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Ingeniero civil colegiado con 7 afios de experiencia en las diversas areas de la profesion.
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especialistas en ingenieria, construccion e inmobiliaria.
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SACS Ingenieros S.A.C.
Empresa dedicada a la construccion de proyectos inmobiliarios y de retail.

Ingeniero de Produccion Mall Eco Plaza Julio 2020 - Setiembre 2020
Gestionar y Programar el proyecto Mall Eco Plaza.
Control de personal .
Seguimiento y control de proyectos, uso de indicadores de gestion y cronogramas.
Elaboracién de procedimientos internos de ejecucion de partidas de construccion.
Coordinacion con subcontratistas utilizando el VSM.

e Megjorar los plazos ofertados en un 6%.

e Lograr un 95% de aprobacion del cliente en la evaluacion de satisfaccion.

Grupo Flesan

Flesan es parte de Grupo Flesan, con presencia en Chile y Peru, dedicada a entregar servicios
expertos y de excelencia a las industrias gracias a la sinergia de sus multiples empresas
especialistas en ingenieria, construccion e inmobiliaria.
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Elaboracion de presupuesto y planificacion de Proyectos para edificaciones desde nivel cero
hasta nivel de cimentacion.
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Elaboracion de presupuesto y planificacion para proyectos geotécnicos.
Aplicacion del VPM para optimizacion de recursos.
Anadlisis del historial de proyectos perdidos.
e Incrementar el ingreso a proyectos especiales en un 35%.
e Construir el primer proyecto integral de geotecnia, movimiento de tierras y obras
civiles.
e Incrementar el ingreso a proyectos de provincia en un 80%.

Geofundaciones del Peru S.A.C.

Geofundaciones del Perti es una contratista geotécnica internacional que ha participado
exitosamente en proyectos de gran envergadura, liderando el mercado peruano de
cimentaciones especiales y geotecnia aplicada.

Coordinador de proyectos Octubre 2019 - Enero 2020
Control de proyectos y coordinacion con las gerencias y equipos de trabajo.
Elaboraciéon permanente de informes al Directorio para evaluacion de solicitudes de las
empresas de la cartera.
Elaboracion del cronograma macro para el portafolio de proyectos de la empresa.
Coordinacion con los clientes durante la ejecucion de los proyectos.
Elaboracién de presupuesto y planificacion para proyectos geotécnicos.
Anadlisis del historial de proyectos perdidos.

e Incrementar la productividad de los colaboradores en un 18%.

e Fortalecer la relacion con los clientes, logrando un incremento del 20% en las encuestas

de satisfaccion.

JE Construccion Supervision S.A.
Empresa peruana especializada en la ejecucion de proyectos Comerciales, Centros de
Distribucion, Industriales, Oficinas, Residenciales y Hoteles.

Ingeniero Asistente de Obras Civiles Mayo 2019 - Octubre 2019
Elaboracion del cronograma de obra y lookahead.
Coordinacion y planificacion con los sub-contratistas.
Coordinacion con la supervision con respecto a las modificaciones del proyecto.
Elaboracién de procedimientos constructivos.
Elaboracién de protocolos y no conformidades.
Elaboracion de RFIs.
Supervision de trabajos de obra.
Identificacion de incompatibilidades entre diferentes Especialidades.
Elaboracion del informe semanal y mensual.
Elaboracion de las valorizaciones mensuales
e Cumplimiento del proyecto en el plazo contractual.
e Implementaciéon de la metodologia Lean Construction junto a los contratistas y
proveedores.

Constructora e Inmobiliaria el Cascajal
Empresa peruana constructora dedicada a la construccion de multifamiliares y viviendas

residenciales.

Residente de Obra Noviembre 2018 - Marzo 2019
Elaboracién del cronograma de obra.
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Elaboracion del cronograma valorizado.
Elaboracién de la curva S.
Control de costos de Obra
Supervision de trabajos de obra de construccion de edificios y demolicion de vivienda.
Elaboracién del informe semanal.
Elaboracion de las valorizaciones mensuales
Elaboracién de adicionales y deductivos.
e Cumplimiento del plazo contractual.
e [Implementaciéon de la metodologia Lean Construction junto a los contratistas y
proveedores.
e Lograr una variacion del costo (CV) positivo durante todo el proyecto.

ACM Constructores S.A.C.

Empresa peruana especializada en el desarrollo y construccion de proyectos inmobiliarios en
la ciudad de Lima. ACM cuenta con experiencia en ofrecer disefios y acabados de la mas alta
calidad.

Residente de Obra Noviembre 2018 - Marzo 2019
Elaboracién del cronograma de obra.
Elaboracion del cronograma valorizado.
Elaboracion de la curva S.
Elaboracion y seguimiento del plan de trabajo y procedimientos.
Control de costos de Obra
Supervision de trabajos de obra de construccion de edificios.
Elaboracién del informe semanal.
Elaboracion de las valorizaciones mensuales
Elaboracion de adicionales y deductivos.
e Cumplimiento del proyecto en el plazo contractual.
e Implementaciéon de la metodologia Lean Construction junto a los contratistas y
proveedores.
e Lograr una variacion del costo (CV) positivo durante todo el proyecto.
e Alcanzar un 95% de satisfaccion del cliente en la encuesta de la empresa.

COADNE-EJERCITO DEL PERU

Es la unidad de ingenieria que cuenta con personal profesional calificado en ingenieria, equipo
mecanico y otros recursos necesarios para la ejecucion de obras viales., el Comando de Apoyo
al Desarrollo Nacional del Ejército (COADNE) es el 6rgano de linea técnico, administrativo
para la ejecucion de proyectos del ejército.

Ingeniero de Produccion Febrero 2018 - Abril 2018
Actualizacion del cronograma de obra para recortar tiempo de procesos.
Elaboracion del cronograma valorizado.
Elaboracion de la curva S.
Coordinacion en campo con las cuadrillas de trabajo.
Distribucion de las maquinarias para la ejecucion de movimiento de tierras y demoliciones.
Metrados de las distintas especialidades.
Requerimiento de mano de obra, concreto, acero, encofrado.
Elaboracién del informe mensual.
Elaboracion de las valorizaciones mensuales.
e Cumplimiento del proyecto en el plazo contractual.
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e Optimizacioén del presupuesto en un 0.5%.
e Lograr una variacion del costo (CV) positivo durante todo el proyecto.

Geofundaciones del Peru S.A.C.

Geofundaciones del Perti es una contratista geotécnica internacional que ha participado
exitosamente en proyectos de gran envergadura, liderando el mercado peruano de
cimentaciones especiales y geotecnia aplicada.

Coordinador de proyectos Enero 2017 - Enero 2018
Control de proyectos y coordinacion con las gerencias y equipos de trabajo.
Elaboraciéon permanente de informes al Directorio para evaluacion de solicitudes de las
empresas de la cartera.
Elaboracion del cronograma macro para el portafolio de proyectos de la empresa.
Coordinacion con los clientes durante la ejecucion de los proyectos.
Elaboracién de presupuesto y planificacion para proyectos geotécnicos.
Andlisis del historial de proyectos perdidos.
e [ogré optimizar la productividad de los procesos de perforacion en un seis por ciento
al aplicar el sistema Lean en los procesos de movilizacidon y requerimiento de materiales
e Cumplimiento del cronograma del portafolio de obra en un 98%.

Geofundaciones del Peru S.A.C.

Geofundaciones del Perti es una contratista geotécnica internacional que ha participado
exitosamente en proyectos de gran envergadura, liderando el mercado peruano de
cimentaciones especiales y geotecnia aplicada.

Ingeniero de Produccion Enero 2016 - Junio 2016
Elaboracién de valorizaciones en las distintas obras.
Elaboracion de informes diarios y semanales de lo realizado en obra.
Supervision de procedimiento de perforacion e inyeccion de anclajes para estabilizacion de
taludes.
Coordinacion con la empresa constructora para la ejecucion de proyectos geotécnicos
Supervision de obras.

e Cumplimiento de proyectos en costo y plazo.

e Optimizacion de procesos en un 10%.

JE Construccion Supervision S.A.
Empresa peruana especializada en la ejecucion de proyectos Comerciales, Centros de
Distribucion, Industriales, Oficinas, Residenciales y Hoteles.

Ingeniero Asistente de Calidad-Mall del Sur Diciembre 2014 - Marzo 2015
Control del proceso constructivo de los elementos estructurales.
Elaboracion de protocolos de calidad
Elaboracién de Dossier de Calidad
Verificacion de la calidad de los insumos a utilizar, como: el acero, concreto, encofrado.
Control y verificacion de la correcta reparacion de elementos estructurales.
Metrado de los materiales de construccion a utilizar en la obra.
e Logré 0% de No conformidades durante mi labor en la obra.
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MBA

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
Titulado en ingenieria civil

OTROS ESTUDIOS
INSTITUTO EUROPEO DE POSTGRADO
MBA con especialidad en Project Management
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Gracia Sofia Navarro Mercado

Ingeniera Industrial con mas de 12 afios de experiencia en areas comerciales del sector
financiero, servicio al cliente, capacidad critica, aptitud emprendedora, liderazgo y buen
rendimiento de trabajo en equipo, desarrollo y mantenimiento oportuno de clientes internos y
externos, conocimiento y manejo de procesos de servicio al cliente, como sugerencias, quejas
y reclamos. Combina con formacion técnica, con experiencia en la industria petrolera en areas
de administracion y proyectos.

EXPERIENCIA PROFESIONAL

Banco de Crédito del Peru
Uno de los bancos lideres en el mercado peruano, con mas de 130 afios de operaciones y con
presencia alrededor de todo el pais.

Sub Gerente de Asesoria Financiera ENALTA Septiembre 2017 - A la fecha
Generar relacion comercial a largo plazo y brindar asesoria personalizada a los clientes de la
cartera de manera periddica y oportuna en base a su perfil de riesgo y necesidades. Priorizacion
de la excelencia en el servicio y atencion al cliente.
Elaborar el portafolio de inversion para una dptima gestion de crecimiento de fondos para los
clientes.
Captar nuevos clientes y atraer nuevas inversiones y fondos para la cartera.
Supervisar al Asistente de Negocios y coordinar la ejecucion de las operaciones.
Monitoreo de cartera morosa.
e Incrementé en 15% el volumen de fondos administrados: Assets Under Management.
e [Logré que el resultado del indicador NPS se mantenga sobre el estandar y genere
cumplimiento mayor al 120% en todos los trimestres.
e Incrementé en 10% el nimero de clientes de la cartera, generando incrementos de saldos
activos y pasivos.

Asistente de Negocios ENALTA Septiembre 2015 - Septiembre 2017
Apoyar al Asesor Financiero en la evaluacion de solicitudes de créditos (personales,
vehiculares, hipotecarios).
Hacer seguimiento a operaciones crediticias de los clientes de las carteras de los funcionarios
de negocios a quienes se brinda soporte, completando la informacion que se requiere del cliente
y coordinando con las unidades correspondientes del BCP, a fin de agilizar el proceso y
asegurar un nivel de servicio alto - enfocados en calidad de servicio.
Ejecutar operaciones bancarias (pagos, depositos/retiros, cheques, etc.) requeridas por clientes
del segmento Enalta. Mantenerse actualizado sobre productos de inversion colaborando de esta
manera con la gestion del Asesor Financiero.

e Contribui en la colocaciéon de productos activos en coordinacion con el Asesor

Financiero.
e Apoy¢ en el proyecto de Modelo de actuacion comercial del canal Enalta.

Banco Ripley Peru SA

Institucion Financiera que forma parte del conglomerado de capitales chilenos Grupo Ripley,
que ofrece servicios principalmente basados en el uso de su propia tarjeta de crédito y
financiamientos como créditos personales a sus clientes.

Coordinador Comercial Senior Abril 2013 - Enero 2015
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Funciones de Asesor comercial.
Gestionar las cobranzas y la recuperacion de cartera de clientes.
Coordinacion de campaifias comerciales y marketing.
Liderar al equipo de ventas (supervision interina).
e Recuperé el 60% de la cartera morosa.
e Implementé el canal directo entre tienda y banco para manejar ofertas con tarjeta de
crédito Ripley.

Asesor Comercial Senior Noviembre 2010 - Marzo 2013
Captacion y gestion de clientes.
Asesoramiento de cuentas considerando la previa planificacion de objetivos y estrategias.
Colocacion de productos financieros, tangibles e intangibles.
Evaluacion, aprobacion y activacion de cuentas nuevas (area de créditos y riesgo) y manejo de
plataformas comerciales.

e [ogré el cumplimiento de indicadores de ventas al 130%.

e Incrementé la activacion de nuevas cuentas en 10% .

Petroleos del Peru Petroperu S.A
Empresa del Estado peruano y de derecho privado que se dedica al transporte, refinacion,
distribucion y comercializaciéon de combustibles y otros productos derivados del petroleo.

