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Resumen Analitico de Estudio

Programa académico: Programa de Administracion de Empresas, Facultad de Ciencias

Administrativas y Contables.
Fecha de elaboracion del rae: 30 de mayo de 2025.

Autores: Angela Constanza Delgado Zarama, Jaime Fernando Meza Mosquera y Dario

Andrés Fajardo Rosero.
Asesor: Mg. Claudia Magali Solarte Solarte
Jurados: Mg. Orlando Marino Estupifidn y Mg. Jairo Zambrano Hinestroza.

Titulo: Andlisis de la Incidencia de la motivacidn en el desempefio laboral del area de

Operaciones Centralizadas del Banco Contactar ubicado en la ciudad de Pasto.

Palabras claves: Motivacion, desempefio laboral, area de operaciones centralizadas,

Banco Contactar

Descripcion: Este estudio explora la influencia crucial de la motivacion en el
rendimiento laboral, un factor esencial para el éxito organizacional en un entorno empresarial
globalmente competitivo. Nos enfocamos especificamente en el sector bancario, donde la

atencion al cliente y la eficiencia son primordiales.

La investigacion analiza como diferentes tipos de motivacion (interna y externa) afectan a
los colaboradores del area de operaciones centralizadas del Banco Contactar, A través de
encuestas, se busca identificar las principales fuentes de motivacion y su impacto en el trabajo

diario y la calidad del servicio.

El objetivo es proponer estrategias que mejoren el ambiente motivacional y,

consecuentemente, el rendimiento de los empleados para contribuir al éxito sostenido del Banco.
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Contenido:

Capitulo 1. Se presenta como tema de estudio el analisis de la incidencia de la
motivacion en el desempefio laboral, la linea de Investigacion, Gestion y Competitividad, el
planteamiento del problema, donde la motivacion de los empleados es fundamental para el
desempefio del area de Operaciones Centralizadas del Banco Contactar, influyendo
significativamente en la calidad del servicio, la productividad y el bienestar laboral. La
Formulacién del Problema: ;Como afecta el nivel de motivacion de los empleados en su
desempefio laboral individual y colectivo dentro del entorno bancario, y qué estrategias pueden

implementarse para mejorar dicha motivacion?

Ademas, el objetivo general, Analizar la incidencia de la motivacion en el desempeiio
laboral del area de Operaciones Centralizadas del Banco Contactar ubicado en la ciudad de Pasto
y los especificos como: 1. Realizar un diagnostico de la motivacion en el desempetio laboral del
area de Operaciones Centralizadas del Banco Contactar ubicado en la ciudad de Pasto. 2.
Identificar estrategias efectivas que permitan aumentar la motivacion en los empleados y por
consiguiente examinar como esta influye en el desempefio laboral dentro de la organizacion. 3.

Elaborar un plan de accion para mejorar la motivacion y desempefio laboral.

Como justificacion existe una alta motivacion incrementa la productividad y satisfaccion
de los empleados, contribuyendo al éxito empresarial. Por el contrario, la falta de motivacion

puede derivar en ausentismo y rotacion de personal, con sus consecuentes perjuicios.

Capitulo 2. Se presentan antecedentes internacional, nacional y regional, las principales

teorias sobre la motivacion y el desempefio laboral

Capitulo 3. Metodologia: La investigacion se enmarca en el paradigma positivista,
enfoque cuantitativo, método empirico analitico, tipo de investigacion descriptiva y analitica,
poblacién de 26 y una muestra 15 colaboradores del area de operaciones Centralizadas del Banco

Contactar en la ciudad de Pasto.

Capitulo 4. Analisis de resultados: Se presenta el diagnostico de la motivacion en el
desempefio laboral del area de Operaciones Centralizadas del Banco Contactar ubicado en la

ciudad de Pasto, dando a conocer el estado actual de la motivacion de los empleados en el area
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de Operaciones Centralizadas del Banco Contactar en Pasto. Se identificaron los factores que

estan afectando la motivacion y como estos influyen directamente en el desempefio laboral.

Por otra parte, se identifican las estrategias efectivas que permitan aumentar la
motivacion en los empleados y por consiguiente examinar como esta influye en el desempefio
laboral dentro de la organizacion, enfocandose en la busqueda y seleccion de soluciones,
determinando cuales son las mejores practicas y enfoques que han demostrado ser exitosos para
incrementar la motivacion de los empleados. Esto puede incluir estrategias relacionadas con la
capacitacion, el desarrollo profesional, los incentivos, la comunicacion interna, el liderazgo, la

autonomia, etc.

Por ultimo, se elabora un plan de accion para mejorar la motivacion y desempeio laboral.
Se realiza con base en el diagndstico y las estrategias identificadas, se disefia un plan detallado y
estructurado que describe las acciones concretas a seguir. Este plan incluye los pasos especificos,

los responsables, los recursos necesarios, los plazos y los indicadores.
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Introduccion

A nivel global, las empresas, tanto grandes como pequeiias, enfrentan retos que requieren
cambios organizacionales para alcanzar sus metas. La comunicacion, la innovacion, el
conocimiento y la calidad del servicio son factores esenciales que impulsan el rendimiento

administrativo de cualquier empresa.

El rendimiento laboral es fundamental para el crecimiento econdémico de una
organizacion, ya que un equipo motivado realizara sus tareas de manera efectiva, ayudando a
cumplir los objetivos establecidos, tanto a corto como a largo plazo. Es importante destacar que
la motivacion en el trabajo es un tema relevante para los lideres empresariales y representa un
desafio significativo en muchas organizaciones; la falta de motivacion puede llevar a que las

personas no se esfuercen por realizar su trabajo con excelencia.

En el competitivo entorno del sector bancario, el desempeiio de los empleados es crucial
para el éxito de la organizacion. Actualmente, este sector enfrenta desafios continuos que
demandan un personal altamente motivado y comprometido. La motivacion laboral ha sido
objeto de investigacion durante décadas, demostrando su importancia en el rendimiento de los
trabajadores. No solo influye en la satisfaccion de los empleados, sino que también impacta
directamente en su desempefio y en la calidad del servicio al cliente. En el &mbito bancario,
donde la atencion al cliente y la eficiencia son fundamentales, comprender como la motivacion

afecta a los colaboradores es esencial.

Este estudio se enfoca en identificar y analizar como la motivacion influye en el
rendimiento laboral y como diferentes tipos de motivacion afectan a los colaboradores del area
de operaciones centralizadas del banco Contactar. Se considerardn tanto factores internos como
externos que pueden impactar en su desempeio. A través de encuestas a empleados, se buscara
determinar las principales fuentes de motivacion y como estas influyen en su trabajo diario y en
la calidad del servicio brindado a los clientes. Asimismo, se exploraran estrategias que el banco
Contactar puede implementar para crear un ambiente motivador que mejore el rendimiento de

sus empleados y contribuya al €xito organizacional.
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1. Problema

1.1 Objeto tema de estudio

Analisis de la incidencia de la motivacion en el desempeiio laboral

1.2 Linea de investigacion

Gestion y competitividad: esta linea busca implementar la generacion de empresas y la
solucion de los problemas referentes a la gestion empresarial, innovacion y competitividad con el

fin de estimular el desarrollo y crecimiento econdmico de la region.

El trabajo de estudio pertenece a esta linea ya que estara orientada a la investigacion de la
motivacioén y desempeiio laboral, siendo factores claves los cuales influyen directamente en la
productividad, teniendo en cuenta que el entorno empresarial es cada vez mas competitivo, se

hace necesario comprender que motiva a sus colaboradores y promover su rendimiento éptimo.
1.3 Planteamiento del Problema

El desempefio laboral de los empleados es de suma importancia para la eficiencia y
eficacia de las operaciones de una empresa. Para el area de Operaciones Centralizadas del Banco
Contactar, la motivacion de sus empleados se presenta como un factor determinante en la calidad
del servicio, la productividad y el bienestar laboral. Sin embargo, existe una preocupacion sobre

como la baja motivacion al personal esta influyendo en el desempefio laboral.

Se ha identificado una tendencia a la disminucion en el desempefio laboral, manifestada
en factores como: los retrasos en la ejecucion de tareas, errores en procesos y procedimientos,
repercusion en el ambiente laboral, problemas de ansiedad, bajo esfuerzo, ausentismo. Asi
mismo, se logra comprender que una disminucion en la satisfaccion laboral llevara a una alta

rotacion de personal, y esto puede entorpecer el buen funcionamiento de la organizacion.

Estas observaciones sugieren la necesidad de analizar detalladamente el impacto que

tiene la motivacion en el desempefio de los empleados.
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Al comprender los aspectos mencionados, se podra identificar y desarrollar estrategias
para mejorar la gestion del personal y asi optimizar el desempefio general en Operaciones

Centralizadas del Banco Contactar.

Este analisis tiene como objetivo proporcionar recomendaciones practicas que optimicen

el ambiente laboral y potencien los resultados operacionales del banco.

Un elemento que es importante considerar dentro de los esquemas de compensaciones
son los incentivos, ya sean monetarios 0 no monetarios, pues constituyen una forma de pago que
promueve el alcance de las metas y, por lo general, se disefian en funcidn de los resultados y del
desempefio, frecuentemente, asignados de manera individual, aunque existen también para
diversos equipos o bien para todo el personal de la empresa (Lawler, 2003; Milkovich et al.,

2014).
1.4 Formulacion del problema

(Como afecta el nivel de motivacion de los empleados en su desempefio laboral
individual y colectivo dentro del entorno bancario, y qué estrategias pueden implementarse para

mejorar dicha motivacion?
1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General

Analizar la incidencia de la motivacion en el desempefio laboral del drea de Operaciones

Centralizadas del Banco Contactar ubicado en la ciudad de Pasto.
1.5.2 Objetivos especificos

v" Realizar un diagnostico de la motivacion en el desempefio laboral del area de
Operaciones Centralizadas del Banco Contactar ubicado en la ciudad de Pasto

v' Identificar estrategias efectivas que permitan aumentar la motivacion en los empleados y
por consiguiente examinar como esta influye en el desempefio laboral dentro de la
organizacion.

v" Elaborar un plan de accion para mejorar la motivacion y desempefio laboral.
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1.6 Justificacion

La motivacion de los empleados es un factor clave para el éxito de cualquier
organizacion, cuando los empleados estdn motivados, son mas productivos y estan mas
satisfechos con su trabajo. Sin embargo, la falta de motivacion puede llevar a los colaboradores
de una empresa al ausentismo y a una mayor rotacion de personal, lo que puede tener

consecuencias negativas para la empresa. (Gamarra, 2024)

El objetivo de este trabajo de grado es analizar los factores que influyen en la motivacion
de los empleados, identificar las estrategias mas efectivas para motivarlos y explorar la relacion

entre la motivacion y el rendimiento laboral.

Este estudio es fundamental porque puede ayudar a los empleados de la empresa a actuar
y a comprender como motivar a sus empleados, mejorar su satisfaccion y rendimiento, y
aumentar su competitividad en el mercado. Ademas, puede contribuir a difundir la cultura
organizacional y optimizar sus resultados. Entender los factores que motivan a los empleados es
mas importante que nunca, con esta investigacion se pretende ofrecer herramientas que sean

aplicables, donde la flexibilidad y el bienestar son prioritarios.
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2. Marco referencial

2.1 Antecedentes

A nivel internacional

El trabajo de grado titulado “Motivacion y desempefio laboral de los trabajadores en las

microempresas Arlette del canton Santa Elena” de Ecuador, realizado en el afio 2023 cuyo autor

es Menoscal Panchana Maria Gracia, egresada de la Universidad Estatal Peninsula de Santa

Elena, Facultad de Ciencias Administrativas.

