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Abstract

El objetivo de este articulo es explicar la gran importancia del buen liderazgo y la motivacion sobre
colaboradores de instituciones bancarias, como un camino para influir positivamente sobre su

capacidad, contribuyendo, de este modo, a la mejora de resultados institucionales.

En este sentido, se estudian varias teorias motivacionales influyentes sobre los comportamientos y
actitudes del personal, condicionando los resultados como la productividad, satisfaccién y otros.
En este vinculo causal entre el liderazgo, la motivacion y los resultados de la institucion, las
précticas de gestion humana juegan un papel protagonista debido a que permiten la adquisicién, la
retencion y/o el desarrollo de los trabajadores con mayor potencial para contribuir al desempefio
institucional. Debido a su amplitud se ha decidido centrar el articulo fundamentalmente, en el
ambito del liderazgo y maotivacion del talento humano y su relacion con la satisfaccion o bienestar

laboral con ejemplos especificos.



Introduccion

Se da importancia a diferentes factores dentro de una empresa, que se creen que son los
fundamentales para su éxito como la maquinaria, los recursos financieros, el trabajo duro, materias
primas y mas; sin embargo, tras décadas de experimentos y estudios, se otorgé mayor importancia
al ser humano, y hoy en dia establecemos sin lugar a dudas, que las personas son lo mas importante

y constituyen el elemento primordial para el éxito de las instituciones bancarias.

Se puede tener todo el capital econdmico y financiero deseado, la mejor infraestructura,
planificacion, iniciativa y motivacién para el desarrollo del mejor negocio, pero nunca sera exitoso
si no se cuenta con el capital humano idoneo para dicho cometido. Asimismo, como en cada
institucion y empresa se realizan planificaciones para la optimizacion del rendimiento de los
capitales financieros y de las inversiones, también se deben realizar esfuerzos de mayor magnitud
para mejorar las destrezas y por tanto maximizar el desempefio de los recursos humanos para

convertirlo en "capital humano".

A continuacion conoceremos el analisis si el liderazgo y la motivacidn son elementos eficaces para
el optimo desempefio de los colaboradores en instituciones bancarias en la ciudad de Guatemala,

como también el sujeto de la investigacion desde la perspectiva temporal y geogréfica.

El tipo de muestra que se utiliza para la investigacion y andlisis de resultados es finita, por lo que
se conoce la opinion de mas de 150 colaboradores de diferentes instituciones bancarias, ubicadas
en la zona 9 capitalina sobre un universo de méas de 2,800 por institucion segun la superintendencia

de bancos de Guatemala.

La recoleccion de datos sobre la muestra mencionada se hizo a través de la utilizacion de google
forms, creando una data con mas de 150 personas entrevistadas, identificadas por institucién donde
labora actualmente. Por lo que se llevo al andlisis de cada una de las respuestas recibidas, llegando
a diferentes conclusiones sobre el comportamiento y efectividad del cumplimiento de resultados
institucionales de los diferentes tipos de liderazgo y motivacion que se practican en la institucion

donde labora actualmente.



Como parte también del analisis se conocen varios articulos compartidos por diferentes autores
sobre el tipo de liderazgo, tanto resultados como consecuencias de la ejecucion del mismo como
tal en la institucion, como también el cumplimento de metas se encuentra tomado de la mano con
la motivacion que se recibe en forma de cascada con cada uno de los superiores y colaboradores

que tienen a cargo en la institucion.

A efectos de la elaboracion del presente articulo, se ha tomado en cuenta el criterio de la
pertinencia, que implica que las fuentes consultadas fueron seleccionadas de acuerdo con el objeto
de investigacion, con el fin de aportar enfoques, teorias, conceptos y experiencias significativas

para fundamentar la propia investigacion.

Asimismo, se ha considerado la actualidad de los textos consultados, de modo que la informacién
obtenida, ademas de veraz, se encuentre adecuada a la realidad del tema seleccionado para el

estudio.



Capitulo 1
Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

Las instituciones bancarias son altamente competitivas, en el nicho de mercado que se enfocan
tienen un amplio conjunto de estrategias para cumplir con las metas y objetivos establecidos, parte
de ello es mantener y conservar un capital humano con excelentes niveles de liderazgo para
empoderarse de situaciones que lo necesiten y motivacion para lograr la satisfaccion del mismo
tomado de la mano con altos desempefios que elevan la productividad y las utilidades. Existe un
minimo porcentaje de colaboradores que suelen auto incentivarse solamente porque les gusta
participar en diferentes actividades laborales, la realidad en Guatemala es que las personas trabajan
por que tienen un alto nimero de necesidades que deben solventar, y por ello deciden prestar sus
servicios profesionales a una organizacion, que les brinde una remuneracion justa y que se adecue

a su presupuesto, como lo es una institucién bancaria.

