colaboradores.

Finalmente, se concluye que con la implementacion de herramientas
tecnologicas nuevas, podrian ayudar a mejorar la productividad en el programa de
evaluacion para los colaboradores de Banco de Loja del Area comercial para lo cual
se recomienda hacer uso de los recursos técnico-tecnologicos disponibles en las
instituciones con la finalidad de optimizar recursos, ya que esto es indispensable para

ofrecer un servicio de calidad y asi asegurar su fidelidad de los clientes



2. ABSTRACT

To start, it is important to evaluate the work team in every company because
its success is largely based on the performance of their employees, and as long as it
is measured and monitored, it will be possible to make decisions and take actions in
order to obtain better results in the company’s productivity. The 360° performance
evaluation is a human talent management tool, which consists of a comprehensive

evaluation, used to measure employees’ skills.

This evaluation is based on the relationships that employees has, in such a
way that feedback is a key factor to evaluate the performance of workers, teams and
the organizations in which they are in. However, in Banco de Loja it is still evident
that these parameters are not being carried out, which generates problems within the
company and non-compliance with the standards required for the operation of the
entity. For this reason, the research topic "360° PERFORMANCE ASSESSMENT
PROGRAM FOR THE COMMERCIAL DEPARTTMENT OF BANCO DE LOJA

FOR THE YEAR 2022" has been developed.

Therefore, in order to fulfill the objective of Designing a 360° Performance
Evaluation program for the commercial department of Banco de Loja for the year
2022, different methods and techniques were used to evaluate the personnel and thus
strengthen their performance .The before mentioned allowed to have a better
approach of the problem we are focusing on, and thereby establish possible

solutions.



In this way, it should be stated that within the methods used we have:
Phenomenological, it allowed the application of surveys and interviews in order to
identify the work performance of Banco de Loja employees. Hermeneutic, with
which a bibliographic compilation of all the concepts and information about the 360°
Performance Evaluation was carried out. Finally, the practical project method
applied with the aim of creating a guide which allows evaluating the skills and

performance of each worker of the aforementioned institution.

The purpose of this project is to evaluate the competencies of the commercial
department of Banco de Loja as a solution to low level performances. Through the
results of this evaluation we are looking for appropriate strategies that can lead to the
significant improvements within the institution. It will be possible to identify the
causes of the poor work performance of the institution's collaborators in a exhaustive
way, with the purpose of overcoming the existing shortcomings and to take
preventive measures, to guarantee an excellent work environment for the

collaborators.

Finally, the implementation of new technological tools can improve the
productivity in the evaluation program for employees of Banco de Loja in the
commercial department. Therefore, is recommended to use the technical-
technological resources available in every institution in order to optimize resources,

since this is essential to give a high quality service, thus ensure customer loyalty.



3. PROBLEMATIZACION

En la actualidad la competitividad es uno de los factores que aborda las
empresas tanto publicas como privadas. General Electric es el mejor ejemplo de una
empresa que realizaba el tradicional ritual de gestion del desempefio solo una vez al
afio y que lo hizo asi durante décadas. De esta manera, se puede manifestar que toda
empresa esta en la obligacién de poner en practica la nueva concepcién en la gestion
360 grados, cuidando de no caer en la reduccién de la importancia del talento

humano o en la rigidez de la “Aspiracion humana a la seguridad” (Alva, 2020).

En el Ecuador, los ultimos afios han sido cruciales para la productividad y
competitividad laboral, lo que ha obligado a las empresas y organismos publicos y
privados a comprometerse con la mejora continua y el desarrollo de su equipo
humano, haciendo énfasis en la capacitacion, entrenamiento y adiestramiento de los
trabajadores. De esto ultimo se desprende que se torna mas critica la necesidad de un
desemperio eficiente en las labores asignadas, no solamente para lograr mayor
eficiencia en las organizaciones en la relacion con el mercado, sino también para

lograr mayor realizacion de los colaboradores y las gerencias (Barreras, 2020).

En la ciudad de Loja, se estima que los temas asociados al factor humano son
la seleccidn, remuneraciones y el trabajo en si que desplegaba la mano de obra; sin
embargo, hoy en dia se ha dado un gran giro, puesto que la gestion humana se ocupa
de la asignacion, mantenimiento, desarrollo y evaluacion de todos los colaboradores
de la organizacion (Hernandez, 2020). Lo que se convierte en diversos hechos
econdmicos, tecnologicos, sociales, culturales, juridicos, politicos, demograficos y
ecoldgicos los que han contribuido a que se preste mucha atencion a la gestion

humana en las empresas, y, en este contexto, el area o departamento de gestion



humana (antes denominado Recursos Humanos) es una de las areas empresariales
que mas situaciones complejas ha venido experimentando y son tan radicales que
hasta el nombre del &rea ha cambiado y su significado e importancia vienen girando
en torno a la funcién de servicios departamentales, practicas humanas, desarrollo

humano, cultura y valoraciones.

Por otro lado, esta el Banco de Loja entidad financiera dedicada a captar
dinero del publico a través de depdsitos, obteniendo fondos para otorgar préstamos y
realizar inversiones, ofreciendo a los clientes la custodia de su dinero y otros
servicios; en la cual se han venido modificando los distintos conceptos sobre manejo
del personal, gerencia y préacticas en el mercado. Esta situacion se da en vista de que
se pretende invertir directamente en los colaboradores para crear equipos solidos,
desarrollarlos y producir resultados inigualables, que permitan mejorar el vinculo
con el mercado y clientes. En ese marco una estrategia de gestion humana debe
asegurar gque los colaboradores puedan aportar con la propuesta y promesa de valor

de manera eficaz.

Justamente, en estos tiempos los servicios bancarios representan un elemento
basico y clave para el desarrollo economico-productivo y social del pais,
especialmente como soporte de la politica monetaria gubernamental. Sin embargo,
dentro de los principales problemas existentes en la entidad es el bajo rendimiento
por parte de los trabajadores efectuado en los campos de actuacion y adaptacion
operados en materia de gestion gerencial, gestion tecnoldgica (los nuevos métodos y
procedimientos de trabajo), gestion humana asi como las nuevas tendencias de
responsabilidad social y desarrollo humano que le permita actuar bajo condiciones y

sistemas cada vez mas acordes con la modernidad, la inteligencia artificial e incluso



dando la pauta en aporte de valor, cultura, comportamiento, relaciones y buenas

practicas de desarrollo humano (Mufioz, 2020).

Cabe recalcar, que es aqui donde juega un papel importante el conocimiento,
el aprendizaje continuo y el talento de su gente cuyos roles para este caso es el de
establecer diversos mecanismos que permitan a los colaboradores dar respuestas
innovadoras a las dificultades y retos que se presentan en cuanto a la gestion del
talento y su evaluacion. De esta forma, se ha detectado la necesidad de tener las
remuneraciones controladas y contratos laborales 6ptimos mas que por necesidades

de capacitacion entrenamiento y desarrollo de su gente (Campos, 2013).



4. TEMA

“PROGRAMA DE EVALUACION DE DESEMPENO DE 360° PARA EL AREA

COMERCIAL DEL BANCO DE LOJA PARA EL ANO 2022”



5. JUSTIFICACION

Un programa de Evaluacién de Desempefio de 360° en las instituciones es
importante y necesaria ya que es una herramienta adecuada para instaurar indices de
rendimiento de los colaboradores en el cargo para el cual han sido asignados y poder
verificar si las politicas de la organizacion estdn siendo implementadas

correctamente.

Un buen proceso de evaluacion de desempefio permitira obtener el personal
adecuado para la empresa lo que ayuda a que la misma sea competente y mantenga

un personal altamente calificado.

El presente trabajo de investigacion se justifica académicamente como paso
preliminar previo a obtener el titulo de tecnologo superior en Gestion de talento
humano, titulo que otorga el Instituto Tecnoldgico Superior Sudamericano, de
conformidad en el articulo 21, y literal a del Reglamento de Régimen académico, en
el que se establece que las carreras técnicas y tecnoldgicas deben desarrollar un
trabajo de titulacién, basado en procesos de investigacion, como requisito para la
obtencidn del titulo profesional. Es por ello que nos basamos en los conocimientos
tanto tedricos como practicos que nos han sido impartidos por los docentes durante
todos los ciclos académicos, y que nos servird como base para el desarrollo del

presente trabajo de investigacion.

Para obtener nuestro titulo en el ambito Tecnologico en Gestion de Talento
Humano hemos considerado incluir un “Programa de Evaluacion de Desempefio de
360° para el area comercial del Banco de Loja de para el afio 2022”, en el cual se

aspira que con el siguiente programa se vea reflejado en los resultados obtenidos, y
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que este arrojard los cambios necesarios que contribuyan a disminuir el bajo
rendimiento de los colaboradores dentro de la institucion, ya que la misma no solo
beneficiara a los propietarios de la empresa, sino también a los empleados los cuales

se sentiran valorados.

Por ende, es necesario proponer el programa antes mencionado, el cual nos
permitird recolectar informacidn, la misma que pueda darnos a conocer cuales son
los factores méas importantes que estan afectando al desempefio de los colaboradores

del &rea comercial en Banco de Loja.

Ademas, es importante conocer la actitud de los empleados cuando
desarrollan sus tareas, y comparten el dia a dia con los demas, ya que con ello nos
demuestran satisfaccion e insatisfaccion con los clientes o la empresa, dandonos a

conocer los factores que inciden dentro de la organizacion.

En el ambito social, el presente programa aportaria un beneficio para la
institucién como también para sus clientes y colaboradores, ya que el mismo nos
permitird implementar estrategias para poder optimizar el rendimiento laboral en los
colaboradores de la organizacion y lograr la eficacia, eficacia, trabajo en equipo,
para brindar un servicio de calidad hacia nuestros clientes acorde con las estrategias

de la organizacion.

Por lo tanto, en el ambito econdmico el programa de evaluacion de
desempefio 360° que estamos proponiendo contribuird a que la organizacion pueda
detectar el bajo rendimiento laboral, ya que el bienestar de los colaboradores, su
compromiso y nivel de rendimiento estén relacionados con el éxito de la

organizacion, lo que ha obligado a las empresas y organismos publicos y privados a
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comprometerse con la mejora continua y el desarrollo de su equipo humano,
haciendo énfasis en la capacitacion, entrenamiento y adiestramiento de los

trabajadores, ya que estos nos ayudara a disminuir costos.

El presente estudio puede servir para futuras investigaciones dentro de la
institucion cuando se presenten problemas similares con el personal, ademéas nos

permite realizar un aporte o contribucion referente al tema de estudio.

Finalmente se tiene previsto crear el Programa de evaluacion de desempefio
de 360 para el area comercial del Banco de Loja para el afio 2022, con el fin de

lograr la disminucion el bajo rendimiento laboral.
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6. OBJETIVOS

6.1 Objetivo general

Disefiar un programa de evaluacion de desempefio de 360° mediante la
presentacion de procesos administrativos innovadores para el area comercial del

Banco de Loja en el afio 2022 con la finalidad de evaluar y fortalecer al personal.

6.2 Objetivos especificos

e Obtener informacion bibliografica por medio articulo cientifico, libros, sitios
web que me permitan recabar informacion acerca de la propuesta para la
eliminacién de factores que influyen en el bajo rendimiento en la evaluacion del
desempefio y delimitar el marco conceptual del tema de investigacion.

e Determinar los factores que influyen en el bajo rendimiento de los colaboradores
del Banco de Loja mediante la aplicacién de encuestas a los trabajadores y
entrevistas a los funcionarios de mayor jerarquia de la entidad objeto de estudio
para establecer una propuesta acorde a las necesidades de la misma.

e Proponer un programa de evaluacion de desempefio de 360° mediante la
elaboracion de una guia basada en las competencias de los trabajadores para
mejorar la productividad de los colaboradores dentro del Banco de Loja en el
Area Comercial.

e Presentar los resultados obtenidos en la investigacion desarrollada mediante una
socializacion con el personal determinado por el Banco de Loja para dar a
conocer el sistema de evaluacion por competencias que seria aplicado a los
colaboradores de la institucion para fortalecer el desempefio en todas y cada una

de sus funciones asignadas.
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7. MARCO TEORICO

7.1 Marco institucional

7.1.1 Historia

Primer Hito:

El primer local (1968)

Banco de Loja abrié sus puertas al publico el 1 de junio de 1968, en una
antigua casa ubicada en el centro de la ciudad, en las calles José A Eguiguren entre
Sucre y 18 de noviembre. Con esto, Banco de Loja hacia realidad el suefio de
muchos ciudadanos que esperan satisfacer sus necesidades economicas Yy

comerciales.

Segundo Hito:

Inauguracion del edificio casa matriz (1977)

En la esquina de las calles Rocafuerte y Bolivar por los afios 60, habia una
casa vieja, de dos plantas, construida de adobe y teja con amplios corredores, una
inmensa grada de entrada, rodeada de pilares. Alli residian familias trabajadoras y
honorables. La casa fue vendida, se la derribé por completo y comenzo a levantarse
el edificio, donde hoy funciona la Casa Matriz del Banco de Loja y con ello se
levantd también uno de los simbolos mas claros de progreso y desarrollo de la

ciudad y provincia de Loja.
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Tercer Hito:

Inicio de moderacion del Banco (1996)

Durante el periodo de 1996 a 1998 bajo la administracion del Lic. Carlos
Palacios, Banco de Loja requiere cambios importantes, con una necesidad de
crecimiento y modernizacion de la Institucion. Iniciaron cambios fundamentales
como la apertura de nuevas agencias en la provincia e implementacién de nuevos
sistemas de informacion para el desarrollo de varias aplicaciones tecnoldgicas que

nos permitieron brindar un mejor servicio a los clientes.

Cuarto hito:

En el aflo 1978 inauguramos nuestra primera agencia fuera de la ciudad de
Loja, desde el 21 de agosto de dicho afio pusimos a disposicidn de los habitantes del
canton de Catamayo instalaciones de primera, dotadas de tecnologia de punta, lo
cual permitié a nuestros clientes ahorrar tiempo al evitar largos desplazamientos a
nuestra ciudad; actualmente Catamayo es una de nuestras principales agencias
remotas, creciendo de manera sostenida anualmente en captaciones y nimero de

clientes.

Quinto hito:

Apertura de agencias en la ciudad de Quito (2004)

Durante el 2004 en Banco de Loja amplié su red de cobertura y abrié sus
puertas en la ciudad de quito, para cubrir las crecientes necesidades de los

ciudadanos de la capital, de esta manera Banco de Loja trascendié sus fronteras para
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Ilegar a mercados més amplios, dando muestra de su capacidad para ampliar su red

de agencias.

Sexto hito:

Banco de Loja el mejor de los Bancos pequerios del pais (2006)

Para el afio 2006 la revista especializada Gestion en su edicion "Ranking
anual de las principales empresas e instituciones del pais “design6 como MEJOR
BANCO PEQUENO DEL PAIS al Banco de Loja esto debido a su atractiva
rentabilidad, alta confiabilidad, eficiencia, suficiencia de capital, holgada liquidez y

buena cobertura a los mayores depositantes del banco.

Séptimo hito:

Banco de Loja el mejor de los Bancos medianos del pais (2010)

En el afio 2010 la revista especializada en negocios EKOS, luego de un
analisis técnico auditado por la firma Deloitte y durante la VII premiacion EKOS de
ORO Ecuador 2010, reconoci6 la excelencia, persistencia y liderazgo empresarial
ecuatoriano y design6 como MEJOR BANCO MEDIANO DEL PAIS al Banco de

Loja. (intranetbancodeloja, 2022)
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7.1.2 Filosofia organizacional

Nuestra Mision

"Contribuir al desarrollo de las personas y empresas, asesorando Yy

satisfaciendo sus expectativas financieras mediante experiencias positivas"

Nuestra visiéon

“Ser la principal alternativa en servicios financieros por su simplicidad,

agilidad e innovacion”

Valores

» Coherencia
» Responsabilidad
» Esfuerzo

» Trascendencia (intranetbancodeloja, 2022)

Buen Gobierno Corporativo

Banco de Loja que su responsabilidad institucional va mas alla de la
rendicion de cuentas sobre sus obligaciones establecidas a las entidades financieras,
es por esto que se ha ido trabajando para establecer principios de gobierno
corporativo que permiten el correcto funcionamiento e integracion de accionistas,
directorio, alta gerencia y grupos de interés que son quienes forman parte del

gobierno institucional.



17

7.1.3 Macro Localizacion

Ubicacion de la empresa

Figura 1: Mapa politico del cant6n Loja.
Fuente: https://www.loja.gob.ec/, 2022.

7.1.4 Micro Localizacion
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Figura 2: Ubicacion Agencia Matriz Banco de Loja.
Fuente: https://www.loja.gob.ec/, 2022.

El Banco de Loja se encuentra ubicado en el canton Loja de la provincia de

Loja, en la calle Bolivar 158-14 y Rocafuerte.