Coordinador de costos y presupuestos Enero 2010 - Noviembre
2010 Actualizacion y verificacion de estados de ordenes de trabajo de la Superintendencia,
elaboraciéon de informes de costos de mantenimiento de la refineria Talara para la
superintendencia.
Seguimiento del SGC (ISO 9001 — 2000), control de procedimientos, manuales y registros.
Elaboracién y dictado de charlas para sensibilizacion del personal en temas de seguridad y
cuidado del medio ambiente.
Actualizacion y control de los avances en trabajos de mantenimiento programados
mensualmente para elaboracion de fichas de Seguimiento y Control del Sistema de Gestion de
Calidad de Mantenimiento Predictivo, Preventivo y Correctivo.

e Incrementé en 20% el nimero de charlas sobre seguridad y salud en el trabajo.

e Implementé el sistema de seguimiento a las 6rdenes de trabajo.

FORMACION PROFESIONAL
ESAN GRADUATE SCHOOL OF BUSINESS

MBA 2021 -2023
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO

Bachiller en Ingenieria Industrial 2005 - 2009
OTROS ESTUDIOS

Especializacion en Banca- Finanzas - PEE ESAN 2018 - 2020

Direccion y gerencia del desarrollo organizacional, administracion y gestion de
empresas — UNT

2013 -2014
Auditor de Sistemas Integrados de Gestion de Calidad, Seguridad, Salud y Medio Ambiente,
Ingenieria industrial - UNMNM

2010
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Alisson Sayuri Toyama Rodriguez

Administradora con especialidad en Recursos Humanos con mas de 06 afios de experiencia
generando valor en dreas de capacitacion, desarrollado talento y los conocimientos tanto de
clientes internos como de clientes externos (B2B) desde un enfoque consultivo, con una mirada
creativa y generando soluciones integrales.

EXPERIENCIA PROFESIONAL

PricewaterhouseCoopers
Firma auditora y consultora, presente en 156 paises, con casa matriz en Reino Unido y con mas
de 95 afos en el Pert. Cuenta con mas de 295,000 profesionales alrededor del mundo.

Jefe de Learning & Education Abril 2022 - A la fecha
Liderar la estrategia de capacitacion de la Firma local, asegurando el cumplimiento de los
lineamientos y estandares normativos y regulatorios solicitados por la Firma a nivel global.
Liderar los programas de aprendizaje y gestionar la propuesta formativa de conocimientos
técnicos y de desarrollo de habilidades blandas para las distintas lineas de servicio.
Liderar el programa de aprendizaje del idioma inglés de acuerdo a cada categoria.
Elaborar y administrar el presupuesto anual de capacitacion.

e Incrementé en 30% la certificacion de colaboradores de la Firma

e Incrementé en 15% el cumplimiento de cursos regulatorios exigidos por Global

e Incrementé en 2 puntos el NPS

Alicorp

Empresa de consumo masivo presente en cinco paises de la region: Peru, Bolivia, Uruguay,
Colombia y Ecuador. Cuenta con las lineas de negocio de Consumo Masivo, B2B, Molienda y
Acuicultura. Lider en el mercado Peruano.

Analista de Desarrollo Consultivo de Clientes Abril 2019 - Marzo 2022
Liderar la propuesta formativa - consultiva y proyectos para clientes B2B de los negocios de
Panificacion, Grandes Industrias y Soluciones nutricionales alineados a los objetivos y
estrategias de los negocios.
Liderar la propuesta formativa para todo el equipo comercial de Alicorp Soluciones de las
Distribuidoras Exclusivas de Alicorp ( DEX) a nivel nacional.
Elaborar y administrar el presupuesto asignado para el negocio de Panificacion y Soluciones
nutricionales para las iniciativas y proyectos consultivos.
e Desarrollé e implementé una propuesta adhoc a cada tipo de cliente y a cada linea de
negocio
e Incrementé en 1.5 puntos el NPS
e Generé¢ ahorros por 20 mil soles en el desarrollo de iniciativas gracias a alianzas con
instituciones

Interbank
Uno de los bancos lideres en el mercado peruano, con mas de 125 afos de operaciones y con
presencia alrededor de todo el pais.

Analista de Entrenamiento Agosto 2017 - Marzo
2019

Liderar y gestionar los programas de induccion para el equipo comercial de canales Retail.
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Liderar y gestionar los programas formativos para todo el equipo comercial de canales Retail.
Liderar la estrategia de aprendizaje alineada con el lanzamiento de nuevos productos y/o
servicios del banco.
Medir los indicadores de efectividad de todos los programas formativos.

e Desarrollé e implementé un nuevo programa de induccion.

e Reduje la tasa de rotacion de nuevos colaboradores en 15%

e Megjor¢ la calidad de atencion de los canales Retail, reduciendo en 20% los reclamos.

FORMACION PROFESIONAL
ESAN GRADUATE SCHOOL OF BUSINESS

MBA 2021 -2023
UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS

Bachiller en Administracion y Recursos Humanos 2014 - 2017
OTROS ESTUDIOS

Especializacion en Endomarketing - UPC 2017
Doing in the US 2015
IDIOMAS

Inglés avanzado
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RESUMEN EJECUTIVO

En los ltimos afos, la participacion y la igualdad de oportunidades para los colaboradores
de una empresa se ha convertido en una prioridad a nivel mundial. Esto ha motivado el interés
por investigar oportunidades para romper la inequidad que afecta el rendimiento laboral.

El presente trabajo pretende evaluar si existe una relacion entre la diversidad y el
rendimiento de los colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Peru.

Para desarrollar este objetivo se realizé un estudio de naturaleza basica y tipo correlacional,
utilizando un disefo de tipo transversal. En este estudio, también se evaluaron las calificaciones
de NPS o Net Promoter Score y se aplicd una encuesta en linea a una muestra representativa
de colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Peru.

Como instrumento de investigacion se utilizd un cuestionario cerrado o codificado,
compuesto por 20 preguntas, incluyendo 5 descriptores generales y 15 preguntas Likert de 5
puntos que evaluaron los niveles de percepcion de interés del estudio. Adicionalmente, se
recolectaron los correos electronicos con la finalidad de hacer match con los registros y obtener
las evaluaciones de los NPS correspondientes al periodo de estudio.

En la encuesta participaron un total de los 96 colaboradores, los cuales representan el 65%
de los 147 colaboradores de Enalta. Al contrastar las caracteristicas de quienes respondieron a
la encuesta y comparandolas con las de aquellos que no, no se observaron diferencias en
términos de edad, género y NPS por lo que la muestra podria considerarse representativa de la
poblacion de estudio en cuanto al desenlace del estudio y su perfil demografico. La mayoria de
los participantes eran mujeres (73%), entre 30 y 39 afios (63%), titulados o magisteres (70%)
y asesores financieros (81%).

Como el principal resultado de nuestro estudio, debemos resaltar que se encontr6 una

asociacion significativa entre la percepcion de equidad en el entorno laboral con el rendimiento

XXi



de los colaboradores del area de Enalta cuantificado indirectamente con las calificaciones de
NPS. Esto fue validado en el andlisis de correlacion y en el andlisis de regresion bivariado y
multivariado.

Como resultados secundarios tenemos que resaltar que la mayoria de los colaboradores del
area Enalta del Banco de Crédito del Pert report6é un NPS de 80% o mas, lo que indirectamente
implica un nivel muy alto de rendimiento. Ademas, desde el punto de vista de la gestion de los
colaboradores, la mayoria de los colaboradores reporté un alto sentido de pertenencia y
equidad, y que la discriminacion influye de manera negativa en una organizacion. Desde el
punto de vista de la gestion la diversidad cultural, la mayoria de los colaboradores report6é un
alto sentido de la igualdad, inclusion religiosa, etnicidad y buen entendimiento entre los
empleados. Desde el punto de vista de la gestion de la diversidad y el trabajo en equipo, la
mayoria de los colaboradores validé la importancia de prevenir la ruptura de la comunicacion,
mejorar la retroalimentacion y generar confianza en la organizacion. Desde el punto de vista
de la gestion de la actitud laboral, la mayoria de los colaboradores report6 un alto nivel de la
inclusion, aceptacion y disposicion al éxito entre ellos.

En base a estas conclusiones, se planted como principal recomendacion la creacion de un
grupo de trabajo, encargado de identificar oportunidades de mejora dirigidas a impulsar en la
practica las politicas de equidad con la finalidad de procurar un entorno laboral inclusivo que
permita el desarrollo integral y equitativo de sus colaboradores.

Finalmente, se quiere resaltar que la presente tesis tiene como propoésito ser una fuente de
informacion para investigaciones futuras que profundicen el estudio de la equidad y el
rendimiento laboral, especificamente en el contexto de la lucha por la igualdad de

oportunidades.

Resumen elaborado por los autores
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CAPITULO L. INTRODUCCION

1.1. Descripcion de la Realidad problematica

La globalizacion ha traido consigo nuevos retos para las organizaciones, porque a raiz
de ella, la fuerza laboral de las empresas tienen caracteristicas mas diversas entre si, lo que
por un lado facilita que se pueda tomar a todo el mundo como una gran fuente de bolsa de
talentos, ya que con todos los avances de la tecnologia cada vez podemos acercarnos y
conectar con personas de distintos paises, ciudades y culturas, pero por otro lado, complica
la gestion del talento, ya que se tiene que encontrar la formula adecuada para que todos se
puedan sentir reconocidos y aceptados desde todas sus dimensiones, desde las mas
conocidas como edad y género hasta las mas profundas como la forma en la que piensan y
en la que actian (UNESCO, 2016).

Gestionar una fuerza laboral diversa, es una tarea compleja para las organizaciones ya
que se debe tener la habilidad de generar el sentido de pertenencia en sus colaboradores
como parte de su objetivo de cultura organizacional. A la par, las organizaciones deben ver
de qué manera utilizar esta diversidad como herramienta para generar mayor valor para sus
organizaciones y como generar mayor eficiencia (Ongori & Agolla, 2007).

Ademas de la globalizacion, el incremento en la diversidad en la fuerza laboral se da
debido a los cambios en las formas de pensar de la sociedad, en donde se exige que haya
igualdad de oportunidades en los centros de trabajo. Esta nueva forma de pensar o filosofia,
busca que las empresas garanticen la igualdad de oportunidades para todos y que poco a
poco se eliminen los sesgos en las contrataciones. Este cambio ha traido consigo que las
empresas busquen aprovechar al maximo la diversidad para ser mas eficientes (Ongori &
Agolla, 2007).

Esto también se respalda en el estudio realizado por Panda, en el que se menciona que
debido al ritmo veloz que han adoptado ahora las organizaciones, cada vez es mas complejo
solo mantener colaboradores con un mismo perfil e incluso que sean solo de un mismo pais
de origen, por lo que ante la presion de la competencia, se debe evaluar atraer talento de
diferentes partes y regiones del mundo para que puedan seguir siendo competitivos en el
mercado (Inegbedion et al., 2020).

En la presente investigacion buscaremos validar si lo expuesto en la literatura se aplica
a una de las empresas mas importantes de Peru y si tal como exponen diversos autores, la

diversidad permite que haya un impacto positivo en el rendimiento de la empresa.



Actualmente, el Banco de Crédito del Peru, es el banco lider a quién en adelante
llamaremos por sus siglas BCP, con una participacion del 34.8% del mercado. Ademas,
cuenta con mas de 130 afios en el mercado. Dentro de sus principales segmentos de negocio,

tiene la Banca Premium, llamada Enalta (Angeles & Izquierdo, 2022).

Para la presente investigacion, describiremos si hay diversidad en los colaboradores del
area Enalta del BCP y si esta presencia de diversidad influye de manera positiva en el

rendimiento del area.

1.2. Planteamiento del Problema

Enalta, es la banca minorista mas exclusiva del BCP, ya que atiende a clientes con
ingresos mensuales mayores a 20 mil soles o que tengan una disponibilidad minima de 200
mil délares como saldo disponible para invertir. Al ser una banca exclusiva, y en base a la
investigacion de Kogan sobre discriminacion en las principales empresas de Lima
Metropolitana, en donde se muestra que entidades bancarias lideres consideran que el perfil
de los funcionarios o colaboradores de cierto tipo de bancas deben tener determinado nivel
socioecondmico y caracteristicas fisicas para poder generar satisfaccion en los clientes de
este segmento (Kogan et al., 2013). Sin embargo, segtin la politica de Gobierno Corporativo
del BCP, se promueve la diversidad entre todos sus colaboradores a lo largo de toda la
organizacion, sin hacer excepcion por segmentos (BCP, 2022).

Es por ello, que queremos demostrar que realmente existe diversidad en el area Enalta
y conocer que si a pesar de esta diversidad, se puede tener un buen rendimiento frente a

clientes de un segmento exclusivo.