Un alto porcentaje de colaboradores en una institucion bancaria tienen indiscutiblemente necesidad
de sentirse empoderados y motivados por medio de un excelente liderazgo, por lo que demandan
indirectamente un conjunto de estimulos en el &mbito laboral, por eso proporcionara tranquilidad
ante cualquier situacion laboral, a su vida personal y social. Si la institucion bancaria se preocupa
por mantener empoderado y motivado a sus colaboradores, también obtendra un beneficio, el cual

es un alto desempefio y un aumento en la productividad y cumplimiento de metas y objetivos.

Por estas razones la mayoria de instituciones bancarias exitosas delegan la responsabilidad a
lideres, que deben tener el don y la habilidad para influir en las actitudes y formas de pensar que
tienen los colaboradores dentro y fuera de la institucion, para promover un equipo de trabajo donde
existe el respeto y el compromiso por cada uno de los integrantes, el lider debe ser el responsable
de empoderar, motivar e incentivar el equipo de trabajo para que realicen sus actividades y

funciones con entusiasmo para alcanzar el resultado esperado por la institucion.



En Guatemala existen instituciones bancarias que ven a los colaboradores como un nimero mas, y
no toman en cuenta el sentir de los colaboradores; existe poca preocupacion por impulsarlos para
que puedan realizar el trabajo de forma empoderada, con gusto y sentir que valoran el esfuerzo que
aportan para elevar su desempefio laboral, no prestan atencion a la motivacion que ellos exigen de
forma pasiva, por el contrario los jefes encargados se enfocan en exigir y explotar sus habilidades,
de forma autoritaria y algunas veces hasta pueden valerse de métodos que pueden resultar

humillantes.

Los jefes posicionados en estas instituciones bancarias utilizan el método méas sencillo cuando los
colaboradores no alcanzan las metas establecidas es prescindir de sus servicios, puesto que un
porcentaje alto de supervisores obtiene un salario de acuerdo al cumplimiento de metas que alcance
su equipo de trabajo, este problema se debe a que existe un liderazgo débil, por ende sin
empoderamiento, ni motivacion; la gente se considera lider solamente porque obtiene un puesto
alto de supervision, pero muy pocas veces hacen a un lado los fines personales y se preparan
correctamente para dirigir a un grupo de personas dentro de la organizacion para obtener beneficios

para los involucrados, en este caso la institucion, lideres y colaboradores.

Los colaboradores de instituciones bancarias necesitan un impulso y/o estimulo para trabajar y dar
resultados de forma empoderada y motivada recordando que un alto porcentaje de la institucion es
comercial. Es necesario que los altos directivos de las instituciones bancarias incentiven y cultiven
el empoderamiento, liderazgo y motivacion sobre sus lideres, para que pueda descender en forma
de cascada, logrando obtener resultados positivos cumpliendo metas y objetivos establecidos,
mejorar el desempefio de cada colaborador, disminuyendo la rotacion de personal y sobre todo una
alta utilidad para la institucién, por lo que surge la siguiente interrogante ¢Es el liderazgo y la
motivacion elemento de apoyo para el dptimo desempefio de los colaboradores de instituciones

bancarias en Guatemala?

1.2 Pregunta de la investigacion

¢Son el liderazgo y la motivacion elementos eficaces para el optimo desempefio de los

colaboradores en instituciones bancarias en la ciudad de Guatemala?



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Analizar si el liderazgo y la motivacion pueden servir de apoyo para el 6ptimo desempefio de los
colaboradores en instituciones bancarias en la ciudad de Guatemala.

1.3.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar si el liderazgo y la motivacion son elementos de apoyo para el 6ptimo
desempefio de los colaboradores en las instituciones bancarias en la ciudad de Guatemala.

e Analizar si reciben capacitaciones y si éstas incentivan la motivacion y el liderazgo en los
colaboradores de las instituciones bancarias.

o Identificar el tipo de clima organizacional que se maneja en las instituciones bancarias.

e Examinar que tipo de liderazgo se implementan en las instituciones bancarias para motivar a
los colaboradores de las instituciones bancarias.

1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

El tipo de investigacion utilizado se encarga de observar y describir el comportamiento del

trabajador bancario.

1.5 Sujeto de investigacion
Los sujetos de investigacidn fueron mujeres y hombres, comprendidos entre las edades de 18 y 50

afios, que labor|an para instituciones bancarias.