Figura 3: Banco de Loja.
Fuente: https://www.loja.gob.ec/, 2022.

7.1.5 Identidad corporativa

BANCO DE LOJA

SIEMPRE SEGURO Y NUESTRO

Figura 4: Logo del Banco de Loja.
Fuente: https://www.loja.gob.ec/, 2022.

18



Organigrama
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Figura 5: Organigrama estructural Banco de Loja S.A.
Fuente: https://www.loja.gob.ec/, 2022.
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7.1.6  N6mina de los colaboradores del area comercial del Banco de Loja

Tabla 1: N6mina colaboradores Banco de Loja.

N. AREA DEPARTAMENTO CARGO NOMBRES CEDULA
1 AREADE BANCA ASESOR BANCA FLORES YAZBEK 1105166308
NEGOCIOS EMPRESASY EMPRESAS ESTEFANIA DEL CISNE
PYMES
2 AREADE BANCA ASESOR BANCA CUEVA MINCHALA JOE 1103687248
NEGOCIOS EMPRESASY EMPRESAS ( E) MAX
PYMES
3 AREADE BANCA ASESOR PYMES BENITEZ CHOCHO 1104871585
NEGOCIOS EMPRESASY KARINA LISSETT
PYMES
4 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE ORDORNEZ CHALAN 1103603674
NEGOCIOS MICROFINANZAS ZOILA MARINA
(E)
5 AREADE BANCA ASESOR BANCA JIMENEZ ARMIJOS 706829504
NEGOCIOS PERSONASY PERSONAS SILVANA ELIZABETH
PREFERENCIAL
6 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE GARCIA MONTARNO 1900592625
NEGOCIOS MICROFINANZAS KATERINN GISELLE
7 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE RODRIGUEZ AREVALO 1900379676
NEGOCIOS MICROFINANZAS JOSE EDUARDO
8 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE CHAMBA OCHOA 1900750025
NEGOCIOS MICROFINANZAS KAREN GISSELA
9 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE GUAMAN POMA DORIS 1103873442
NEGOCIOS MICROFINANZAS XIMENA
10 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE INAHUAZO CHAMBA 1104537988
NEGOCIOS MICROFINANZAS EDWIN FRANCEL
11 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE VASQUEZ QUILLE 1104773146
NEGOCIOS MICROFINANZAS KARLA ELIZABETH
12 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE AGUILERA LEON 1104689730
NEGOCIOS MICROFINANZAS MARIA GABRIELA
13 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE CUEVA NARVAEZ 1104748528
NEGOCIOS MICROFINANZAS JHULIANA CAROLINA
14 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE CAMPOVERDE 1104812977
NEGOCIOS MICROFINANZAS VEINTIMILLA YAJAIRA
NATHALY
15 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE JIMENEZ MERINO 1105650079
NEGOCIOS MICROFINANZAS MARIA GABRIELA
16 AREADE BANCA ASESOR BANCA MOREIRA DURAN 1722722137
NEGOCIOS PERSONASY PERSONAS LESLIE KARINA
PREFERENCIAL PREFERENCIAL
17 AREADE BANCA ASESOR BANCA MONTENEGRO 704194919
NEGOCIOS PERSONASY PERSONAS MATUTE MARTHA
PREFERENCIAL ELIZABETH
18 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE ASANZA OCHOA LUIS 750151474
NEGOCIOS MICROFINANZAS ALEXANDER
(E)
19 AREADE BANCA ASESOR PYMES ALCIVAR ANDRADE 926807553
NEGOCIOS EMPRESASY ANDREA CAROLINA
PYMES
20 AREADE BANCA ASESOR BANCA FREIRE GUERRERO 705022960
NEGOCIOS PERSONASY PERSONAS KAREN STEPHANIE
PREFERENCIAL
21 AREADE BANCA ASESOR BANCA DORRONSORO 704630284
NEGOCIOS PERSONASY PERSONAS SANCHEZ MARCELA
PREFERENCIAL PREFERENCIAL ALEJANDRA
22 AREADE BANCA ASESOR BANCA  AREVALO CEVALLOS 1103738835
NEGOCIOS PERSONASY PERSONAS MAGALY DEL CISNE
PREFERENCIAL
23 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE MORENO VEGA DIANA 1104330814

NEGOCIOS

MICROFINANZAS

MARIA




22

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS
AREA DE
NEGOCIOS
AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS
AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS
AREA DE
NEGOCIOS
AREA DE
NEGOCIOS
AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS
AREA DE
NEGOCIOS
AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS
AREA DE
NEGOCIOS

AREA DE
NEGOCIOS
AREA DE

MICROFINANZAS

BANCA
PERSONAS Y
PREFERENCIAL
MICROFINANZAS

MICROFINANZAS

BANCA
EMPRESAS Y
PYMES
MICROFINANZAS

BANCA
PERSONAS Y
PREFERENCIAL
BANCA
PERSONAS Y
PREFERENCIAL
BANCA
PERSONAS Y
PREFERENCIAL
MICROFINANZAS

BANCA
PERSONAS Y
PREFERENCIAL
MICROFINANZAS

MICROFINANZAS

BANCA
PERSONAS Y
PREFERENCIAL
BANCA
PERSONAS Y
PREFERENCIAL
MICROFINANZAS

MICROFINANZAS

MICROFINANZAS

BANCA
PERSONAS Y
PREFERENCIAL
MICROFINANZAS

MICROFINANZAS

BANCA
PERSONAS Y
PREFERENCIAL
MICROFINANZAS

BANCA
PERSONAS Y
PREFERENCIAL
MICROFINANZAS

MICROFINANZAS

ASESOR DE
MICROFINANZAS

ASESOR BANCA
PERSONAS

ASESOR DE
MICROFINANZAS
ASESOR DE
MICROFINANZAS
ASESOR PYMES
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PERSONAS

ASESOR BANCA
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ASESOR BANCA
PERSONAS
PREFERENCIAL
ASESOR DE
MICROFINANZAS
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(E)
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MICROFINANZAS
ASESOR BANCA
PERSONAS (E)

ASESOR DE
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ASESOR DE
MICROFINANZAS
ASESOR BANCA
PERSONAS

ASESOR DE
MICROFINANZAS
ASESOR BANCA
PERSONAS

ASESOR DE
MICROFINANZAS
ASESOR DE

GUERRERO
VALDIVIEZO CHRISTIE
NATHALY
QUICHIMBO PUCHA
MIRIAN CRISTINA

GONZALEZ RODAS
MARIA JOHANA
SEMBLANTES CHALCO
CRISTIAN GONZALO
MACAS ESCARIBAY
FRANCO ERNESTO

VACA REVELO
RONALD GABRIEL

BASTIDAS ORDONEZ
YESSENIA XIMENA

ONATE TORRES ANA
LUCIA

DUARTE MACIAS
DOUGLAS MATHEO

ACOSTA QUINTANA
TAMY ANAHI

SANMARTIN
MOSQUERA CARMEN
LEONOR

CORREA GONZALEZ
LIZBETH YESSENIA
RAMIREZ ARMIJOS
YOMAIRA ELIZABETH

CANAR ORDONEZ
LIZBETH JACQUELINE

JIMENEZ SOTO
CRISTINA PAOLA

JARAMILLO ROMERO
EDGAR ERNESTO
HIDALGO ALEJANDRO
KARINA ELIZABETH
GALLEGOS VIVANCO
JOHANNA LIZBETH
RIOFRIO ROJAS DIANA
ESPERANZA

HUANCA GALLEGOS
MILLER FABRICIO
RIOS SERRANO
CARMEN CRISTINA
TORRES FLORES LUZ
AMADA

NARVAEZ GONZALEZ
JOSE JOEN

DAVILA ARCINIEGA
SORAYA LIZBETH

CORDOVA SANCHEZ
LISSETH ALEJANDRA
CARRION GALAN

1104304603

105675953

1104573959

1104228778

1104381726

1722457395

1725488983

914830211

1206241869

1753069770

1900576735

1900615806

1105687543

1105896177

1104722440

1104263759

1104186331

1105791725

1104231475

1104730567

1103896245

1103728315

1104142623

1105012072

1105578767

706354818
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NEGOCIOS MICROFINANZAS MIGUEL ANDRES
50 AREADE MICROFINANZAS  ASESOR DE YAGUACHI CORDOVA
NEGOCIOS MICROFINANZAS NOELIA CAROLINA

1104774185

Nota: En esta se indica la ndmina de colaboradores del Banco de Loja.
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7.2 Marco conceptual

7.2.1 Entidad Bancaria

Una entidad bancaria (Bancos y Cajas de Ahorro) es una institucion
financiera que se encarga de administrar el dinero de unos para prestarlo a otros. La
banca, o el sistema bancario, es el conjunto de entidades o instituciones que, dentro
de una economia determinada, prestan el servicio de banco o banca (Jara & Laquise,

2019).

Figura 7: Organizacion..
Fuente: Jara & Laquise, 2019.

7.2.2 Gestidn Estratégica de Recursos Humanos

Puede como la gestion estratégica de los recursos humanos, son todas
aquellas actividades que afectan al comportamiento de las personas a la hora de
formular e implantar las estrategias de las empresas o las decisiones respecto a la
orientaciéon dada a los procesos de gestion de los recursos humanos y afectan al
comportamiento de los individuos a mediano y largo plazo, tomando como
referencia tanto los factores internos como de contexto a la organizacion (Alva,

2020)
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Figura 8: Recursos Humanos.
Fuente: Alva, 2020.

7.2.3 Gestion del Talento Humano

La gestion o administracion de talento humano corresponde a la utilizacion
de las personas como recursos para lograr objetivos organizacionales. Sostiene que
es una actividad que depende de menos jerarquias, 6rdenes y mandatos y sefiala la

importancia de una participacion activa de todos los trabajadores de la empresa.

Capital humano

El capital humano es un término usado en ciertas teorias econdmicas del
crecimiento para designar a un hipotético factor de produccion dependiente no sélo
de la cantidad, sino también de la calidad, del grado de formacion y de la
productividad de las personas involucradas en un proceso productivo (Campos,
2013). A partir de ese uso inicialmente técnico, se ha extendido para designar el
conjunto de recursos humanos que posee una empresa 0 institucion economica.
Igualmente se habla de modo informal de "mejora en el capital humano" cuando
aumenta el grado de destreza, experiencia o formacién de las personas de dicha

institucién econémica.
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La importancia del capital humano en la direccion estratégica empresarial

Lo més importante para el éxito de cualquier organizacion y, por tanto, para
cualquier empresa, son las personas que la integran. Si esas personas han sido bien
seleccionadas, bien formadas, bien integradas en los grupos de trabajo y se
encuentran identificadas con los objetivos de la organizacién, ésta tendra éxito.
(Rioja & Paulina Salazar, 2019). Ahora bien, no basta con que cada una de las
personas de la organizacion sea excelente, el éxito también depende de la forma en
que interactian las personas y de su relacion con la organizacién. Por ello, es
importante que las personas se encuentren bien dirigidas. En definitiva, las
organizaciones y las personas dependen unas de otras. La empresa es, pues, ante
todo, un equipo de hombres y de mujeres, cuyos talentos, motivaciones y
expectativas constituyen la logica del capital humano en la que debe fundamentarse

la estrategia de empresa.

Figura 9: Capital Humano.
Fuente: Campos, 2013.

7.2.4 Administracion del desempefio

La administraciéon del desempefio es un enfoque sistematico aplicado a la

administracion de personal del dia a dia en el ambiente de trabajo, orientado a
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evaluar los resultados esperados en la ejecucién de un proceso; utilizando el
“acompafiamiento” como recurso principal para optimizar los resultados. La misma
posee un enfoque sistémico cuando se integran las acciones administrativas para
disminuir individual y colectivamente los desempefios no deseados e incrementar los
deseados. También pretende dejar claros los resultados esperados en términos de
calidad, costo y oportunidad, individual y grupal, para continuar con un proceso de

seguimiento (Salvador, 2013).

Figura 10: Administracion del desempefio.
Fuente: (Salvador, 2020).

En ésta, se puede justificar la decision en los datos cuantificados y
conservados como historia de los resultados alcanzados en acuerdos y revisiones
anteriores con el empleado. En este orden de ideas, se requiere de un buen equipo de
trabajo que esté en condiciones de proyectar acciones cualitativas, para lograr la
mision y vision de las instituciones. Para tal efecto, se mencionan 5 principios que

ayudaran a lograr dichos objetivos:

e La evaluacion del desemperio, la planificacion del desempefio, donde establece

lo que se espera de los trabajadores.
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El desarrollo del desempefio, aspecto en el cual se proveen las técnicas y los
métodos apropiados para ayudar a los trabajadores. La revisién donde se efectla
una supervision Constante del desarrollo de los subordinados.

El monitoreo, donde juega un papel importante el gerente, pues le corresponde
tener bien motivados al personal, para que ellos mejoren su desempefio. 23 Es en
este aspecto donde se observa y se reconoce si el docente se desenvuelve en
forma efectiva, y dada su importancia al efectuar esta evaluacion, se deben
considerar ciertos aspectos como: centrar su accion en las tareas que
corresponden, ya que esta se convierte en una estrategia de perfeccionamiento
que permite ejercitar actividades en reflexion, cooperacion y participacién. De lo
anterior se deduce, que el desempefio laboral depende de las dindmicas de las
relaciones que se establecen entre el gerente y los subordinados”.

Desempefio laboral, son las acciones o comportamientos observados en los
empleados que son relevantes para el logro de los objetivos de la organizacion.
Afirma que un buen desempefio laboral es la fortaleza méas relevante con la que
cuenta una organizacion. El desempefio humano en el cargo varia de una persona
a otra y de situacion en situacion, pues este dependera de los factores
condicionantes por lo que sea influenciado. Cada individuo es capaz de
determinar su costo-beneficio para saber cudnto vale la pena desarrollar
determinada actividad; asi mismo el esfuerzo individual dependerd de las 24
habilidades y la capacidad de cada individuo y de como perciba este el papel que
desempefia. Se establece algunos factores que afectan el desempefio en el cargo.

(Giraldo, Joya, & Rios, 2018)



29

7.2.5 Desempefio laboral

El desempefio define el rendimiento laboral, es decir, la capacidad de una
persona para producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo,
con menor esfuerzo y mejor calidad, estando dirigido a la evaluacién la cual dara
como resultado su desenvolvimiento. Las capacidades, habilidades, necesidades y
cualidades son caracteristicas individuales que interactian con la naturaleza del
trabajo y de la organizacion para producir comportamientos, los cuales, a su vez,
afectan los resultados. Como ejemplos de criterios para medir el desempefio de los
empleados tenemos: cantidad de trabajo, calidad de trabajo, cooperacién,
responsabilidad, conocimiento del trabajo, asistencia, necesidad de supervision, etc.
El desempefio refleja principalmente los objetivos de la eficiencia, esto es, alcanzar

las metas al tiempo que se utilizan los recursos eficientemente (Loaiza, 2019)

Figura 11: Desempefio laboral.
Fuente: Loaiza,2019

Caracteristicas del Desempefio Laboral

Las caracteristicas del desempefio laboral corresponden a los conocimientos,
habilidades y capacidades que se espera que una persona aplique y demuestre al

desarrollar su trabajo Adaptabilidad se refiere a la mantencion de la efectividad en
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diferentes ambientes y con diferentes asignaciones, responsabilidades y personas
(Salvador, 2013). Comunicacion, se refiere a la capacidad de expresar sus ideas de
manera efectiva ya sea en grupo o individualmente. La capacidad de acuerdo el
lenguaje o terminologia a las necesidades del receptor (es). Al buen empleo de la
gramatica, organizacional y estructura en comunicaciones. Iniciativa se refiere a la

intencidn de influir activamente sobre los acontecimientos para alcanzar objetivos.

7.2.6 Resefia historica de la evaluacion 360 grados del desempefio laboral

Este método se desarroll6 en los afios 70 para evaluar el rendimiento de los
israelies de alta graduacion, pero tras las negativas experiencias que se tuvieron,
desaparecio. Es una novedad en donde se evalla desde abajo y por los lados; el
objetivo es que todo el entorno personal del directivo haga una estimacién de su
rendimiento y se puedan comparar los resultados propios con los ajenos. menciona
que el instrumento para efectuar evaluaciones denominado 360° se empez0 a utilizar
de manera intensiva a mediados de la déecada de 1980 utilizandose principalmente
para evaluar las competencias de los ejecutivos de alto nivel. Asegura que es una
forma de evaluar que rompe con el paradigma de que el jefe es la Gnica persona que
puede evaluar las competencias de sus subordinados, pues ahora también se toma en
cuenta la opinién de otras personas que le conocen y lo ven actuar, como sus pares,

sus subordinados, sus clientes internos/externos y proveedores.