Como Objetivo General

Determinar de qué manera la motivacion fortalece el desempeio laboral del personal de

la microempresa “Arlette” del canton Santa Elena, Afio 2022.

Como Objetivos Especificos se tiene:

Analizar la situacion actual del ambiente de trabajo que determinen el estado
motivacional de los empleados de la microempresa “Arlette”.

Identificar los factores que influyen en el desempeio laboral de la microempresa para la
descripcion de compensaciones idoneas. 19

Establecer estrategias motivacionales que contribuyan en el fortalecimiento del

desempefio laboral de los trabajadores de la microempresa “Arlette”.

Entre las Conclusiones estan:

Se concluye que dentro de la microempresa “Arlette”, hace falta un buzon de
sugerencias, ya que de esta manera los trabajadores podran recurrir instantdneamente sus
inquietudes y dudas acerca de sus funciones, un personal motivado desempefiara sus
funciones de forma eficiente y eficaz contribuyendo al logro de los objetivos propuestos.
La comunicacion entre el administrador y los trabajadores es importante para mantener
un clima laboral agradable, tener empatia con sus colaboradores, también es necesario

que a través de la comunicacion se logra conocer las diferentes debilidades y virtudes con
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las que cuenta el personal de la organizacion y de esta manera establecer una relacion
eficaz.

e Laimportancia de sus colaboradores como talento humano capaces de tener un buen
desempefio laboral, otorgandoles funciones de acuerdo con sus conocimientos

e (Comodidad para el personal en sus tiempos libres puedan realizar actividades que ayuden
a relajarse ya que necesitan distraerse con el fin de renovar sus energias para que puedan

brindar el 100% en las actividades a realizar en la microempresa (Menoscal, 2023).

Aporte: Este antecedente es de gran utilidad para la investigacion que se esta realizando, ya que
se enfoca en ser un estudio donde sugiere adoptar diferentes estrategias de gestion de motivacion
y de desempefio, con esto fomentar cultura de alta motivacion, proponiendo un sistema de
Gestion del desempeiio que integre aspectos claves de desarrollo personal. Abordar estrategias

especificas de Bienestar integral que abarque aspectos fisicos, emocionales y sociales.
A nivel nacional

El trabajo de grado titulado “Analisis de la motivacion laboral de la empresa
Prominerales SAS. Ubicada en el Municipio de Puerto Berrio (Antioquia)”, realizado en el afio
2022, cuyos autores son Adriana Cristina Cafiaveral Pérez, Laura Sofia Moreno Urrego, Mayerly

Johana Motato Serna, egresados de la Universidad de Antioquia del programa de Psicologia.
Como Objetivo General

Analizar los factores asociados a la motivacion laboral en los trabajadores de la empresa
Prominerales SAS en el Municipio de Puerto Berrio (Antioquia) mediante el Cuestionario para
la motivacioén en el Trabajo (CMT) con el fin de generar estrategias para motivar a los

trabajadores de la empresa.
Como Objetivos Especificos

e Caracterizar los factores motivacionales derivados de la aplicacion de la prueba de
motivacion laboral en empleados de una empresa del sector industrial.
e Contrastar las categorias y factores motivacionales a partir de los resultados obtenidos en

el cuestionario aplicado.
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e Proponer estrategias motivacionales para aprovechar el talento humano y mejorar la

productividad de la empresa.
Entre las Conclusiones estan:

La eficacia, eficiencia y productividad de los trabajadores es crucial para la obtencion de
los objetivos propuestos, por lo que es fundamental definir correctamente una estrategia que

potencie la motivacion de los empleados.

Todas las motivaciones de los trabajadores son internas y diferentes para cada individuo.
Una de las caracteristicas innatas de los seres humanos es que su comportamiento no puede
predecirse al cien por cien. Las teorias de la motivacion son parciales ya que no se ha enunciado
todavia un modelo tedrico que llevado a la préctica pueda motivar a todos los trabajadores hasta
el maximo nivel. Pero las teorias nos ayudan a través de evidencias empiricas y teoricas a
obtener la informacion suficiente para poder gestionar la voluntad y la motivacion de las

personas en un amplio porcentaje.

Un trabajador se encuentra desmotivado cuando, de manera repetitiva, no realiza sus
tareas laborales por propia voluntad y su actitud o conducta es contraria a la politica y objetivos
de la empresa en la que trabaja. Estas personas tienen carencia de motivos para estimularse y
lograr una meta o deseo. Un trabajador desmotivado, en rasgos generales, tiene nulo interés por
las actividades que realiza y muestra claros signos de apatia o indiferencia. Para determinar las
futuras tendencias en motivacion laboral es fundamental tener presente la gestion de las

necesidades y objetivos de cada trabajador.

La meta para las empresas no debe ser plantearse la retribucion econdémica como factor
motivador Unico, sino como un conjunto de factores que permitan el desarrollo pleno de los
trabajadores. Factores como la formacion continua, un clima laboral agradable, el
reconocimiento, la autonomia, la recreacion laboral o el trato de calidad, entre otros, influyen

positivamente potenciando la motivacion de los empleados (Canaveral et al.,2023).

Aporte: Este antecedente es de gran utilidad en la investigacion que se lleva a cabo, ya que se
evidencia que la motivacion de los empleados es crucial para el éxito de una organizacion.

Aunque no existe un modelo universal para garantizar la maxima motivacion, las teorias sobre la
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motivacion ofrecen marcos utiles para comprender los factores que la afectan. Para gestionar y
fortalecer la motivacion, las empresas deben adoptar estrategias personalizadas y multifacéticas
que consideren diversos factores. Un enfoque integral que combine estos factores puede mejorar

el bienestar de los empleados, aumentar la productividad y optimizar el éxito de la organizacion.
A nivel regional

El trabajo de grado titulado “Propuestas de estrategias de bienestar laboral para la
empresa Inversiones Pasto S.A.S”, realizado en el afio 2023 cuyos autores son Lesly Estefania
Santacruz Quenoran y Eliana Andrea Ruano Arcos, egresada de la Universidad de Narifio de la
ciudad de Pasto, Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas, Especializacion en

Gerencia del Talento Humano.
Como Objetivo general se tiene:

Disefio de una propuesta de estrategias de bienestar laboral para la empresa Inversiones

Pasto, para mejorar el ambiente de trabajo del talento humano.
Como Objetivos especificos se tiene:

e Identificar las condiciones actuales de bienestar laboral, de los colaboradores de la
empresa Inversiones Pasto S.A.S.

e Proponer estrategias que fortalezcan el bienestar laboral, del talento humano,
desarrollando el crecimiento personal y profesional en la organizacion.

e Elaborar un plan de accion, que permita implementar de manera eficiente las estrategias

de bienestar laboral propuestas, para los colaboradores en la empresa Inversiones Pasto

S.A.S.
Entre las Conclusiones estn:

Las condiciones actuales de bienestar laboral en la empresa Inversiones Pasto S.A.S.
presentan deficiencias importantes que afectan la satisfaccion y motivacion de los empleados.

Especificamente, se identifica problemas con la alta rotacion de personal que sugiere falta de
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retencion de talento, posiblemente derivado de insatisfaccion laboral y falta de oportunidades de

desarrollo.

Asimismo, la falta de vivienda propia en la mayoria de colaboradores podria estar
relacionada con su bienestar y estabilidad laboral. Y los bajos niveles de satisfaccion reportados
con el ambiente de trabajo denotan problemas en la relacion entre lideres y colaboradores, falta
de trabajo en equipo, una deficiente cultura de reconocimiento, y carencia en el desarrollo de

habilidades blandas y de liderazgo.

El diagnostico permite determinar que las principales falencias se centran en la alta
rotacion, las relaciones interpersonales entre jefes y empleados, la cultura organizacional
deficiente, y la falta de programas estructurados de bienestar laboral. Esto resulta en un ambiente

laboral inadecuado que afecta la satisfaccion y motivacion de los colaboradores.

Por otro lado, gracias a las areas criticas identificadas en el diagnostico inicial, se pudo
plantear una propuesta integral de actividades orientada a fortalecer el bienestar laboral y

promover el crecimiento personal y profesional de los colaboradores.

La propuesta se bas6 en cinco componentes centrales: el programa de bienestar laboral, el
desarrollo de liderazgo positivo y trabajo en equipo, el plan de reconocimientos e incentivos, la
adecuacion de espacios para mejorar el ambiente laboral, y las oportunidades de desarrollo

profesional.

A través de la realizacion de la propuesta, se puede concluir que dicha estrategia
planteada constituye un marco metodologico de gran utilidad, tanto para Inversiones Pasto
S.A.S. como para las demas empresas que enfrenten dificultades en torno al bienestar laboral, en
aras de abordar, de una manera integral, las falencias halladas en los diagndsticos, proponiendo
actividades estratégicas para fortalecer el bienestar de los empleados, mejorar el ambiente laboral

y promover el crecimiento de los colaboradores.

De esta forma, se logra entregar una solucion robusta y medible que permite mejorar las
actuales condiciones de insatisfaccion laboral y hacer de Inversiones Pasto S.A.S. un mejor lugar

para trabajar (Santacruz et al.,2023).
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Aporte: Este antecedente permite reconocer la importancia de la implementacion efectiva de una
estrategia de bienestar laboral que requiere comunicacion efectiva con los colaboradores y su
participacion activa en la toma de decisiones y evaluacion de resultados. Esto asegura que las

iniciativas sean relevantes y efectivas, y beneficien a los empleados.

Ademas, es fundamental considerar la incorporacion de tecnologias digitales, con plataforma de
bienestar, aplicaciones de meditacion y herramientas de feedback, para apoyar la

implementacion y potenciar su impacto.

2.2 Marco teodrico
Teorias sobre la motivacion.

A lo largo de las décadas, se han desarrollado diversas teorias que buscan explicar los
mecanismos detras de la motivacion, cada una aportando una perspectiva unica entre los factores

que influyen en el compromiso y la satisfaccion laboral.
Geertz (1997) expresa:

Una motivacidn es una tendencia persistente, una inclinacion permanente a realizar cierta
clase de actos y experimentar cierta clase de sentimientos en cierta clase de situaciones.
Los motivos apuntan en una direccion, describen cierto curso general, gravitan hacia

ciertas realizaciones habitualmente transitorias (p. 93).

“Asi, el sujeto en su ambiente, identifica la presencia de factores materiales e
interpersonales que actiian como facilitadores u obstaculos del comportamiento, y las
oportunidades presentes en el medio para accionar las posibilidades de controlar los diferentes

elementos” (Solarte et al., 2017).

McClelland (1961), en sus investigaciones sobre las motivaciones humanas y las
relaciones de éstas con el crecimiento econdmico mediante el desarrollo del espiritu empresarial,

dice que:

El hombre de empresa no realiza su actividad econémica simplemente por el afdn de

lograr resultados monetarios; hay un componente motivacional mucho mas fuerte que es
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el deseo de logro... Si una persona dedica su tiempo de meditacioén a pensar sobre como

hacer las cosas mejor, los psicélogos dicen que tiene motivacion al logro.

Si lo ocupa pensando en su familia y sus amigos, dicen que tiene motivacion hacia la
afiliacion. Si lo dedica a especular sobre jefes y estructuras de poder se dice que tiene

motivacion al poder (p. 173).