1.6 Alcance de la investigacién
1.6.1 Temporal

La investigacion inicio en el mes de mayo y finaliz6 en el mes de noviembre 2020.

1.6.2 Geografico

Se realiz6 el estudio en las diferentes instituciones bancarias, de zona 9 de la ciudad de Guatemala



1.7 Definicion de la muestra

1.7.1 Empleo de muestra finita o infinita

El universo de colaboradores de instituciones bancarias es un aproximado de 2,800 personas por
institucion segun la SIB, por lo que la muestra es un total de 142 colaboradores que laboran en
diferentes instituciones bancarias, que respondieron a la encuesta enviada, por ende se utiliza la

formula finita,
N=2,800 n= muestra buscada Z=95% =1.96 p=0.5 g=0.5 e=0.08
3.8416*700/0.0064(2799)+9604

n=2,689.12/18.874 n=142

1.8 Definir instrumentos de investigacion
El primer instrumento de investigacion es una encuesta, realizada en general a la poblacion limitada

de instituciones bancarias de zona 9 de la ciudad de Guatemala.

Para la recopilacion de la informacién se utiliz6 un cuestionario y se realizaron de la siguiente

manera: 12 preguntas de opcion multiple y 3 preguntas abiertas un total de 15 preguntas.

1.9 Recoleccion de datos
Para recabar la informacion necesaria, se ingresaron las preguntas previamente redactadas en la
plataforma de google forms, formulando una encuesta especificamente para la obtencion de datos

referentes al objeto de estudio en el sector bancario.

La técnica y el procedimiento utilizado para la recoleccion de los datos, es el envio de link via
whatsapp y/o correo electronico, para el ingreso al formulario y se cred un codigo QR para la

facilidad de ingreso en los dispositivos moviles.

Se formularon preguntas a las personas capaces de aportarle datos de interés, estableciendo un

dialogo previo al envio del link y cddigo QR, donde una de las partes se buscé recoger informacion.



1.10 Procesamiento y andlisis de datos
Utilizacion de plataforma google forms para el recabamiento de datos, por ende la realizacion del
analisis se generd en una hoja de célculo de google, generando respuestas del formulario enviado

a los diferentes destinatarios de instituciones bancarias.



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

1) Segun su experiencia ¢Cudl es la consecuencia que causa la falta de un buen liderazgo?

Grafica No. 1

M Frustraciéon @ Mal clima laboral B Mayor rotacion de personal

Fuente: Elaboracion propia

El 77% de los encuestados considera que la falta de liderazgo provoca frustracion, el 16% considera
que se crea un mal clima laboral y el 7% considera que provoca mayor rotacion de personal.



2. ldentifique quién es el principal responsable para que los colaboradores estén motivados.

Grafica No. 2

M Directivos 1 Jefe inmediato B Uno mismo

Fuente: Elaboracion propia

El 63% de encuestados considera que el principal responsable de estar motivados son ellos mismos,
el 36% cree que es el jefe inmediato quien es el responsable y el 1% considera que los directivos.



3. Enumere cuantas capacitaciones aproximadamente reciben los colaboradores de la institucion donde
usted labora para reforzamiento del liderazgo y motivacion

Grafica No. 3

B Unaalafio ®Entre2y4alafio ™ Masdeb5 alafio

Fuente: Elaboracion propia

El 41% de entrevistados considera que se reciben mas de 5 capacitaciones en el afio, el 37% reciben entre
2y 4enelafio, y el 22% considera que es una al afio.



4. ;Considera usted los colaboradores de la institucion donde labora se sienten motivados?

Grafica No. 4

ESi B No M Aveces
Fuente: Elaboracion propia

El 43% de encuestados considera que a veces se sienten motivados, el 40% considera que no se sienten
motivados en la institucién donde labora, mientras el 17% considera que si se siente motivada.



5. ¢Considera usted que las capacitaciones han dado resultados positivos a la institucién donde usted
labora?

Grafica No. 5

W Si [ Podria mejorar M No

Fuente: Elaboracion propia

El 48% de encuestados considera que si han mejorado los resultados a raiz de las capacitaciones, el 31%
considera que podria mejorar y el 21% considera que no dieron resultados positivos o diferentes.



6. ¢Considera que los colaboradores de la institucién donde labora poseen identidad empresarial?

Grafica No. 6

ESi @ No

Fuente: Elaboracion propia

El 59% de encuestados considera que si poseen identidad empresarial, y el 41% considera que no poseen
identidad empresarial.



7) ¢Considera que los directivos donde usted labora desempefian un liderazgo positivo?