A fines de la década de 1990 y fines del siglo XX se ha producido una
difusion de experiencias, instrumentos, investigaciones y obras sobre el feedback de
360° (Lévy-Leboyer, 2004). 34 Mercer (2000, 54 citado por Brutus y Gorriti, 2005)

sefiala que en el afio 2000 un estudio demostré que el 65% de las empresas ya
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utilizaban alguna forma de feedback en comparacion con el 40% que se daba en

1995” (Campos, 2013).

Figura 12: Evaluacién 360 grados.
Fuente: (Campos, 2013)

Finalidad de la evaluacion de 360 grados del desempefio laboral

Como el nombre lo indica, la evaluacion de 360 grados pretende dar a los
empleados una perspectiva de su desempefio lo mas adecuada posible, al obtener
aportes desde todos los angulos: supervisores, compafieros, subordinados, clientes
internos, etc. Si bien en sus inicios esta herramienta solo se aplicaba para fines de
desarrollo, actualmente esta utilizandose para medir el desempefio, competencias y
otras aplicaciones administrativas, que forman parte de la compensacion dinamica.
La evaluacion de desempefio constituye el proceso por el cual se estima el
rendimiento global del empleado; dicho de otra manera, su contribucion total a la
organizacion; y en altimo término, justifica su permanencia en la empresa (Jara &

Laquise, 2019).

En las organizaciones, la evaluacion del desempefio, cumple varios fines. Es
asi que, la administracion evalla para tomar decisiones generales de recursos

humanos, que ayuden en los ascensos, transferencias y despidos. A su vez, ésta
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evaluacion permite identificar las necesidades de capacitacion y desarrollo,

sefialando las habilidades y facultades de los empleados que son inadecuadas pero

que, pueden modificarse aplicando programas adecuados

Ventajas y desventajas del método de evaluacion de 360 grados

Ventajas

El sistema es mas amplio en el sentido en que las respuestas se recolectan desde
variadas aristas.

Complementa las iniciativas de administracion de calidad total al hacer énfasis
en clientes internos, externos y equipos.

Puede reducir el sesgo y prejuicios, ya que la informacion procede de varias
personas, no de una sola.

La retroalimentacion de los compafieros y los demas podra incentivar el
desarrollo del empleado.

Propicia el establecimiento de politicas mas claras de reclutamiento interno,
basado en los resultados de la evaluacion, lo que permite asegurar el candidato
adecuado para el cargo solicitado.

A partir de este se pueden definir planes de Capacitacion y Desarrollo con las
personas con base en los resultados individuales y grupales.

Permite que se identifique con mayor facilidad a personas exitosas y con

potenciales para reforzar, reconocer y estimular sus resultados.

Desventajas

El sistema es mas complejo, en términos administrativos, al combinar todas las

respuestas.
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e La retroalimentacion puede intimidar y provocar resentimientos si el empleado
siente que quienes respondieron se “confabularon”.

e Quizad haya opiniones en conflicto, aunque puedan ser precisas desde los
respectivos puntos de vista.

e Para funcionar con eficacia, el sistema requiere capacitacion.

Importancia de la evaluacion de 360 grados del desempefio laboral

La evaluacion de 360° pretende dar a los empleados una perspectiva de su
desempefio lo méas adecuada posible, al obtener aportes desde todos los 60 angulos:
jefes, comparieros, subordinados, clientes internos, etc. El propdsito de aplicar la
evaluacion de 360° es darle al empleado la retroalimentacion necesaria para tomar
las medidas para mejorar su desempefio, su comportamiento o ambos, y dar a la
gerencia la informacién necesaria para tomar decisiones en el futuro. Los objetivos
de realizar una evaluacion de 360° se basa en: conocer el desempefio de cada uno de
los evaluados de acuerdo a diferentes competencias requeridas por la organizacion y
el puesto en particular, detectar &reas de oportunidad del individuo, del equipo y/o de
la organizacion y llevar a cabo acciones precisas para mejorar el desempefio del

personal y, por lo tanto, de la organizacion (Giraldo, Joya, & Rios, 2018).

La puesta en practica de esta metodologia implica un fuerte compromiso de
la empresa como del personal que la integra, ambos deben reconocer el verdadero
valor de las personas como el principal componente del capital humano de las
organizaciones: la evaluacion de 360° sera una buena herramienta para el desarrollo
de competencias del personal, siempre que se haya disefiado con base a los
comportamientos esperados para la 24 organizacién en particular, de ese modo seran

los comportamientos necesarios para alcanzar los objetivos deseados. El proceso no
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concluye cuando se presentan los resultados, ni después de su lectura y analisis, la
persona debe incorporar, comprender el alcance y aceptar los resultados de la
evaluacion recibida, luego, reflexionar para posteriormente encarar acciones

concretas para mejorar aquello que asi lo requiera.
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8. METODOLOGIA

Etimologicamente, la palabra método estd formada por dos raices griegas:
META= camino, o lo largo de, ODOS= camino. Se entiende como: El camino o
procedimiento para lograr un objetivo. La manera de ordenar una actividad para
lograr un fin. El ordenar los acontecimientos para alcanzar una meta. (Vazquez,

2006)

Por lo tanto, el método es una forma de ordenar y estructurar el trabajo, y si
esto no se realiza de forma eficaz, obviamente se desperdiciara tiempo y recursos.
Existen varias definiciones acerca del concepto de método, asi se puede describir
como el “modo de decir o hacer con orden”, también se define como el “modo de
obrar o proceder, h&bito o costumbre que cada uno tiene. (Diccionario de la lengua

espafola de la Real Academia (DRAE), 2021)

8.1 Métodos de investigacion

8.1.1 Método Fenomenoldgico

Este enfoque esta orientado a la descripcion e interpretacién de las
estructuras fundamentales de la experiencia vivida, al reconocimiento del significado
del valor pedagodgico de esta experiencia. Este método compone un acercamiento
coherente y estricto al analisis de las dimensiones éticas, relacionales y practicas
propias de la pedagogia cotidiana, dificultosamente accesible, a través de los
habituales enfoques de investigacion. En esta contribucion, se exhibe Ila
potencialidad y a porte particular del método para la indagacion educativa y se
presentan ciertas nociones metodoldgicas y actividades basicas para la préctica

investigativa (Silva, 2021).
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Con el uso de este método se aplicd técnicas y herramientas de investigacion
que permitieron la recoleccién de informacion oportuna referente a la tematica
planteada, de tal manera que se pueda explicar con claridad los resultados obtenidos;
para ello se realizaran encuestas, dirigidas a los colaboradores del Banco de Loja con

la finalidad de identificar las causas que generan el bajo rendimiento de estos.

8.1.2 Método Hermenéutico

La estructura del método hermenéutico es el “circulo hermenéutico”,
concepto que constituye un lugar comun en la metodologia de las llamadas «ciencias
sociales». Gadamer toma esta nocion de Heidegger y la hace la piedra angular de su
filosofia. Segun esta nocion la comprension de un texto posee una estructura circular
en la que el objetivo es acceder al sentido real del texto, sin dejarse llevar por
“ocurrencias propias, ni por conceptos populares, posicion, prevision 0

anticipacion”. (Aranguez, arjai,es, 2021)

El presente método se utilizd con la finalidad de obtener los conceptos e
informacion teorica sobre la tematica de estudio, asi también revisar fuentes
bibliograficas validas mediante la investigacion, que contribuyan al conocimiento e
identificacion de los factores que infieren en el rendimiento de las personas que
laboran en el Banco de Loja, y con ello determinar propuestas que contribuyan al

mejoramiento de esta variable.

8.1.3 Método Préctico Proyectual

El método proyectual consiste en una serie de operaciones necesarias, bajo un
orden ldgico con base en la experiencia, cuya finalidad es obtener un maximo

resultado con un minimo esfuerzo. Las operaciones obedecen a valores objetivos
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Ilegando a ser instrumentos operativos, utilizados por sujetos creativos. Sin embargo,
como cualquier método, éste no es algo absoluto y definitivo, sino un ente
modificable a partir de las circunstancias de la naturaleza propia del proyecto, en
donde la creatividad del disefiador permite cambiar algunos aspectos para su fin

inherente. (Carbajal M. e., 2015)

Este ultimo método se utilizo para analizar los factores influyentes en el bajo
rendimiento de los trabadores del Banco de Loja, y de esta manera estructurar la
propuesta de accion, para lo cual se elaboré una Guia de Evaluacion de Desempefio
de 360°, en la que se presentan alternativas de evaluacion que seran aplicar a los
colaboradores del Banco de Loja, con la finalidad de mejorar la productividad en sus

departamentos y actividades encomendadas.

8.2 Técnicas de investigacion

8.2.1 Observacioén

En la investigacion social o de cualquier otro tipo, la observacion y
fundamentalmente los registros escritos de lo observado, se constituyen en la técnica
— e instrumento basico para producir descripciones de calidad. Dichos registros se
producen sobre una realidad, desde la cual se define un objeto de estudio. Vale la
pena destacar que tanto la observacion como el registro se matizan en el terreno, en
el que la experiencia y la intencionalidad del investigador imperan sus
cuestionamientos. Cuando nos cuestionamos sobre una realidad u objeto, quiere
decir que no la estamos mirando simplemente, ese cuestionamiento nos esta
indicando, que a esa realidad la estamos observando con sentido de indagacién. (R.,

2007)
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La aplicacion de esta herramienta permitio identificar la problemaética
existente en el Banco de Loja referente al bajo rendimiento de los colaboradores del
Banco de Loja en sus diferentes areas, para lo cual, una vez realizada la visita a las
instalaciones del Banco, se analiz6 la necesidad de crear alternativas de evaluacién
basadas en la Evaluacion de Desempefio de 360° para mejorar la calidad del trabajo

ejecutado por sus trabajadores.

8.2.2 Encuesta

Otra de las técnicas que utilizaremos es la encuesta, la que se llevara a cabo
mediante un cuestionario el cual se puede realizar mediante una aplicacion, sitio
web, 0 a su vez mediante encuestas escritas esto se lo realiza a una muestra de
personas, siendo uno de los métodos mas utilizados en la investigacién de mercado
porque permite obtener informacion real, ya que la recopilacion de datos sera
utilizada para obtener informacién de personas sobre diversos temas. (questionPro ,

2021)

Esta técnica es constituida por un conjunto de preguntas que fueron aplicadas
a los trabajadores del Banco de Loja, con la finalidad de identificar desde su punto
de vista cuales serian las causas que generan el bajo rendimiento en sus diferentes

departamentos y areas de trabajo.

8.2.3 Entrevista

Una de las técnicas a utilizar en la siguiente investigacion es la entrevista, la
cual es de gran utilidad dentro de la investigacion cualitativa lo que nos va a permitir
recabar datos, lo que podemos definir como una conversacion que tiene por objeto

un fin determinado que es una conversacion. Siendo este el instrumento técnico que
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nos va a permitir adoptar la forma de un dialogo coloquial. (Revista Investigacion en

Educacion Médica, 2013)

La presente técnica al igual que la encuesta esta constituida por un conjunto
de preguntas que permitiran adquirir informacion sobre el desempefio laboral de los
colaboradores del Banco de Loja, a diferencia de la anterior en esta se tiene un
acercamiento con el personal objeto de estudio cuya finalidad es conocer sus
criterios y opiniones de la tematica que esta siendo investigada, esta fue aplicada al

Jefe Inmediato del Banco de Loja Ing. Roberto Rocha.

8.2.4 Determinacién de la muestra

Férmula de la Muestra

* 72 % OZ*N
[(N —1) * E?] + (22 % 0%)

n =

De donde:

n = Tamafio de la muestra.

N = Poblacién (Zamora Chinchipe) 25.510
Z = Nivel de confianza. 1,96

P = Probabilidad de éxito. 50%

Q = Probabilidad de fracaso. 50%

E = Margen de error.0, 05%

La formula anteriormente expuesta es la que se aplica para determinar la
muestra a la cual se va a dirigir la encuesta, esta se aplica cuando se tiene una
poblacion demasiado extensa gque por razones obvias impide que se llegue a todas las

personas con el cuestionario.
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Sin embargo, en el presente tema de investigacién no se aplica la formula
debido a que el tamafio de la poblacion a la cual se le aplicara el cuestionario no es
extenso, se la realizara a 45 personas. Para su aplicacién y con la finalidad de
recopilar informacion oportuna para determinar las soluciones al problema existente,
se la aplico al Area Comercial del Banco de Loja, tomando en consideracion que en
esta se presenta los problemas identificados y los colaboradores muestran mayor

déficit al momento del cumplir con sus actividades encomendadas.
8.3 Analisis y presentacion de resultados

8.3.1 Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta

1. ¢Laorganizacion realiza una evaluacion de desempefio?

Tabla 2: Pregunta 1.

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
SI 44 98%
NO 1 2%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.
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m SI
uNO

Gréfico 1: Pregunta 1.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Anadlisis cuantitativo

De los 45 encuestados, 44 que representan al 98% indicaron que la
organizacion si realiza una evaluacién de desempefio; no obstante 1 encuestado que

simboliza el 2% menciond que no.

Analisis cualitativo

El Banco de Loja cuenta con un valor elevado y positivo de encuestados
quienes indicaron que efectivamente la organizacion si realiza una evaluacion de
desempefio, considerando que esta permite detectar la eficacia de los colaboradores
en sus actividades y ayuda a monitorear el grado de cumplimiento de los objetivos de
una organizacion; esta puede valerse de instrumentos cualitativos o cuantitativos o

una combinacion de ambos.
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2. Con que frecuencia son evaluados los trabajadores.

Tabla 3: Pregunta 2.

VARIABLES FRECUENCIA  PORCENTAJE
1 VEZ AL ANO 38 84%
2 VECES AL ANO 4 9%
3 VECES AL ANO 3 7%
NINGUNA 0 0%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

® 1 VEZ AL ANO

® 2 VECES AL ARO
® 3 VECES AL ARO
= NINGUNA

Gréfico 2: Pregunta 2.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Anélisis cuantitativo
De los 45 encuestados, 38 equivalente a 84% indicaron que son evaluados
una vez al afio, 4 que representa al 9% sefialaron que se realiza dicha evaluacion dos

veces al afio, mientras que 3 representado por el 7% colaboradores indicaron que la

misma la realizan 3 veces al afio.

Andlisis cualitativo

Segun el resultado obtenido la mayoria de los colaboradores indica que existe

una evaluaciéon de desempefio una vez al afio; sin embargo, un menor porcentaje
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indica que se realiza 2 veces al afio, y el porcentaje restante manifiesta que estas se
dan 3 veces al afio, por lo que se puede deducir que, si se aplica una evaluacién de
desempefio, pero no con la frecuencia requerida. Ante ello, cabe sefialar que no se
estd considerando que la evaluacién del desempefio mide el rendimiento de los
empleados, permitiendo de esta manera que estos identifiquen sus fortalezas y

debilidades.



44

3. Considera usted que la evaluacion de desempefio es importante para el

rendimiento de los colaboradores.

Tabla 4: Pregunta 3.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 44 98%
NO RESPONDIO 1 2%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

m S
m NO RESPONDE

Gréfico 3: Pregunta 3.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Analisis cuantitativo
De los 45 colaboradores, 44 que corresponde al 98% respondieron que si,

que es importante realizar la evaluacion de desempefio, mientras que 1 colaborador

que representa al 2% se abstuvo su respuesta.
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Anadlisis cualitativo

Segun el resultado obtenido la mayoria de los colaboradores estan de
acuerdo de que la evaluacion de desempefio es importante para medir el rendimiento
de cada uno de ellos, puesto que dentro de los puntos que se tienen en cuenta en la
evaluacion de desempefio son: la conducta, solucion de conflictos, efectividad,

objetivos, desarrollo personal, trabajo en equipo, habilidades y tacticas.



4. Considera usted que los empleados del area comercial tienen

competencias acordes a su puesto de trabajo.

Tabla 5: Pregunta 4.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 43 96%
NO 2 4%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

u5]
mNO

Gréfico 4: Pregunta 4.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Analisis cuantitativo
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las

De los 45 colaborados, 43 encuestados que equivale al 96% indican que si

poseen las competencias acordes a su puesto de trabajo; mientras que 2

representados por el 4% manifiestan que no poseen las mismas.
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Anadlisis cualitativo

La presente interrogante permitié identificar si los colaboradores poseen las
competencias requeridas para el puesto n el que laboran para lo cual un gran
porcentaje manifestd que si; no obstante, dos personas sefialaron que consideran no
cuentan con las habilidades y competencias requeridas para desempefiar sus labores.
Se debe tomar en consideracion que el dominio del area de desempefio permite
demostrar el conocimiento, responsabilidades, procesos, protocolos de seguridad,
grado de compromiso, contribucién y calidad, motivo por el cual no se debe dejar

pasar por alto.
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5. Lo objetivos que la institucion asigna al area comercial del Banco de Loja

son alcanzables.