1.2.1. Preguntas de investigacion
Las preguntas para esta investigacion son:
e ;Cuadles son las dimensiones relevantes de la diversidad del area Enalta del Banco
de Crédito del Perti?
e ;Cudles la percepcion de los colaboradores acerca de la diversidad en el drea Enalta
del Banco de Crédito del Pera?
e ;Cudl es la relacion de la diversidad con el rendimiento organizacional dentro del

area Enalta del Banco de Crédito del Peri?
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1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General
e Conocer si existe una relacion entre la gestion de la diversidad y el rendimiento de

los colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Peru.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Determinar las dimensiones que podrian ser relevantes en la gestion de la
diversidad del area Enalta del Banco de Crédito del Peru.

e Identificar la percepcion de los colaboradores de Enalta sobre la gestion de la
diversidad en el Banco de Crédito del Pert.

e Analizar la relacion entre las variables de la gestion de la diversidad y rendimiento

en el Banco de Crédito del Pert.

1.4. Justificacion

En la publicacion “Diversity in under-researched countries: new empirical fields
challenging old theories?” plantean que la gestion de la diversidad y la investigacion sobre
la diversidad se ha desarrollado bajo una vision occidental (Estados Unidos y Europa
Occidental) y que este tema no se puede interpretar de forma uniforme para todas las
culturas y paises. La marginacion sobre la perspectiva y la falta de investigacion sobre la
diversidad e igualdad de América, Asia y Africa se da por dos razones: por la falta de
recursos lo que genera menor actividad en investigacion y por el sesgo en los procesos
editoriales donde existe mayor dificultad para publicar las investigaciones locales, donde
muchas veces se enfrentan ante la observacion por los criticos de una revista de primer
mundo de por qué es importante publicar una investigacion de un pais marginal (Klarsfeld

etal., 2019).



La tesis “Relacion entre Diversidad de Género y Rendimiento Financiero de Empresas
Privadas en el Peri”, observa la pobre diversidad de género dentro de las empresas en el
Pert y propone que se deben seguir realizando investigaciones que respalden el estudio
teodrico que indica que existe una relacion entre la diversidad y el rendimiento empresarial.
Sin embargo, también sefiala su preocupacion debido a la limitante que existe dado que hay
poca cantidad de estudios relacionados en el Pert sobre la diversidad y el impacto en el
rendimiento en las organizaciones, aun cuando este tema es de suma importancia.
Asimismo, se detecto la falta de investigacion de otras dimensiones de diversidad sobre el
impacto en el rendimiento de los colaboradores en la investigacion de Chavez y la
necesidad de identificar la percepcion de los colaboradores sobre la diversidad en su
rendimiento laboral (Chavez Cruzado et al., 2017).

Ello ha dado como resultado que muchas organizaciones ain no apuesten por
incorporar dentro de sus culturas organizacionales la gestion de la diversidad, lo que genera
que no se pueda impulsar la inclusion de diferentes grupos de personas y se tenga aun
muchos sesgos al momento de contratar a nuevo personal, mitigando asi la creatividad y la
pluralidad de puntos de vista y de opinion.

A partir de ello, hemos decidido trabajar con una de las areas del banco mas importante
a nivel nacional, de manera que se pueda conocer el impacto de la diversidad en el
rendimiento de una de sus principales areas y como ésta es percibida por sus colaboradores.

Este analisis se hard utilizando diversos modelos desarrollados por profesionales
especialistas en la evaluacion de la diversidad y el rendimiento laboral (Triguero-Sanchez

etal., 2018; Turi et al., 2022).

1.5. Alcance

El alcance de la presente investigacion es:



e Geograficamente, esta investigacion se establece en la ciudad de Lima, donde se
encuentran las oficinas de Banca Enalta.

e Sectores a analizar: Comercial y Financiero.

e Las encuestas a realizar tendran como finalidad conocer el impacto de la gestion de
diversidad que se ha venido desarrollando en el area Enalta. El grupo de tesis
elaborara estas preguntas para obtener informacion directa de los colaboradores,
teniendo como base encuestas validadas en estudios previos relacionados a este
tema.

e Metodologia de investigacion: La presente investigacion serd correlacional ya que
como se menciono en la justificacion, hay muy pocos estudios realizados sobre este

tema en el pais y consideramos que sera de utilidad para estudios futuros.

1.6. Contribucion y Limitaciones del estudio

Nuestro objetivo con la presente investigacion es demostrar el impacto de la diversidad
en el rendimiento de los colaboradores del area Enalta del BCP, de manera que puedan
potenciar y aprovechar de forma 6ptima las cualidades de sus equipos. El BCP es el banco
lider del Perti, por esta razon, serviria como ejemplo para que otros bancos implementen la
diversidad en su cultura organizacional.

Como segundo objetivo y como mencionamos anteriormente, la diversidad aun ha sido
poco estudiada en el pais, por lo que, a nivel académico, queremos contribuir con una
investigacion aplicada para fortalecer proximos estudios sobre el tema.

Finalmente, como tercer objetivo, contribuir con la disminucion de sesgos que pueda haber
a nivel de reclutamiento y selecciéon en empresas en el Peri para que puedan brindar

mayores oportunidades a mas personas de la sociedad.



En cuanto a las limitaciones de la investigacion, tenemos dos, la primera es que hay
muy pocos estudios a nivel del Peru y de la region sobre el tema de diversidad, por lo que
todos las teorias y modelos aplicados han tenido que ser de zonas de Europa, Africa y Asia.
Otra limitante es el interés reciente de las empresas peruanas lideres para implementar
iniciativas dentro de sus politicas relacionadas a la diversidad de su fuerza laboral.

Por lo antes expuesto, queremos contribuir con el estudio de la diversidad en una
empresa lider del Pera para que otras empresas puedan tomarlo como referencia y puedan

implementarlo en sus empresas.



CAPITULO 1II. MARCO CONCEPTUAL

2.1. Definicion y concepto de diversidad
2.1.1. El término diversidad

La diversidad tiene como caracteristica que dos personas o mas tengan diferencias con
el resto del grupo (Ely & Thomas, 2001), de manera que se puedan distinguir entre si.
Tradicionalmente, las distinciones se dan por dimensiones. Existen dos tipos de
dimensiones: Primarias y secundarias. Las dimensiones primarias son aquellas que tienen
influencia sobre la identidad de los individuos, por ejemplo: Género, etnicidad, raza,
orientaciéon sexual, edad, capacidades mentales o fisicas. Las dimensiones primarias,
conforman la autoimagen de los individuos y la vision que se tiene del mundo. Las
dimensiones secundarias son menos visibles y agregan un valor mas sutil a las dimensiones
primarias, por ejemplo: Demogréficas, religion, lengua materna, estado civil, estilo de
trabajo, nivel organizacional, ingresos y estilo de comunicacion. Estas dimensiones,
impactan en la autoestima y la autodefinicion del individuo (Mazur, 2010). Segun algunos
autores, también existen dimensiones terciarias relacionadas a la identidad individual,
como son las creencias, percepciones, actitudes, sentimientos, valores y normas del grupo
(Rijamampianina & Carmichael, 2005), estas diferencias pueden estar relacionadas con el
pasado o presente de la persona (Farmanesh et al., 2020).

Instituciones como la ONU, UNESCO y la Uniéon Europea, coinciden en que la
diversidad se basa en los derechos individuales y valores fundamentales de las personas
(Alonso Raya et al., 2009), por lo que es primordial que esté presente en todos los &mbitos

de la sociedad.

2.1.2. El concepto de diversidad en la empresa



El concepto de diversidad en la empresa esta compuesto por dos factores: El primero,
el de heterogeneidad, que es el componente basico o primordial del concepto de diversidad
propiamente dicho y el segundo, el tipo de diferencias que son relevantes en relacion con
la diversidad y la empresa. Es decir, las caracteristicas que tienen impacto en las relaciones
del grupo con los resultados de su actividad (Alonso Raya et al., 2009).

Para Nair & Vohra, la diversidad en la empresa es la confluencia de distintos atributos
dentro de una misma fuerza laboral; lo que los colaboradores piensan, sienten y actiian
impacta en el rendimiento laboral, la satisfaccion y el crecimiento de la empresa (Nair &
Vohra, 2015).

En la actualidad, el concepto de la diversidad en las empresas ha evolucionado y esta
relacionado con los objetivos estratégicos y se considera que impacta en el rendimiento y
la eficiencia de la organizacion. Es por ello, que cada vez méas empresas promueven la
diversidad entre sus colaboradores para impulsar el rendimiento organizacional. A pesar de
ello, también se debe tener en cuenta que si no se hace una correcta gestion, puede impactar
negativamente en la cultura, en la comunicacion entre colaboradores, incrementando la
rotacion (Turi et al., 2022).

La diversidad en la fuerza laboral requiere que la empresa tenga la capacidad de
adaptarse a las distintas caracteristicas y rasgos que tengan los colaboradores. No solo se
trata de respetar las diferencias, sino también implica apreciar el valor y la importancia de
estas y sobre todo luchar contra los estereotipos y los prejuicios que se puedan dar, con el
objetivo de aprovechar el valor de cada individuo en pro de los resultados de la empresa.
El hecho de incluir distintas percepciones y puntos de vista permite que la empresa pueda
tener mejores resultados, haciendo que las personas que trabajan en ella puedan sentirse

mas comodas e identificadas como parte de la organizacion (Ks & Pai, 2021).



Por otro lado, para muchas organizaciones, el concepto de diversidad conlleva a
contratar a personas de distintas caracteristicas como raza, género y edad, solo a modo de

proteccion contra posibles contingencias legales (Jayne & Dipboye, 2004).

2.1.3. Las dimensiones de la diversidad

Como se menciond anteriormente, existen hasta tres tipos de dimensiones: Las
primarias, secundarias y terciarias.

Para algunos autores, se puede hacer una analogia sobre las dimensiones de la
diversidad con la imagen de un iceberg, siendo las dimensiones primarias la parte mas
visible del iceberg y con las caracteristicas mas obvias de las personas, ya que son atributos
propios de las mismas, como la edad, género, entre otros. En base a estas dimensiones, se
hacen las bases para las legislaciones y politicas en contra de la discriminacion y prejuicios,
con la finalidad de reducir los sesgos.

Las dimensiones secundarias, son las que estan debajo de la superficie, con el paso del
tiempo podrian salir a la parte visible del iceberg. Estas dimensiones, pueden ir variando
con el paso del tiempo y pueden ir cambiando, ya que son atributos como estilo de trabajo,
religion, estado civil, ingresos, entre otros.

Las dimensiones terciarias, segun el grafico, se encuentran en el nucleo de la identidad
de la persona, ya que es la parte mas profunda. Estas dimensiones, reflejan la verdadera
esencia de la persona, ya que aqui se encuentran caracteristicas como la percepcion de coémo
ve el mundo, sus sentimientos, valores y creencias, entre otros (Rijamampianina &

Carmichael, 2005).

Figura 2.1.1. Iceberg de dimensiones de la diversidad



Primary

Se.conda'ry dimensions:
dimensions:
* Religion [ nace

elig + Ethnicity
*Culture

Gender

* Sexual orientation
* Thinking style

* Geographic origin
*Family status

* Lifestyle
*Economic status
* Political orientation
*Work experience
* Education
*Language

* Nationality

Tertiary dimensions: \

*Beliefs

* Assumptions
*Perceptions
« Attitudes
*Feelings
*Values
*Group norms

Fuente: Rijamampianina R, Carmichael T. A Pragmatic and Holistic Approach to

Managing Diversity. Problems and Perspectives in Management. 2005;3:109.

El grafico muestra la visibilidad de las dimensiones y de la profundidad de las mismas,

también se puede ver que se pueden entrelazar entre si para producir el perfil individual de

cada persona. Las dimensiones interactiian y estan influenciadas unas sobre otras y se ven

afectadas de acuerdo al contexto del momento, entorno y circunstancias, lo que hace que

entenderlas y analizarlas sean un poco mas complejo. Otro punto por el que se hace

complejo analizar las dimensiones de cada persona, es que pueden variar con el tiempo, por

lo que es retador para las empresas poder tener politicas y lineamientos que pueda atender

a todas (Rijamampianina & Carmichael, 2005).
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La presente investigacion se centrard en las dimensiones primarias y secundarias, sobre
todo en la de género, edad, nivel educativo y etnicidad de los colaboradores de Enalta del

Banco de Crédito del Pert.

2.1.4. Actitudes hacia la utilizacion del término diversidad

Segun la investigacion de Ely y Thomas, en el pasado los gerentes consideraban que se
debia tener diversidad en las empresas debido a que la discriminacion era algo incorrecto
tanto desde el punto de vista legal como moral; sin embargo, ahora, los gerentes no solo
reconocen que debe haber diversidad no solo para evitar discriminar a las personas sino
también porque el tener a un equipo mas diverso genera que se incremente la eficiencia en
la organizacion, lo cual trae mejores resultados para las compaiias (Thomas & Ely, 1996).