Grafica No. 7

ESi @ No

Fuente: Elaboracion propia

El 50% considera que los directivos desempefian un liderazgo positivo, mientras el otro 50% considera que
no.



8. ¢Considera usted que reciben reconocimiento los colaboradores que destacan por el cumplimiento
exitoso de sus labores?

Grafica No. 8

ESi mNo MAveces

Fuente: Elaboracién propia

El 38% de encuestados considera que si reciben reconocimiento por el cumplimiento exitoso de
sus labores, el 35% considera que no 'y el 27% considera que a veces lo reciben.



9) ¢Considera usted que los colaboradores que necesitan mejorar los resultados reciben
motivacion por sus lideres?

Grafica No. 9

EmSi = No mAveces

Fuente: Elaboracién propia

El 55% de encuestados considera que sus lideres dan motivacion a los colaboradores que necesitan
mejorar resultados, el 32% no recibe motivacion y el 13% considera que a veces si lo recibe.



10. ¢Qué tipo de liderazgo considera que predomina en la institucion donde labora?

Grafica No. 10

M Autoritario i Democratico B Transformacional B Transaccional M Laissez - Faire

Fuente: Elaboracion propia

EL 27% de encuestados considera que el tipo de liderazgo que predomina en la institucion donde
labora es el Laissez — Faire, el 23% autoritario, el 17% considera que Democrético y transaccional,
y el 16% considera que el autoritario.



11) Relate que tipo de motivacion considera que son los méas utilizados en la institucion donde
usted labora

Grafica No. 11

B Economica Material
B Motivacion por reconocimiento W Motivacion por beneficios
B Motivacion por desempefio

Fuente: Elaboracién propia

El 38% de entrevistados considera la remuneracion que mas utilizado es econémica, el 19%
motivacion por desempefio, el 17% motivacion por beneficios, el 16% considera que lo material y
el 10% considera que motivacién por reconocimiento.



12. ¢ Cual de los siguientes liderazgos considera que le ayuda a dar mejores resultados a la
institucion?

Grafica No. 12

W Autoritario Democratico B Transformacional

M Transaccional M Laissez-Faire
Fuente: Elaboracién propia

El 31% considera que el liderazgo Laissez-Faire les ayuda a dar mejores resultados a la institucion,
el 23% considera que el liderazgo democrético y el liderazgo autoritario, el 15% considera que el
transaccional, y el 8% considera que el transformacional.



13. ¢ Cual tipo de liderazgo usted que desarrolla?

Grafica No. 13

W Autoritario = Democratico B Transformacional

M Transaccional M Laissez-Faire

Fuente: Elaboracion propia

El 30% considera que posee el liderazgo autoritario, el 23% Laissez-Faire y Democrético, el 16%
transformacional y el 8% transaccional.



14. En la escala de 1 al 10 ¢en qué nivel considera que se encuentra el liderazgo en la institucion
donde usted labora?

Grafica No. 14
2% 3% 6%

3%

Bl m2 m3 4 E5 H6 H7 =8 m9 m10

Fuente: Elaboracion propia

El mayor porcentaje es el 23% de encuestados que consideran que se encuentran en nivel 6 en la
escala de 10, el resto se divide en diferentes porcentajes.



15. En la escala de 1 a 10 ¢en qué nivel se encuentra su motivacion?

Grafica No. 15 1%

3%
1% / °3% -

M1l w2 3 M4 H5 N6 H7 28 W9 W10
Fuente: Elaboracion propia

El mayor porcentaje es el 23% considera que su motivacién se encuentran en el nivel 8 y 9 de la
escala de 10.



Capitulo 3

Discusion y conclusiones

3.1 Extrapolacién

Un lider no debe excederse demasiado en redes sociales, cuando no se trata de trabajo, el exceso de uso de
redes sociales podria volverse un total distractor cuando se deja de utilizar para trabajo. Como consecuencia
de ello es la falta de seguimiento al equipo de trabajo y procesos, como también podemos tomar en cuenta
la falta de compromiso de los lideres con la meta establecida desde inicios de afio. Por ende, la productividad
y rentabilidad por colaborador empieza a disminuir progresivamente, hasta llegar a convertirse en una zona

de confort, de donde nadie del equipo va a querer salir mas adelante.

Segun Mertesacker (2013) Ademas de leer recomendaciones, consejos y trucos sobre cdmo ser un
buen lider, también es importante que evites algunos de los errores mas comunes. Estan ahi y los
cometemos a menudo (por ejemplo, ¢utilizas WhatsApp para el trabajo? ¢No te reservas todas las
semanas un tiempo para pensar?). Si quieres ser un buen gestor de equipos, necesitas leer y pensar.