Tabla 6: Pregunta 5.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 34 76%
NO 11 24%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

LB

aNO

Gréfico 5: Pregunta 5.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Anélisis cuantitativo
De los 45 encuestados, 34 que representa al 76% dijeron que efectivamente

los objetivos establecidos para el area y organizacion son alcanzables; mientras que

11 equivalente al 24% indicaron que no son alcanzables.

Anadlisis cualitativo

Segun se observa en el grafico los colaboradores indican que las metas
asignadas son alcanzables por cada uno de ellos; sin embargo, un porcentaje no tan

pequefio sefialan que no son alcanzables. De esta manera cabe manifestar que, se
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deberia implementar algin tipo de incentivo para lograr con cada una de los

objetivos planteados por la organizacion.



50

6. Considera que su jefe es justo al momento de evaluar su trabajo.

Tabla 7: Pregunta 6.

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
sI 39 89%
NO 5 11%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

LR
aNO

Grafico 6: Pregunta 6.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Andlisis cuantitativo

De los 45 encuestados, 39 representados por el 89% consideran que su jefe es

justo al momento de evaluar el trabajo para el cual fueron asignados, mientras que 5

equivalente al 11% de ellos indican que no.

Analisis cualitativo

Un gran porcentaje de colaboradores mencionan que su jefe inmediato es
neutral cuando se trata de evaluar su trabajo asignado; en cambio otros mencionan

estar en desacuerdo porque estiman que no se evalla de acuerdo a las competencias
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y habilidades, sino que muchas veces se van a la parte afectiva. Ante esta situacion
se estima necesario aplicar un nuevo sistema al momento de evaluar el trabajo para

el cual fueron asignados cada uno de los colaboradores.
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7. Recibe usted una retroalimentacion por parte de sus jefes y compafieros.

Tabla 8: Pregunta 7.

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
SI 41 91%
NO 4 9%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

u Sl
aNO

Gréfico 7: Pregunta 7.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Anélisis cuantitativo
De los 45 colaboradores, 41 que constituye el 91% mencionan que si reciben

una retroalimentacion por parte de sus jefes inmediatos y compafieros al momento de

tener alguna duda o inquietud; mientras que, 4 equivalente al 9% mencionan que no.

Anadlisis cualitativo

Segun el grafico los colaboradores afirman que si hay una retroalimentacion
por parte de sus jefes y compafieros cuando la ocasion lo amerita, razon por la que

los empleados que comparten funciones o se encuentran en un mismo nivel estan en
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el derecho de contribuir al fortalecimiento del grupo de trabajo, tomando en

consideracion que todos estan ahi para cumplir los objetivos institucionales.
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8. Sus funciones en su puesto de trabajo estan bien detalladas.

Tabla 9: Pregunta 8.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 38 84%
NO 7 16%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

LR
aNO

Gréfico 8: Pregunta 8.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Andlisis cuantitativo

De acuerdo a los 45 colaboradores, 38 que simboliza al 84% dijeron que sus
funciones en el puesto de trabajo estan bien detalladas; sin embrago, 7 que representa

al 16%colaboradores dijeron que no.

Analisis cualitativo

Gran parte de los colaboradores encuestados indican que conocen del detalle
de las funciones que deben desarrollar en su puesto de trabajo; mientras que un

pequefio porcentaje las desconoce, se estima que por falta de tiempo no se cumple
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con esta variable, aunque es de vital importancia ya que los empleados son el pilar de

toda empresa y se pretende que siempre proyecten su mejor imagen.
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9. Recibe premios o bonificaciones por el cumplimento de las metas u
objetivos.

Tabla 10: Pregunta 9.

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
SI 42 93%
NO 3 %
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

L
mNO

Gréfico 9: Pregunta 9.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta

Analisis cuantitativo

De los 45 colaboradores, 42 que constituye al 93% dijeron que la empresa si
ofrece incentivos para incrementar el desempefio laboral; mientras que 3 equivalente

al 7% dijeron que no.

Andlisis cualitativo

De los resultados obtenidos gran parte de los trabajadores indican que la

compafiia si ofrece premios o bonificaciones por el cumplimento de las metas u
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objetivos que ellos alcanzan, puesto que se estima que este es el método mas popular

y utilizado para evaluar el desempefio laboral de los colaboradores.
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10. Los colaboradores ayudan a los miembros de su equipo cuando lo requiere.

Tabla 11: Pregunta 10.

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
SI 41 91%
NO 4 9%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

=S|
= NO

Grafico 10: Pregunta 10.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Analisis cuantitativo

De los 45 encuestados, 41 simbolizados por el 91% indican que si existe
ayuda por parte de los comparieros cuando lo requieren; mientras que 4 constituidos

por el 9% menciona que es todo lo contrario y no reciben la ayuda necesaria.

Anadlisis cualitativo

El grafico nos muestra que la mayoria de los colaboradores reciben toda la

ayuda y guia necesaria por parte de sus comparieros de trabajo, ya que el trabajo en
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equipo puede ayudar a asignar y recolocar a empleados en los puestos mas idoneos

segun sus habilidades y capacidades.



11. Cree usted que el jefe de &rea esta bien informado acerca del trabajo que

usted realiza.

Tabla 12: Pregunta 11.

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
SI 37 82%
NO 8 18%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

us]
=NO

Grafico 11: Pregunta 11.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Anadlisis cuantitativo
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De los 45 colaboradores, 37 representados por el 82% mencionan que su jefe

de area esta bien informado acerca del trabajo que cada uno de ellos desempeia,

mientras que 8 simbolizado por el 18% estan en desacuerdo.
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Anadlisis cualitativo

En la presente interrogante, gran parte de los encuestados indican que su jefe
de area si esta bien informado acerca del trabajo que realiza cada uno de ellos, pues
se considera que la evaluacién de desempefio debe ser diaria motivo por el cual esta
es una manera de medir el rendimiento de los empleados, permitiendo de esta

manera que estos identifiquen sus fortalezas y debilidades.
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12. Su jefe de area se asegura de que usted tenga la suficiente informacion para

realizar su trabajo.

Tabla 13: Pregunta 12.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 40 89%
NO 5 11%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

us|
=NO

Grafico 12: Pregunta 12.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Analisis cuantitativo

De los 45 encuestados, 40 constituidos por el 89% indican que su jefe de area
se asegura que tengan la suficiente informacion para que cada uno de ellos realice las
actividades con responsabilidad; no obstante, 5 que representa el 11% aseguran que

no.
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Anadlisis cualitativo

En esta pregunta gran parte de los encuestados manifiestan que su jefe de
area si se asegura que ellos tengan la suficiente informacion con respecto al trabajo
que labora cada uno de ellos, en vista que esto les ayuda a crecer, ya que guerran
mejorar sus puntos débiles y potenciar aquello que se les da mejor. El resultado sera

un progreso en su desempefio y un desarrollo de nuevas habilidades y experiencias.
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13. Cree usted que las sugerencias por parte del jefe de area le ayudarian a

mejorar en su trabajo.

Tabla 14: Pregunta 13.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 41 91%
NO 4 9%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

u St
uNO

Grafico 13: Pregunta 13.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Andlisis cuantitativo

De los 45 encuestados, 41 equivalente al 91% mencionan que las sugerencias
impartidas por sus jefes les ayudan a mejorar en el trabajo que desempefia cada uno
de ellos, por otra parte 4 simbolizados por el 9% indican que lo antes mencionado no

es de gran ayuda.
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Anadlisis cualitativo

Segun el grafico la mayoria de los encuestados indican que las sugerencias
por parte de sus jefes de area son de gran ayuda para poder realizar de manera
correcta su trabajo y por ende tener un buen desempefio laboral, demostrando asi que

su competencia esta acorde a las actividades designadas.
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14. Cuando trabaja en equipo los resultados son mejores que los individuales.

Tabla 15: Pregunta 14.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 44 98%
NO 1 2%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

u5]
= NO

Gréfico 14: Pregunta 14.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Anadlisis cuantitativo

De los 45 encuestados, 44 que simboliza al 98% indican que cuando se
trabaja en equipo los resultados son mejores ya que existe una ayuda de ambas

partes; mientras que, 1 de ellos indica que es todo lo contrario.

Andlisis cualitativo

La mayoria de los encuestados indican que el trabajo en equipo es

fundamental en el desempefio ya que se puede contribuir mutuamente con estrategias
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que permitan alcanzar las metas y objetivos planteados por la organizacion, asi como

también resolver los problemas de manera conjunta.
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15. Que tan accesible es la informacion para realizar su trabajo.

Tabla 16: Pregunta 15.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY ACCESIBLE 14 31%
ACCESIBLE 27 60%
POCO ACCESIBLE 3 7%
NADA ACCESIBLE 1 2%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

Grafico 15: Pregunta 15.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Analisis cuantitativo

® Muy accesible

® Accesible

® Poco accesible
# Nada accesible

De los 45 colaboradores, 14 que equivale al 31% indican que la informacion

emitida por la entidad es muy accesible; mientras que 27 representados por el 60%

sefialan que es accesible; 3 con el 7% dicen poco accesible; y, 1 con el 2%

mencionan gque no es nada accesible.
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Anadlisis cualitativo

Segun se muestra en la grafica gran parte de los colaboradores nos indican
que la informacion que les brinda la empresa es muy accesible, puesto que la
importancia de la informacion para las organizaciones radica en que €S un recurso
esencial, éstas la utilizan al desempefiar sus operaciones diarias y de manera

estratégica para la busqueda de un alto nivel competitivo y crecimiento.
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16. Los compafieros fomentan trabajo en equipo.

Tabla 17: Pregunta 16.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 41 91%
NO 4 9%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

u S|
uNO

Grafico 16: Pregunta 16.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Andlisis cuantitativo

De los 45 encuestados, 41 que representa al 91% mencionan que Si se
fomentan el trabajo en equipo y los resultados que se obtiene son mejores; por otra

parte, 4 simbolizados por el 9% mencionan que no.

Analisis cualitativo

Gran parte de los encuestados indican que si se da el trabajo en equipo dentro
de la organizacién y los resultados son mejor cuando se trabaja de esa manera, el

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

mas demandadas por las empresas.
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17. Los trabajadores tienen sentido de pertenencia con la empresa.

Tabla 18: Pregunta 17.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 41 91%
NO 4 9%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

ust
uNO

Gréafico 17: Pregunta 17.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Analisis cuantitativo

De los 45 colaboradores, 41 representados por 91% mencionan que si tienen
sentido de pertenencia con la empresa; mientras que 4 simbolizados por el 9%

sefialan que no lo tienen.
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Anadlisis cualitativo

Segun la gréfica la mayoria de los colaboradores indican que si tiene sentido
de pertenencia con la organizacion y los resultados son excelentes, el sentido de
pertenencia es fundamental para la autoestima, establecer vinculos afectivos y tener
un desarrollo emocional sano. Los seres humanos somos seres sociales por
naturaleza, necesitamos establecer lazos de conexién y vinculos afectivos con las

personas que nos rodean, sentir que somos importantes para ellos.



18. Diria que su organizacion se preocupa por su bienestar.

Tabla 19: Pregunta 18.

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
sI 42 93%
NO 3 7%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

uS]
=NO

Gréfico 18: Pregunta 18.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Anadlisis cuantitativo
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De los 45 encuestados, 42 que representa al 93% indican que la organizacion

si se preocupa por el bienestar de cada uno de ellos y estd al tanto de sus

necesidades, por otra parte, 3 que simboliza el 7% indican que no hay existe dicho

interés por parte de la organizacion.
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Analisis cualitativo

La mayoria de los encuestados mencionan que por parte de la organizacion si
existe preocupacion y estan al tanto por el bienestar de cada uno de ellos, poniendo
en préactica principalmente la empatia considerando que es la capacidad que tiene una
persona de percibir los pensamientos y las emociones de los demas, basada en el
reconocimiento del otro como similar, es decir, como un individuo similar con mente

propia.
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19. Dentro de la organizacién se promueve la comunicacion organizativa.

Tabla 20: Pregunta 19.

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
Sl 44 98%
NO 1 2%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

L
® NO

Gréfico 19: Pregunta 19.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Anadlisis cuantitativo

De los 45 encuestados, 44 que representa al 98% indican que dentro de la
organizacion si se promueve la comunicacion y tienen muchos beneficios y mejores

resultados para la misma; en tanto, 1 equivalente al 2% dicen todo lo contrario.

Analisis cualitativo

Segun se muestra en la grafica gran parte de los encuestados dicen que si hay

comunicacioén dentro de la empresa ya que esta facilita la coordinacion y fluidez en
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las relaciones humanas, aumenta la productividad y eficiencia en las tareas, genera

un ambiente de trabajo agradable, evita conflictos y malentendidos.
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20. Considera usted que todos los empleados de la organizacion tienen igualdad

de oportunidades.

Tabla 21: Pregunta 20

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
sI 33 73%
NO 12 27%
TOTAL 45 100%

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

%5l
s NO

Gréfico 20: Pregunta 20.
Fuente: Resultados obtenidos en la encuesta.

Anadlisis cuantitativo

De los 45 colaboradores encuestados, 33 representados por el 73% de ellos
mencionan que todos los empleados de la organizacion tienen igualdad de
oportunidades dentro de la misma; en cambio, 12 simbolizados por el 27% indican

que no existe igualdad de oportunidades.
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Anadlisis cualitativo

Segun se muestra en la grafica la mayoria de los encuestados indican que
dentro de la organizacién si hay igualdad de oportunidades dentro de la misma, la
igualdad de oportunidades es la Gnica garantia de un futuro social méas equitativo,
que permita la diversificacion, el crecimiento mutuo de los distintos sectores de la
comunidad, y el intercambio de las riquezas en términos que realmente se deban al

esfuerzo, a la creatividad, al trabajo, y no a las condiciones.
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8.3.2 Andlisis e interpretacion de resultados de las entrevistas

Tabla 22: Pregunta y respuesta de la entrevista a funcionarios del Banco de Loja.

PREGUNTAS ENTREVISTA 1 ENTREVISTA 2 ENTREVISTA 3

¢ Conoce usted La tasa de El rendimiento laboral
actualmente cual es rendimiento se Ila esta sobre el 85% de
la tasa de puede considerar al rendimiento  respecto
rendimiento laboral ICP anual del de los presupuestos
en el éarea de 102,8% alcanzado comerciales, los cuales
negocios? como Agencia, que es se componen de
un resultado que se quienes estan sobre el
obtiene con todo el 90%, quienes estan
trabajo realizado por sobre el 50% y 90%, y
mi  equipo durante quienes estan bajo el
todo el afio 2021. 50%, entonces como
promedio por decirlo
asi hablamos de un
85% de rendimiento

laboral.
¢Considera usted Los evaluadores a Si se refiere al Banco Las lineas de

que los evaluadores
estan  capacitados
para realizar una
evaluacion de
desempefio?

¢Usted creer que los
colaboradores
cumplen a cabalidad
con los objetivos que
asigna la empresa?

nivel laboral (RRHH)
considero que si estan
capacitados adicional
siempre se han
apoyado de empresas
externas que
fortalecen los
conocimientos  para
realizarlo de la mejor
manera.

Los evaluadores a
nivel de presupuesto
desde mi punto de
vista no creo que
estén capacitados al
100% debido que
dejan de lado muchos
aspectos al momento
de realizar un

presupuesto 0
establecer las
condiciones para
alcanzarlo.

Considero que los

colabores si cumplen
con los objetivos que
el Banco establece, las
capacidades que tiene
el equipo y el trabajo
realizado han
permitido incluso
superar los objetivos
planteados.

estimo que si, siempre
hay oportunidades de
mejora, pero hasta al
momento  nos ha
servido mucho para
promover mejoras Yy
crecimientos en mi
area.

Creo que es relativo,
porque el desempefio
individual es diferente
al desempefio de
equipo, y siempre
vamos a tener
colaboradores que
cumplan a cabalidad y
otros cerca de ese
nivel, el reto es
promover que todo el
equipo pueda llegar a

supervision son las que
se entienden que tienes
una formacién dura
para entender estos
procesos que tienes, un
liderazgo fuerte y un
liderazgo basado donde
tu trabajas con tu
equipo y ta les has
dado herramientas. Hay
una
complementariedad,
acompafiamiento de
procesos cuidado un
lider cuida y entrena a
su equipo le da
herramientas y si hay
temas de corregir los
acompariamos.
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¢ Qué aspectos crees
que deberias
mejorar para evitar
el bajo rendimiento
laboral?

¢ Cual cree usted que
es la razon principal
del bajo rendimiento
laboral en el area de
negocios?

Para evitar un bajo
rendimiento laboral lo
mas importante que se

deberia realizar son
charlas de motivacion,
con un  personal
motivado y
comprometido con la
institucion se
alcanzaran los

mejores resultados, asi
mismo es importante
que se revise el
aspecto  econémico
que no deja de ser un
motivante para el
personal.