McClelland (1989), para el estudio de la motivacion humana, tiene en cuenta las

siguientes situaciones:

El motivo del poder y la autoridad que hace que las personas tiendan al liderazgo, ser

influyentes e impactantes para incrementar su poder y estatus.

Los motivos de asociacion o filiacion que llevan a interactuar con los demas, pero sin

liderazgo, porque no toman decisiones sin preocuparse por los demas.

Los motivos de evitacién que actuan en sentido negativo como los miedos o ansiedad

que pueden ser miedo al fracaso, al rechazo, al éxito o al poder (p. 264).

David McClelland (citado por Varela, 2008, p. 89), trabaja sobre motivaciones humanas
y las relaciones de éstas con el crecimiento econdémico; segun esto la motivacion hacia el logro
se caracteriza por hacer las cosas mejor piensa en el problema, identifica los medios para
resolverlo, comprende las dificultades para solucionarlo, siempre piensa en como progresar e
inventar. Para alcanzar el logro el autor menciona tres caracteristicas relacionadas con la

autoconfianza, asumir retos y evaluar resultados.

Igualmente relaciona los valores, las creencias, las ideologias como fuentes importantes

para una motivacion al logro.

Por su parte, Jeffrey Timmons (2004), respecto a motivaciones hacia el liderazgo y

espiritu empresarial, destaca algunas cualidades que se deben despertar en las personas, dice que:

Los lideres empresariales inyectan: imaginacion, motivacion, compromiso, pasion,

tenacidad, integridad, trabajo de equipo y vision.
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Enfrentan dilemas y tienen que tomar decisiones... El espiritu empresarial es una forma
de pensar, razonar y actuar que mantiene obsesion por la oportunidad, es integral en su

enfoque y balanceado en su liderazgo (p. 150).

Petri, H. y Govern, J. (20006) relacionan la motivacion con la conducta y la forma como

¢ésta actua, al respecto dicen:

“la motivacion es el concepto que usamos al describir las fuerzas que actuan sobre un
organismo o en su interior para que inicie y dirija la conducta, en efecto explica el por qué la

conducta se realiza en una situacion y no en otra” (p. 32).

Vroom (citado en Dalton, M., Hoyle, D. & Watts, M., 2007, p. 53), seglin su teoria de
expectativas, observa la motivacion como un proceso de eleccion entre varios estimulos, se da un

determinado comportamiento porque se espera ciertos resultados.

Dalton, M., Hoyle, D. y Watts, M., (2007, p. 83-85), consideran a la motivacion desde la
psicologia, sociologia y antropologia, de la siguiente manera: desde la primera, la motivacion se
centra en la conducta de los individuos y en los factores que los impulsan a comportarse en una

forma determinada.

la psicologia industrial examina la motivacion, el liderazgo, la toma de decisiones y el

uso del poder dentro de las organizaciones.

La sociologia se centra en la interaccion de dos o mas individuos y en sus relaciones en
situaciones colectivas; segln esta, los individuos funcionan en comunidades como puede ser el

desempefio en las organizaciones.

Asi mismo Zepeda, F., (2008), también estd de acuerdo en que la motivacion tiene que
ver con una relacion entre el individuo y su ambiente, en este sentido afirma que: “la motivacion
es la facultad humana de dar a la conducta una direccidn especifica, voluntaria e

involuntariamente” (p. 175).

Segun investigaciones de Zepeda, F., (2008, p. 28-30), la motivacion en el ser humano,

segun algunos autores, supone la existencia de intenciones, libertad y voluntad; para otros, la
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motivacion consiste en reacciones programadas genéticamente o aprendidas en el transcurso de

su vida.

El mismo autor afirma que la motivacion es una fuerza psiquica capaz de mover al
individuo en cierta direccion. Algunos psicologos, siguiendo a la escuela de estimulo-respuesta,

conciben la motivacion como el resultado de procesos asociativos y de conexiones aprendidas
El profesor Varela (2008) menciona lo siguiente:

La primera etapa para la creacion de empresas, la motivacional o de gusto, y la define
como el conjunto de elementos que afectan la decisién que la persona debe tomar sobre

su plan para crear empresa, Comao:

los factores educativos, culturales, sociales y del ambiente donde el empresario se
desarrolla, que mejore su cultura empresarial, despliegue competencias empresariales,
tenga algunas experiencias para que pueda contestar a la pregunta ;Me gusta y estoy

realmente interesado en llegar a ser empresario? (p. 189).
Teorias sobre desempeiio laboral
Mejillon (2017), indica que:

El desempefio laboral mide el rendimiento expuesto por parte de los trabajadores a la
organizacion, el mismo que permite identificar las areas con efectos positivos y
negativos, la intencion de medir el desempeiio es mejorarlos para lograr cumplir con los

objetivos propuestos.
Por otra parte, Asch (2015), sustenta que:

El desempefio laboral es una herramienta que mide la percepcion que tienen tanto los
proveedores como los clientes internos" de un colaborador. Esta herramienta propone
informacion sobre su desempefo y sus competencias individuales con la finalidad de
identificar areas de mejora continua que aumenten su colaboracion al logro de los

objetivos de la organizacion.
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En cuanto a este tema Asch (2015), define la evaluacion del desempefio como:

Un proceso sistematico y periddico que sirve para estimar cuantitativa y cualitativamente
el grado de eficacia y eficiencia de las personas. Su principal objetivo es determinar si los
empleados estan haciendo correctamente su labor. Esta puede aportar informacion sobre

la necesidad de mejorar del colaborador a nivel de conocimientos y habilidades.

3. Metodologia

3.1 Paradigma
La investigacion pertenece al paradigma positivista:

También conocido como paradigma cuantitativo, empirico-analitico o racionalista, tiene
como objetivo principal explicar, predecir y controlar los fendomenos mediante la
verificacion de teorias y leyes. Este enfoque es especialmente relevante en la
investigacion en fisica y matematica, donde se busca identificar las causas reales de los
fendmenos y su relacion temporal con otros eventos. La investigacion cuantitativa se basa
en este paradigma, utilizando métodos y técnicas rigurosas para recopilar y analizar datos
numéricos y estadisticos con el fin de obtener resultados precisos y verificables (Mejia-

Rivas, 2022; Pérez, 2014).

El positivismo refiere entonces una herramienta que promueve la recoleccion de datos
cuantitativos y el uso de métodos cientificos. El cual permite obtener informacion objetiva sobre
factores que influyen en la motivacion laboral, como salarios, beneficios, y condiciones de
trabajo. También el paradigma positivista facilita el uso de herramientas estadisticas para
analizar los datos recopilados que permitiran conseguir un analisis riguroso y fundamentado
sobre la motivacion laboral, lo que puede ser de gran utilidad para profesionales de las areas de

la empresa.
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3.2 Enfoque

La investigacion pertenece al enfoque cuantitativo: “Usa la recoleccion de datos para
probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer

patrones de comportamiento y probar teorias” (Hernandez et al., 2018, p. 4).

Por medio del enfoque cuantitativo es posible comprender la motivacion laboral y su
relacion con la satisfaccion laboral y desempeiio, mediante la utilizacion de técnicas de
investigacion cuantitativa como encuestas que una vez aplicadas se puede analizar

estadisticamente.
3.3 Método

La investigacion pertenece el método empirico-analitico: toma su conocimiento de la

experiencia y que su estudio se ocupa de objetos materiales, es pertinente advertir que

hace parte del grupo de ciencias llamado ciencias facticas o ciencias fisicas o naturales, y

que de acuerdo con su interés el método empirico- analitico pertenece a las ciencias puras

que “son las que se proponen conocer las leyes generales de los fendmenos estudiados,

elaborando teorias de amplio alcance para comprenderlos...” (Sabino, 1978, p. 24).

El método empirico-analitico establece una conexion con el trabajo de motivacion y
desempefio laboral porque el trabajo proporciona una base tedrica para entender la importancia
de la objetividad y la separacion sujeto-objeto en la investigacion cientifica, lo que se puede

aplicar en el contexto de la motivacion y desempeio laboral.
3.4 Tipo de Investigacion

La investigacion descriptiva se encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacion

que esta estudiando. Esta metodologia se centra mas en el “qué”, en lugar del “por qué”

del sujeto de investigacion. En otras palabras, su objetivo es describir la naturaleza de un

segmento demografico, sin centrarse en las razones por las que se produce un
determinado fendmeno. Es decir, “describe” el tema de investigacion, sin cubrir “por

qué” ocurre. Entonces, la investigacion descriptiva se refiere al disefio de la
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investigacion, creacion de preguntas y analisis de datos que se llevaran a cabo sobre el

tema (Muguira, s.f.)
Por otra parte, la investigacion analitica:

Requiere el uso de la capacidad de pensamiento critico y la evaluacion de los datos y la
informacion pertinentes para el proyecto en cuestion. Determina las conexiones causales
entre dos o més variables. Se aprende informacion crucial de la investigacion analitica

que les ayuda a aportar nuevos conceptos al trabajo que estan realizando.

Algunos investigadores la llevan a cabo para descubrir informacion que sirva de apoyo a
las investigaciones en curso para reforzar la validez de sus hallazgos. Otros
investigadores se dedican a la investigacion analitica para generar nuevas perspectivas

sobre el tema.

El objetivo de la investigacion analitica es desarrollar ideas que sean mas creibles
mediante la combinacion de numerosos detalles minuciosos. La investigacion analitica
es la que explica por qué se debe confiar en una afirmacién. Averiguar por qué ocurre
algo es complejo. Hay que ser capaz de evaluar la informacion de forma critica (Ortega,

s.f.).

El trabajo de investigacion que se estd realizado pertenece a la investigacion descriptiva-
analitica porque esta dualidad permite no solo describir el estado de la motivacion del personal
en la organizacion, sino también entender las causas y efectos, lo que resulta en una comprension
mas completa y 1til para la toma de decisiones en la gestion del talento, esto permitira tomar

decisiones en la organizacion.

Cuando describe los fendémenos y se centra en describir las caracteristicas de la
motivacion entre los empleados, factores que influyen en ella, sus niveles de satisfaccion y los
estilos de liderazgo, al utilizar encuestas se obtienen datos que reflejan la situacion actual de la

motivacion del personal

Se busca entender las relaciones entre diferentes variables, como la motivacion la cual

afecta la productividad o la retencion del personal, se analizan los datos que se recopilaron para
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identificar patrones y posibles causas de los niveles de motivacion, asi formular conclusiones que

vayan mas alla de la simple descripcion.
3.5 Poblacion y muestra
3.5.1 Poblacion.

La poblacion objeto de estudio esta conformado por 26 colaboradores del area de
Operaciones Centralizadas del Banco Contactar, ubicado en la ciudad de Pasto. En este grupo se
incluyen colaboradores de diferentes niveles jerarquicos y funciones, lo cual dard una visiéon mas

completa del impacto de la motivacion en el desempefio laboral dentro de esta area especifica.
3.5.2 Muestra.

Para este estudio, se realizard una muestra tipo censo a toda la poblacion conformada por
26 colaboradores del drea de Operaciones Centralizadas del Banco Contactar en la ciudad de

Pasto.

3.6 Técnicas de recoleccion de la informacion

Fuentes primarias: se aplicard una encuesta que es una técnica de recoleccion de
informacion primaria que implica la recopilacioén de datos a través de preguntas estructuradas y
sistematicas a una muestra representativa de la poblacion en este caso en la entidad financiera

banco Contactar.

Fuentes secundarias: se recolectara informacion en libros, trabajos de grado de las

bibliotecas de la Universidad CESMAG.