Pégina 27

El liderazgo se refuerza aprendiendo de otros lideres, pero mas que eso, es de suma importancia el
desarrollar diferentes habilidades a las ya existentes en la institucién, como también el involucramiento con
los subordinados, para el reforzamiento de temas de procesos, manuales y rotacion de personal. Por lo que
las instituciones bancarias hoy en dia frecuentemente se mantienen actualizando desde el aspecto humano
y financiero. Como indica Jiankui (2010) “Si buscas ser un lider en el mundo empresarial, no hay nada

mejor que escuchar los consejos de los grandes directores ejecutivos”.

La importancia de la motivacion sobre el personal es indispensable, es la interaccion entre el individuo y la
situacion que lo rodea, es indispensable que la situacion o el momento se cree por medio de los lideres, para
gue el entorno en el que labora sea saludable, entre ello podemos mencionar también la remuneracion del
excelente desempefio, extender felicitaciones por sus logros personales, el ser flexible y empético con las
dificultades que vive fuera de la institucion. Cabe mencionar que también el lider que tiene méas de una
persona a cargo es indispensable el llegar a crear un sentimiento de competencia sana, segun el alcance de
resultados diarios, como por ejemplo el empleado del mes, entrega de premios a la persona con mayor

rendimiento, extender las felicitaciones por cumplir con las normas y reglas de la institucion, por el



excelente servicio al cliente interno y externo, por ser un colaborador integral con el cumplimiento de meta
y otros. Como consecuencia beneficiosa de este excelente método, se verd en los resultados del

cumplimiento de meta.

Chiavenato (2011) Define a la motivacion como el resultado de la interaccion entre el individuo y
la situacion que lo rodea. Dependiendo de la situacion que viva el individuo en ese momento y de
como la viva, habréa una interaccion entre él y la situacion que motivara o no al individuo. Pagina

68

Segun el 66% de encuestados responden que el principal responsable de la motivacion es uno mismo, por
lo que la automotivacion se vuelve el pilar mas importante en el &mbito personal y profesional, para llevar
acabo cualquier proyecto asignado, de mucha o poca importancia. Las personas externalistas se convierte
en el 34% que resta, por lo que consideran que la motivacion viene de afuera y no dentro de ellos, por lo
gue para ellos es de mucha necesidad permanecer cerca de sus lideres, logrando recibir un aplauso al termino
de tareas realizadas, por lo que al dia de hoy las instituciones bancarias cuentan con una alta variedad de
personal gue no avanzan si no reciben el alago por sus lideres. Villeda (2017) “La falta de automotivacion

puede llegar a hacernos sentir desvalorados en todo lo que realicemos”. Pagina 134

El liderazgo puede llegar a considerarse un don, pero también hay personas que aun no teniéndolo lo
desarrolla y lo practica, y no Gnicamente para lo laboral sino también para el dia a dia, y ademéas de eso
muchas veces sin un cargo de liderazgo, pueden llegar a superar a sus lideres y/o superiores por lo que segun
la investigacion, en las instituciones bancarias cuentan con directivos, gerentes, jefes inmediatos y otros

cargos superiores que no poseen liderazgo, por lo que llega empieza a crearse

deficiencia en lo que se realiza, un mal ambiente laboral, hasta alcanzar un alto nivel de estrés que afectara
la salud de sus subordinados, que seguramente como consecuencia, ya no podria seguir laborando para la
institucién o en caso peor, el generar hurto, malicia, estafa y otros en contra la institucion. Maxwell (2014)
“El ejercicio del liderazgo es vital para cualquier aspecto de nuestra vida, incluso fuera del ambiente de
trabajo. Pero para quien asume ese papel sigue siendo un desafio equilibrar el conocimiento tedrico y las

demandas del mundo real”. P4gina 160

Las consecuencias de la falta del buen liderazgo, puede generar frustracion en los colaboradores. Por el
hecho de no contar con un lider que pueda guiarlos hacia el camino correcto, como también el no recibir

apoyo y seguimiento constante a las oportunidades de mejora, y por ende exigir resultados del mismo.



También con base a este mal liderazgo puede llegar a construir un mal clima laboral, por lo que se crea un
ambiente de mucha tensidn, estrés y sobre todo mucha confusion a donde se dirigen, por lo que el mal lider
que tiene a cargo el equipo no analiza y no conoce a su personal, por lo que estaria formando personal con
escala alto de estrés, y si se continua con el mismo, estaria evolucionando a problemas de salud, menor
rendimiento y menor productividad. El llegar hacer a sus colaboradores menos rentables por la falta de

liderazgo puede llegar a ocasionar despidos justificables, construyendo y alimentando el mal clima laboral.