Desde mi punto de
vista no considero que
el area de negocios
muestre bajo
rendimiento, este
gltimo afio se han
mostrado las mejores
cifras y muy altos
niveles de crecimiento

para el Banco, sin
embargo, debemos
considerar que hubo
meses que no se
alcanzaron los
presupuestos

establecidos, pero esto
se debe a factores de
salud debido que gran
parte  del equipo
lamentablemente  se
infectaron con Covid-
19.

superar los objetivos
planteados.
Actualmente  hemos
podido superar las
expectativas en
cuanto a ese
cumplimiento que nos
pide la Empresa como
equipo.

Una Capacitacion y
Refuerzo permanente

al personal.

Realizar una
evaluacion objetiva,
para ver las
oportunidades de
mejora y
compromisos a
cumplir.

Un Ambiente Laboral
adecuado.

Revision Salarial de
acuerdo al cargo que
desempefia el
colaborador.

Para mi es el perfil de
la persona que estd

desempefiando  este
cargo, sino cumple
con algunas

caracteristicas es muy
dificil lograr un alto
desempefio.

El resultado es el hacer
bien, vamos al saber
que es el conocimiento,
cuanto tu conoces de la
tarea dentro del plan
funcional de tu cargo,
si t0 conoces tus
funciones dentro de los
procesos que
administras, hablando
de micro finanzas las
politicas de crédito del
banco, los manuales de

procesos y el
conocimiento de
procesos de
documentos tu
probabilidad de

rendimiento sube.

Actitud y manejo de la
inteligencia emocional,
el manejo emocional de
un asesor en el mes,
porque hay que
entender que un dia
estas bien y al otro
bajas, ya si el tema es
recurrente y sostenido
estamos hablando de
otras cosas, para mi es
un tema de enfoque,
actitud y de
organizacion.

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.
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9. PROPUESTA DE ACCION

9.1 Introduccién

La evaluacion de desempefio es de vital importancia considerando que de ello
depende una entidad desarrollada con personal altamente capacitado y productivo, a
través de la evaluacion de desempefio se puede determinar factores de riesgo que
afectan a la productividad de la organizacion mediante la identificacion de

competencias, objetivos y compromisos entre otros.

El presente proyecto tiene la finalidad de evaluar las competencias del &rea
comercial del Banco de Loja como una solucion frente al bajo rendimiento laboral, y
a través de los resultados de esta evaluacion buscar las estrategias mas adecuadas

que conduzcan al mejoramiento continuo del talento humano.

9.2 Presentacion

A través de la propuesta de accion se podra identificar cuales serian las
causas del bajo rendimiento laboral de los colaboradores de la institucién de manera
mas exhaustiva, con la finalidad de corregir las falencias existentes y tomar medidas
preventivas, propendiendo garantizar un buen ambiente de trabajo para los

colaboradores.

9.3 Beneficiarios

Quienes seran los beneficiarios directos del proyecto de titulacion sera la

institucion financiera Banco de Loja del canton Loja Provincia de Loja en conjunto
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con el personal del area comercial. De igual manera se beneficiara indirectamente la
sociedad en general y los estudiantes del Instituto Superior Tecnoldgico

Sudamericano.

Tabla 23: Beneficiarios

TIPO DE BENEFICIARIOS A QUIEN ESTA DIRIGIDO
DIRECTO Banco de Loja y su personal.
INDIRECTO Estudiantes del Instituto  Superior Tecnoldgico

Sudamericano.

Nota: En esta se indican los resultados obtenidos en la encuesta.

9.4 Estructura

9.4.1 Flujo de procesos para la elaboracion de la propuesta

Figura 13: Flujograma de procesos.
Fuente: Las autoras.




84

9.5 Marco legal

9.5.1 Normativa técnica de calificacion de servicios y evaluacion de desempefio

CAPITULO I
De los 6rganos responsables de la administracion del subsistema de evaluacion del

desempefio

Art. 6.- De las responsabilidades. - El apropiado manejo y administracion del
Subsistema de Evaluacion del Desempefio requiere de la asignacion de
responsabilidades que avalen los resultados esperados por cada institucién y sus

servidores.

La SENRES es el Organismo Rector del Subsistema de Evaluacion del

Desempefio y tendra las siguientes atribuciones:

a) Cumplir y hacer cumplir la Constitucion, leyes, reglamentos y la presente
normativa que regula el Subsistema de Evaluacion del Desempefio;

b) Promover la aplicacion del Subsistema de Evaluacion del Desempefio de manera
desconcentrada;

c) Controlar y evaluar la correcta aplicacion del Subsistema en las entidades
publicas, como estrategia de retroalimentacion para rectificacién o mejoramiento;

d) Proporcionar asesoria y asistencia técnica a las entidades y servidores publicos en
esta materia;

e) Absolver consultas respecto de la aplicacién de esta norma; y,
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f) Proveer el programa informético de la evaluacion del desempefio a las Unidades

de Administracion de Recursos Humanos institucionales (UARHS).

Son responsables de la aplicacion del Subsistema de Evaluacion de

Desempefio:

a) La autoridad nominadora institucional; o el funcionario o servidor legalmente
delegado;

b) El Jefe inmediato;

c) El Comité de Reclamos de Evaluacion; y,

d) La Unidad de Administracién de Recursos Humanos, UARHS.

Nota: Articulo reformado por Resolucion de la SENRES No. 170, publicada en

Registro Oficial 431 de 23 de septiembre del 2008.

Art. 7.- De las maximas autoridades institucionales. - Le corresponde a la maxima

autoridad institucional:

a) Aprobar y disponer la aplicacion del cronograma y del plan de evaluacion del
desempefio elaborado por la UARHS;

b) Conformar el Comite de Reclamos de Evaluacion, y establecer las
responsabilidades especificas relacionadas con la aplicacion del Subsistema;

c) Presidir el comité, cuyas atribuciones puede delegar; y,

d) Aprobar y disponer la implementacién del cronograma y del plan de capacitacion

y desarrollo de competencias formulado por la UARHS, para atender las necesidades
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detectadas mediante el proceso de evaluacion del desempefio de los funcionarios y
servidores.
Nota: Literal b) sustituido por Resolucion de la SENRES No. 170, publicada en

Registro Oficial 431 de 23 de septiembre del 2008.

Art. 8.- Jefe inmediato. - Le compete lo siguiente:

a) Ejecutar las politicas, normas y procedimientos de evaluacion del desempefio;

b) Establecer el nivel 6ptimo del perfil de desempefio (efectividad), en coordinacion
con la UARHS institucional, el que debera estar alineado a los objetivos estratégicos
de la institucion y productos y servicios de cada unidad o proceso interno; incluido el
de los servidores que se encuentran en periodo de prueba;

c¢) Evaluar el desempefio del personal a su cargo de acuerdo al plan y cronograma
elaborado por la UARHS institucional;

d) Tomar decisiones y acciones de retroalimentacion continda de los niveles de
desempefio obtenidos por los funcionarios y servidores con relacion a los niveles
esperados;

e) Dar a conocer al personal e implementar los cambios necesarios para el
mejoramiento de los niveles de rendimiento de sus funcionarios y servidores, como
efecto de los resultados obtenidos a traves de la evaluacion del desempefio; vy,

f) Evaluar el periodo de prueba en casos de ingresos por concursos de oposicion y

merecimientos.

Art. 9.- Del Comité de Reclamos de Evaluacion del Desempefio. - Es el érgano

competente para conocer y resolver los reclamos presentados por los servidores en la
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aplicacion del proceso de evaluacion del desempefio. Se establecerd la cantidad de
comités que sean necesarios de acuerdo con la organizacion institucional y estard

integrado por:

a) La mé&xima autoridad institucional o su delegado con voz y voto dirimente, quien
lo presidirg;

b) EI responsable de la UARHSs institucional o su delegado, quien actuara como
Secretario con voz y un solo voto; y,

¢) El Jefe inmediato superior con voz y sin voto.

Nota: Articulo reformado por Resolucion de la SENRES No. 170, publicada en

Registro Oficial 431 de 23 de septiembre del 2008.

Art. 10.- Atribuciones del Comité de Reclamos y Evaluacion del desempefio. - El
comité, ejercera las siguientes facultades:

a) Conocer y resolver los reclamos presentados por los servidores en el término de
quince dias a partir del dia siguiente de recibido el informe de apelacion por parte de
la UARHSs institucional; y,

b) Elaborar y suscribir el acta resolutiva de la reclamacion y notificar al servidor, a la
UARHES, a los evaluadores y a la maxima autoridad.

Nota: Literal a) reformado por articulo 1 de Acuerdo Ministerial No. 160, publicado

en Registro Oficial 554 de 29 de Julio del 2015.

Art. 11.- De la Unidad de Administracion de Recursos Humanos. - La UARHS es la
unidad responsable del proceso de evaluacion del desempefio y tendra las siguientes

atribuciones:
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a) Dar a conocer a todo el personal que labora en la institucion esta norma de
evaluacion del desempefio;

b) Elaborar el plan y cronograma de evaluacién del desempefio para conocimiento y
aprobacion de la maxima autoridad;

c) Evaluar a los servidores publicos a través de los jefes inmediatos;

d) Elaborar el acta de integracién del Comité de Reclamos de Evaluacion;

e) Recibir, procesar la informacion y notificar, en el término de cinco dias al Comité
de Reclamos de Evaluacion, la presentacién de los correspondientes reclamos;

f) Convocar y asesorar al Comité de Reclamos de Evaluacién;

g) Consolidar la informacion de los resultados de la evaluacion en periodos
trimestrales o semestrales, segun el requerimiento de los planes institucionales;

h) Establecer la némina de evaluadores y evaluados, en coordinacion con el
responsable de cada unidad o proceso interno;

i) Asesorar y capacitar a los evaluadores acerca de los objetivos, procedimientos e
instrumentos de aplicacion del subsistema;

J) Coordinar la ejecucion del proceso de evaluacion del desempefio y todas sus fases
de aplicacion;

k) Procesar y analizar las calificaciones de las evaluaciones y presentar sus
resultados a la autoridad nominadora de la institucion;

I) Elaborar los registros correspondientes para los archivos de personal y comunicar
sus resultados a los funcionarios y servidores evaluados;

m) Elaborar el plan y desarrollo de competencias de funcionarios y servidores de la
institucién, en coordinacion con las unidades o procesos internos. Dicho plan de

accion debe responder a las necesidades detectadas a través del proceso de
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evaluacion, desde las perspectivas de los recursos humanos en el desempefio de los
puestos de trabajo;

n) Aplicar las acciones correspondientes en el caso de servidores con evaluaciones
deficientes e inaceptables, de acuerdo a lo establecido en esta norma;

0) Mantener actualizada la base de datos de las evaluaciones y sus resultados;

p) Enviar la informacion de los resultados de la evaluacion del desempefio a la
SENRES de todos aquellos servidores que hayan obtenido la calificacion de
deficiente e inaceptable y de por lo menos los cinco servidores mejor calificados, a
través de la pagina web de la SENRES en el enlace "Evaluacion del Desempefio"; y,
q) Procesar la informacion de la evaluacion remitida por el Jefe inmediato con

respecto a los resultados de la evaluacion del periodo de prueba.
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9.7 Glosario

Actividad/tarea

Términos sin6nimos, aunque se acostumbra tratar a la tarea como
una accion componente de la actividad. En general son acciones humanas que
consumen tiempo Yy recursos, y conducen a lograr un resultado concreto en un plazo

determinado.

Algoritmo

Procedimiento por medio del cual se resuelve cierta clase de problemas. Es la
representacion grafica de una sucesion ldgica de operaciones o pasos que conducen a
la solucion de un problema o a la produccién de un bien o a la prestacion de

un servicio.

Analisis

Accion de dividir una cosa o problema en tantas partes como sea posible,
para reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre éstas y obtener

conclusiones objetivas del todo.

Control

Tipos: 1. control de calidad; 2. control de cantidad; 3. control de costos; 4.
control de tiempo. Es el acto de registrar la medicion de resultados de las actividades
ejecutadas por personas y equipos en un tiempo y espacio determinado. Se ejerce Ex-

ante, Durante y Ex-post respecto a la ejecucion de las actividades.


https://www.monografias.com/trabajos35/categoria-accion/categoria-accion
https://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones
https://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo
https://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec
https://www.monografias.com/trabajos/histoconcreto/histoconcreto
https://www.monografias.com/trabajos901/debate-multicultural-etnia-clase-nacion/debate-multicultural-etnia-clase-nacion
https://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv#PLANT
https://www.monografias.com/trabajos15/logica-metodologia/logica-metodologia
https://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop
https://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico
https://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios
https://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza
https://www.monografias.com/trabajos14/control/control
https://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge
https://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos
https://www.monografias.com/trabajos15/la-estadistica/la-estadistica
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Control de calidad

El control de calidad se ocupa de garantizar el logro de los objetivos de
calidad del trabajo respecto a la realizacion del nivel de calidad previsto para la

produccion y sobre la reduccion de los costos de la calidad.

Controlar

Acto de medir y registrar los resultados alcanzados por un agente

del sistema organizacional en un tiempo y espacio determinados.

Coordinar

Acto de intercambiar informacion entre las partes de un todo. Opera vertical
y horizontalmente para asegurar el rumbo arménico y sincronizado de todos los

elementos que participan en el trabajo.

Departamentalizacion

Fase del andlisis administrativo que se ocupa de analizar y dividir el
trabajo como un todo, estableciendo los niveles de especializacion y complejidad de

todas las partes 0 componentes del trabajo y dando figura al organigrama.

Organizacional

Accion de mantenimiento y actualizacion permanente de los cambios

aplicados a una organizacion y respecto a su medio ambiente.


https://www.monografias.com/trabajos7/herba/herba
https://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion
https://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo
https://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis
https://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf
https://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods#ANALIT
https://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo
https://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo
https://www.monografias.com/trabajos11/organig/organig
https://www.monografias.com/trabajos15/mantenimiento-industrial/mantenimiento-industrial
https://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro
https://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela
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Diagndstico

Identificacion y explicacion de las variables directas e indirectas inmersas en
un problema, mas sus antecedentes, medicion y los efectos que se producen en

su medio ambiente.

Dirigir

Acto de conducir y motivar grupos humanos hacia el logro de objetivos y

resultados, con determinados recursos.

Division del trabajo

Acto de segmentar el trabajo total de una organizacion, por especializaciones

y niveles de dificultad.

Eficacia

Indicador de mayor logro de objetivos o metas por unidad de tiempo,

respecto a lo planeado.

Eficiencia

Indicador de menor costo de un resultado, por unidad de factor empleado y
por unidad de tiempo. Se obtiene al relacionar el valor de los resultados respecto al

costo de producir esos resultados.

Estrategia

En un proceso regulable; es el conjunto de las reglas que aseguran una

decision optima en cada momento. Una estrategia por lo general abarca los objetivos,


https://www.monografias.com/trabajos12/guiainf/guiainf#HIPOTES
https://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela
https://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo
https://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad#costo
https://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro
https://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos#PROCE
https://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym
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las metas, los fines, lapoliticay laprogramacion de acciones de un todo

organizacional o individual.

Evaluar

Acto de comparar y enjuiciar los resultados alcanzados en un momento y
espacio dados, con los resultados esperados en ese mismo momento. Es buscar las
causas de sucomportamiento, entenderlas e introducir medidas correctivas

oportunas.

Fines

Son los efectos que se obtienen con el logro de los objetivos.

Fluxograma

Gréafica que muestra el flujo y nimero de operaciones secuenciales de un
proceso 0 procedimiento para generar un bien 0 un servicio. Pertenece a
la ingenieria de sistemasy también se le conoce como algoritmo, ldgica
o diagrama de flujo. La ingenieria industrial emplea otro diagrama conocido como
de "proceso, recorrido u hoja de ruta" con una simbologia diferente a la de sistemas.

Al igual que el primero, se aplica al disefio de procesos y procedimientos.

Foda

Técnica de valoracion de potencialidades Y riesgos organizacionales y
personales, respecto a la toma de decisiones y al medio que afecta. Significa:

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.


https://www.monografias.com/Politica
https://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
https://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano
https://www.monografias.com/trabajos11/tebas/tebas
https://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro
https://www.monografias.com/trabajos14/historiaingenieria/historiaingenieria
https://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis
https://www.monografias.com/trabajos15/algoritmos/algoritmos
https://www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma
https://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod
https://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos#PROCE
https://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro
https://www.monografias.com/trabajos35/tipos-riesgos/tipos-riesgos
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Formulario

Documento impreso que contiene informacion estructurada “fija" sobre un
determinado aspecto, para ser complementada con informacion "variable™ segin

cada aplicacién y para satisfacer un objetivo especifico.

Funcidn

Mandato formal permanente e impersonal de una organizacion o de un puesto

de trabajo.

Gerencia

Funcion mediante la cual las empresasy el Estado logran resultados para

satisfacer sus respectivas demandas.

indice

Relacién matematica de un valor respecto a otro valor. El resultado puede ser

un nimero absoluto o relativo.