Seglin un estudio realizado por Women CEO, CENTRUM y PwC Peru, la actitud de
algunos lideres peruanos sobre el término diversidad es el siguiente:

Para Juana Mollo, Socia lider de Outsourcing, lider de Human Capital y lider de
Diversidad e Inclusion de PwC Perq, la diversidad brinda grandes beneficios para las
empresas y sus colaboradores ya que permite que las empresas puedan acceder al mejor
talento, mejorar su marca empleadora y puedan contar con mayor colaboracion, sentido de
pertenencia y compromiso en sus colaboradores. Ademas, considera que se genera mayor
valor gracias a la variedad de perfiles y puntos de vista, lo que hace que se tomen decisiones
mejor informadas. Para ella, la diversidad impulsa mayores niveles de creatividad e
innovacion para generar resultados sostenibles y resolver problemas més complejos
(Women CEO et al., 2023).

Para Jimena Zuluaga, Consultora principal en Korn Ferry International, los equipos que

tienen mayor diversidad impulsan la creatividad y generan un mayor nivel de compromiso
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con la empresa, lo que permite que se reduzcan los niveles de rotacion (Women CEO et al.,
2023).

Para Eva Levy, presidenta de honor de Women CEO Espafia, la diversidad permite la
motivacion intrinseca en los miembros de la empresa, ya que sienten respeto por parte de
la empresa hacia ellos como seres Unicos e irrepetibles. Ademas, se da una percepcion que
la empresa pone como centro de atencion a sus colaboradores como seres humanos dignos,
lo que genera que se genere mayor valor en la organizacion (Women CEO et al., 2023).

Para Paola Masias, directora de Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes, la
diversidad permite tener una vision mas completa e integral en las estrategias e iniciativas
de la empresa. Los distintos puntos de vista y perspectivas permiten que cada tema sea
evaluado de manera imparcial y se pueda tomar mejores decisiones. La experiencia, género,
especializacion permite que cada persona vea un mismo punto de diferentes maneras y asi
se tenga una vision holistica de cada situacion (Women CEO et al., 2023).

Para Richard Webb, Director del Instituto del Peru de la USMP, la diversidad permite
integrar las diferencias individuales de los colaboradores y usarlas para enriquecer el valor
de la empresa, ya que se suman las distintas perspectivas, talentos, valores de los
colaboradores (Women CEO et al., 2023).

Ademas, organizaciones importantes se han pronunciado sobre la diversidad en las
empresas. Por ejemplo, para la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la diversidad
en las empresas genera un impacto positivo ya que la igualdad de trato y oportunidades
genera que las personas se sientan reconocidas y puedan ser madas productivas porque
pueden expresar libremente sus ideas, logrando ser mas creativos e innovadores (OIT,
2022).

El gobierno Peruano, a través del “Plan sectorial para la igualdad y la no discriminacion

en el empleo y la ocupacion 2018-2021”, tiene como objetivo impulsar la diversidad de las
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personas en las empresas peruanas y organizaciones en general, por medio de la generacion
de competencias, habilidades y oportunidades de las personas a fin de reducir las brechas
que impiden que se contrate por aspectos como género, discapacidad, origen étnico, edad,
orientacion sexual, entre otros (MTPE, 2018).

Segun lo comentado por los lideres consultados y por las organizaciones, se puede
observar que hay una actitud positiva hacia la diversidad y que poco a poco se esta buscando
que se impulse tener mayor diversidad en las empresas en el Perti con la finalidad de generar

mayor valor.

2.2. Dimensiones de la diversidad

2.2.1. Género

En la literatura revisada se define a género como una variable que ha sido construida
socialmente y que tiene como base el tipo de sexo bioldgico (Laslett & Brenner, 1989).
Existen comportamientos que pueden ser asociados a la masculinidad o a la feminidad,
pues estan muy relacionados (Young et al., 2007). El género impacta en como la sociedad
desarrolla sus ideas y valores en los comportamientos, trabajos y actividades (Young et al.,
2007). El género es un sistema que se da de forma natural entre hombres y mujeres, basado
de forma histdrica en la desigualdad y se compone de practicas sociales, por esta razon, se
ve al género como la interaccion entre hombres y mujeres en un contexto de lucha de poder
y estatus (Ridgeway & Smith-Lovin, 1999).

Esta dimension de la diversidad de género ha sido protegida de acuerdo a la Ley N°
28983 de Igualdad de Oportunidades entre Mujeres y Hombres (16 de Marzo 2007) y ha
cumplido un papel fundamental para colocar este tema como una prioridad para las

instituciones y empresas. Como sociedad, es necesario centrar esfuerzos para lograr la
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equidad de género pues su importancia es intrinseca y mejora las posibilidades de eleccion
y libertad, esto genera mayor bienestar y eficiencia econdmica (The World Bank, 2022).
Segtin el World Bank (2012) La equidad de género tiene como importancia principal el
alcanzar un mayor desarrollo, la eliminacion de brechas de género repercute directamente
en la economia de una nacién pues puede mejorar la productividad, mejora los resultados
de desarrollo para las siguientes generaciones y hace que la instituciones sean mas
representativas. La mejora de la productividad se logra en el sentido que se aprovechan las
habilidades femeninas en el mercado laboral; con respecto a la mejora del desarrollo de las
siguientes generaciones, se logra en el fortalecimiento de las capacidades de las mujeres y
su transmision hacia los sucesores y finalmente, se logran instituciones mas representativas
pues produce una mayor cohesion.

De igual manera, una menor equidad de género se relaciona con un crecimiento
econdmico limitado y mayores costos sociales segun Abu-Ghaida y Klasen (2004). Dentro
de los paises en via de desarrollo, la mujer tiene mayores privaciones que los hombres con
relacion a su crecimiento profesional (Abu-Ghaida & Klasen, 2004). En Cataluia se llevo
a cabo un proyecto denominado Vertex desarrollado por UGT Catalufia y la Fundacion
Maria Aurelia Capmany, con el fin de definir, disefiar y elaborar modelos de actuacion que
ayuden a eliminar desigualdades en las condiciones laborales de las mujeres. En este
proyecto, la fase de diagnostico detectd que el 33% de las mujeres entrevistadas entendian
que tenian mayores dificultades que los hombres en su empresa, por el hecho de ser mujer,
donde resaltaba como las principales dificultades las promocion profesional y la

remuneracion (Abu-Ghaida & Klasen, 2004).

Figura 2.2.1. Dificultades presentes en las mujeres en sus centros de trabajo
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Fuente: Proyecto Vertex,2007

En diversas investigaciones se hallo que cuando hay més presencia femenina en las
mesas de juntas directivas, es muy probable que la empresa aparezca en las empresas mas
admiradas, mas éticas o mejores empresas para trabajar (Landry et al., 2016), ademas las
mujeres directoras se preocupan por el bienestar de las personas, de la sociedad y del medio
ambiente, demostrando que una empresa serd mas exitosa si trabaja con equidad e igualdad
(Zahid et al., 2020).

La empresa McKinsey & Company public los resultados de varias encuestas y un
analisis a empresas europeas que estaban aplicando practicas para aumentar la diversidad
de género en sus equipos de gestion. En este informe se concluye que las mujeres siguen
teniendo representaciones minoritarias (McKinsey, 2023).

Entre los hallazgos mas importantes de la investigacion se puede ver la Figura 2.1 donde
se puede ver que los cargos de alto liderazgo siguen siendo ocupados en su mayoria por
hombres, donde los hombres superan en un 19% la ocupacion de cargos de Gerente por

encima de las mujeres.

Figura 2.2.2. Porcentaje de empleados por puesto en EEUU
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El INEI en su informe técnico del mercado laboral de noviembre-diciembre del 2022 a
enero 2023 informa que la poblacion econdémicamente activa femenina incremento en 8.4%
en comparacion al trimestre anterior, mientras que en el caso de los hombres hubo un
incremento laboral de 1.9%. De igual forma, al comparar el trimestre del 2023 al 2021 se
denota un incremento en la poblacion econdmicamente ocupada del 20.3% en el caso de
las mujeres y de 10.4% en los hombres (Florian Contreras et al., 2023). Al realizar una
comparativa en la poblacién ocupada entre hombres y mujeres se puede verificar que hay
un valor muy cercano representados en 53.8% (dos millones setecientos cuarenta y dos mil
cien hombres) y el 46.2% (2 millones trescientos cincuenta y un mil setecientas mujeres)

(Florian Contreras et al., 2023).

Figura 2.2.3. Poblacion econdmicamente activa por género
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Trimestre movil

NovDic | NovDic | Nov-ic | Nov-Di Variacion
Sexo ov-Dic | Nov-Dic | Nov-Dic | Nov-Dic
X 2019 - 2020 - 2021 - 2022 - 2023 /2020 | 2023/2021 | 2023 /2022

Ene 2020 Ene 2021|Ene 2022 (Ene 2023| En | (o) | En | o | En | o)

Miles Miles Miles
Total 5037,3 44386 48619 50937 564 11 6551 148 2318 48
Sexo
Hombre 27309 24845 26923 27421 112 04 2576 104 498 19
Mujer 23065 19541 21696 23517 452 20 3976 203 1821 84

Fuentes: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica: 2019-2021, Encuesta Permanente

de Empleo (EPE). 2022-2023, y Encuesta Permanente de Empleo Nacional (EPEN).

2.2.2. Edad

La diversidad de edad es la cualidad relacionada a cdémo una organizacion acepta a
diferentes grupos de edad, considerada como necesaria para que una empresa pueda
desarrollarse (L. Stone et al., 2013). La diversidad de edad potencia la identificaciéon en los
equipos y el intercambio de conocimientos, convirtiéndose en una ventaja importante en
las organizaciones (Profili et al., 2017).

El1 INEI, en el informe técnico del mercado laboral de noviembre-diciembre del 2022 a
enero 2023, informa que la poblacion econdémicamente activa incrementd en 12.9%
respecto a colaboradores que se encuentran entre los 45 afios a mas. En colaboradores que
estan en el grupo de 25 a 44 afos, se puede ver un incremento de 4,9% y en el grupo de
colaboradores entre 14 a 24 afios se presentd una reduccion de 10,6%. Con respecto a la
poblacion ocupada, se puede identificar que el 14,9% esta representado por colaboradores
de edades entre 14 y 24 afios, el 50,1% por colaboradores entre 24 y 44 afios y el 35% por
colaboradores de 45 afios a mas. Esto demuestra que en la sociedad peruana la poblacion

ocupada en su mayoria estd conformada por colaboradores de edades entre 25 a mas (Ver
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cuadro N°05) constituyendo una fuente de talento y experiencia que resulta importante para

las organizaciones, sin dejar de lado el control de las tensiones en el entorno de trabajo.

Figura 2.2.4. Poblacion economicamente activa por edad

Trimestre movil
Nov-Dic | Nov-Dic | Nov-Dic | Nov.Di Variacion
G de edad ov-Dic | Nov-Dic | Nov-Dic | Nov-Dic

rupos de eda 2019- | 2020- | 2021- | 2022- 2E023l2020 2E023I 2021 2023/2022

Ene 2020 | Ene 2021 |Ene 2022 |Ene 2023| EN 0 n 0 n 0
Miles | ® | miles| ) | wmiles | %)

Total 5037,3 44386 48619 50937 564 11 6551 148 2318 48
De 14 a 24 afios 8775 7447 8477 7579 -1196 -136 132 18 -898 -106
De 25 a 44 afos 26082 23415 24316 25497 -585 -22 2082 89 1181 49
De 45 y mas afnos 15516 13524 15826 17861 2345 151 4337 321 2035 129

Fuentes: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica: 2019-2021, Encuesta Permanente

de Empleo (EPE). 2022-2023, y Encuesta Permanente de Empleo Nacional (EPEN).

La cultura americana considera que los jovenes son mas empleables que las personas
de mayor edad porque los jovenes tienen mayor energia ,motivacion, capacidad de
innovacion, atractivo fisico y salud; y se cree que las personas mayores se sienten menos
motivadas, el nivel de interés en el trabajo es menor, el proceso de adaptacion y
entrenamiento es mas complicado que en los jovenes (L. Stone et al., 2013). Sin embargo,
Stonne menciona que los datos demuestran que las personas mayores son muchas veces
mas trabajadoras, comprometidas con la organizacion, se encuentran satisfechos con sus
trabajos y tienen menor ausentismo que los jovenes. A razoén que se presenta una mayor
dificultad de realizar multiples tareas a edades mas avanzadas, es probable que los

colaboradores de mayor edad presenten un mejor control de su trabajo, autonomia y
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flexibilidad por lo que cumpliran con sus labores en el plazo establecido (Shultz et al.,
2010).