Opere indica (2018) Si deseas poner en marcha medidas que fomenten ambientes positivos e
inspiradores, descubre qué es el clima laboral y cuales son los elementos que intervienen en él vistos
desde una triple perspectiva: lo que la empresa puede hacer, lo que perciben los trabajadores y lo
que genera el entorno externo en la organizacion. Pagina 46
Para dar solucion y fomentar la identidad empresarial en cada uno de los colaboradores es importante que
la institucion cuente con presupuesto para la realizacion de actividades de integracién, trabajo en equipo y
competencias, logrando alcanzar sinergia y por ende la evolucion de la identidad de la marca. El propoésito

de fomentar la identidad empresarial en lo colaboradores, es que la identidad que ellos adquieran pueda

transmitirlas en los clientes, por lo que las instituciones bancarias es un 90% comercial.

Aaker (2012) El estudio de la identidad corporativa ocupa un lugar cada vez méas importante en la
politica estratégica de las organizaciones debido a los cambios que se producen de forma creciente:
aparecen nuevas tecnologias, nuevos mercados, nuevos negocios que provocan en la vida de las
organizaciones procesos de reestructuracién, diversificacion y ampliacion de lineas de productos o
servicios aportados. Para afrontar estos cambios con éxito, las organizaciones deben modificar la
forma en que son percibidas por los clientes, deben expresar de forma clara, coherente y eficaz una
imagen que refleje su finalidad, objetivos y estrategias, imagen que le permita diferenciarse y ser
reconocida, conducirse ante un mercado competitivo, exigente y dindmico. En otras palabras, lo
importante no es encontrar ventajas competitivas en el servicio o el producto, sino en las
caracteristicas que distinguen a la organizacion ante el publico, expresando un modo propio de ser

y de hacer que propicie la identificacion del cliente con dicha organizacion. Pagina 112



El estudio del efecto 50/50 en liderazgo positivo y negativo, segun investigadores, dicen que como parte
primordial que suceda este efecto es el contratar personal recomendado por los altos directivos y/o personal
con mucha influencia, por lo que al momento de ocupar el perfil, no llegan con los requisitos necesarios
para liderar equipos de trabajo en instituciones bancarias, por lo que muchas veces, se ha llegado a contratar
“lideres” que nunca han tenido experticia laboral, como también relacion con instituciones financieras, por
lo que esto genera consecuencias altamente preocupantes, por lo que los lideres sin la capacidad de poder
dirigir y conocer el funcionamiento proceso de la institucion, puede llegar a provocar incoherencia en sus
decisiones y acciones, generando inseguridad, negatividad y sobre todo construyendo un mal ambiente

laboral.

Wilde (2010) Lo unico realmente que sabemos sobre la naturaleza del hombre es que cambia. El
cambio es la Unica cualidad que se puede proclamar sobre ella. Los sistemas que fracasan son
aquellos que depositan su confianza en la permanencia de la naturaleza humana y no en su

crecimiento y desarrollo. Pagina 56

Con base a la investigacion del liderazgo y motivacion de los colaboradores de instituciones bancarias,
segun los psicélogos necesitan mantenerse constantemente motivadas para mejorar su desempefio laboral
dia a dia, de lo contrario las personas que no reciben motivacion en la institucién donde labora, se mantendra
en zona de confort, provocando un margen entre el permanecer dentro de la institucion o fuera,
provocandolo con acciones que se vuelven insignificantes para €él, poniendo en riesgo la identidad
corporativa con personal de la institucion y clientes externos, creando detractores para la marca institucional.
Por eso la importancia de contratar personal bajo el perfil solicitado, por lo que se minimizaria el bajo
desemperfio del personal, logrando construir equipos rentables, altamente efectivos en lo que realizan,

empoderados, dispuestos al cambio y sobre todo cumpliendo con los objetivos y metas trazadas.

Robbins (1992) Segln expertos en el talento humano existe el ciclo motivacional que puede ser de
mucha importancia para mejorar el nivel de motivacion en los colaboradores, cuyas etapas son las

siguientes:

1.- Homeostasis. Es decir, en cierto momento el organismo humano permanece en estado de

equilibrio.
2.- Estimulo. Cuando aparece un estimulo y genera una necesidad.

3.- Necesidad. Esta necesidad (insatisfecha atn), provoca un estado de tension.



4.-Estado de tension. La tensidn produce un impulso que da lugar a un comportamiento.

5.- Comportamiento. EI comportamiento, al activarse, se dirige a satisfacer dicha necesidad.