Logistica

1. Explica el proceso de como se han de allegar los recursos necesarios en el
lugar, cantidad y tiempo adecuados. 2. Alguien se preocupa de lo que requiere cada
situacion y asegura ademas de que todos los recursos necesarios estaran disponibles

en el momento adecuado.


https://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion
https://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre
https://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest
https://www.monografias.com/Matematicas
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Macroanalisis Administrativo

Estudio global de mas de una instituciéon, vistas como unidades de un sistema
total de administracion general. Es el analisis del "sistema del Estado™ constituido

por la totalidad de instituciones y 6rganos que lo forman.

Manual

Documento que contiene informacion valida y clasificada sobre una
determinada materia de la organizacion. Es un compendio, una coleccion de textos

seleccionados y facilmente localizables.

Manual de funciones

Documento similar al Manual de Organizacion. Contiene informacion véalida
y clasificada sobre las funciones y productos departamentales de una organizacion.

Su contenido son y descripcion departamental, de funciones y de productos

Manual de organizacion

Documento que contiene informacion valida y clasificada sobre la estructura,
funciones y productos departamentales de una organizacion. Su contenido

son organigramas Yy descripcion departamental, de funciones y de productos.

Manual de politicas

Documento que contiene informacion valida y clasificada sobre las
politicas, normas e instrucciones que rigen el quehacer de corto, mediano y largo
plazo de los funcionarios de una organizacion. Sus contenidos son politicas, normas

e instrucciones.


https://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia
https://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest
https://www.monografias.com/trabajos13/trainsti/trainsti
https://www.monografias.com/trabajos10/lamateri/lamateri
https://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu
https://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro
https://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc
https://monografias.com/trabajos10/anali/anali
https://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov#INTRO
https://www.monografias.com/trabajos13/organi/organi
https://monografias.com/trabajos10/anali/anali
https://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli
https://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes
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Manual de procedimientos

Documento que contiene informacion valida y clasificada sobre la estructura
de produccidn, servicios y mantenimiento de una organizacion. Su contenido son los
procedimientos de trabajo, que conllevan especificacion de su naturaleza y alcances,
la descripcion de las operaciones secuenciales para lograr el producto, las normas

que le afectan y una grafica de proceso (hoja de ruta, fluxograma).


https://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios
https://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc
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9.8 Metodologia - Modelo Operativo

Se hace referencia a la informacion sobre la empresa en estudio y el método

de evaluacion a aplicar.

MODELO OPERATIVO

009€ ONTJINASTA
TIA NOIDVATVAT

Figura 14: Metodologia.
Fuente: Las autoras.

9.9 Resefia Histodrica

El Banco de Loja S.A. inicio sus actividades el 1 de junio de 1968 en una
antigua casa ubicada en el centro de la Ciudad haciendo realidad el suefio de muchos
ciudadanos que esperaban satisfacer sus necesidades econémicas y comerciales. Ya
para el afio 1977 inauguro su edificio casa matriz en las esquinas de las calles
Rocafuerte y Bolivar, con ello se levantd también uno de los simbolos mas claros de

progreso y desarrollo de la ciudad y provincia de Loja.
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Desde aquel momento ha sido un referente en cuanto a servicios de calidad,
logrando crecer no solo a nivel local sino provincial y regional aperturando una
sucursal en la capital del pais para el afio 2004, recibiendo reconocimientos y
designaciones como lo fue en el 2006 por la revista especializada Gestién quien en
su edicion "Ranking anual de las principales empresas e instituciones del pais
“designé como MEJOR BANCO PEQUENO DEL PAIS. debido a su atractiva
rentabilidad, alta confiabilidad, eficiencia, suficiencia de capital, holgada liquidez y

buena cobertura a los mayores depositantes del banco.

Por otra parte, para el afio 2010 la revista especializada en negocios EKOS,
luego de un analisis técnico auditado por la firma Deloitte y durante la VII
premiacion EKOS de ORO Ecuador 2010, reconocio la excelencia, persistencia y
liderazgo empresarial ecuatoriano y designd6 como MEJOR BANCO MEDIANO

DEL PAIS al Banco de Loja. (intranetbancodeloja, 2022)

9.9.1 Mision

“Contribuir al desarrollo de las personas y empresas asesorando y

satisfaciendo sus expectativas financieras mediante experiencias positivas.”

9.9.2 Vision

“Ser la principal alternativa en servicios financieros por su simplicidad y

agilidad.”
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9.9.3 Estrategias competitivas

Banco de Loja a referido como su estrategia genérica la

“DIFERENCIACION” a través de la simplicidad y agilidad.

9.9.4 Valores Institucionales

e Coherencia

e “Ser y Parecer”: Somos consecuentes con nuestros clientes, colaboradores,
proveedores, accionistas, y comunidad con honestidad y respeto.

e Responsabilidad

e “Ser consciente de la importancia del que y el como”: Asumimos a cabalidad
nuestros retos y objetivos en un marco del entusiasmo, seriedad y puntualidad,
ofreciendo soluciones adecuadas.

e Trascendencia

e “Ser futuro”: Satisfacemos oportunamente los requerimientos de nuestros
clientes y de la comunidad, con principios éticos y de la cordialidad logrando
sostenibilidad en el tiempo.

e Esfuerzo

e “Ser mejor para ser los mejores”: Nuestro compromiso nos lleva a estar siempre
dispuestos a dar la milla extra para lograr la maxima eficiencia y efectividad en

nuestras acciones.
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9.9.5 Gobierno Corporativo

La estructura del gobierno corporativo del Banco de Loja S.A. esta

conformada por los érganos de direccién, administracién y control.

Figura 15: Gobierno corporativo.
Fuente: Las autoras.
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9.9.6 Organigrama Estructural del &rea Comercial Banco de Loja

[[ GERENCIA GENERAL J}

AREA DE NEGOCIOS

Gierente ce Negoolos

AEEta e Pamm 0 —
rinanclers J L Adminhtothe )

MR FINIANEA S

IEFE DE
P PR TN ZA B

BOPORTE
ADMINIETRATIVO

—_—

AGENCIAS ]
Jete Agencla

- tupervisor
[ Carmercial I
| |
[ Oricial de Bancas J [Oficial da lnversianes J _—
| Oficial de Micro l
finanzas

Asistante Cash Asisterte ol Nsgocios J
( Agistante de Bancas ]

Management Tariete cle Crioito

Figura 16: Organigrama estructural del Area Comercial del Banco de Loja..
Fuente: Las autoras.
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9.10 Programa de evaluacién de 360°

La evaluacion del desempefio es un proceso mediante el cual se lleva a cabo
la comparacién de los resultados esperados que se han establecido para un cargo y
los resultados demostrados por parte de los colaboradores, en un periodo de tiempo

determinado.

9.10.1 Métodos de evaluacion del desempefio por competencias

Existen varias opciones para realizar una evaluacion o desempefio por
competencias tomando en cuenta quien es el o los responsables de llevarla a cabo. A

continuacion, describimos las siguientes:

9.10.2 Autoevaluacién

Segun (Delahanty Moré, 2022) la autoevaluacion es un método que se usa
generalmente como complemento o fase previa en la evaluacion de profesionales o
directivos. Después de esta etapa, puede ser sometido a una evaluacién por parte de
su inmediato superior, 0 a su vez ser complemento de una evaluacion 360°. Al ser
realizada directamente por el evaluado, los resultados pueden tener la caracteristica
de poca vision, ya que las personas somos tendientes a justificar nuestros errores, por
lo cual se recomienda, utilizarla como fase previa o complementaria de un proceso;
su objetivo es educar al empleado a través de la autovaloracion, identificacion de

puntos fuertes u débiles, y general en él un compromiso para con la organizacion.
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9.10.3 Método de evaluacion 90 grados

Es una herramienta que se utiliza para analizar a una persona o nivel laboral.
Generalmente se da, de un superior inmediato a su subordinado. Dicha evaluacion no
es muy utilizada por las organizaciones debido a que los resultados tienden a ser
subjetivos y se encuentran condicionados por relaciones personales o de amistad que

alejan la razon de la evaluacion con los objetivos que persigue la organizacion.

9.10.4 Método de evaluacion 180 grados

A diferencia del anterior posee un mayor nivel de complejidad, ya que son
los subordinados quienes evaltan a su superior o jefe inmediato. Es visto como una
metodologia que aporta mejoramiento continuo al permitir conocer la opinién de los
subordinados. Para la implementacion de este analisis es necesario que el area de
recursos humanos prepare tanto a los subordinados como a los superiores a travées de
una comunicacion efectiva y se maneje un alto grado de confidencialidad, por lo
general se utilizan herramientas tecnolégicas como una plataforma de evaluacion del

desempefio.

9.10.5 Método de evaluacion 270 grados

En esta herramienta se suma un integrante adicional a los participantes
descritos anteriormente en las otras metodologias como son un grupo de clientes, o

un par evaluado, por lo tanto, adquiere mayor grado de complejidad. Al manejar una
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amplitud de datos méas extensa se recomienda la utilizacion de una plataforma para

que los datos queden respaldados con confidencialidad.

9.10.6 Método de evaluacién 360 grados

Este tipo de evaluacion es mas complejo, y se tiene una recepcion de
informacion desde todos los angulos. En esta evaluacion participan todos los
integrantes de una organizacion como son: jefes, subordinados, pares y clientes,
incluso en algunos casos proveedores. Es una estrategia de gran valor para quienes
deseen tener una valoracion integral bastante amplia. Asimismo, es bastante
apropiada en empresas o corporaciones grandes para mejorar el funcionamiento,
organizacion 'y productividad. Ademas, se debe incluir un feedback

(retroalimentacion) para cada uno de los colaboradores en los distintos niveles.

9.10.7 Anélisis comparativo de las técnicas de evaluacion del desempefio

A continuacidn, describiremos un cuadro comparativo en el que se detallan
las ventajas y desventajas de cada uno de los métodos o técnicas de evaluacion del

desempefio.



Tabla 24: Cuadro comparativo de Técnicas de Evaluacion.
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TECNICAS DE
EVALUACION

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Autoevaluacién

Método 90°

Método 180°

Método 270°

Método 360°

ANANIN

Libertad de opinion por
parte del trabajador.
Identifica sus fortaleza y
debilidades.

Conciencia de compromiso
para la organizacion.

Relacién  directa entre
superior y subordinado.
Permite la
retroalimentacion entre
jefe y empleados.

Oportunidad de
crecimiento personal.
Percepcion de los
subordinados a jefes.
Permite una
retroalimentacion, para
implementar cambios
asertivos.

Cultura de servicio.
Facilita la cooperacion.
Resultados recibidos con
mayor afinidad.

Genera un clima de
confianza, dando paso a
respuestas cercanas a la
realidad.
Fortalece
profesionales.
Genera un compromiso a
nivel de todo el equipo de
trabajo pues las personas
se sienten comprometidas
con los objetivos de su
area o de la organizacion.

relaciones

Percepcion limitada debido
a la poca autocritica del
trabajador.

Tendencia a emitir valores
medidos.

Tendencia a emitir valores
extremos.

Esta sugestionada a las
relaciones interpersonales
antes que el cumplimiento
de objetivos.

Distorsién de la
informacion.

Genera situaciones de
conflicto.

Puede dar resultados

alejados de la realidad.
Afeccién de compromiso,
distorsionando la
informacion.

Al haber varios puntos de
vista, si no se realiza un
seguimiento por parte de
recursos  humanos, se
puede complicar la
interpretacion  de  los
resultados.

Es importante  tener
personal cualificado para

que interprete
correctamente los
resultados de la
evaluacion.

Requiere planificacion, y
un cronograma de
ejecucion para obtener
resultados en tiempos
esperados.

Nota: En esta se indican las ventajas y desventajas de las técnicas de evaluacién de desempefio.

Una vez analizado los métodos de desempefio hemos identificado el método

de 360 grados para evaluar a empleados del area comercial del Banco de Loja, por
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sus multiples beneficios, ya que estos acercan al equipo de trabajo con los objetivos

empresariales de esta entidad bancaria.

9.10.8 Pasos en la evaluacién del Desempefio 360°

*Asegura que los colaboradores
en todos los miveles esten de A ‘ - )
acuerdo con las ' *Analisis de resultados y

responsabilidades y criterios capacitacion para
. 3 i asegurar uma mejora
et *Comparar ¢l rendimiento conbiana: .

de los evaluados con los
criterios de desempefio.

| | -

Figura 17: Proceso de evaluacion de desempefio 360°..
Fuente: Las autoras.

9.11 Definicion de competencias

La realizacion de una evaluacion de desempefio requiere que se establezcan
competencias que ayuden en la solucion del problema identificado como es el bajo
rendimiento laboral para lo cual hemos determinado tres tipos como son:
institucionales, conductuales, y técnicas, las cuales se correlacionan con la estructura

organizacional de la Institucion Financiera.



108

9.11.1 Competencias Institucionales

Para establecer estas competencias hemos partido del eje central de la entidad
bancaria, como es la estructura organizacional identificando los aspectos que deben
tener los colaboradores, independientemente de las funciones que realice, como son:
e Actitud de servicio.

e Empatia y compromiso para solucionar las necesidades financieras del
cliente/usuario.
e Comunicacion oportuna y asertiva.

e Trabajo en equipo.

9.11.2 Competencias Conductuales

Para definir las competencias conductuales, nos basamos en el
comportamiento que se aspira logren alcanzar los colaboradores, puesto que esta
herramienta es una retroalimentacion, que identifica fallos y los revierte en

oportunidades a beneficio de la empresa. Entre estas competencias tenemos:

e Flexibilidad y adaptabilidad al cambio.
¢ Fluidez en el manejo de programas y sistemas computacionales.

e Manejo de conflictos y situaciones de estrés.

9.11.3 Competencias Técnicas

En cuanto a las competencias técnicas, varian dependiendo los conocimientos

indispensables para cada puesto de trabajo
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9.11.4 Criterios de evaluacion por competencias

Principios de un sistema de evaluacion integral

Relevancia. - Que los datos producto de la evaluacion del desempefio serdn
considerados como datos relevantes y significativos para la definicion de
objetivos operativos y la identificacion de indicadores que reflejen
confiablemente los cambios producidos y el aporte de los oficiales y tripulantes
de la Fuerza Naval.

Principio de equidad. - Evaluar el rendimiento de los sefiores oficiales y
tripulantes sobre la base del manual de clasificacion de puestos institucional para
lo cual se debe interrelacionar los resultados esperados en cada unidad o proceso
interno, procediendo con justicia, imparcialidad y objetividad.

Confidencialidad. - Administrar adecuadamente la informacion resultante del
proceso, de modo que llegue exclusivamente a quien esté autorizado a conocerla.
Confiabilidad. - Los resultados de la evaluacion del desempefio deben reflejar la
realidad de lo exigido para el desempefio del puesto, lo cumplido por el sefior
oficial y tripulante, en relacion con los resultados esperados de sus procesos
internos y de la institucion.

Consecuencia. - El resultado derivara politicas que tendran incidencia en la vida
funcional de la institucién, de los procesos internos y en el desarrollo de los
funcionarios y servidores en su productividad.

Interdependencia. - Los resultados de la medicion desde la perspectiva del
recurso humano es un elemento de dependencia reciproca con los resultados
reflejados por la institucion, el usuario externo y los procesos o unidades

internas.
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9.12 Propuesta del modelo de evaluacion del desempefio 360°

La aplicacion de esta herramienta tiene una amplitud en la que se
correlacionan todos los miembros del equipo, para lo cual se ha determinado su
procedimiento por fase en las que se llevara a cabo distintas actividades como como

se describe en el siguiente cuadro:

Tabla 25: Procedimientos de Evaluacion 360°.

EVALUACION 360°

ETAPAS PROCEDIMIENTOS ACTIVIDADES
FASE 1 Preparacion Reunion con los jefes departamentales del Banco de Loja
Anaélisis de competencias a evaluar

Disefio de la evaluacién

FASE 2 Sensibilizacion Objetivos de la evaluacion
Razones para evaluar
Politicas para evaluar
Factores de evaluacion

Recursos (humanos/técnicos)

FASE 3 Procesos de evaluacion Formatos de evaluacion
FASE 4 Recoleccion y reporte Recoleccion de datos
de datos Monitoreo constante al evaluado

Anadlisis y tabulacion de datos

FASE 5 Retroalimentacion y Entrega de resultados a los evaluados
planes de mejora Induccién para aplicacion de feedback y asimilacién de
resultados.

Nota: En esta se indican los procedimientos de evaluacion 360°.
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9.12.1 Procedimientos de Evaluacion 360°

Fase 1 - Preparacion

Reunion con los jefes departamentales del Banco de Loja. En la reunién con
los jefes departamentales se resolvié implementar el programa de evaluacion 360°
por objetivos con la finalidad de mejorar el desempefio de los colaboradores del area
comercial del Banco de Loja. Para ellos la presente propuesta detalla las fases del
programa de evaluacién que se va a implementar a mediados de este afio. Una vez
identificado los problemas a través de la interpretacion y analisis de datos, se ha

considerado implementar este programa.