Las suposiciones falsas y estereotipos han hecho que las empresas no empleen de
manera efectiva y aprovechen las capacidades de los empleados antiguos y talentosos
(Taylor, 2003).

Cuando la organizacidbn no toma acciones para dar soporte adecuado a los
colaboradores mayores de edad en las labores que realizan, es muy probable que ellos
sientan fatiga, su rendimiento se vea afectado y la calificacion en evaluaciones de
rendimiento sea menor a la de los demas, lo que contribuiré a la discriminacion (McCann
& Giles, 2002). Los problemas mas comunes de discriminacion por edad que afectan a
colaboradores mayores, son las siguientes: en las evaluaciones de rendimiento, obtienen
menores calificaciones los colaboradores cuya edad es mayor a la edad promedio en
referencia a la progresion de su carrera (Lawrence, 1988); menores oportunidades de
ascenso si los colaboradores tienen mayor edad que el gerente o grupo de trabajo (Shore
et al., 2003).

Cuando los colaboradores perciben discriminacion por edad, esto genera una
disminuciéon en el apego a la organizacion (Hassell & Perrewé, 1993). Cuando lo
colaboradores sienten que miembros del mismo grupo de edad se encuentran en desventaja
frente a otros grupos, cabe la posibilidad de que se desarrolle una sensacién colectiva de
privacion relativa, lo que conllevaria a una disminucion de compromiso colectivo, de la
participacion en el trabajo y del rendimiento de la organizacion en general (Darwin, 2021).

Entre las consecuencias relacionadas a la diversidad de edad se puede demostrar al
hacer diferencias por la edad cronolédgica que genera que los empleados perciban un mayor
nivel de discriminacion mediante practicas de recursos humanos y de liderazgo ,es decir,

mediante la asignacion de trabajos evaluaciones de rendimiento o practicas de promocion

19



(Kunze et al., 2021). La edad subjetiva es uno de los factores importantes a nivel de la
busqueda de cohesion en la empresa y el compromiso de los colaboradores, que las

diferencias en la edad cronoldgica.

2.2.3. Etnicidad

La etnicidad hace referencia a la pertenencia de un individuo a una agrupacion que se
caracteriza por tener factores comunes como la lingiiistica, la identidad cultural, religién u
origen histérico comun (Montalvo & Reynal-Querol, 2021). La diversidad étnica puede
provocar friccion cultural, lo que genera dificultades en la expansion geografica de las
empresas ¢ inclusive diferencias en las normas y valores culturales, asi como el idioma,
religion ,costumbres y las practicas comerciales (Li et al., 2019).

La friccion cultural hace referencia a las dificultades que enfrenta una empresa para
ganar aceptacion y legitimidad en la region geografica donde decide establecerse, a razon
de las diferencias culturales (Li et al., 2019), es por ello que los estudios sugieren que las
empresas deben considerar dentro de la evaluacién que realizan para su expansion, las
diferencias étnicas y culturales propias del mercado (Li et al., 2019).

Diversos estudios también sefialan los multiples beneficios que obtienen las
organizaciones que consideran la diversidad étnica dentro de su cultura, existen diferentes
modelos de afinidad para que los colaboradores puedan expresar libremente opiniones
sobre discriminacion y coémo se puede mejorar la relacion entre personas de diferente origen
étnico (Dahanayake et al., 2018). La diversidad étnica permite que las organizaciones
puedan construir su cultura y clima laboral necesario con ayuda de la integracion de la
justicia y equidad (Choi & Rainey, 2013). Ottaviano menciona que la diversidad étnica
tiene un efecto neto positivo en la productividad de los colaboradores (Ottaviano et al.,

2013), considerando a la fuerza laboral como recurso integral lo que permite lograr los
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objetivos de la organizacion y lo convierte en un factor primordial (Dahanayake et al.,
2018).

Li comenta que la etnicidad puede ser una ventaja competitiva para que las empresas
puedan expandirse a diversas ciudades y paises extranjeros con los que sus colaboradores
compartan similitudes culturales, puesto que ayuda a superar la responsabilidad de ser
migrante y a ganar aceptacion y legitimidad, asimismo, recomienda que se generen
politicas preferenciales para las minorias étnicas que compartan similitudes culturales con
las zonas geograficas de destinos y se fomente una mayor interaccion cultural (Li et al.,

2019).

2.3. Gestion de la diversidad

La gestion de la diversidad es una estrategia adoptada por las organizaciones con la
finalidad de poder reclutar, retener e impulsar el desarrollo de los colaboradores
aprovechando las diferencias y la variedad de sus caracteristicas y atributos (Thomas &
Ely, 1996).

A nivel macro de la organizacion, el principal objetivo de la gestion de la diversidad es
que haya una buena relacion entre la diversidad de la fuerza laboral y su rendimiento. A
este nivel, Thomas y Ely, proponen tres tipos de paradigmas sobre la gestion de la
diversidad: El primero, la discriminacion y equidad. El segundo, acceso y legitimidad. El
tercero, el paradigma de aprendizaje y eficacia (Thomas & Ely, 1996).

El primer paradigma de discriminacion y equidad es la perspectiva mas utilizada para
entender la gestion de diversidad. Este paradigma menciona que los lideres se preocupan
porque en sus organizaciones existan igualdad de oportunidades, trato justo para todos, que

sus procesos de reclutamiento y seleccion brinden igualdad de oportunidades para todos los
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candidatos, entre otras iniciativas, pero todo esto se genera porque sienten que por mucho
tiempo sus organizaciones o empresas, han dejado de lado a personas de ciertos grupos
demograficos y que para cumplir con lo estipulado por entes gubernamentales, deben
reestructurar sus procesos y lineamientos para cumplir con lo solicitado por las distintas
instituciones reguladores y por la sociedad (Thomas & Ely, 1996). Durante la historia, las
empresas han utilizado la gestion de la diversidad como defensa legal a las acusaciones de
discriminacion debido a factores demograficos; sin embargo, poco a poco esta idea ha ido
cambiando y se ha ido utilizando la diversidad de manera mas proactiva (Henry & Evans,
2007). Las organizaciones han ido integrando de manera mas equitativa a colaboradores de
distintas etnias, géneros y experiencias en distintas posiciones de las organizaciones, desde
puestos iniciales hasta puestos de liderazgo, logrando de esta manera, que a todo nivel se
puedan conocer las necesidades de la fuerza laboral y por ende atenderlas (Soni, 2000).

Las organizaciones que adoptan este paradigma, también adoptan, en su mayoria,
iniciativas de coaching o mentoria que permiten el desarrollo y crecimiento profesional
para mujeres y personas de distintas etnias, a la par que se implementan capacitaciones para
que todos los miembros de la organizacion puedan aprender a respetar las diferencias
culturales.

Como indicador, las organizaciones que adopten esta filosofia miden el cumplimiento
de los objetivos de reclutamiento y seleccion, asi como las tasas de rotacion. Es decir, los
indicadores a evaluar son la presencia de diversidad en los colaboradores y su percepcion
dentro de la organizacion mas que el cumplimiento de manera eficiente de su trabajo
(Thomas & Ely, 1996).

El segundo paradigma de acceso y legitimidad nace a raiz de la competitividad que
adoptaron las organizaciones entre los afios 1980y 1990, en la que surgi6 una nueva manera

de entender la diversidad. A diferencia del primer paradigma que centra sus mayores
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esfuerzos en generar igualdad de oportunidades para las personas enfocandose en las
dimensiones de género y etnia, este paradigma busca celebrar todas las diferencias que
existen entre todos los miembros de la organizacion. Aqui los lideres buscan que no solo
su fuerza laboral tenga “distintos colores de piel”, sino que su lugar de origen o nacimiento
provenga de distintas partes del mundo y por consiguiente se pueda contar con la habilidad
de poder comunicarse en diferentes idiomas, de manera que se pueda llegar a nuevos
mercados y atender de mejor manera las necesidades de los clientes. Segun la vision de los
lideres, la diversidad no solo trae justicia sino también hace sentido a las estrategias y planes
del negocio. Este enfoque ha hecho que en algunos casos, las organizaciones hayan hecho
incrementos sustanciales en su fuerza laboral, estrategia que alinean con el incremento de
participacion en nuevos mercados o segmentos de clientes. Si bien, este paradigma tiene
un sustento basado en los cambios en los mercados y tiene una vision de crecimiento de
negocio, solo se centra en contar con mayor diversidad, sin analizar a profundidad las
diferencias que existen y como estas afectan a los colaboradores y su rendimiento. Esto
puede traer consecuencias negativas, porque los colaboradores pueden sentir que solo
promueven la diversidad para fines comerciales o sentirse incluso como un recurso
explotado (Thomas & Ely, 1996).

El tercer paradigma de aprendizaje y eficacia es un paradigma que emerge de los dos
anteriores y que busca contrastarlos. Este paradigma busca integrar a todos como parte de
promover la diversidad de la fuerza laboral. Al igual que el primer paradigma, se enfoca en
generar igualdad de oportunidades para todos los colaboradores de acuerdo a su
rendimiento y no debido a sus caracteristicas personales y también al igual que el segundo
paradigma, celebra las diferencias y reconoce el valor que generan estas. Sin embargo, en
este paradigma se busca que la organizacion y los lideres puedan analizar e internalizar las

diferencias que hay entre los miembros de la organizacion y que se pueda aprender y crecer
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en base a ellos. Para esta filosofia, la organizacion siente que todos son un mismo equipo
que trabaja bajo un mismo objetivo, aceptando sus diferencias y no a pesar de ellas (Thomas
& Ely, 1996).

A nivel micro de la organizacion, es decir a nivel de los colaboradores de manera
individual, la gestion de la diversidad estd basada en comprender las caracteristicas de cada
persona y reducir los posibles estereotipos, prejuicios y discriminacion que se puedan
generar por grupos mayoritarios sobre grupos minoritarios (Thomas & Ely, 1996).

La diversidad en la fuerza laboral significa que en una misma organizacidon coexisten
colaboradores con distintas experiencias o antecedentes y con distintas caracteristicas como
género, edad, color de piel, habilidades, incapacidades, nacionalidades, orientacion sexual,

nivel educativo, nivel socioecondémico, pensamiento, entre otros (Henry & Evans, 2007).

2.4. Cultura Organizacional

Para que exista diversidad en la fuerza laboral y sea aprovechada al maximo, se requiere
que la cultura organizacional permita que los colaboradores puedan tener igualdad de
oportunidades y puedan desarrollar su carrera sin que tengan limitaciones a causa de sus
dimensiones de diversidad, es decir, por su edad, género, nacionalidad, religion, entre otros,
sino que se les evaltie por su rendimiento y por sus habilidades como profesionales (Thomas
& Ely, 1996).

Un factor clave y fundamental para que se pueda implementar una cultura
organizacional que promueva la diversidad, es que los altos directivos se comprometan y
apoyen las iniciativas y los cambios que esto demande. Para esto, las organizaciones deben
asignar la comunicacion y el liderazgo de este cambio a los lideres maximos (Hayes, 1999).
Ademas, como parte de su cultura organizacional, deben alinear todos los procesos de

recursos humanos como reclutamiento y seleccion, politicas y planes de sucesion, gestion
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del rendimiento, reconocimientos y recompensas, capacitacion, entre otros, con el concepto
y definicion de diversidad (Bailey et al., 1993). Para ello, es indispensable que la
organizacion y los lideres, comuniquen de manera clara y transparente los estandares de
rendimiento que se esperan en la organizacion, asi como los comportamientos aceptados y
los no aceptados, de manera que los colaboradores no tengan dudas acerca de como se les
evalua y se evite malos entendidos con suposiciones sobre posibles sesgos o prejuicios
(Henry & Evans, 2007).

Ademas, la cultura organizacional debe promover un clima laboral que motive y genere
satisfaccion por tener perfiles diversos y un grupo heterogéneo entre los colaboradores,
para que sean ellos mismos quienes perciban el beneficio de tener diversidad en la
organizacion (Hayes, 1999). Es indispensable que las iniciativas estén alineadas a la cultura
organizacional original y a la esencia y valores de la organizacion (Jackson et al., 1992).