Alcanza el objetivo satisfactoriamente.

6.- Satisfaccion. Si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su estado de equilibrio, hasta
que otro estimulo se presente. Toda satisfaccion es basicamente una liberacion de tension que

permite el retorno al equilibrio homeostéatico anterior.”

3.2 Hallazgos y analisis general

La consecuencia mas relevante sobre la falta del buen liderazgo, segin el 77% de encuestados es la
frustracion, el fomentar este sentimiento en los colaboradores se vuelve de total vulnerabilidad y riesgo para
la institucion bancaria donde labora, por lo que puede llegar a tornarse un mal clima laboral como nos
responde el 16% de colaboradores encuestados, comprometiendo la imagen de la marca, por motivos de mal
servicio al cliente interno y externo, el compromiso adquirido de los colaboradores conforme a su
comportamiento fuera de la institucion portando el uniforme, creacion de detractores de la marca y otros,
por lo que la evolucion de este comportamiento estaria generando un alto indice de rotacién de personal
como nos lo indica el 7% de colaboradores encuestados, por lo que practicando el buen liderazgo en las

instituciones bancarias disminuiria el nivel de rotacion y sobre todo el riesgo de la institucion.

La respuesta de los encuestados sobre la pregunta ¢ Considera que los colaboradores de la institucién donde
labora se encuentran motivados?, es de suma importancia y alertador, por lo que se necesitarian cambios
con urgencia. Como podemos observar el 43% responde que a veces, el 40% que no se encuentran motivados
y Unicamente el 17% responde que si se encuentran motivados. Investigando a profundidad y analizando
cada una de las respuestas, logramos detectar que el personal encuestado que mencionan que no se
encuentran motivados, es personal que labora mas de las 8 horas diarias, llegando a un total de 12 horas
diarias, sin remuneracion de horas extras, por ende transporte y alimentacion, lo que conlleva que por mas
que intenten motivar al personal con las diferentes formas planteadas con anterioridad, no es lo suficiente
para sentirse motivados, por lo que el gasto que genera el quedarse mas tiempo en la institucion, ya no es
rentable para su presupuesto. Por lo que dando solucién a ese efecto detractor, se considera oportuno la

realizacion de jornada doble turno, como también crear la cultura de trabajar 8 horas efectivas.

La identidad empresarial segin los colaboradores de instituciones bancarias encuestados, el 59% posee

identidad empresarial mientras el 41% responde que no poseen identidad empresarial, considerando este



amplio porcentaje que no posee identidad empresarial, llevan a largo la plazo la evolucion de la institucion
bancaria donde labora, por motivos como la mala experiencia de servicio al cliente interno y externo, la
falta de compromiso al portar el uniforme fuera de la institucion, como también pueden crearse situaciones
extremas como el lavado de dinero, financiamiento del terrorismo, la creacién de una de red de robo de
cualquier tipo hacia la institucion, la perdida de confiabilidad de los clientes al llegar a cualquier tipo de
negociacion con las bases de datos con personas externas a la institucion. Para la mejora de este efecto
detractor creado por la falta de liderazgo y compromiso de los superiores, es necesario realizar encuestas de
satisfaccion al cliente interno y externo, medicion KPI'S, evaluacién de desempefio de forma semestral,
evaluacion de cumplimiento con el perfil requerido, y sobre todo el ofrecimiento de crecimiento laboral y

personal.

Las oportunidades de mejora se presentan dia a dia, en el ambito personal como profesional por lo que segln
la encuesta el 55% nos dice que si reciben motivacion por sus lideres, el 32% responde que no, mientras el
13% de encuestados responden que a veces reciben apoyo, estos resultados generan confusién y mucha duda
sobre el liderazgo que tiene cada uno de los lideres que no apoyan y edifican para bien las oportunidades de
mejora de sus subordinados, porque en conclusion esto significa que los lideres no cuentan con el
compromiso para la evolucion de la institucion, que por ende no cuentan con identidad empresarial, y sobre
todo con falta de liderazgo. La mejor solucién que una institucion financiera que atraviesa por estos efectos
detractores es indispensable recibir el apoyo total por parte de recursos humanos para la contratacion del
personal bajo el perfil de liderazgo, por lo que conlleva a limitar la cantidad de personas contratadas por
recomendacidn de otros superiores, entrando a la institucion si cumplir muchos de los requisitos solicitados

para el puesto.