Es muy importante identificar los factores que se va a evaluar, para ello se
recomienda que se elaborar los formatos en funcion del perfil laboral o puestos de
trabajo, ya que este permitira tener claro las caracteristicas que seran evaluadas para
medir el desempefio del personal operativo y administrativo de las cooperativas,
logrando destacar los aspectos positivos y negativos del personal para su

mejoramiento a fin de establecer planes de mejora para los empleados.

Respecto a los factores que se puede evaluar conocimientos, iniciativa,
responsabilidad, liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo, relaciones
interpersonales, adaptacién al cambio, capacidad personal, ambiente de trabajo entre
otras; varia de conforme al objetivo identificado. Luego se establece las escalas de
medicién del desempefio se recomienda utilizar el método de evaluacién 360°,
siendo el mas utilizado debido a su veracidad, esta escala depende del criterio del

evaluador, por ejemplo: Se debe identificar los participantes para la evaluacion
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integral de 360° a continuacion se detalla los involucrados, informacion tomada del

organigrama estructural del &rea comercial del Banco de Loja:

e Gerente de Negocios
e Jefe de negocios

e Jefe regional

e Clientes

Escala de medicion para competencias

Para dar una valoracion a las competencias definidas, se desarrollo en base a
escala de Likert por ser el método de medicion utilizado mayormente en las
investigaciones, su principal caracteristica es que permite evaluar la opinion y

actitudes de las personas, en este caso del equipo de trabajo a ser evaluado.

Fase 2 - Sensibilizacion

Este paso consiste en sensibilizar y explicar detalladamente a cada uno de los
evaluados e involucrados el proceso que se llevard a cabo y por supuesto, los
beneficios que tendran con la evaluacion de 360 grados tanto para la organizacion

como para ellos mismos y para el banco de Loja.

Entender y conocer el objetivo y las bondades de la actividad, les ayudara a
reducir los nervios y tensiones emocionales que atraen una evaluacion de
desempefio. Es importante que el responsable del Banco de Loja explique la
actividad y exponga todos los detalles y argumentos suficientes con los cuales los

colaboradores confien en los resultados que arroje la investigacion.
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Fase 3 - Procesos de evaluacion

Después de que todos los miembros del Banco de Loja han entendido los
pasos y la finalidad de la evaluacion, se procede a entregar a los evaluadores los
respectivos formatos o cuestionarios de evaluacion. Esto puede hacerse de manera
manual (con papel y lapiz) o también, pueden automatizarse los datos con la ayuda

de un software especializado que lo hace mucho mas facil y practico.

Durante este paso, debe recordarse a cada uno de los evaluadores y evaluados
que la informacion se manejara de manera confidencial y anénima. Es recomendable
que cada colaborador sea evaluado minimo por cuatro personas y que Sus

evaluadores hayan tenido contacto con él por seis meses por o menos.

En caso de utilizar algun software o aplicacion para recolectar los datos,
deben explicarse los pasos a cada uno de los participantes y asi reducir el margen de
error y retraso. Sin embargo, durante esta etapa es indispensable estar disponible y

atento ante cualquier eventualidad o situacion que pueda surgir durante el proceso.

Fase 4 - Recoleccion y reporte de datos

Luego de esperar el tiempo previsto para obtener toda la informacion
requerida, se procede a recolectar los datos para comenzar los analisis de resultados
de cada uno de los colaboradores evaluados por el Banco de Loja. Esta informacion
debe ser sintetizada y acomodada de tal manera que pueda obtenerse informacion

estadistica con tendencias y resultados en porcentaje para cada evaluado.
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Esta informacion recabada es la que necesitaras para llevar a cabo el
siguiente paso, que es la retroalimentacion y por supuesto, es base para definir los
planes de formacion y desarrollo a realizar en el Banco de Loja con los cuales se

corregiran las fallas y debilidades que evidencien estos informes.

Fase 5 - Retroalimentacion y planes de mejora

Otra de las particularidades de la evaluacion de 360 grados, es que genera
una retroalimentacion de tal manera que cada uno de los evaluados conocen los
resultados que han obtenido. Los resultados deben entregarse de tal manera que cada
uno de los empleados los valore y haga ver como parte de su crecimiento personal y

profesional mas no como una critica.

Es muy importante que las personas que realicen la retroalimentacién se
preparen y capaciten para ello. En ella se aclaran dudas, se les brinda la informacién

y debe sellarse el compromiso de mejora en caso de ser necesario.
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Tabla 26: Escala de medicion.

VARIABLE PORCENTAJE
Siempre 100%
Siempre que lo aplica o cumple y comportamiento que exige el
trabajo.
Casi siempre 76%

Siempre que lo aplica o cumple en los niveles y comportamiento

que exige el trabajo.

A veces 55%
Siempre que lo aplica o cumple en los niveles y comportamiento

que exige el trabajo

Casi Nunca 40%
Siempre que lo aplica o cumple en los niveles y comportamiento

que exige el trabajo.

Nunca 25%
Siempre que lo aplica o cumple en los niveles y comportamiento

que exige el trabajo.

Nota: En esta se indica la escala de medicidn de la evaluacion de desempefio.
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9.12.2 Matriz de Evaluacion del desempefio 360°

Tabla 27: Tabla de evaluacién por competencias.

COMPETENCIAS AREAS
ESTABLECIDAS Nivel Directivo  Jefe Inmediato: Nivel Compafieros:  Oficial Nivel Operativo:
Gerente de Jefe de negocios, Jefe regional, Administrativo de Bancas, Oficial de Asistente financiero,
Negocios Jefe de agencia, Jefe de micro Soporte Micro finanzas, Asistente de bancas,
finanzas, Jefe de tarjetas, Administrativo Oficial de inversiones Asistente de
supervisor Comercial. negocios, tarjeta de

crédito
Actitud de servicio
Empatia y Compromiso
Comunicacion oportuna y asertiva
Trabajo en equipo
Flexibilidad y adaptabilidad al
cambio

Fluidez en sistemas computacionales

Manejo de conflictos en situaciones
de estrés.
Autoevaluacion

Evaluacidn a jefes inmediatos
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Evaluacién a subordinados

Evaluacién entre pares

Evaluacién por parte de

clientes/usuarios

Evaluacién por parte de Proveedores
TOTAL

Nota: En esta se indica la tabla de evaluacién por competencias.

Se propone aplicar las competencias identificadas para cada uno de los colaboradores clasificadas por los niveles jerarquicos.



9.12.3 Resultados esperados

La Evaluacion 360° es una herramienta clave para las organizaciones cuando
se desea medir las competencias que definen la cultura y filosofia de las
organizaciones, asi como el desempefio en las habilidades blandas de sus lideres. Se
basa en un analisis en donde la retroalimentacion resulta fundamental para el
evaluado Yy las respuestas recabadas son de utilidad tanto para la organizacién como
para él mismo, ya que permite conocer puntualmente cdmo es observado y percibido

por parte de su equipo y colaboradores directos.

Es importante que, antes de iniciar el proceso, la organizacion se dé el tiempo
de una fase de sensibilizacion, la cual basicamente se refiere a que tanto los
evaluados como los evaluadores comprendan los beneficios de aplicar una
Evaluacion 360° y el impacto organizacional que representa realizar este ejercicio de
manera constante. En caso de que la Evaluacion 360° se aplique estratégicamente a
solo un lider o grupo en especifico, es muy importante reducir la tensién emocional
del evaluado ocasionada por ser observado y evidenciado para reducir la tension

emocional.

Esta evaluacion debe su nombre a que participan 4 pilares esenciales:

1. Evaluado: El evaluado responde de manera honesta como se visualiza, realiza
una autoevaluacién de su comportamiento acorde a las competencias que analiza
los 360° de su liderazgo acorde las competencias que se desean evaluar.

2. Jefe inmediato: Es la retroalimentacion directa de la percepcion del jefe

inmediato en cuanto a sus comportamientos, habitos y valores.
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3. Pares/companieros: Este pilar representa la percepcion y observacion de los
compafieros que se encuentran en el mismo nivel dentro de la organizacion. Es
una perspectiva alterna de como lo visualizan como lider personas que tienen
responsabilidades similares dentro de la misma organizacion.

4. Subordinados: Este ultimo pilar da a conocer como su equipo percibe y toma en

cuenta el liderazgo de su jefe inmediato, que en este caso es el evaluado.

Cabe mencionar que los 4 pilares responden exactamente las mismas
preguntas, con lo cual se puede evaluar la variedad de respuestas y conocer las
diferentes perspectivas de los mandos directos del evaluado. Asimismo, es muy
importante que al realizar esta evaluacion los empleados puedan confiar en que sus
aportaciones son totalmente confidenciales tanto cuando actian como evaluador,
como cuando son evaluados. Si transmite esta seguridad en el proceso, existen mas
probabilidades de que la implementacion sea un éxito y tenga los resultados

esperados.

Es importante conocer estratégicamente cuéles competencias se desean
contemplar en la evaluacion, ya que las preguntas seran clave para que todo
involucrado responda lo méas honesta y concretamente posible, es recomendable
apegar las competencias con los valores organizacionales o con los comportamientos

que desean observar dentro de la organizacion.

La validez de la Evaluacion 360° dependera del disefio adecuado, claridad en
los reactivos para obtener la informacion que se desea medir, de la consistencia de
los grupos de evaluacion y de la eliminacion de las fuentes de error. Sin embargo, si
la organizacion se encuentra en algun proyecto de transformacion, es recomendable

estipular un tiempo de respuesta y presentacion de resultados para identificar areas
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de oportunidad y encaminar estos resultados para una mejora personal del evaluado

como lider.

El proceso no concluye cuando se presentan los resultados, ni después de su
lectura y analisis. La persona debe incorporar y comprender el alcance y aceptar los
resultados de la evaluacion recibida. Luego, reflexionar para posteriormente encarar
acciones concretas para mejorar aquello que asi lo requiera. Para la organizacion y
para el individuo, no presupone ningun logro si no se acompafia de un plan de accion

concreto para desarrollar las competencias.

Precisamente, la aplicacién de un sistema de evaluacion del rendimiento del
personal, en forma equitativa, ordenada y justa, permitira a quienes se encuentran en
los puestos directivos del Banco establecer estrategias en base a los resultados que

permitan:

e Incrementar la productividad de su personal

e Mantener al equipo de trabajo motivado y comprometido.

e Personal conforme y a gusto en sus puestos de trabajo.

e Proporcionar informacién a la gerencia, para la toma de decisiones y la
aplicacion de politicas y programas de la administracion de talento humano.

e Facilitar la actualizacion de cada hoja de vida, y desempefio laboral que permita
asensos Y traslados para el crecimiento profesional.

e Establecer planes de capacitacion y entrenamiento de acuerdo con las

necesidades institucionales.
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La aplicacion de la evaluacion del desempefio se puede resumir graficamente de la

siguiente manera:

Figura 18: Grafica de evaluacion por competencias 360°.
Fuente: Las autoras.

9.12.4 Andlisis situacional

El Banco de Loja es una empresa financiera que se ha posicionado a través de
los afios como una entidad sélida, solvente, que satisface las necesidades de los
ciudadanos no solo a nivel local, sino provincial, regional y nacional. La misma que
gracias a su desarrollo ha recibido distinciones y reconocimientos de Organismos

dedicados a medir el crecimiento empresarial.

Posee una estructura organizacional que muestra el camino a seguir a través
de su mision, visién y valores. Siendo la columna vertebral para la correcta
administracion de esta organizacion. Los conocimientos vanguardistas avanzan a

pasos agigantados, especialmente en los activos mas importantes como son el talento



122

humano. Razén por la cual la aplicacién de las diversas herramientas de medicién y
evaluacion, facilitan la identificacion de factores riesgo que afectan a la eficiencia,
eficacia y productividad.

Esta propuesta dirigida al &rea comercial del Banco de Loja, mediante la
aplicacion de las encuestas a los colaboradores constata que ya se realiza una
evaluacion del desempefio una vez al afio por parte del Departamento de talento
humano, en la cual se procura que el equipo de trabajo seleccionado cumpla con las
competencias descritas para cada puesto de trabajo en base a los objetivos conforme

la planificacion anual que maneja esta organizacion.

Asi mismo, dentro de la Organizacion existe la motivacion a través de
premios y bonificaciones por el cumplimiento de metas, apoyo continuo y
reconocimiento de este por parte de los miembros del equipo, aparte de facilitarles
suficiente informacion para el desempefio laboral. Lo que genera compromiso y

sentido de pertenencia para cada uno de los empleados.

Algo importante a tomar en cuenta es que de las 45 personas que laboran
dentro de esta area, el 24% cree que estos objetivos no son alcanzables; siendo estos
resultados, los que nos muestran que se debe realizar la aplicacion de otras
herramientas para identificar los posibles fallos que estan afectando y que repercuten
en un bajo rendimiento laboral. Ademas, como una forma de aportar al mejoramiento
continuo los colaboradores reciben un feedback (retroalimentacion) por parte de los
evaluadores; pero aun asi existe un porcentaje del 27% que siente desigualdad de
oportunidades para el crecimiento de su carrera profesional, identificando que esto se

deba a que después de la valoracion no se efectle una capacitacién de mejora en los
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puntos de fallo comunes o personales de cada trabajador. Por lo cual la
implementacion de la evaluacion 360° facilitara corregir estos errores.

Como se mencion0 anteriormente la evaluacion de 360° pretende dar a los
empleados una perspectiva de su desempefio lo més adecuada posible, al obtener
aportes desde todos los angulos: supervisores, compafieros, subordinados, clientes
internos, etc. que constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del
empleado; dicho de otra manera, su contribucion total a la organizacion; y en ultimo

término, justifica su permanencia en la empresa (Jara & Laquise, 2019).

Debemos tomar en cuenta que el método 360° no evalla rendimiento sino
una forma de hacer y de ser en el trabajo, y que todo el equipo es evaluado por la
mima herramienta desde distintas visiones. Para llevar a cabo esta evaluacion se debe
definir las competencias, niveles, objetivos esperados de la evaluacion, y matrices

con una aplicacion desde la perspectiva del método de evaluacion 360°.

9.12.5 Prevision de la evaluacion

Informe final de la Evaluacion

Una vez validada la propuesta de evaluacion, ejecutada y aplicada no se debe
archivar los resultados expuestos en los formularios, ya que el proceso evaluador no
termina ahi, antes se debe realizar una comparativa de las respuestas obtenidos, para
seguidamente verificar los puntos débiles encontrados y que tienen congruencia con
las calificaciones asignadas por la otra parte que esta relacionada con la evaluacion
ya sea de jefes a subordinados, entre pares, 0 respuestas que vengan por parte de los

clientes o proveedores como son actividades, comentarios, sugerencias relativos a
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todo el plan de evaluacion para preparar un informe final. Dicho informe contendra

los siguientes apartados:

Recomendaciones para promociones, despidos o transferencias

Acciones para tomar sobre los casos de personal dificil.

Detalle de los empleados que pueden ser objeto de aumentos salariales por los
buenos resultados de la evaluacion.

Cambios o ajustes requeridos en otras fases de la administracién de personal
(seleccion, colocacién y entrenamiento).

Mejoras sugeridas durante el proceso evaluador para el buen funcionamiento de
los departamentos u otros aspectos de la organizacion.

Asi mismo la evaluacién sera puntual en la planificacion a futuro para el manejo
de personal, misma que deberd ser incluida en la planeacion estratégica que

realice la entidad financiera permitiendo:

Definir Objetivos a nivel institucional.

Definir Objetivos a nivel unidad administrativa.

Definir Objetivos a nivel de posicion.

Definir Objetivos a nivel de persona.

Ponderar Objetivos a nivel institucional.

Ponderar Objetivos a nivel unidad administrativa.

Ponderar Objetivos a nivel de posicion.

Ponderar Objetivos a nivel de persona.

Definir indicadores por objetivos con frecuencia de calculo, valor o meta a
alcanzar a nivel organizacional, de unidad administrativa, de posicion o de

persona.
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Evaluar el cumplimiento de los objetivos y de sus indicadores.
Asignar una bonificacion en base a cumplimiento de los objetivos.
Retroalimentacion.