Es fundamental contar con un plan de capacitacion tanto para los lideres como para los
colaboradores, para que los lideres puedan desarrollar habilidades de como manejar
dilemas relacionados con la diversidad, conflictos que se puedan presentar en los
colaboradores por discrepancia en pensamientos y actitudes y como alinear las
percepciones y expectativas de sus equipos; y para que los colaboradores puedan conocer
los beneficios de trabajar e interactuar con personas distintas a ellos y tener herramientas
para poder comunicarse de manera asertiva con personas que son distinto a ellos (Henry &
Evans, 2007). De esta manera, lideres y colaboradores podran incrementar su sensibilidad
y aceptacion hacia las diferencias culturales que existen entre los miembros de la
organizacion y podran reconocer, adaptarse, pero sobre todo valorar la diversidad (Soni,
2000). Adicionalmente, dentro de las sesiones de capacitacion se debe promover la apertura
a la diversidad y brindar herramientas de coémo abordar situaciones en las que se puedan

presentar micro agresiones y se debe desarrollar politicas de tolerancia cero ante
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comportamientos prejuiciosos y discriminatorios, ademas de tener lineamientos claros para
evitar actitudes intimidantes de ciertos grupos o de acoso (McKinsey, 2020).

Si bien para diversos autores, tener una cultura organizacional que promueva la
diversidad es algo muy beneficioso, hay autores como Adler, que mencionan que tener una
fuerza laboral diversa puede traer impactos negativos en la organizacidon, ya que las
diferencias pueden ser mayores a las iniciativas que se implementen. Para el autor, para que
funcione una cultura organizacional que impulse la diversidad y que esta tenga impactos
positivos, primero se debe analizar si las posibles consecuencias de implementar culturas
con este enfoque y sobre todo que los lideres estén convencidos de ellas, ya que si no son
los principales en promocionarla, los resultados pueden ser minimos, lo cual implicaria un
gasto para la organizacion o podrian resultar hasta contraproducentes (Soni, 2000).

Por lo antes expuesto, por medio de los lideres se puede fomentar que los colaboradores
tengan sentido de pertenencia con la organizacion a pesar de sus diferencias y puedan

aportar con todo su esfuerzo al logro de los objetivos de la organizacion (McKinsey, 2020).

2.5. Definicion y concepto de rendimiento laboral

2.5.1. Definicion de rendimiento laboral

Diversos autores definen el rendimiento laboral como el resultado real de una
organizacion comparado con los resultados esperados o fijados al inicio de periodo. La
efectividad que pueda tener la organizacion se define en base a la eficiencia que pueda tener
cada colaborador de manera individual (Almatrooshi, Singh, et al., 2016). Ademas, evalta
la calidad y cantidad de trabajo de un colaborador o grupo de colaboradores en

determinadas actividades que forman parte de las funciones de su puesto de trabajo y que
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impactan directamente en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion (Setyawati
et al., 2022).

Existen factores que influyen en el rendimiento de un colaborador, tales como sus
habilidades naturales, motivacién, compensacién y soporte que recibe por parte de la
empresa; todos ellos finalmente impactaran en el rendimiento de la organizacion (Setyawati
et al.,, 2022). Adicionalmente a las habilidades de los colaboradores, el liderazgo y la
influencia que tenga sobre los miembros de la organizacidon es un factor clave para el
rendimiento laboral, segiin algunos autores, el liderazgo es el factor clave que determina el

logro de los objetivos estipulados (Almatrooshi, Kumar Singh, et al., 2016).

Para Price, el rendimiento laboral de los colaboradores se define como la orientacion
efectiva de una persona con respecto a sus funciones basado en su satisfaccion por su centro
de trabajo (Price, 2001). En cambio, para Sempane, el rendimiento laboral de los
colaboradores es el resultado de la percepcion y evaluacion del colaborador hacia el
ambiente laboral, que incluso podria ser clasificado como un estado emocional de como se
siente cada persona con su centro de labores (Sempane et al., 2002). Analizando lo
expuesto por ambos autores, se observa que ambos coinciden que el rendimiento de los
colaboradores y por ende de la organizacion esté relacionado al grado de satisfaccion y al

sentimiento que le genera el ambiente laboral.

Ademas de los factores, el rendimiento laboral estd compuesto por las siguientes
dimensiones: La interaccion con los stakeholders y la diversidad de los recursos en la

organizacion (Richard et al., 2009).

En la primera dimension, se menciona que los stakeholders, son toda organizacion,
grupo o individuo que pueda ser afectado por la empresa debido a sus operaciones. Dentro

de este grupo, pueden estar distintos actores como colaboradores, proveedores, clientes,
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entes gubernamentales, la sociedad, entre otros (Richard et al., 2009). Independientemente
al grado de relacion que tienen con la empresa o de presion que pueden poner sobre ella,
debe velar por el cumplimiento de los intereses de cada uno. Existen dos tipos de
stakeholders, los primarios y secundarios. Los primarios, son los proveedores y clientes,
con quienes la organizacion tiene una relacion directa y tienen una relacion de dependencia
mutua, los secundarios son aquellos que tienen una relacion indirecta y en quienes no tienen
tantos efectos. El rendimiento esperado por los stakeholders primarios esta relacionado con
indicadores relacionados al retorno de la inversion o a las rentabilidad por acciones, en
cambio los indicadores relacionados a los stakeholders secundarios, estan relacionados a

indicadores mas cualitativos (Van der Laan et al., 2008).

En la segunda dimension, se menciona que las organizaciones tienen distintos
rendimientos y dependen del grado de heterogeneidad que tienen en sus recursos, las
capacidades que tienen y como los usan para el logro de sus objetivos. La heterogeneidad
en una organizacion permite que se haga frente a diversos contextos o situaciones por los
que atraviesa una organizacion. El uso de diferentes atributos relacionados a la fuerza
laboral y la implementacion de estrategias tdcticas permite que se obtenga un mejor
rendimiento laboral. El rendimiento esperado relacionado a la heterogeneidad o diversidad
esta relacionado a los indicadores de ingresos, retorno de inversion y estan alineados a los

controles internos como los de procesos (Van der Laan et al., 2008).

Adicionalmente, la puntualidad, la asistencia al centro laboral, capacidad de trabajar en
equipo y sobre todo la actitud positiva frente a las labores diarias que realiza un
colaborador, son muestra del impacto positivo de los factores antes mencionados (Murphy,

2019).
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La medicion del rendimiento laboral se hace en funcion a los objetivos y metas que la
organizacion ha planteado, incluyendo las expectativas y estandares de rendimiento que el

puesto de trabajo exige (Murphy, 2019).

2.5.2. Indicadores de evaluacion del rendimiento laboral

Los indicadores de evaluacion de rendimiento laboral son importantes para que una
empresa tenga la posibilidad de hacer seguimiento a sus objetivos , los colaboradores
generan un vinculo entre el resultado y el recurso con el fin de mantener el éxito y mejorar
su rendimiento (Lepold et al., 2018). La autoeficacia de los colaboradores de poder creer
que sus propias habilidades influyen en los indicadores es necesaria para mejorar el
rendimiento organizacional, lo cual también genera un compromiso y satisfaccion laboral
(Lepold et al., 2018).

Los indicadores de rendimiento laboral son cruciales para que la empresas puedan
controlar el progreso hacia los objetivos definidos, ayudan en la toma de decisiones de
gestion, en la retroalimentacion de colaboradores y en la mejora de diferentes éareas, lo que
proporciona una vision general del estado de la empresa (Maté et al., 2017).

Los indicadores influencian las expectativas de control de situaciones y competencia
de los colaboradores, que conduce a la obtencion de resultados deseados y a un esfuerzo
para mejora en el rendimiento (Lepold et al., 2018), esto se ve impactado por la satisfaccion
laboral que se ve como una variable de medicion del bienestar y también representa el
estado emocional (Leka & Cox, 2010).

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados maés importantes para las
organizaciones, sobre todo en el sector bancario (Ladeira et al., 2016) porque brinda una
retroalimentacion acerca del trabajo adecuado de los colaboradores. Estos sistemas de
retroalimentacion son empleados como monitor cuyo impacto se ve reflejado tanto en las

unidades comerciales o sucursales como en la misma organizacion (Behn, 2003). La
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satisfaccion laboral es un predictor de factores relacionados con el trabajo como son :
ausentismo, compromiso laboral, diversidad de personal, productividad (Judge et al.,
2017).

El Net Promoter Score (NPS) es utilizado como un indicador clave para poder medir la
satisfaccion de un cliente. Es utilizado para medir la probabilidad de que un cliente
recomiende una marca a otros clientes o futuros clientes en una escala predeterminada de
calificacion de 11 puntos, desde 0 que indica nada probable hasta la calificacion 6ptima de
10 que indica que es muy probable. La pregunta principal es “qué tan probable es que
recomiende a la empresa, al producto o servicio a un amigo, familiar o colega?” (Bacehre et
al., 2021).

Adicionalmente, se clasifican en Promotores que son quienes califican 9 y 10, pasivos
que son quienes califican 7 y 8 y finalmente los detractores que son aquellos que otorgan
una calificaciéon de 0 a 6 y el porcentaje o calificacion final se calcula mediante la resta de
Promotores menos Detractores (Lewis & Mehmet, 2019). El resultado es un porcentaje que
representa el nivel de lealtad y el potencial de crecimiento de las ventas de la empresa
(Baehre et al., 2021).

Segun Lamrock (2014) las calificaciones NPS estan vinculadas directamente con las
bonificaciones que perciben los colaboradores y al rendimiento salarial, por esta razon, la
capacidad del colaborador e inclusive de la empresa para poder interpretar y mejorar este
indicador es crucial para el éxito profesional y para el desarrollo de la organizacion
(Lamrock, 2014).

NPS es utilizada para medir el sentimiento y percepcion de un cliente. Actualmente, el
mercado esta saturado de ofertas, por lo que el consumidor usa como referencia el boca a
boca, considerada como publicidad no pagada y que finalmente influye directamente en la

imagen de una marca (Lewis & Mehmet, 2019).
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La perspectiva sentimental influye en las calificaciones de los participantes en la
encuesta porque las actitudes reflejan como las personas piensan y sienten; actitudes como
afecto, juicio para emitir una calificacion y apreciacion se manifiestan en los resultados.
Aquellos que consignan una calificacién mas baja, posiblemente indicarian insatisfaccion
e inclusive malestar, sin embargo, las calificaciones mas altas denotan un sentido de mayor
aprecio, basicamente por la experiencia del cliente en la interaccion humana (Lewis &

Mehmet, 2019).

2.6. La gestion de la diversidad y su impacto en el rendimiento laboral

Seglin la literatura revisada, la diversidad permite generar una ventaja competitiva ya
que se cuenta con diversos puntos de vista, de diferentes angulos y perspectivas que facilita
nuevas maneras de resolver los problemas, de manera mas creativa y eficiente, lo que
genera que se incremente la eficiencia y haya mayor rendimiento en la organizacion
(Hassell & Perrewé, 1993).

Segtin Cox, la diversidad permite que las organizaciones tomen mejores decisiones,
exista mayor innovacion y se alcance mejores resultados en lanzamientos de productos en
territorios nacionales como internacionales, ya que permite a las organizaciones
comprender distintas culturas, comportamientos y necesidades del consumidor desde
dentro de la misma empresa (Cox & Blake, 1991).

Segun Giffords, la diversidad permite que los colaboradores puedan sentirse mas
identificados y tengan un mayor sentido de pertenencia con la organizacion, lo que lleva a
que se reduzca las tasas de rotacion y se mejore el rendimiento de los colaboradores, ya que

sienten a los objetivos de la empresa como propios (Giffords, 2009).
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Diversos estudios mencionan también que contar con diversidad en las organizaciones
permite reducir demandas legales con colaboradores por temas de discriminacion o sesgos,
tener mayor conocimiento del mercado nacional como internacional, mejor capacidad de
resolucion y mejorar la flexibilidad en la organizacion (Farmanesh et al., 2020).

Segtlin la teoria de la distincion 6ptima de Brewer, los miembros de la organizacion por
lo general desean tener igualdad de oportunidades, pero sin perder su esencia e
individualidad. Las organizaciones que logren tener este balance entre igualdad y
diversidad generan un ambiente inclusivo y por ende, se obtengan mejores resultados y
mayor eficiencia (Brewer, 2016).

Para Bartz, la diversidad permite el entendimiento de las diferencias que se presentan
entre los miembros de la organizacion y que a su vez, se genere mayor eficiencia y eficacia
en los resultados de la organizacion (Bartz et al., 1990).

Segin la teoria desarrollada por Appelabaum, en la que menciona que las
organizaciones que cuentan con un sistema de trabajo que impulsa la diversidad, tienen
como resultado que los resultados de los colaboradores sean mejores, ya que se incrementa
la confianza que siente el colaborador hacia la organizacién y se mejora la relacion, el
compromiso y la satisfaccion. Ademas, la teoria menciona que se reduce el estrés del
ambiente laboral. Para el autor, este efecto no solo repercute de manera cualitativa y en la
percepcion de los colaboradores, sino también tiene un efecto positivo en los resultados del
negocio porque impacta positivamente en la respuesta de sus consumidores, ya que para €l,
la diversidad permite customizar de manera mas precisa los productos y/o servicios
ofrecidos a sus consumidores, por consiguiente atender de mejor manera sus necesidades y
contar con mayor calidad (Appelbaum et al., 2001).