Fuentes terciarias: se consultaran blogs, paginas web, donde haya libros electronicos,

articulos de revistas.
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4. Analisis de resultados

4.1 Diagnostico de la motivacion y el desempeiio laboral del area de Operaciones

Centralizadas del Banco Contactar ubicado en la ciudad de Pasto

Figura 1.

Valoracion y reconocimiento por el trabajo

@ Siempre
@ A veces

Raramenta
@ Nunca

Fuente: Autoria propia

El 46,7% de los encuestados que indicaron “a veces” como respuesta de su eleccion
destacan una clara oportunidad para mejorar las practicas de reconocimiento dentro de la
empresa. Esta respuesta refleja que, si bien existe algiin reconocimiento, no es lo suficientemente
frecuente ni consistente como para generar un impacto duradero en la motivacion y en el

compromiso de los empleados.

Al implementar reconocimientos continuos, la empresa tiene la posibilidad de aumentar
la motivacion, mejorar el compromiso y elevar la satisfaccion de los empleados. Esto contribuye
a un mejor desempefio general y fortalece la cultura organizacional. Un sistema de
reconocimiento bien disefiado no solo mejora el ambiente laboral, sino también fomenta un

aumento en la productividad y puede reducir la rotacion de personal.
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Figura 2

Apoyo por superiores en las funciones laborales

@ Aveces
@ Raramente
@ Nunca

@ Siempre

Fuente: Autoria propia

La respuesta mas votada refiere a la seleccion “A veces” con un 60% la cual sugiere una
preocupacion significativa sobre la falta de apoyo constante por parte de los superiores. Este
porcentaje refleja una percepcion de que, aunque ocasionalmente los empleados reciben apoyo,
no existe una motivacion constante. La usencia de este tipo de respaldo puede generar
sentimientos de desconexion y desmotivacion y en ocasiones la desconfianza en la capacidad de

los lideres para guiar un equipo.

El apoyo por parte de superiores es esencial para mantener un alto nivel de compromiso y
rendimiento. Cuando el lider se involucra de manera constante con retroalimentacion y

orientacion refuerza la confianza y el sentido de pertenencia de los colaboradores.

Figura 3

Motivacion para realizar el trabajo diariamente

@ Muy motivado
@ Maotivado

@ Poco Motivado
@ Desmolivado

Fuente: Autoria propia
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Un 46,7% de los encuestados se sienten motivados para realizar su trabajo, lo cual indica
un nivel general positivo de motivacion dentro del equipo. Esto indica que, aunque existe un
entusiasmo significativo, hay la margen de mejora para que la motivacion llegue a niveles mas
altos. Si bien se indica que un nivel alto de empleados esta comprometido y motivado, la falta de
motivacion en el resto del equipo podria impactar en la productividad y el ambiente laboral

general.

Este nivel de motivacion puede indicar que no todos los empleados se sienten involucrados o

inspirados en sus tareas diarias.

Figura 4

Calificacion de la carga de trabajo en el cargo

@ Muy adecuada

® Adecuada
Alta

& Muy ala

Fuente: Autoria propia

La mayoria de los encuestados (60%) considera que su carga de trabajo es adecuada, lo
cual es un indicador positivo dentro de la empresa. Esto sugiere que, el equipo tiene una
distribucion equilibrada de tareas, lo cual contribuye a un ambiente laboral saludable y
sostenible. Sin embargo, el 26,7% considera que su carga de trabajo es elevada lo cual representa
preocupacion que se debe atender. Este porcentaje indica que una gran parte del equipo podria
estar experimentando sobre carga o presion adicional, lo que podria afectar su bienestar y

desempefio, generando agotamiento, estrés, asi como también, rotacion de personal.
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Figura 5

Preocupacion por parte de la empresa del bienestar y salud mental

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

Fuente: Autoria propia

Un 46,7% de los encuestados considera estar de acuerdo con que la empresa si presta
atencion y se preocupa por el bienestar y la salud mental de sus colaboradores, lo cual se percibe

en los trabajadores como algo positivo y satisfactorio para un buen desempefio laboral.

Se puede evidenciar que Banco Contactar ha comenzado a reconocer que la salud mental
de sus trabajadores es tan importante como su salud fisica, ya que se estan implementando
programas de bienestar que incluyen actividades para fomentan un equilibrio entre la vida

laboral y personal, que ayudan a manejar la ansiedad, la depresion y otros problemas de salud

Figura 6
Se siente parte de un equipo de trabajo

mental.

@® Siempre
@® A veces

@ Raramente
@® Nunca

Fuente: Autoria propia
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Se puede inferir, a partir de este analisis que el nivel de la integracion en el equipo de
trabajo es del 53,3% esto indica que el ambiente de colaboracion y ayuda dentro del equipo es
moderado, pero que aun existe un margen de mejora. El alto porcentaje de respuesta que
corresponde a “a veces” y “raramente” en la encuesta sugiere que en ocasiones los miembros del
equipo no experimentan una integracion plena ni sentido de pertenencia constante. Esto implica
que los empleados no estan colaborando activamente entre si como seria lo recomendable, para

no afectar la productividad, la creatividad y la satisfaccion general en el lugar de trabajo

Figura 7

Satisfaccion general con el ambiente laboral

@ Muy satisfecho
@ satisfecho

Poco satisfecho
@ Insatisfecho

Fuente: autoria propia

De acuerdo con el porcentaje que predomina que es del 66,7%se puede concluir que el
ambiente laboral en general es positivo, ya que la mayoria de los encuestados expresan sentirse
satisfechos o muy satisfechos con el entorno de trabajo. Refleja una percepcion favorable, lo cual
es un indicador de que, en su mayoria, los empleados experimentan un ambiente que favorece el
bienestar, la productividad y la motivacion. Un ambiente laboral productivo es importante para el
desempefio general de la organizacion, ya que influye directamente en la satisfaccion y

compromiso de cada empleado.
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Figura 8

Opinion sobre personal desmotivado

@ Incrementa su productividad

@ Mejora su relacidn con los dlientes
Disminuya su nivel de esinés

@ Disminuye su rendimiento laboral

Fuente: autoria propia

Después de la aplicacion de la encuesta, se obtuvo un porcentaje significativo de 73,3%,
lo que indica que la mayoria de los encuestados considera que la motivacion es un factor crucial
que mantiene un alto rendimiento laboral. Este dato resalta la importancia que los empleados
otorgan al impulso interno. La motivacion es un motor fundamental en cualquiera entorno
laboral ya que impacta directamente en la productividad, calidad del trabajo y compromiso.
Cuando el colaborador se siente motivado, es mas probable que se esfuerce por alcanzar las
metas y objetivos establecidos, mantenga una actitud positiva y busquen soluciones eficientes a

problemas que pueda surgir.

Por otro, lado la falta de motivacion puede tener efectos adversos en el rendimiento
laboral y en el clima laboral. Puede generar disminucion en la productividad, aumenta niveles de
estrés, disminuye la calidad de las interacciones entre compafieros, y creacion de ambiente

laboral negativo.
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Figura 9

Efecto al aplicar la motivacion

@ Disminuye la rotacién de personal
@ No tiene efecto en la retencion

Incrementa la rotacién de personal
@ Es irrelevante para la retencion

Fuente: autoria propia

De acuerdo con el porcentaje obtenido siendo el 60% de los encuestados los cuales
sugieren que las empresas deben adoptar un enfoque holistico para mejorar la permanencia de
sus empleados. Este dato refleja consideran que, aunque la motivacion es un factor clave para el
rendimiento laboral, no es el tnico elemento que influye en la satisfacciéon y compromiso de los

empleados.

la motivacion en el desarrollo empresarial se trata del comportamiento y la necesidad de
canalizar los objetivos que se encuentran planteados. En donde se propone obtener resultados
que sean positivos para la organizacion. Por lo tanto, se resume en un concepto conocido como

motivacion laboral.

Para el desarrollo empresarial el concepto basico y simple de comunicacion se trata de
una interaccion en la que se transmite informacion. Podria decirse que es un acto o proceso en

donde la informacion se participa por medio de mensajes entre las fuentes y los destinatarios.
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Figura 10

Motivacion en la comunicacion efectiva

@ Dificulta la comunicacién
B No tiene efecto en la comunicacion

Majora la comunicacion

ﬂ @ Es irelevante para la comunicacidn

Fuente: autoria propia

Comunicar de manera efectiva, incluye ser claro, preciso y transparente en el mensaje que
se quiere transmitir. En especial cuando el mensaje es dirigido a los equipos de trabajo es
importante transmitir el proposito, es decir, hacia donde se quiere llegar y el cémo, es decir, de

qué manera se va a lograr ese propoésito (Buk, 2022, parr. 4).
Se nombra algunos tips, para comunicar de manera efectiva y fomentar la motivacion:
1. Interésate por tus colaboradores
2. Comparte e inculca los valores de la empresa
3. S¢é empatico
4. Promueve la colaboracion
5. Genera espacios para conocerse mas alld de lo laboral

De acuerdo con la encuesta realizada el 93,3% de los colaboradores estan de acuerdo en
que para mejorar la comunicacidon en Banco Contactar, es fundamental fomentar la motivacion

de los empleados. Se refleja un alto indice entre los trabajadores acerca de la importancia de la
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motivacién como herramienta clave para mejorar las relaciones y la comunicacion dentro de la

organizacion.

La mayoria de los colaboradores encuestados reconocen que cuando los empleados que
cuando los empleados estan motivados, se crea un ambiente mas positivo y apropiado, lo cual

facilita una mejor interaccion y fluidez en la comunicacion interna.

Figura 11

Personal motivado y comprometido con su trabajo

@ Disminuye su satisfaccidn laboral

@ Mo tiena efecto en la satisfaccién laboral
Incrementa su satisfaccion laboral

@ Es irrelevante para la satisfaccion
laboral

g

Fuente: autoria propia

El 93.3% de los trabajadores del Banco Contactar se sienten valorados y reconocidos por
su trabajo, es un motivo por el cual se sienten mejor, logrando asi los resultados esperados en la
organizacion. Es fundamental que tu esfuerzo sea apreciado y que tengan oportunidades de
crecer. Un ambiente de trabajo donde se sientan escuchados y reconocidos es la clave para el
bienestar y motivacion en el trabajo, cada empelado al cual se le reconoce su esfuerzo se
observara reflejado en los informes de cada mes ya que los resultados estaran con una mejoria

periddica.
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Figura 12

Satisfaccion que desea obtener

@ Saber que se reconocen mis
conocimientos y capacidades

@ Poder coordinar y estimular los
esfuerzos de otros

@ Idear formas mas eficientes de hacer el
trabajo

@ Poderme ocupar en aquellos trabajos
para los que tengo buenas capacidades.

Fuente: autoria propia

Los empleados en el Banco Contactar necesitan sentirse valorados y reconocidos por su
trabajo, por el esfuerzo realizado en cada area. Un 46.7% de los empleados considera que el
reconocimiento es fundamental para ver que su esfuerzo tenga un reconocimiento por parte de
los directivos. También quieren tener la oportunidad de influir en su equipo y mejorar su
eficiencia. Esto nos dice que debemos escuchar y valorar a nuestros empleados, y brindarles
oportunidades de crecer y liderar, por q observando distintos puntos d vista se pude llevar a la
creacion de métodos mas concretos para el desarrollo de una metodologia de motivacion creada

por los mismos trabajadores del banco.