El lograr una evaluacion 360° a méas de ser un reto para el area que se aspire
valorar, es una ventaja competitiva que ayuda a corregir posibles fallos y de esta
manera tomar acciones, pero no debe terminar con los resultados obtenidos, sino que
se debe realizar una retroalimentacion, es decir un seguimiento con la frecuencia
apropiada, lo cual har& notorio su importancia y las acciones efectuadas para dar
solucién a los problemas ya identificados, por esta razén el nivel directivo, la alta
gerencia conjuntamente con el departamento de talento humano de la institucion
deben tomar la decision de dar continuidad y sistematicidad a las evaluaciones,
informando al factor humano de lo que ocurre en el proceso y sobre todo
implementando acciones visibles que demuestren el grado de importancia que tiene
la organizacion para con sus colaboradores. Estas acciones pueden realizarlas a

través de:

e Reportes de retroalimentacion.

e Conduccion de sesiones para la facil comprension de los resultados de
evaluacion.

e Planes individuales de desarrollo.

e Efectuar reuniones de orientacion.

e Re- evaluacion para confirmar el avance del desarrollo y aplicacion de

sugerencias emitidas como resultado de la evaluacién efectuada.
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Como se ha podido visualizar el desarrollo de la presente propuesta se lo ha
hecho en base a dar solucién a los principales problemas identificados en los
resultados del andlisis aplicado y en cumplimiento a los objetivos plantados para el

desarrollo de esta investigacion.

9.12.6 Entrega de resultados

Medios de socializacién

e MEET
e ZOOM
o WAPP

e INSITU

Recurso visual utilizado

e DIAPOSITIVAS
e INFOCUS

e COMPUTADOR



127

10. CONCLUSIONES

Luego de haber obtenido los resultados claros y contrastados con los

objetivos, se ha llegado a determinar las siguientes conclusiones:

Mediante la aplicacion de la recopilacién documental se obtuvo informacion por
medio de paginas web, libros, revistas, articulos cientificos y académicos, la cual
permitié identificar las técnicas de evaluacion de desempefio de 360° mas
dptimas para que sean aplicadas a los colaboradores del Banco de Loja y con ello
mejorar la calidad del trabajo desempefiado por cada uno en sus diferentes
departamentos.

Con la aplicacién de encuestas y entrevistas se pudo determinar las variables que
generan el bajo rendimiento d ellos trabajadores del Banco de Loja e influyen en
su desempefio diario, asi como también cuales su sus anhelos y metas a cumplir
dentro de su puesto de trabajo, para que se efectué una evaluacion mas
productiva y que arroje los resultados esperados en la institucion.

Luego de la investigacion y aplicacion de métodos y técnicas de investigacion se
ejecuta un analisis de las ventajas y desventajas de la aplicacion de una
evaluacion 360°, para lo cual se identifica una gran diversidad de ventajas que
permiten el buen desenvolvimiento y motivacion del personal que laboran en el
Banco de Loja, ante ello se elaboré una propuesta de evaluacion de desempefio
360° que sera aplicada a los colaboradores de la entidad.

Se elabor6 una guia en la cual se presenta el analisis completo y las técnicas y
formas de evaluacion que pueden ser aplicadas a los colaboradores del Banco de
Loja, las mismas estan basadas en los requerimientos y necesidades tanto de los

superiores como de los subalternos.



128

11. RECOMENDACIONES

Se recomienda hacer uso de la recopilacion documental, ya que se constituye en
un instrumento o técnica de investigacion general cuya finalidad es obtener datos
e informacidn a partir de fuentes documentales con el fin de ser utilizados dentro
de los limites de una investigacién en concreto, por otro lado la busqueda de
informacion actualizada en el desarrollo de una investigacion es importante,
puesto que considera teorias recientes, propias y oportunas, y asi mejorar la
calidad de futuros proyectos.

Se recomienda aplicar las técnicas de investigacion necesarias, que permitan
aprovechar los datos relevantes, a través de la encuesta se pueden obtener datos
concretos y fidedignos sobre el comportamiento de los individuos en diversas
acciones.

Se recomienda hacer uso de los recursos técnico-tecnologicos disponibles en las
instituciones con la finalidad de optimizar recursos, ya que esto es indispensable
para ofrecer un servicio de calidad y asi asegurar su fidelidad de los clientes.

Se recomienda al Gerente general del Banco de Loja revisar, analizar y socializar
la presente informacion a sus empleados para que conozcan de una forma mas
especifica la propuesta de EVALUCION DE DESEMPENO 360° que sera
aplicada a los colaboradores de la entidad, con la finalidad de alcanzar las metas

establecidas por la misma.
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13. ANEXOS

13.1 Presupuesto

Gastos materiales de oficina

En este apartado se considera los gastos que se realizaran en base a los
materiales y suministros de oficina, mismos que permitiran el desarrollo efectivo del
documento bibliogréfico, presentado en forma fisica y digital del anteproyecto y

proyecto de investigacion de fin de carrera.

GASTOS ESTIPULADOS PARA LA PRESETE
INVESTIGACION
GASTOS MATERIALES DE OFICINA

DESCRIPCION COSTO
Copias/Impresiones 300.00
Anillados 150.00
Transporte 150.00
Internet 100.00
Imprevistos 100.00

TOTAL, GASTOS 800.00

SON: Ochocientos délares.




13.2 Cronograma

N°  Actividades: Semanas
Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 2 2
1 Socializacion  del ~ Reglamento
Especial de Titulacion
2 Identificacion del problema
3 Planteamiento del tema
4 Elaboracién de justificacién
5 Planteamiento de objetivo general y
objetivos especificos
6 Elaboracién del marco institucional
y marco tedrico.
7 Metodologia y técnicas a ser
utilizadas en la investigacion. —-
8 Elaboracidon de Presupuesto
9 Presentacion del proyecto ante el
Vicerrectorado
10 Desarrollo de investigacion y
Propuesta de accion
11  Elaboracion de conclusiones y
recomendaciones
12 Entrega de borradores de fin de

Carrera




13.3  Oficio de aprobacion del tema por parte del vicerrector del ISTS
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13.4 Oficio de solicitud para el Banco de Loja

[ INSTITUTO TECNOLOGICO .
UTO TECNO . ALENTO HUMANO
SUDAMERICANO e B
Hocewos qemte de talentey

¢ Loja, 20 de Diciembre de 2021
Ingeniero
Diego Fernando Ambrossi Sotomayor

JEFE DE RECURSOS HUMANOS Y SSO BANCO DE LOJA
Presente.-

De nuestra consideracion:

Reciba usted un cordial y atento saludo de parte de quienes hacemos la carrera de
Gestién del Talento Humano del Instituto Superior Tecnoldgico Sudamericano, asi
mismo permitanos llegar con deseos de éxito en las labores que usted muy
acertadamente dirige, ;

En calidad de Directora de Titulacién, he considerado oportuno plantear el tema
denominado “PROPUESTA DE EVALUACION DE DESEMPENO DE 360" PARA DISMINUIR
EL BAJO RENDIMIENTO DE LOS COLABORADORES DEL AREA COMERCIAL DEL BANCO
DE LOJA PARA EL ANO 2022", ol que busca contribuir de manera directa a los procesos
de gestion efectiva de uno de los recursos mas importantes de la empresa como io es el
recurso humano y asi mejorar la productividad de la institucién y el buen desempefio de
los colaboradores y trabajadores a su cargo.

Para [a ejecucion del proyecto antes mencionado se asigné a las estudiantes Ma
Alejandra Castillo con C.I 1104026958, Gabriela Cristina Pacheco con C.1 0705753028 /
mismo que necesita de su previa autorizacién para el levantamiento de informacion,
Investigacion in situ o virtual y socializacién de la propuesta de accién en Is entidad a la
que usted direcciona y precede.

A la espera de su gentil atencién y aprobacién nos despedimos agradeciéndole de
antemano su predisposicidn y colaboracion pars que la academia a través de la
investigacién contribuya al desarrollo y bienestar organizacional,

Atentamente,

v (%)
Ing. g favo Jiménez, Mgs. : Ma Alejaridra Allo Ojeda
ESTUDIANTE RESPONSABLE

'S
.

ESTUDIANTE RESRONSABLE

-,,;w"‘



140

13.5 Oficio de respuesta del Banco de Loja

BANCO DE LOJA

M/RRHH-0004/2022

Loja, 21 de enero del 2022

Mgs. Arturo Jose Bravo Jimenez
Director del Proyecto
GESTION DEL TALENTO HUMANO DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO SUDAMERICANO

Ciudad -

De mi consiceracion:

Tenemosz el agrado ce dirigirnos 3 uzted con |z finalidad de informar que fa zolicitud ha zido
aprobaca para que Maria Alejandra Castillo Ojeda y Gabriela Cristina Pacheco, realicen el
proyecto “PROPUESTA DE EVALUACION DE DESEMPERO DE 360° PARA DISMINUIR EL
BAJO RENDIMIENTO DE LOS COLABORADORES DEL AREA COMERCIAL DEL BANCO DE
LOJA PARA EL ANO 2022", en donde podran utiizar |a informacion sdministrativa y realizar
investigacion in situ o virtual que rezpaide el proyecto, recalcando que el uso de asta zers

estrictamente para fines scademicos,

Particular que comunico para fines pertinentes,

Diego Ambrossi Sotomayor
JEFE DE RRHH Y 550.



13.5 Certificado de implementacion del proyecto

BANCO DE LOJA

EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS, SEGURIDAD Y
SALUD DEL BANCO DE LOJAS. A.

CERTIFICA:

- Que MARIA ALEJANDRA CASTILLO OJEDA.con cedule de ciudodonic ndmero
110402695-8 y GABRIELA CRISTINA PACHECO ORTEGA, con ceduls de ciudodania
nimero 070575302-8, estudiontes del INSTITUTO SUPERIOR  TECNOLOGICO
SUDAMERICANO, ¢ lo carrera de Gestion del Talento Humano, realizoron de forma
correcta y cumpliendo ios parametros de socializacion de los resuitados finales dal temo
de investigacion denominado "PROGRAMA DE EVALUACION DE DESEMPENO DE 350°
PARA EL AREA COMERCIAL DEL BANCO DE LOJA DEL ANO 2022° &l miéreoles 13 de abnil
del 2022 a las 11:30 am.

Loja, 13 de marzo del 2022

Atentamente

Diego Ambrossi Sotomayor
JEFE DE RRHH Y S50

141



142

13.6  Certificado de revision y aprobacion del abstract

lr mnm_ TECHR 000

B

CERTF. N* 007-KC-1ST5-2022
Loja, 30 de Abril de 2022

La swierita. Lic. Koelo Juliona Cantillo Abendaio, DOCENTE DEL AREA DE
INGLES - CIS DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO
"SUDAMERICANO". a peticion de la parie intererada y en forma legal,

CERTIFICA:

Qe ef opartode ABSTRACT del Proyecio de Investigaciin de Fin de Carreree de las
seftoritas PACHECO ORTEGA GABRIELA CRISTINA y CASTILLO OUEDA MARIA
ALEJANDRA estuiantes en proceso de tindaciin perfodo Octidbre 2021 - Mayo 2022
de i carrera de TALENTO HUMANO, o5t covrectamente tradwcido, Ivego de haber
¢jecutade las corvecciones emitidas por wmi persona; por cwanto s¢ aworiza la
presentacion demtro del empastads final previo o la disertacion ded provecto,

Particudar que comunico en honor a la verdad para los fines académicos pertinentes.

English is a piece of cake!

AT TTTEA Y PR
ENGLISK TEACHEN

e, Karla Jwitane Castifla Abendailo,
DOCENTE DEL AREA DE INGLES ISTS - CIS

Matriz; Miguel Riofrio 156-26 entre Sutre y Dol
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13.7 Plantilla de encuesta aplicada

(. INSTITUTO TECNOLOGICO FALENTO HUMANG
: NTO HU <
D SUDAMERICANO -rl_l

Hacewos gente de talento!

Estimado/a, reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la
carrea de la Tecnologia Superior en Gestion de Talento Humano del Instituto
Superior Tecnologico Sudamericano, la presente encuesta tiene como finalidad de
recopilar informacion sobre nuestro proyecto de titulacion denominado
“PROGRAMA DE EVALUACION DE DESEMPENO DE 360° PARA EL AREA
COMERCIAL DEL BANCO DE LOJA DE PARA EL ANO 2022”, su principal
objetivo es promover y mantener y mejorar las condiciones de salud en el trabajo. Le
solicitamos de manera mas comedida se digne a dar respuesta a las siguientes
preguntas, para lo cual es preciso la mayor confiabilidad y transparencia del mismo,

los resultados obtenidos seran utilizados para fines académicos.

1. Edad

18-25aflos( ) 26-33afios( ) 34-4lafos( ) 42-50afios( ) 510
mas ( )

2. Género

Masculino () Femenino () No definir (

3. Nivel de educacién

Bachillerato ()  Tecnoldgico/ ( ) Maestria ( )  Doctorado ( )
Ninguno () Universitario

4. Tiempo de empleabilidad

1-11meses( ) lafioa2afios( ) 3-4afios( ) 5 afios 0 mas

()

1. Laorganizacion realiza una evaluacion de desempefio.
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a) Si
b) No
Con que frecuencia son evaluados los trabajadores.
a) 1lvezalafio
b) 2 veces al afio
c) 3veces al afio
d) Ninguna
Considera usted que la evaluacion de desempefio es importante para el
rendimiento de los colaboradores.
a) Si
b) No
c) Porqué
Considera usted que los empleados del area comercial tienen las competencias
acordes a su puesto de trabajo.
a) Si
b) No
c) Porqué
Lo objetivos que la institucion asigna al area comercial del Banco de Loja son
alcanzables.
a) Si
b) No
c) Porqué
Considera que su jefe es justo al momento de evaluar su trabajo.
a) Si
b) No
c) Porqué
Recibe usted una retroalimentacion por parte de sus jefes y compafieros.
a) Si
b) No
c) Porqué
Sus funciones en su puesto de trabajo estan bien detalladas.
a) Si
b) No



10.

11.

12.

13.

14.

15.
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c) Porqué
Recibe premios o bonificaciones por el cumplimento de las metas u objetivos.

a) Si

b) No

c) Porqué
Los colaboradores ayudan a los miembros de su equipo cuando lo requiere.

a) Si

b) No

c) Porqué
Cree usted que el jefe de area esta bien informado acerca del trabajo que usted
realiza.

a) Si

b) No

c) Porqué
Su jefe de area se asegura de que usted tenga la suficiente informacion para
realizar su trabajo.

a) Si

b) No

c) Porqué
Cree usted que las sugerencias por parte del jefe de area le ayudarian a mejorar
en su trabajo.

a) Si

b) No

c) Porqué
Cuando trabaja en equipo los resultados son mejores que los individuales.

a) Si

b) No

c) Porqué

Que tan accesible es la informacion para realizar su trabajo.
a) Si
b) No

c) Porqué



16. Los comparieros fomentan trabajo en equipo.
a) Si
b) No
c) Porqué
17. Los trabajadores tienen sentido de pertenencia con la empresa.
a) Si
b) No
c) Porqué
18. Diria que su organizacién se preocupa por su bienestar.
a) Si
b) No

c) Porqué

19. Dentro de la organizacion se promueve la comunicacion organizativa.

a) Si
b) No

c) Porqué
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20. Considera usted que todos los empleados de la organizacion tienen igualdad de

oportunidades.
a) Si
b) No

c) Porqué
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13.8 Plantilla de entrevista aplicada

‘. INSTITUTO TECNOLOGICO S
' SUDAMERICANO -rl‘—'l boimgid Ao o
Hacewmos aente de talentoi

Estimado/a, reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la
carrea de la tecnologia superior en Gestion de Talento Humano del Instituto Superior
Tecnoldgico Sudamericano, es muy grato dirigirnos a usted, el motivo de la presente
es solicitarle de manera mas cordial y afectuosa la aplicacién de una entrevista con
preguntas abiertas que tiene la finalidad de recoger informacién para el previo
proyecto de investigacion titulado “PROGRAMA DE EVALUACION DE
DESEMPENO DE 360° PARA EL AREA COMERCIAL DEL BANCO DE LOJA
DE PARA EL ANO 2022”, pues la informacion que nos facilita por medio de la

misma seré de confidencialidad.

1. ¢Qué factores usted considera que influyen en el bajo rendimiento laboral de los
colaboradores del area de negocios?

2. ¢Cudl crees usted que es la razon principal del bajo rendimiento laboral en el area
de negocios?

3. ¢Conoce usted actualmente cual es la tasa de rendimiento laboral en el area de
negocios?

4. ¢Qué tipo de modelo de evaluacion de desempefio aplica actualmente el Banco
de Loja?

5. ¢Existen planes de promocion o de carrera interna en Banco de Loja?

6. ¢Qué aspectos crees que deberias mejorar para evitar el bajo rendimiento laboral?



10.

11.
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¢Considera usted que los evaluadores estan capacitados para realizar una
evaluacion de desempefio?

¢Conoce usted de que se trata la evaluacion de desempefio de 360°?

¢Considera usted conveniente la aplicacion de un programa de evaluacion de

360° para el area comercial?

¢Usted creer que los colaboradores cumplen a cabalidad con los objetivos que

asigna la empresa?

¢Los colaboradores cumplen con las competencias para el perfil del puesto?
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13.9 Evidencias fotogréaficas