El tipo de liderazgo en estas instituciones deben ser adecuadas a la funcionalidad que se requiera, segun la
encuesta predomina el liderazgo Laissez —faire con un 31%, y en segundo lugar el liderazgo autoritario y
democratico con un 23%, por lo que segun la investigacion realizada, el liderazgo autoritario con el tiempo
ira desapareciendo, por que como podemos observar, la nueva generacion de mileniales y centeniales no
puede tratarse de la misma forma que los jovenes de los antepasados, basado en que la nueva generacion
necesita mayor comprension y apoyo en todo lo que realiza, por razones de otra mentalidad, necesitan
agilizar procesos, pero sobre todo necesitan trabajar a su tiempo, de lo contrario estarian bajando su
desemperfio laboral. Como apoyo a fomentar el buen liderazgo en estas instituciones, es indispensable
capacitar al personal con frecuencia, actualizandose con el comportamiento de las nuevas generaciones y

tecnologia que vienen tomados de la mano.



3.3 Conclusiones

El alto desempefio de los colaboradores en instituciones bancarias depende un excelente nivel de
liderazgo, que fomente la motivacion construyendo entusiasmo e identidad empresarial logrando el
Optimo desempefio en cada uno de las tareas realizadas, por lo que podemos comprender que las
personas sintiendose motivadas se vuelven méas productivas.

La capacitacion es indispensable, empezando por los lideres de la institucion, por lo que es de mucha
importancia actualizar el nivel de generacion que se estard incorporando a la institucién, y que
tendran que saber liderar de una forma muy distinta a la que se utiliza actualmente.

Fomentar un buen clima laboral es completamente rentable y sano tanto para la institucion como
para los colaboradores, asi como logramos analizar los resultados anteriormente descritos,
lograremos hacer que la evolucidon de la institucion sea a menor plazo al propuesto y sin riesgo de
crear detractores para la posicion de la marca.

El tipo de liderazgo que predomina en las instituciones es el laissez-faire, que se logra considerar
uno de los mejores liderazgos, para recibir al personal de nuevo ingreso, que son la nueva
generacién entre mileniales y centeniales, considerando que podria llegar a predominar el liderazgo
democratico ya que se encuentra emparejado con el liderazgo autoritario, creyendo y segln

resultados que el liderazgo autoritario estaria bajando de posicion en la tabla de liderazgos.
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Anexo 1

GUniversidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econémicas
Administracién de Empresas

Segun su experiencia ¢Cudl es la consecuencia que causa la falta de un buen liderazgo?
Frustracion

Mal clima laboral

Mayor rotacion de personal

Identifique quién es el principal responsable para que los colaboradores estén motivados.
Directivos

Jefe inmediato

Uno mismo

Enumere cuéntas capacitaciones aproximadamente reciben los colaboradores de la
institucion donde usted labora para reforzamiento del liderazgo y motivacién

Una al afio

Entre 2 y 4 al afio

Mas de 5 al afio

¢ Considera usted los colaboradores de la Institucion donde Labora se sienten motivados?
Si

No

A veces

Considera usted que las capacitaciones han dado resultados positivos a la institucion donde
usted labora.

Si

Podria mejorar

No

¢Considera que los colaboradores de la institucién donde labora poseen identidad
empresarial?

Si

No



a)
b)

a)
b)

c)

a)
b)

c)

10.

a)
b)
c)
d)
€)

11.

a)
b)
c)
d)
€)

12.

a)
b)
c)
d)
€)

¢Considera que los directivos donde usted labora desempefian un liderazgo positivo?
Si
No

¢Considera usted que reciben reconocimiento los colaboradores que destacan por el
cumplimiento exitoso de sus labores?

Si

No

A veces

¢Considera usted que los colaboradores que necesitan mejorar los resultados reciben
motivacion por sus lideres?

Si

No

A veces

¢Qué tipo de liderazgo considera que predomina en la institucion donde labora?
Autoritario

Democratico

Transformacional

Transaccional

Laissez - Faire

Relate que tipo de motivacion considera que son los mas utilizados en la institucién donde
usted labora

Econdmica

Material

Motivacién por reconocimiento

Motivacion por beneficios

Motivacién por desempefio

¢Cual de los siguientes liderazgos considera que le ayuda a dar mejores resultados a la
institucion?

Autoritario

Democratico

Transformacional

Transaccional

Laissez-Faire



13.

a)
b)
c)
d)
€)

¢Cual tipo de liderazgo usted que desarrolla?
Autoritario

Democratico

Transformacional

Transaccional

Laissez-Faire

. Enlaescala de 1 al 10 ;en qué nivel considera que se encuentra el liderazgo en la

institucién donde usted labora?
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. Enlaescala de 1 a 10 ;en qué nivel se encuentra su motivacion?
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