Figura 13

Medio para obtener aumentos de sueldo y beneficios

@ Convencer al jefe de que poses los
mibrilos para allo

@ Hacer el trabajo con eficiencia y

responaabilidad
A ® Acatar las decisicnes y orientaciones
del jefe inmediato
@ Estar a la espera de que la empresa

haga los aumentos convenienles segin
sus posibilidades

Fuente: autoria propia
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Los empleados en el Banco Contactar necesitan sentirse valorados y reconocidos por su
trabajo, por el esfuerzo realizado en cada area. Un 46.7% de los empleados considera que el
reconocimiento es fundamental para ver que su esfuerzo tenga un reconocimiento por parte de
los directivos. También quieren tener la oportunidad de influir en su equipo y mejorar su
eficiencia. Esto nos dice que debemos escuchar y valorar a nuestros empleados, y brindarles
oportunidades de crecer y liderar, por q observando distintos puntos d vista se pude llevar a la
creacion de métodos mas concretos para el desarrollo de una metodologia de motivacion creada

por los mismos trabajadores del banco.

Figura 14

Medio para obtener ascenso

@ Dar apoyo a los proyectos, planes y
politicas de la empresa

@ Presentar proyectos e iniciativas en el
trabajo
Convencer al jefe, con mi rendimiento,
de los méritos y capacidades con que
cuento

@ Dar colaboracion y apoyo a las
decisiones del jefe de la dependencia
donde uno trabaja

Fuente: autoria propia

En el Banco Contactar se ratifica que la iniciativa propia y la demostracion de habilidades
mediante proyectos, son vistas como los caminos mas efectivos para ascender. E1 46.7% esta en
el punto de colaboracion y apoyo a las decisiones del jefe Menos personas ven el respaldo a las

politicas generales de la empresa como un factor decisivo para la promocion.
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Figura 15

Importancia en el trabajo

@ Contar con un jefe que se preocupe de
verdad por su gente

@ Ganar buenos Aux. econémicos, buenas
prestaciones para mi beneficio y el de
mi familia
Tener ascensos que me permitan
alcanzar un trabajo de mayor
responsabilidad

@ Poder experimentar interés y motivacion
por mis tareas.

Fuente: autoria propia

Lo que realmente importa para los empleados del Banco Contactar no es solo es la parte
monetaria, sino también sentirse valorados y apoyados por un liderazgo humano y cercano “jefe”
el cual este pendiente de cada uno de los trabajadores para que sientan el respaldo directo el cual
afianza la confianza por ello un 46.7% de ellos buscan un entorno laboral donde se sientan
escuchados y comprendidos. Un buen liderazgo por parte de sus directivos es la clave para su

felicidad y satisfaccion laboral.

La siguiente etapa comprende un andlisis detallado de la situacion tanto interna como
externa de Banco Contactar de Pasto, mediante el uso de herramientas administrativas, (matrices,
MEFE, MEFI, DOFA) y el desarrollo de las herramientas de analisis (encuestas), para luego

hacer una evaluacion de la situacion, obtienen asi el diagnostico.
Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

La matriz de evaluacion de factores internos permite analizar y valorar la informacion
clave dentro de la organizacion, tales como su cultura organizacional. Estructura, recurso
humano, procesos, tecnologia interna, comunicacion, liderazgo entre otros. Su objetivo es
identificar y evaluar las fortalezas y debilidades que influyen en la capacidad de la organizacion

para alcanzar sus objetivos estratégicos.
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En este caso, se aplico la MEFI para evaluar los factores internos del Banco Contactar,

siguiendo los pasos descritos a continuacion:

v" Se realiz6 una revision profunda de todos los procesos, los recursos y percepciones
internas para identificar las principales fortalezas y debilidades que afectan al Banco
Contactar

v Se elaboro una lista con los principales factores internos, clasificandolos primero en
fortalezas y luego en debilidades, con base en informacion real y relevante que se obtuvo
después del diagnoéstico interno y encuesta a sus colaboradores.

v A cada factor se le asigno un peso entre 0.0 y 1.0 segun el grado de influencia que tiene
sobre el desempefio del banco. La suma de todos los pesos asignados es igual a 1.0 para
mantener coherencia en la ponderacion dada.

v’ Finalmente, se sumaron todos los valores ponderados para obtener la puntuacion total de
la MEFI del Banco Contactar. Este valor permite conocer la posicion interna general de la

organizacion
Tabla 1.

Matriz de evaluacion de factores internos MEFI

Descripcion del Calificacion Valor
N° Tipo de factor Peso (0-1)
factor observado (1a4) ponderado

La mayoria de los
colaboradores
perciben que el
1 o Debilidad 0.10 2 0.20
reconocimiento
por su trabajo no

es frecuente.
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El

acompanamiento

por parte de los
2 0.20

2 superiores no Debilidad 0.10

siempre es
constante ni

cercano.

Un grupo
importante de
colaboradores se

_ _ Fortaleza 0.08 3 0.24
siente motivado a
realizar sus tareas

diariamente.

La carga de
trabajo es

considerada
3 0.21

Fortaleza 0.07

4 adecuada por la
mayoria, lo cual
favorece la salud

laboral.

Se percibe que la

organizacion ha
0.24

comenzado a
Fortaleza 0.08 3

cuidar el bienestar

emocional del

personal.
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Algunos
colaboradores no
se sienten
plenamente

integrados al

equipo de trabajo.

Debilidad

0.07

46

0.14

El ambiente
laboral general es
percibido como
positivo y
agradable por la

mayoria.

Fortaleza

0.08

0.24

Se reconoce
ampliamente que
la motivaciéon
impulsa el buen

desempefio.

Fortaleza

0.07

0.28

La motivacién
también es vista
como una
herramienta que
mejora la
comunicacion

interpersonal.

Fortaleza

0.08

0.32

10

Se valora cuando
los lideres se
muestran

empaticos,

Fortaleza

0.07

0.21
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cercanos y
dispuestos a

escuchar.

Se considera que
los incentivos
economicos
11 Debilidad 0.10 3 0.30
fortalecerian el
compromiso y la

productividad.

Un estilo de
liderazgo basado
en la confianza y
12 el Debilidad 0.08 3 0.24
acompanamiento

es altamente

valorado.

La claridad en los
criterios de
ascenso es

13 Debilidad 0.06 3 0.18

considerada clave

para la

motivacion.

La posibilidad de
participar en
14 procesos de Debilidad 0.06 4 0.24
formacion genera

satisfaccion y
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sentido de

progreso.

Se valora la idea
de contar con
esquemas de

15 trabajo mas Debilidad 0.06 3 0.18

flexibles para

conciliar vida y

trabajo.

La inclusion de
pausas activas y
programas de
16 _ Debilidad 0.06 3 0.18
salud emocional
es considerada

fundamental.

Total 1.00 3.31

Fuente: Elaboracion propia
Analisis.
Fortalezas:

Seglin la evaluacion realizada en matriz MEFI se identificaron 9 factores que fueron
clasificados como fortalezas, lo que indica que Banco Contactar presenta aspectos positivos
importantes en su clima y cultura laboral. Entre las que se encontraron como relevantes se

destacan:



ANALISIS DE LA INCIDENCIA DE LA MOTIVACION EN EL DESEMPENO LABORAL 49

» La motivacion como impulsora del desempefio a la comunicacion interpersonal con
calificaciones y pesos altos.

» El ambiente laboral positivo y el bienestar laboral son percibidos por sus colaboradores
como bien gestionados, lo que favorece la satisfaccion del personal.

» El liderazgo empatico también refuerza el compromiso que debe tener sus colaboradores.

Estas fortalezas reflejan de Banco Contactar una cultura organizacional que valora la

motivacion, el bienestar y las relaciones humanas positivas.
Debilidades:
Se identificaron 3 factores como debilidades las mas relevantes son:

» La falta de reconocimiento al trabajo y el acompafamiento inconsistente de los superiores,
ambos presentan una alta ponderacion, esto afecta directamente la motivacion y la
percepcion de valor por parte de los colaboradores de Banco Contactar

» Los incentivos econémicos como factor no suficientemente atendido con una de las
valoraciones ponderadas mas altes entre todas las debilidades presentadas (0.30)

» Integracion al equipo de trabajo también se destaca como un punto débil, lo que podria

impactar el trabajo colaborativo.

Estas debilidades sugieren que, aunque el entorno laboral en general es positivo, se

presentan brechas importantes en el reconocimiento, liderazgo cercano y desarrollo profesional.
Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE).

La matriz de evaluacion de factores externos permite evaluar informaciéon econdmica,
social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnologica y competitiva.
Esta matriz se desarrolla elaborando una lista de 8 factores externos (oportunidades y amenazas)
claves que sean identificados en auditoria externa, definiéndolos de la manera mas especifica

utilizando cifras que puedan definir con claridad cada factor.

Se realiza una auditoria del medio externo, para identificar las amenazas y oportunidades

en el sector Bancario. Se siguieron estos pasos:
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v Se elabor6 una lista de factores teniendo en consideracion primero oportunidades y después

amenazas.

v’ Se asignod a cada factor externo un peso entre 0.0 a 1.0, teniendo en cuenta el nivel de

impacto que esta variable genera en el Banco Contactar, cuidando que la suma de todos los

pesos asignados a los factores sumara 1.0.

v' Se asignd una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores externos; donde

4=oportunidad mayor, 3= oportunidad menor, 2=amenaza menor y 1= amenaza mayor.

v Luego se multiplicé el valor por la calificacion de cada factor, con el fin de determinar la

puntuacion ponderada.

v Finalmente, para obtener la puntuacién total del Banco Contactar, se realizé la sumatoria

de la puntuacion ponderada.

Tabla 2.

Matriz de evaluacion de factores externos MEFE

Factores externos Tipo Peso Calificacion (1-4) Puntaje Ponderado
(0-1)

1. Crecimiento del Oportunidad | 0.12 | 4 (respuesta | 0.48
sector financiero e excelente)
inclusion financiera
2. Innovacién Oportunidad | 0.1 3 (respuesta | 0.3
tecnologica y adecuada)
digitalizacion
(Fintech)
3. Alianzas Oportunidad | 0.09 3 (respuesta | 0.27
estratégicas y adecuada)
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programas de

desarrollo

4. Educacion y Oportunidad | 0.09 |3 (respuesta | 0.27
asesoria financiera adecuada)

5. Volatilidad Amenaza 0.15 2 (respuesta regular) | 0.3
econdmica y alta

inflacion

6. Competencia Amenaza 0.15 2 (respuesta regular) | 0.3

creciente de Fintech y
nuevos modelos de

negocio

7. Riesgos regulatorios | Amenaza 0.15 | 2 (respuesta regular) | 0.3
y cambios en politica

monetaria

8. Ciberseguridad y Amenaza 0.15 2 (respuesta regular) | 0.3

fraude financiero

Total General 1 2.52

Fuente: Elaboracion propia

Analisis
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La matriz MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos) del Banco Contactar de la
ciudad de Pasto — Narifio, con 8 factores determinantes de los cuales 4 son de oportunidades y 4
de amenazas. Con una ponderacion de 2,52. Un valor entre 2.0 y 3.0 indica que la organizacion

estd respondiendo de forma adecuada a su entorno externo.

En este caso, Banco Contactar esta aprovechando bien las oportunidades y mitigando

moderadamente las amenazas.

Hay espacio para mejorar especialmente en areas de ciberseguridad, adaptacion

tecnoldgica mas agil, y gestion de riesgos regulatorios.

La matriz DOFA es una herramienta muy util que nos permite tener una mirada clara y
completa sobre como estd funcionando una organizacion. A través de ella, se identifican tanto los
aspectos internos que juegan a favor o en contra (como las fortalezas y debilidades), como los

factores externos del entorno (las oportunidades y amenazas) que pueden influir en su desarrollo.