La oportunidad de poder participar de manera igualitaria y en base a méritos dentro de

la organizacidon genera una sensacion de confianza y reconocimiento por parte de la
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organizacion hacia los colaboradores, lo que genera que el colaborador sienta lealtad hacia
la empresa y sienta mayor motivacidon para permanecer en la organizacion, incluso ante la
propuesta de otras organizaciones en la que le podrian ofrecer beneficios mas tradicionales,
lo que genera que se reduzca tasas de rotacion y se incremente el rendimiento (Appelbaum
etal., 2001).

Para Monks, la diversidad y la igualdad de oportunidades influyen el en rendimiento de
la organizacidn, esto se da gracias a que a nivel estratégico, hay una relacion entre la
diversidad en posiciones de liderazgo y el rendimiento laboral, ademdas evidencias que
parecen mostrar que hay una relacién positiva entre la igualdad y el incremento del
rendimiento organizacional. La adopcion de politicas de igualdad genera compromiso,
satisfaccion laboral, sentido de equilibrio entre la vida personal y el trabajo y permite
reducir el estrés en los colaboradores. Esto permite que haya un mejor rendimiento laboral
en los colaboradores ya que se reducen las tasas de ausentismo, la rotacion de personal, se
incrementa la innovacion y creatividad (Monks, 2007).

Seglin el estudio realizado por Triguero y Pefia, para que las politicas e iniciativas de
gestion del talento tenga un impacto en el compromiso de los colaboradores, la fuerza
laboral debe ser diversa y se debe tener una politica de igualdad de oportunidades. Ademas,
seflalan que las empresas que cuentan con una fuerza laboral diversa en dimensiones de
edad y educacion o especialidad presentan mayor rendimiento laboral.

El estudio también menciona que la presencia de distintas dimensiones de la diversidad
en la fuerza laboral permite que se incluyan practicas relacionadas a la calidad en los
procesos y resultados de la empresa. Ademads, se mejora la capacidad resolutiva de
problemas y se mejora el rendimiento de los trabajos en equipo. Para los autores, la igualdad
de oportunidades o equidad permite que la empresa cuente con equipos multifuncionales

cualificados y que se genere una ventaja competitiva (Triguero-Sanchez et al., 2018).
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Segun un estudio de Mckinsey & Co, se analizo el rendimiento de las organizaciones
que cuentan con mayor diversidad en género y etnia. El estudio reveld que las
organizaciones que cuentan con mayor diversidad en género tienen un 25% mas de
rendimiento en la rentabilidad que otras organizaciones con las mismas caracteristicas. En
cuanto a las empresas con mayor diversidad étnica y cultural, se mostré que también tienen
un 36% mas de rendimiento que otras empresas similares (McKinsey, 2020). Es decir, ante
mayor igualdad de oportunidades para los colaboradores debido a sus habilidades y no a
sus atributos, la organizacion puede alcanzar mayor rendimiento.

Diversos autores coinciden en que cada vez es méas importante que se promueva y se
implemente mayor diversidad en las organizaciones, pero para ello se debe analizar
previamente la situacion real de la empresa, los valores y se tome conciencia sobre el real
beneficio que trae esta para la generacion de valor, el incremento de productividad, de
manera que los lideres sean los principales convencidos e impulsores de esta. Para que la
diversidad sea aprovechada al maximo se debe reconocer las distintas dimensiones
presentes en la empresa y se debe entender y respetar las diferencias culturales y la manera
de pensar de los colaboradores, con la finalidad de contribuir a que los miembros de las
organizaciones puedan trabajar bajo un mismo objetivo en comun lo que influird en manera
positiva en la generacidon de soluciones creativas, compromiso y se genere una ventaja

competitiva frente al resto de empresas (Turi et al., 2022).

34



CAPITULO IIL MARCO CONTEXTUAL

3.1. Contexto Global

La globalizacion ha impulsado diversos factores como son: cambios demograficos,
disminucién de la cantidad de mano de obra en ciertos paises, incremento de empleo de
mujeres, incremento de inclusion de inmigrantes y la inclusion en el trabajo de personas
con discapacidad (Urbancova et al., 2016). Por esta razon, personas de distintas creencias
y antecedentes interactiian y generan una mayor integracion global de fuerza laboral en
distintas partes del mundo (Kharroubi, 2021).

Diversas organizaciones utilizan modelos mas dinamicos, donde se aceptan y valoran
a la fuerza laboral global dentro de las organizaciones (Kharroubi, 2021).

La gestion de la diversidad global no solo se basa en la heterogeneidad de la fuerza
laboral de una nacion, sino también se centra en como estd compuesta esta fuerza laboral,
lo que permite que exista una gestion de diversidad nacional y transnacional cuando se
contratan colaboradores de diferentes paises en contextos diversos (Kharroubi, 2021).

Los lideres y gerentes creen con firmeza que con la adecuada gestion de la diversidad
se obtiene una ventaja competitiva, esto se da debido al intercambio de informacion y
participacion en la toma de decisiones, que finalmente es percibido como medida que
promueve la inclusion (Shore et al., 2010).

Desde el afio 1994, Estados Unidos ha convertido la gestion de la diversidad en el titulo
ideal de las organizaciones que se inclinan a la equidad de oportunidades, donde se
reconocid la oportunidad en la reparacion de la ventaja étnica con la finalidad de evitar
problemas civiles generalizados (Kirton & Greene, 2015). En Estados Unidos existen
empresas cuyas politicas incluyen ideas que afirman diversidad y tolerancia, que cuentan
con programas de diversidad en sus operaciones. Por esta razon, Estados Unidos se ubica
en el noveno lugar en el indice de diversidad e inclusiéon (Egan & Bendick, 2003).
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Asimismo, desde el afio 1991 se detect6 el incremento en 59% de la participacion femenina,
por ejemplo, siete de cada diez especialistas de recursos humanos eran mujeres. Ademas,
se dio una generalizacion de ingresos a los trabajos de personas negras, afroamericanas ,
hispanos o latinos por encima del promedio (Cox & Blake, 1991).

En Europa se ha detectado que el 37% de encuestados perciben un alto compromiso a
la gestion de diversidad e inclusion, esto en comparacion del 30% que representan en Asia
y al 34% de la poblacion de América del Norte. Uno de los hechos mas importantes a
resaltar, es el incremento significativo del ingreso de mujeres en el mundo laboral con 78%
en Islandia, 75% en Dinamarca y 71% en Noruega, ademas la brecha de género ha
disminuido en otros paises europeos (Cox & Blake, 1991). En Europa desde el afios 1997,
el articulo 13 del tratado de Amsterdam proporcioné a la Unién Europea canales poderosos
para la lucha contra la discriminacion y el apoyo a la igualdad laboral (Armstrong et al.,
2010).

Con respecto a la participacion en Europa de las personas mayores en la fuerza laboral,
de las cincuenta primeras naciones en el indice , las veinte ultimas son europeas donde los
cinco paises mas bajos son Hungria, Bélgica, Eslovaquia, Francia y Luxemburgo (Cox &
Blake, 1991).

En Asia se encuentran los paises que se encuentran en los ultimos lugares del ranking
respecto a diversidad e inclusion, entre ellos, China e Indonesia. Ademas el 64% de
encuestados asiaticos perciben que las personas con discapacidad estan subrepresentadas
en su organizacion (Cox & Blake, 1991). Paises como Corea y Japon se encuentran en la
posicion mas baja del ranking cuando se trata de mujeres que trabajan, por la cultura que
presenta un enfoque insular ,donde la mayoria de las salas de juntas y presidencias estan

dirigidas por hombres (Cox & Blake, 1991).
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El ano 2008, China promulg6 una ley de promocioén del empleo donde la discriminacioén
por motivo de raza, etnia, sexo y religion estd prohibida.

En India existe una Ley de Igualdad de Remuneracion que exige la equidad de pago
entre hombres y mujeres, y una Ley que protege a personas con discapacidad y tiene como
objetivo contar con un 3% de personas discapacitadas en organizaciones del gobierno
(Armstrong et al., 2010).

En las clasificaciones del mundo de la diversidad de colaboradores de distintas
nacionalidades, los paises del Medio Oriente ocupan los primeros lugares y los paises que
cuentan con presencia de petréleo como Emiratos Arabes registran una reserva importante
de mano de obra inmigrante ya que su poblacion local solo representa al 19% de la
poblacion total (Cox & Blake, 1991). También se resalta que las mujeres nacidas en estos
paises, presentan las tasas mas bajas de empleo en comparacion de la tasa inmigrante

femenina del 47% (Cox & Blake, 1991).

3.2. Contexto Regional

A nivel de Latino América, se puede ver que la manera de gestionar tanto las politicas,
iniciativas, como los procesos de gestion del talento difieren a los de los paises mas
desarrollados. Ademas, cuenta con un contexto distinto a nivel organizacional y cultural,
ya que los sistemas de gobierno corporativos son mas débiles, hay entornos de negocios
mas inciertos y desfavorables y hay mayores riesgos politicos debido a los altos niveles de
corrupcion (Cuervo-Cazurra, 2016).

Segun los estudios hechos, se puede observar que a nivel de la region, la diversidad en
las empresas se centra mayormente en la dimensién de género. La evidencia demuestra

que en los Ultimos afos se viene impulsando por que haya una mayor equidad de género en
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los directorios de las empresas, ya que hay un impacto positivo entre la presencia de
mujeres en los directorios y los resultados de las organizaciones. Algunos de estos
resultados se muestran en los reportes de calidad, la reputacion de la marca y las relaciones
con los stakeholders. Ademas del incremento en la innovacion y en la transparencia en las
operaciones (Marquez-Cardenas et al., 2022). Este incremento en la igualdad de
oportunidades para las mujeres esta relacionado al incremento en el acceso a la educacion
a todo nivel para este género, para el 2018, se incrementd en 20% la tasa de nifias
matriculadas en educacién secundaria en paises como Argentina, Brasil, Colombia,
Ecuador, México, Pert1 y Uruguay (United Nations, 2022).

Ademas de los esfuerzos que se vienen haciendo para que mas mujeres puedan ser parte
de mas directorios, se esta promoviendo que mas mujeres puedan acceder a estudios de
carreras relacionadas a la ciencia o las matematicas como las ingenierias o relacionadas a
la tecnologia. Segtn un estudio realizado, se mostré que las mujeres tienen tanta capacidad
y habilidad como los hombres y que la falta de representacion es debido a la falta de
oportunidades y no debido a un tema fisico o biologico (United Nations, 2022).

Segun cifras del afios 2019, se puede ver que el ratio de hombres que formaba parte del
mercado laboral era del 75.5% en América Latina y en cuanto al ratio de desempleo, el
porcentaje de mujeres desempleadas estaba por encima de 2.7 al de hombres (United
Nations, 2022).

Debido a esta realidad, muchos paises de la region vienen realizando planes de equidad
de oportunidades para tratar de contrarrestar la situacién y brindar mayores oportunidades
a todos (United Nations, 2022).

En Argentina, se tiene el plan de Igualdad y Diversidad que impulsa la participacion de

mujeres y de personas LGBTI+ en los sectores de ciencias, tecnologia e innovacién con el
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objetivo de brindar mayor oportunidad de oportunidades, desarrollo e igualdad de
condiciones laborales.

En Chile, se tiene el plan de Igualdad de género en el que se reconoce, impulsa y
refuerza la importancia de tener igualdad de oportunidades sin importar el género de la
persona y se brinda oportunidades en la Comision Nacional para la investigacion Cientifica
y Tecnoldgica del pais.

En Costa Rica, se ha desarrollado una politica nacional que promueve la igualdad entre
hombres y mujeres en el cual se tiene lineamientos y pardmetros para que se eviten los
sesgos y se reduzcan las brechas entre las mujeres y hombres, pero sobre todo que se
reduzca la inequidad en beneficios dentro de las empresas para las mujeres, de manera que
se pueda tener sueldos equitativos y puedan acceder a sectores que antes era netamente
representado por hombres.

En México, se tiene un programa nacional que promueve la equidad entre hombres y
mujeres, en el que se enfocan en la importancia que la mujer tenga independencia financiera
y que se reduzca la brecha entre los géneros. Ademas, dentro de este programa, se promueve
que las empresas tengan planes de retencidon y promocion a las mujeres y se brinda
facilidades de conexion entre las mujeres y las empresas.