En este caso, aplicamos la matriz DOFA al Banco Contactar en su sede de Pasto, con el
fin de comprender mejor su realidad actual. Esta matriz no solo refleja lo que se estd haciendo
bien, sino también los retos que hay por superar y las oportunidades que pueden aprovecharse

para crecer y fortalecerse.
Tabla 3.

Matriz DOFA - Banco Contactar (Pasto)

Fortalezas (F) Debilidades (D)

* El ambiente laboral es en su mayoria * Existe una falta de consistencia en el
positivo, con empleados satisfechos o muy | reconocimiento y el respaldo directivo

satisfechos.
* Hay un porcentaje de empleados que

» La mayoria del personal considera que su | percibe una carga de trabajo elevada, lo

carga de trabajo es adecuada que puede causar estrés y agotamiento
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* Los empleados reconocen la motivacion
como un factor clave para la comunicacion

efectiva

* Los colaboradores se sienten valorados y

reconocidos por su trabajo.

* Hay un margen de mejora en la
motivacion, ya que no todos los empleados

se sienten completamente involucrados

* Parte del personal experimenta
sentimientos de desconexion y

desmotivacion

Oportunidades (O)

Amenazas (A)

* Incrementar la productividad y la
satisfaccion de los empleados a través de

una mayor motivacion.

* Mejorar la calidad del servicio al cliente y
la eficiencia, que son factores primordiales

en el sector bancario.

* Reducir el ausentismo y la rotacion de

personal.

* Ofrecer un plan de carrera claro y

accesible para los empleados

* La baja motivacion puede provocar una
disminucién del desempeiio laboral,
manifestada en retrasos en tareas y errores
* La insatisfaccion laboral puede llevar a

una alta rotacion de personal

* El sector bancario enfrenta desafios
continuos que requieren un personal

altamente motivado.

Fuente: Elaboracion propia

Estrategias

Estrategias FO (Fortalezas-Oportunidades)

Estrategia FO-1: Aprovechar el ambiente laboral positivo y el reconocimiento existente

para disefar un sistema formal de incentivos no monetarios, como menciones publicas y
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oportunidades de desarrollo. Esto capitaliza la fortaleza de sentirse valorado para impulsar la

productividad y el compromiso.

Estrategia FO-2: Utilizar la percepcion positiva de la carga de trabajo para enfocarse en la
capacitacion de los lideres en habilidades de gestion de equipos y comunicacion efectiva. Esto
fortalecerd el liderazgo y contribuird a un mejor desempefio, aprovechando la oportunidad de

mejorar la calidad del servicio.

Estrategias DO (Debilidades-Oportunidades)

Estrategia DO-1: Abordar la falta de consistencia en el reconocimiento mediante un plan
de carrera claro y transparente que comunique los criterios de promocion interna. Esto utilizara
la oportunidad de desarrollo profesional para superar la debilidad del reconocimiento

inconsistente.

Estrategia DO-2: Gestionar la carga de trabajo elevada identificando las areas criticas y
usando la tecnologia digital para la implementacién de un plan de bienestar que apoye la salud
fisica y mental. Esto mejoraré la motivacion y el desempeio, reduciendo el estrés y la

desconexion.

Estrategias FA (Fortalezas-Amenazas)

Estrategia FA-1: Basandose en la percepcion de sentirse valorados por su trabajo, el
banco puede implementar un programa de reconocimiento continuo y variado para evitar la

disminucién del desempefio laboral.

Estrategia FA-2: Fortalecer el acompafiamiento y liderazgo proactivo, que es una de las
recomendaciones del estudio, para mitigar el riesgo de desconexidn y ausentismo. Esto se apoya

en la fortaleza de la buena comunicacion.

Estrategias DA (Debilidades-Amenazas)

Estrategia DA-1: Para contrarrestar la alta rotacion de personal, se debe realizar

evaluaciones periddicas de la carga de trabajo y optimizar su gestion, especialmente para
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aquellos que la perciben como elevada. Esto ayudard a prevenir el agotamiento y el estrés, que

son amenazas para la retencion del talento.

Estrategia DA-2: Implementar un modelo de liderazgo que promueva la retroalimentacion
constante y actie como un guia para superar la falta de apoyo directivo. Esto permitira mitigar la

desmotivacion y los problemas de ansiedad que se mencionan como amenazas.

4.2 Estrategias para reforzar la motivacion laboral en el area de operaciones del Banco

Contactar
Reconocimiento a los resultados alcanzados por los empleados

“El reconocimiento entendido como practicas disefiadas para premiar y/o felicitar a sus
colaboradores buscando reforzar comportamientos y conductas positivas que se encuentren
alineadas con la estrategia de su empresa y orientadas a incrementar la productividad" (Bowen,

2000, p. 11).

Reconocer y valorar el esfuerzo, dedicacion y los logros alcanzados por los empleados
mediante un incentivo econémico que refuerce la motivacion, el compromiso y el rendimiento

dentro de la empresa.

Para premiar los resultados alcanzados por los empleados, se sugiere a la empresa,
realizar un andlisis de viabilidad de acuerdo con sus politicas internas, para poder brindar un
reconocimiento econémico al personal que hayan superado las expectativas o los objetivos

logrados dentro del mes.
Acompaiiamiento del personal superior en el desarrollo de actividades

Hoy, gracias a estudios y avances del mundo laboral, se ha incursionado en un nuevo
modelo de liderazgo, donde la postura de jefe, que en contexto que era quien mandaba, se

ha desfigurado, llegando a la idea de lider que es quien se preocupa por su equipo.

La diferencia principal radica en que el jefe es quien impone y asume su autoridad a
modo de poder y con ello exige sin tener en cuenta a su equipo, mientras que el lider es la

persona que dirige desde la motivacion visionando los objetivos de sus colaboradores y
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llevandolos al alcance de ellos desde el acompanamiento y el empoderamiento (Carvajal,

2020, parr. 4).

Con el objetivo de garantizar que todos los empleados cuenten con el apoyo necesario
para cumplir con sus funciones de manera eficiente y eficaz, se implementara un proceso de
acompanamiento semanal por parte del personal superior. Este acompafiamiento tiene como
objetivo asegurar que se identifiquen necesidades, resolver pendientes y proporcionar el respaldo

necesario para que el equipo alcance sus objetivos.

Los superiores ofreceran su respaldo para resolver las situaciones que se presenten, ya sea
asignando recursos adicionales, ajustando plazos o proporcionando la orientacidon necesaria para

que el trabajo se realice de manera eficiente.
Transparencia en los criterios de ascenso

Uno de los derechos de los trabajadores de una empresa es la oportunidad de tener un
ascenso laboral. Mediante un plan de carrera la compaiiia puede gestionar la promocion
interna con todos los beneficios que ello encierra, cubriendo un puesto vacante con un
empleado de la escala inferior que cumpla con los requisitos y habilidades para

desempefiarse en dicho cargo.

Se trata de un ascenso cuando el puesto a cubrir conlleva una mayor responsabilidad por
parte del empleado. A cambio, recibe un aumento en su ndémina y otros beneficios

(Sesame, 2022, parr. 1).

Con el objetivo de fomentar la transparencia, motivar a los empleados y garantizar que el
proceso de promocion sea percibido como justo y equitativo, se publicaran los criterios claros
que guiaran las decisiones de promocion dentro de la empresa. Ademads, se mostraran ejemplos
de casos exitosos que ilustren coémo se valoran los aspectos clave que los empleados deben tener

en cuenta para aspirar a nuevas oportunidades dentro de la organizacion.
Oportunidades de desarrollo profesional

El desarrollo profesional continuo se ha convertido en un elemento esencial para

garantizar la satisfaccion y el bienestar de los empleados en el entorno laboral. No se trata
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solo de adquirir nuevas habilidades, sino de mantener la motivacién y el sentido de
proposito en el trabajo. En un mercado laboral cada vez mas competitivo, las
oportunidades de crecimiento profesional no solo benefician a los empleados, sino

también a las empresas que buscan mantenerse vigentes (Zonamerica, 2025, parr. 1).

Para mantener a los empleados comprometidos y motivados, se ofrecera la oportunidad
de crecer tanto personal como profesionalmente a través de cursos, talleres y seminarios
relacionados con su area de desempefio. Esta formacion no solo mejorara sus habilidades
actuales, sino que también los preparara para asumir roles futuros. Ademas, al invertir en su
desarrollo, los empleados se sentiran mas valorados y motivados para dar lo mejor de si en su
trabajo. Para facilitar su participacion, se permitird a los empleados salir 15 minutos antes,

asegurando que puedan llegar a tiempo al curso elegido.
Flexibilidad laboral

En el entorno actual, la flexibilidad laboral es uno de los elementos fundamentales para
conseguir que la empresa sea competitiva, ya que los costes de mano de obra suponen
una parte muy importante de los costes totales de la empresa y, por lo tanto, una adecuada
gestion del talento puede permitir tanto la reduccion de costes como el aumento del valor
afiadido para la empresa. 1 sin embargo, esta flexibilidad no va a depender solamente de
la propia empresa, sino que estd muy influenciada por los agentes que intervienen en el

mercado de trabajo y la regulacion normativa laboral (Sanchez, 2020, p. 4).

La flexibilidad laboral es una excelente manera de mejorar la satisfaccion y el bienestar
de los empleados. Introducir opciones como horarios ajustables o la posibilidad de trabajar desde
casa puede ayudar a que las personas se sientan mas comodas y productivas. Ademas, promover
un equilibrio entre la vida laboral y personal, ofreciendo dias libres adicionales o tiempo para

asuntos personales, es fundamental para que los empleados se sientan valorados y motivados

Bienestar fisico mental

Es importante resaltar que en los ultimos tiempos las organizaciones han incrementado su
preocupacion por garantizar el bienestar laboral y social de los empleados, que aunque

esta tarea sea compleja y no se haya podido dar garantia total de contextos saludables de
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trabajo, si existe un preocupacion constante por lograr promover y mantener un alto
grado de bienestar fisico y mental para los colaboradores en sus actividades, con el fin de
brindales una “proteccion” de riesgos que puedan perjudicar la salud en general y
posibilitar la adecuacion de estas actividades segun las aptitudes fisioldgicas y
psicoldgicas de los colaboradores, alcanzando asi contar con unos colaboradores mas

sanos, mas motivados y con un mejor clima laboral (Castanieda et al.,2017).

En el Banco Contactar, se propone implementar pausas activas, estacion de relajacion,
programas de salud mental, promocioén de habitos saludables, horarios equilibrados, eventos de
integracion y evaluaciones perioddicas. Estas estrategias al ser implementadas permitiran reducir

el estrés, aumentando la motivacion y fortalecer el compromiso de los empleados.

Es importante que el Banco Contactar implemente estos beneficios no monetarios los
cuales hacen referencia al salario emocional para mejorar el bienestar, satisfaccion y
compromiso del personal en el trabajo. Aunque no se traduce en dinero, este tipo de salario es

fundamental para crear un ambiente laboral positivo y motivador.
4.3 Plan de accion para mejorar la motivacion y desempeiio laboral (1 afio)

Un plan de accion es una herramienta esencial ya que permite traducir los objetivos de la
investigacion en pasos concretos y realizables. En esencia, es una hoja de ruta detallada que
describe qué se va a hacer, quién lo va a hacer, cuando se va a hacer, donde se va a hacer y como
se va a hacer. Su proposito principal es garantizar que las soluciones o propuestas derivadas de la

investigacion se implementen de manera efectiva.
Tabla 4.

Plan de accion
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Fecha Fecha
Estrategia Objetivos Metas Actividades Responsable Recursos Indicadores
inicial terminaciéon
Establecer una Crear un "Muro
plataforma de Exitos" fisico
. Implementar el .
visible y ) o virtual donde
. Muro de Exitos .
accesible para se publiquen los .
(fisico 0 en la Area de Nuamero de
celebrar los logros 'y se |l deagosto 30 de agosto de o )
intranet) en un . Comunicacione | Talento humano | comentarios
logros puedan  dejar | 2025 2025 .
o plazo de 1 mes. . s relacionados
individuales vy comentarios de
de equipo, felicitacion en la
promoviendo el intranet de
reconocimiento. contactar
Realizar
ceremonias  de
Reconocer premiacion
o Organizar la
publicamente el anuales para
N primera .
desempeiio y los reconocer a los Area de
ceremonia  de i ,
aportes empleados mas Recursos Numero de
Reconocimient | = . premiacion .. .. .
significativos de destacados  en | | diciembre del | 15 diciembre Humanos y participantes
o alos anual en los| , $5.000.000 |
los empleados diferentes 2025 del 2025. Area de asistentes en la
resultados proximos 6 . L .
elevando el categorias  (ej. Comunicacione premiacion
alcanzados por meses. .
valor del mejor s
los empleados L
reconocimiento desempetio,
formal. innovacion,
servicio al
cliente, etc.).
) Capacitar al | Programar
Brindar )
o 100% de los | reuniones
reconocimiento o
. lideres sobre | individuales
fortaleciendo la
. como dar | entre los lideres
relaciéon  entre
) retroalimentaci6 | y los empleados _
lideres y 30 de Lista de
n positiva | para reconocer 1 de agosto de ) Gerente de .
empleados, septiembre de ) Talento humano | asistentes- cada
. efectiva y | sus logros, | 2025 Operaciones
alineando el ) 2025. 15 dias.
N conductiva en | brindar
desempefio . .
ST los proximos 2 | retroalimentacié
individual con

las metas de la

empresa.

meses.

n positiva y
discutir sus

metas futuras.




la vida laboral y
personal,

valorando el
esfuerzo y la

dedicacion.

elegibilidad de
estos beneficios
en los proximos

3 meses.

libre adicional
como
recompensa por
un desempefio
excepcional

(siempre que sea

posible).

1 de septiembre

de 2025

30 de
noviembre de

2025

Operaciones y
vicepresidente

de Operaciones

Talento humano
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Otorgar

pequefios
Brindar un obsequios
reconocimiento | Establecer  un | simbolicos
material por | presupuesto (tarjetas de Se indicara un
logros para obsequios | regalo, articulos ) o cupo de

) ) ) 1 de septiembre | 31 de diciembre | Talento )
alcanzados, simbolicos que | de oficina $1.200.000 | maximo 5
. . . de 2025 de 2025 Humano )

expresando permita realizar | personalizados, obsequios para
gratitud de | reconocimiento | dulces) como entregar al mes.
manera s mensualmente. | muestra de
oportuna. agradecimiento

por un logro

especifico.
Recompensar el

Ofrecer
desempefio con | Establecer .

flexibilidad en
beneficios que | criterios claros y .

el horario
mejoren el | transparentes .

laboral o un dia o
equilibrio entre | para la Gerente de Se indicara un

permiso de
maximo 3

personas al mes.

Invertir en el
crecimiento

profesional de

los empleados
de alto
desempefio,

fomentando la
adquisicion  de
nuevas

habilidades y el
avance de sus
carreras dentro

de la

organizacion.

Identificar  al
menos 10
cursos, talleres o
seminarios

relevantes para
el desarrollo
profesional en
los proximos 3

meses.

Oftrecer cursos,
talleres o
seminarios

relevantes para
el desarrollo
profesional de
los empleados
que hayan
demostrado un
desempefio
sobresaliente,
cubriendo  los
costos de
certificaciones o
inscripciones

como

reconocimiento.

1 de octubre del
2025

31 de diciembre

del 2025

Oficina de
formacion y

desarrollo

$ 5.000.000

Se indicara un
cupo de
maximo 5
personas

trimestralmente.




ANALISIS DE LA INCIDENCIA DE LA MOTIVACION EN EL DESEMPENO LABORAL

61

Acompaiiamie
nto del
personal
superior en el
desarrollo de

actividades

Integrar la

experiencia y el

Identificar al
menos 5
procesos

importantes 0

Que los lideres
de equipo
participen

conocimiento de activamente en
i complejos i
los lideres en fases especificas
. donde se . 30 de
etapas criticas de procesos | A partir del 1 de . Gerente de
requiera la|. septiembre de . Talento humano | N/A
de procesos, importantes y/o | agosto de 2025 Operaciones
participacion de 2025
asegurando una de mayor
; los lideres en los .
guia y la complejidad,
o proximos 2
optimizacion de aportando  su
meses. .
los resultados. experiencia y
conocimientos.
Programar
sesiones de
Facilitar el trabajo  donde
aprendizaje, los lideres y sus
obtener Realizar un | equipos trabajen
diagnosticos diagnostico de | lado a lado en .
) Listados de
precisos de los | procesos seglin | tareas ) .
) . o asistencia de
procesos el cargo en los | operativas o de | 1 de septiembre | 31 de diciembre | Gerente de .
) . ) . Talento humano | participaciones
aplicados y | primeros 4 | planificacion. de 2025 de 2025 Operaciones )
. 2 sesiones al
brindar meses. Asi se obtendra
) ) . ) mes.
retroalimentacio un diagnoéstico
n oportuna a de los procesos
través de la aplicados y
colaboracion. ofrecer
retroalimentacio
n oportuna.
Fomentar  un Realizar
ambiente de reuniones de
comunicacion Asegurar  que | Equipo Abiertas
abierta y de | cada equipo |y Participativas
colaboracion, realice al menos | que los lideres
donde los | una reunién de | actien como o Lista de
- 1 de octubre de | 31 de diciembre | Gerente de .
lideres  actlien | Equipo Abierta | facilitadores, . Talento humano | asistentes cada
2025 de 2025 Operaciones
como y Participativa | asegurando que 15 dias.
facilitadores al mes. todas las voces
para  asegurar sean escuchadas

que todas las
voces sean

escuchadas.

y que se llegue a
soluciones

colaborativas.
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Construir
relaciones mas
solidas y fluidas
entre el personal
superior y los
empleados,
facilitando una
comunicacion
abierta y un
ambiente de

confianza.

Establecer al
menos una
oportunidad
mensual  para
interaccion
informal entre
lideres y
empleados (¢j.,
"café con el
lider",
almuerzos
tematicos)  en
los proximos 2

meses.

Fomentar
espacios
informales  de
interaccion
entre el personal
superior y los
empleados  (gj.
pausas para el
café, almuerzos
ocasionales)
para  construir
relaciones mas
solidas y
facilitar la

comunicacion.

1 de octubre de
2025

30de
noviembre de

2025

Gerente de

Operaciones

Sin Costo
econdmico ya
que cada
participante se
costeara su café

o almuerzo.

Registro
fotograficol vez

en el mes

Inspirar, guiar y
desarrollar a los
equipos a través
de las
experiencias,
éxitos y
aprendizajes del
personal

superior.

Programar  al
menos una
sesion trimestral
donde cada lider
comparta  una
experiencia
clave 'y sus
aprendizajes

con su equipo.

Que los lideres
compartan  sus
propias
experiencias y
aprendizajes
para inspirar y
guiar a  sus

equipos.

1 de septiembre

de 2025

31 de diciembre

de 2025

Gerente de

Operaciones

Talento humano

1 vez en el mes

Transparencia
en los criterios

de ascenso

Implementar
campafia interna
para informar al
personal  sobre
los nuevos
criterios de
ascensos,
garantizando la

transparencia

del proceso

Disefiar la
campaia en
plazo no mayor

a 30 dias.

Alcanzar al
100% del
personal a través
de canales de

comunicacion.

Distribuir un
documento
oficial con los

nuevos criterios

Lanzar una
campafia donde
se da a conocer
los nuevos
criterios y
sistemas de

ascensos.

01 de agosto de
2025

31 de agosto
2025

Presidente del
Banco

Contactar

Correos

institucionales

Numero de
personas que
hagan parte de

la campana
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de ascenso a

todo el personal

Aplicar una
encuesta donde
se garantice la
comprension
posterior a la
campaiia
buscando que al
menos el 90%

del personal

Establecer un

sistema de
evaluaciones
trimestral  que

permita medir el
desempefio  de
cada
colaborador,

para asi tomar

decisiones
fundamentadas
sobre el
desarrollo
profesional.

haya
comprendido
los nuevos
criterios.
Disefiar y
validar la

evaluacion antes

del inicio del

proéximo
trimestre.
Capacitar al
100% de los
colaboradores

en el uso del
sistema dentro
del primer mes
de

implementado.

Aplicar la
evaluacion a
todos los

colaboradores al

finalizar el
trimestre
Generar un
informe de
desempefio

individual y por

equipo en cada

Implementacion
de sistema de
evaluacion
trimestral para
obtener vision
del desempefio
de cada

colaborador

01 de agosto de
2025

31 de agosto
2025

Oficina de
Formacion y

Desarrollo

Talento humano

(Evaluaciones
completadas/Nu
mero total de
empleados
*100)
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ciclo de
evaluacion.
Elaborar e
incorporar una
matriz de | Reunir y
competencias analizar los

por puesto que
establezca  de
forma precisa y

ordenada las

perfiles de todos
los cargos antes

de finalizar el

mes
habilidades, :
Crear una matriz
conocimientos y | Disefiar la (Numeros de
donde se
logros matriz de i 1 01 de agosto de | 31 de agosto Recursos cargos con
. ) especiique las Talento humano )
necesarios para | competencias - 2025 2025 Humanos matriz/ total de
competencias
*
postular a un | por cargo. para los cargos cargos *100)
ascenso, donde se defina
i Validar la .
promoviendo ) las habilidades,
asi procesos de | matriz con los .
conocimientos y
promocion responsables del
los logros
justos area mediante .
> ] necesarios para
reuniones
transparentes y s ascender.
orientados  al | participativas.
desarrollo
profesional.
Aplica un
Comprender P
L diagnoéstico de
qué tipo de &
., necesidades
formacion
. , formativas  en
necesita el area
todas las areas
para poder crear
Reconocer e
Oportunidades | planes de ) o '
L Entrevista a los | identificar (Numero de
de desarrollo | capacitacion . i )
jefes del area o | cudles son las | 01 de agosto de |31 de agosto Recursos Recursos colaboradores
profesional que realmente ) ) i
para identificar | necesidades de | 2025 2025 Humanos Humanos que se le hagan
ayuden a las . ) )
brechas de | formacion que el diagnostico)
personas a i )
) habilidades tiene cada area
mejorar sus
habilidades
y Elaborar un

avanzar en su
desarrollo

profesional.

informe con las
necesidades de

formacion
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Diseflar un plan
de capacitacion
anual alineado
con los
resultados  del
diagnodstico  al
cierre de

trimestre

Asegurar  que
todas las
personas de la
organizacion
estén bien
informadas y
puedan acceder
facilmente a las
oportunidades
de formacion,
usando
mensajes claros
y constantes por
canales que
nadie se quede

por fuera.

Enviar cada mes
un correo a
todos los
colaboradores
del area para
compartir  las
oportunidades
deformacion,
asegurandonos
de que nadie se
quede sin recibir

la informacion

Mantener la
seccion de
formacién en la
intranet siempre
actualizada con
las ultimas
ofertas,  justo
antes de que
comience cada
nuevo ciclo de

capacitacion.

Colocar carteles
con informacion
sobre los cursos
en al menos
cinco lugares
clave dentro del

area cada mes,

para que sea
accesible a
todos los

colaboradores.

Comunicacion
de las ofertas
formativas que
se
implementaran
para todos los
empleados por
medio del
correo
institucional,
intranet y

carteles

01 de agosto de
2025

31 de agosto
2025

Recursos
Humanos y
Comunicacione

S

Sin costo

(Numero de
empleados
informados/emp
leados

registrados)
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Apoyar el
crecimiento Asegurar de que
profesional del | todo el equipo
equipo de | conozca la
operaciones politica de
ofreciendo  la | galida
posibilidad  de | anticipada
salir 15 minutos | epviando un
antes para asistir | correo claro
a las clases que | durante el
elijan, Y | primes mes.
asegurando que
& d . Politica de
todos conozcan | Gestionar y )
salida
esta opcion a | aprobar la o (Ntmero de
anticipada de 15
través de un | mayoria de las| empleados
minutos ~ para Recursos
mensaje  claro | solicitudes de | 01 de agosto de | 31 de agosto ) informados/emp
) asistir a clases Humanos y Sin costo
por correo. salida ) 2025 2025 o leados que
elegidas, Direccion
anticipada, ) acceden al
comunicandolo )
buscando que al beneficio)
por el correo
menos 9decada |
institucional
10 sean
atendidas.
Revisar después
de 3 meses
como esta
medida ha
ayudado a que
mas  personal
participe en
capacitaciones.
Flexibilidad reduccion en
Implementar
ausentismo
laboral turnos , $3.000.000
A partir de 1 de | Recursos
escalonados software y
agosto de 2025 | humanos -%de

para areas

operativas

apoyo operativo

cumplimento de

tareas asignadas
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% de empelados
Establecer un en modalidad
sistema de hibrida
trabajo hibrido .
A partir de 1 de | Recursos $8.000.000 .
para  personal ) Clima laboral
agosto de 2025 | humanos equipos ,
administrativo por areas
medicion por
departamentos
escalalas
Numero de
visitas al
documento en
Crear politica el primer mes
institucional de Recursos de publicacién
flexibilidad humanos
. A partir de 1 de - % de
laboral guia Talento humano
agosto de 2025 L, empleados que
formal con Direccion de
. . aprueban una
criterios y operaciones
. evaluacion
excepciones
sobre criterios
de asenso
Capacitar a Numero de
lideres y jefes de i lideres
) B ) Area de capacitados
area de gestion A partir de 1 de
. formacion y Talento humano
de equipos con agosto de 2025 .,
. desarrollo -Evaluacion
horarios
post
flexibles
capacitacion
Establecer un Conformacién
comité de de comité
., . . Talento humano
evaluacion con Direccion
. B Cada 2 meses
Transparencia representacion general - Numero de
en los criterios de distintas evaluaciones
de ascenso areas realizadas
. . Area de Numero de
Capacitar a jefes A partir del 1 de
formacion y Talento humano | jefes

en aplicacion de

los criterios 'y

agosto de 2025

desarrollo

capacitados
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retroalimentacio Evaluaciones

n efectiva post taller

Fuente: Elaboracion propia

5. Conclusiones

A través del diagnostico que se realizo se pudo evidenciar que, si bien la mayoria de los
colaboradores perciben un ambiente laboral agradable y una carga de trabajo manejable, no todos
se sienten igual de motivados. Esto refleja que existen diferentes niveles de satisfaccion y
compromiso hacia la entidad, lo cual es clave para entender como se vive en realidad la

experiencia laboral dentro del area de estudio.

Se identificaron aspectos importantes que estan afectando la motivacion de algunos
empleados, como la falta de reconocimiento constante, el apoyo irregular por parte de los lideres.
Estos factores impactan directamente en el animo y desempeno del equipo, y requieren atencion

para fortalecer el bienestar y la productividad.

Durante el analisis se identifico que los programas de reconocimiento un liderazgo mas
cercano y las oportunidades para crecer profesionalmente son estrategias que realmente marcan
la diferencia. Estas acciones no solo elevan la motivacion, sino que también ayudan a fortalecer

el sentido de compromiso de los colaboradores con su trabajo y con la organizacion.

Queda claro que cuando las personas se sienten motivadas, su desempeiio mejora
notablemente. Tienden a ser mas productivas, a ausentarse menos y a enfrentar sus tareas con
mayor disposicion, lo cual demuestra que invertir en la motivacion laboral es también invertir en

el éxito del equipo.

El plan de accion que se propone es una hoja de ruta clara y practica para enfrentar los

problemas que afectan la motivacion en el equipo. Ademas, establece de manera concreta qué
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pasos seguir, quiénes estardn a cargo, qué recursos se necesitan y en cudnto tiempo se espera

avanzar, lo que facilita mucho su ejecucion.

Si se lleva a cabo de forma constante, este plan ayudara a fortalecer el sentido de
pertenencia dentro del Banco Contactar, a reducir la desmotivacion y, en ultima instancia, a

mejorar el rendimiento del equipo de Operaciones Centralizadas de manera sostenible y positiva.

6. Recomendaciones

Con base en los hallazgos del diagnostico, se proponen las recomendaciones para fortalecer
la motivacion y el desempefio laboral en el area de Operaciones Centralizadas del Banco
Contactar, como el de implementar un programa de reconocimiento continuo y variado,
disefiando e implementando un sistema de reconocimiento formal que no solo incluya incentivos
economicos por resultados excepcionales, sino también reconocimiento no monetario

(menciones publicas, tarjetas de agradecimiento, oportunidades de desarrollo, etc.).

También el poder fortalecer el acompafiamiento y liderazgo proactivo de los superiores,
estableciendo un modelo de liderazgo que promueva el acompafamiento semanal y la
retroalimentacion constante por parte de los superiores. Capacitar a los lideres en habilidades de
comunicacion efectiva y gestion de equipos para que actien como verdaderos guias y

facilitadores.

Lograr optimizar la gestion de la carga de trabajo y prevenir el agotamiento, realizando
evaluaciones periodicas de la carga de trabajo, especialmente para quienes la perciben como
elevada. Implementar herramientas de gestion del tiempo, reasignacion de tareas si es necesario,
y promover pausas activas y desconexion digital para prevenir el estrés y por ultimo se
recomienda promover oportunidades claras de desarrollo profesional y ascenso, comunicando de
manera transparente los criterios de promocion interna. Ofrecer un plan de carrera claro y
accesible, brindando a los empleados acceso a cursos, talleres y seminarios relacionados con su

area para el desarrollo de nuevas habilidades.
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Al implementar estas recomendaciones de manera sistematica y con un seguimiento
constante, el Banco Contactar no solo abordaré las areas de oportunidad identificadas, sino que
también consolidara su cultura organizacional, garantizando un equipo de operaciones

centralizadas mas motivado, comprometido y, en consecuencia, mas productivo.
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Anexos:
Se tiene una encuesta dirigida a los trabajadores del Banco CONTACTAR Pasto y la
carta de autorizacioén de uso de informacion de empresa para la realizacion de un trabajo de
grado, la cual es una prueba formal de que la empresa otorga su consentimiento para usar su

informacion, datos, procesos, o cualquier otro recurso relevante para la investigacion.
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Anexo A. Encuesta

Banco
Contactar

Anexo A. Encuesta_dirigida a los trabajadores del Banco CONTACTAR Pasto.

Objetivo: recolectar informacion con la identificacion de la incidencia de la motivacion en el

desempefio laboral de los trabajadores del area de Operaciones Centralizadas del Banco Contactar de

Pasto.

Instrucciones: Seleccione la respuesta de letra a, b, ¢ o d, de acuerdo con lo que mas se ajuste a su

criterio:

1- ;Te sientes valorado y reconocido por tu trabajo?

a)

b)

©)

d)

Siempre
A veces
Raramente

Nunca
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2- ;Te sientes apoyado por tus superiores en tus funciones laborales?
a) Siempre

b) A veces

¢) Raramente

d) Nunca

3- (Te sientes motivado para realizar tu trabajo diariamente?
a) Muy motivado

b) Motivado

¢) Poco motivado

d) Desmotivado

4- ;Cémo calificarias la carga de trabajo en tu cargo?
a) Muy adecuada

b) Adecuada

c) Alta

d) Muy alta
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5- (Crees que la empresa se preocupa por tu bienestar y salud mental?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Endesacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

6 - ([ Te sientes parte de un equipo en tu lugar de trabajo?

a) Siempre

b) A veces
c) Raramente

d) Nunca

7 - {Como calificarias tu satisfaccion general con el ambiente laboral en el area de trabajo?
a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

¢) Poco satisfecho

d) Insatisfecho

8- (Qué opinas cuando el personal de una empresa se siente desmotivado?

a) Incrementa su productividad
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b) Mejora su relacion con los clientes
¢) Disminuye su nivel de estrés

d) Disminuye su rendimiento laboral

9- (Cuadl es el efecto al aplicar la motivacion al personal de contactar?
a) Disminuye la rotacion de personal

b) No tiene efecto en la retencion

¢) Incrementa la rotacion de personal

d) Esirrelevante para la retencion

10- ;Coémo influye la motivacion en la comunicacion efectiva con los clientes?
a) Dificulta la comunicacion

b) No tiene efecto en la comunicacion

¢) Mejora la comunicacion

d) Esirrelevante para la comunicacion

11- ;Qué sucede cuando el personal de contactar se siente motivado y comprometido con su trabajo?
a) Disminuye su satisfaccion laboral

b) No tiene efecto en la satisfaccion laboral
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¢)

d)

Incrementa su satisfaccion laboral

Es irrelevante para la satisfaccion laboral

12- ;Cual es la mayor satisfaccion que desea obtener en su trabajo?

a)

b)

c)

d)

Saber que se reconocen mis conocimientos y capacidades
Poder coordinar y estimular los esfuerzos de otros
Idear formas mas eficientes de hacer el trabajo

Poderme ocupar en aquellos trabajos para los que tengo buenas capacidades.

13- Usualmente el medio mas efectivo para obtener aumentos de sueldo y mejores beneficios es:

a)

b)

c)

d)

Convencer al jefe de que poseo los méritos para ello
Hacer el trabajo con eficiencia y responsabilidad
Acatar las decisiones y orientaciones del jefe inmediato

Estar a la espera de que la empresa haga los aumentos convenientes segun sus posibilidades

14- El medio mas efectivo para obtener un ascenso en el trabajo es:

a)

b)

c)

Dar apoyo a los proyectos, planes y politicas de la empresa
Presentar proyectos e iniciativas en el trabajo

Convencer al jefe, con mi rendimiento, de los méritos y capacidades con que cuento
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d) Dar colaboraciéon y apoyo a las decisiones del jefe de la dependencia donde uno trabaja

15- Lo més importante para mi en el trabajo es:

a) Contar con un jefe que se preocupe de verdad por su gente

b) Ganar buenos Aux. econdémicos, buenas prestaciones para mi beneficio y el de mi familia
c¢) Tener ascensos que me permitan alcanzar un trabajo de mayor responsabilidad

d) Poder experimentar interés y motivacion por mis tareas.

Muchas gracias.
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