En Republica Dominicana, se tiene el plan nacional de igualdad de género en donde se
reconoce, el problema que hay en el pais, en el que las mujeres no se encuentran
representadas en la fuerza laboral, debido a la falta de oportunidades que ha habido. Por lo
que el plan tiene como objetivo disefar una ruta en la que las mujeres puedan acceder a
estudios superiores de carreras relacionadas a la tecnologia y a las ciencias para que luego

se puedan insertar en el mercado laboral.
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3.3. Contexto Local

En general se estima que en las empresas formales la tercera parte de los colaboradores
son mujeres. Sin embargo, este porcentaje varia de acuerdo con el sector en el que se
desarrolla la empresa. Tal es asi que el porcentaje de colaborares mujeres se incrementa en
actividades tradicionales tale como el sector salud, servicio de comida, ensefianza privada,
entre otros. Por el contrario, el porcentaje de colaborares mujeres disminuye en actividades
como mineria, pesca y construccion (INEI, 2016).

Segun estudio realizado por Aequales y Pwc, en Peru existen techos de cristal que son
barreras o limitantes invisibles que no permiten que las mujeres puedan ascender en la
empresa a la que pertenecen o en otras estructuras organizacionales. El acoso y
hostigamiento sexual, discriminacion o estereotipos de género forman parte de estas
barreras (PwC Peru, 2018).

Ademas, en Peru las mujeres representan el 26.1% en cargos directivos y la mayoria de
la poblacion femenina que trabaja se encuentran en categorias como empleadas,
practicantes y familiares no remuneradas; el 30.8% son propietarias de empresas que son
empresas pequenas cuya vida empresarial es corta (INEI, 2016).

Es necesario que las empresas tomen acciones para contribuir con la equidad de género,
por lo que se debe formar un comité de equidad que colabore a impulsar la creacion de
politicas claras respecto a equidad y cuyo alcance sea todos sus grupos de interés. Estas
politicas estan relacionadas a otras que cuentan con protocolos para prevenir el acoso,
hostigamiento sexual y generalmente tienen definido un sistema de valoracion de puestos
(PwC Peru, 2018).

Adicionalmente, las empresas deben contar con una politica que incluya las cuotas de

género para que el talento femenino pueda ser visible y puedan contar con mejores
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oportunidades; acompafiadas de examenes de rendimiento que pueden medir su
rendimiento laboral (PwC Peru, 2018).

La flexibilidad es otro factor por considerar y que debe ser incluido en la politica de
una empresa con la finalidad de retener al talento femenino. Una politica que promueva la
posibilidad de home office o contemple los horarios flexibles, impactard directamente en
el equilibrio de la vida laboral y personal que las mujeres necesitan, considerando que la
distribucion del trabajo doméstico atin recae en mayor parte en mujeres (PwC Peru, 2018).

Las capacitaciones dirigidas para evitar los sesgos por estereotipos de género deben
promoverse para que el area de recursos humanos de la empresa pueda contar con un
proceso de seleccion mas justo y todos los candidatos sean evaluados de manera

transparente (PwC Pert1, 2018).

3.4. Contexto especifico del estudio

3.4.1. Banco del Crédito del Peru

La empresa a analizar en la presente investigacion es el Banco de Crédito del Peru
(BCP), en especifico, analizaremos la diversidad del area Enalta.

E1 09 de abril de 1889, el BCP inicid sus operaciones dentro del mercado Peruano bajo
el nombre de Banco Italiano, luego en 1942 cambi6 su nombre a Banco de Crédito del Pert.
En 1988, inician su digitalizacion, implementando una extensa red de cajeros automaticos
a lo largo del pais.

Actualmente cuentan con 375 agencias, mas de 1,800 ATMs o Cajeros automaticos y
mas de 5,500 agentes a lo largo del pais (BCP, 2023).

El proposito del BCP, es “Estar siempre contigo, alentando y transformando tus suefios
y planes en realidad y con el Pert, construyendo su historia de desarrollo y superacion”

(BCP, 2023), el cual tiene como objetivo ser los principales aliados de sus clientes y
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acompaiarlos en el logro de sus suefios, planes y metas, a la vez que por medio de estos

suefios de sus clientes, acompafian el desarrollo del pais y son parte de la historia de

evolucion y transformacion del Peru.

En cuanto a su aspiracion, tienen tres principales objetivos (BCP, 2022):

Brindar una experiencia sobresaliente al cliente, de manera sencilla, oportuna y
siempre acompafiando a los clientes peruanos.

Contar con un equipo de trabajo sobresaliente, siendo la empresa lider y con mayor
preferencia en el Peru, para que mas talento apueste por trabajar en él y en el que se
potencie e inspire a los profesionales mas destacados.

Realizar una gestion sobresaliente, de manera que puedan mantener el liderazgo en
el Pert y continten apoyando la transformacion y el desarrollo del sector financiero

del pais.

Con respecto a los principios del BCP, cuentan con seis principios fundamentales (BCP,

2023):

Cliente Céntrico: Para el BCP, sus clientes son el centro de todas sus decisiones.
Por lo cual, el disefio de sus productos, servicios, operaciones y canales estan
basados en el comportamiento y necesidades de cada uno de ellos. Su principal
objetivo es que la experiencia que vivan sus clientes sea simple, 4gil y siempre
sientan al banco cerca de ellos.

Potenciamos tu mejor ti: Para el BCP, es fundamental apoyar e impulsar el
crecimiento de sus colaboradores, tanto a nivel personal como profesional. Para
ellos, mientras mas se pueda desarrollar un colaborador, méas podra aportar en el
crecimiento del banco. Es por ello, que los invitan constantemente a desafiarse,
aprender y desarrollarse, pero sin perder su esencia, por lo cual ademads de potenciar

su crecimiento, celebran y reconocen el valor de cada uno.
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Sumamos para multiplicar: Para el BCP, es importante que las metas y objetivos
organizacionales sean compartidos por todos los colaboradores, para ellos o ganan
todos o pierden todos. Es por ello, que comparten los objetivos organizacionales y
comparten la idea de sumar todos los talentos para poder entre todos multiplicar el
valor y asi poder alcanzar las metas y retos trazados.

Minimo, damos lo méximo: Para el BCP, es fundamental que todos y cada uno en
la organizacion, se encuentre comprometido con los objetivos y con los clientes. Es
por ello, que incentivan a que todos asuman los retos con mucha responsabilidad y
disposicion para poder alcanzar los mejores resultados.

Emprendemos y aprendemos: Para el BCP, es importante la innovacion y el cambio
constante. Dentro de los equipos impulsan la generacioén de nuevas ideas y de probar
los cambios de manera agil y controlada para seguir mejorando en sus productos y
servicios.

Seguros y derechos: Para el BCP, es fundamental que todos sus colaboradores
conozcan de los riesgos que implican las acciones y que sepan que todos sus clientes
y en si la sociedad, deposita su confianza en ellos. Es por ello que trabajan de
manera ética y con riesgos controlados para ofrecer seguridad y confianza a todos

sus stakeholders.

Actualmente, el BCP, es el banco lider en el mercado peruano, cuenta con una
participacion de mercado del 34.8% en créditos directos y del 36.6% en depositos (Angeles
& Izquierdo, 2022). Ademas, cuenta con una calificacion de riesgo de categoria A +
(Moody’s, 2022). Esta calificacion, es gracias a su sdlida solvencia financiera, ya que
cuenta con activos de alta calidad, que le permite contar con la capacidad de cumplir con
sus obligaciones futuras tanto a corto plazo como a largo plazo. Ademads, cuenta con una

buena gestion de riesgos ya que tiene una politica de riesgos de caracter conservador e
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indicadores holgados de cobertura. Otro punto importante que le permite ser los lideres del
mercado es la adecuada diversificacion de su portafolio y la eficiencia en sus costos de
fondeo (Angeles & Izquierdo, 2022).

En cuanto a sus resultados financieros, en el 2022, el BCP obtuvo un ingreso total de
19, 437 millones de soles y una utilidad neta de 4,484 millones de soles, logrando colocar
123, 722 millones de soles en créditos y mantenimiento tener 12,7 millones de clientes a lo
largo del pais (Angeles & Izquierdo, 2022).

En cuanto a satisfaccion de sus clientes, cuentan con el indicador del Net Promoter
Score (NPS), el cual mide a largo plazo, la lealtad y/o recomendacion de los clientes hacia
el banco. Este indicador se mide 2 veces al afio. Durante el 2022, alcanzaron un NPS de 56
y en cuanto a satisfaccion de sus colaboradores, un 88% de satisfaccion en clima laboral.
Actualmente el BCP cuenta con 17, 695 colaboradores entre sus agencias, bancas y staff
(BCP, 2022).

Algunas de las iniciativas que tiene el BCP para tener un buen nivel de NPS, son (BCP,
2022):

e Habilitar por medio del canal digital, la reserva de citas para que los clientes puedan

ser atendidos en las agencias.

e Minimizar el tiempo en cola en su red de agencias.

e Minimizar el abandono de llamadas por medio del canal telefonico.

e Asegurar en la medida de lo posible la estabilidad de los canales digitales.

e Minimizar las causas de los reclamos por parte de los clientes.

El negocio del BCP se centra en promover, mantener y desarrollar relaciones
comerciales con clientes actuales y potenciales, en lo referente a los productos que mantiene

en su portafolio: activos y pasivos; y operaciones transaccionales (BCP, 2022).
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La division mas grande e importante del BCP es la Division encargada de la atencion a
clientes, abarcando sus necesidades como Persona Natural y Persona Juridica en dos
grandes areas segmentadas como Banca Mayorista y Banca Minorista.

La Banca Mayorista esta formada por la Gerencia Central de Empresas y Corporaciones
que se encarga de gestionar servicios para clientes corporativos y grandes empresas;
incluyendo créditos comerciales, créditos contingentes, productos de comercio exterior,
productos de cambios y derivados financieros, productos de pasivos y transaccionales.

Dentro de Banca Mayorista se encuentran dos grandes areas: Banca Corporativa,
especialmente disefiada para clientes que registran ventas anuales iguales o mayores a
US$100 millones de dolares; y Banca Empresa, dirigida a clientes cuyas ventas anuales
varian entre U$10 millones y U$100 millones de ddlares. Ambas bancas se han mantenido
como lideres del mercado financiero nacional durante el afio 2022, teniendo presencia en
diversos sectores econOmicos, tales como: agricultura, construccion, industrias
alimentarias, intermediacion financiera, mineria, tiendas por departamento, entre otros
(BCP, 2022).

La Banca Minorista es el area encargada de brindar productos y servicios a clientes
como personas naturales; pequefias y medianas empresas, en bancas denominadas como
Banca Pequefia Empresa y Banca Negocio respectivamente, cuyas ventas anuales
ascienden a S/35 millones de soles o tienen niveles de deuda menores a S/10 millones de
soles (BCP, 2022).

Asimismo, dentro de esta Banca y en el area dirigida a la atencion de clientes como
Persona Natural, se encuentran los segmentos de Banca Consumo, disefiada para clientes
cuyos ingresos mensuales son menores a S/5000 soles; Banca Exclusiva, dedicada a la
atencion de clientes cuyos ingresos mensuales son minimo S/5000 soles o cuentan con

saldo disponible de S/150,000 soles para invertir en cada mes de los ultimos 6 meses;
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finalmente Banca Enalta, la banca premium de la atencion para persona natural y enfocada
en la atencion de clientes cuyos ingresos mensuales alcancen como minimo S/20,000 soles
o cuenten con un minimo de U$200,000 délares disponibles para invertir en los diferentes

productos pasivos del portafolio (BCP, 2022).

3.4.2. Politicas de diversidad del Banco del Crédito del Peru

El Banco de Crédito forma parte del holding financiero Credicorp, empresa que durante
los tltimos anos ha desarrollado e implementado un Programa de Equidad de Género con
la finalidad de reafirmar su compromiso de promover entornos laborales que garanticen la
igualdad de oportunidades.

Este programa es parte del Codigo de ética corporativo, de la cultura y estilo de trabajo
que impacta a colaboradores, clientes, proveedores y sociedad en general (BCP, 2021).

La Politica de Equidad de Género se rige en base a 3 principios fundamentales que a su
vez, cumplen con los estandares establecidos por las Naciones Unidas y son los siguientes:

Igualdad de oportunidades sin discriminacidon por género, para garantizar que mujeres
y hombres cuenten con las mismas oportunidades en su trayectoria profesional logrando el
balance en la participacion de los mismos en posiciones estratégicas y de responsabilidad
en la empresa. La politica estd enfocada en descartar toda practica que promueva la
discriminacién de género, exclusion o preferencias basadas en sexo y/o género, sesgos
inconscientes que construyen preferencias que generan apreciaciones basadas en prejuicios

de algunas personas o grupos respecto a otros. También busca eliminar estereotipo

Cultura de trabajo que contemple la conciliacion de la vida personal, familiar y laboral,
considerando que las realidades y necesidades de los colaboradores son diferentes y que
los roles que ocupan mujeres y hombres pueden convertirse en barreras para el

involucramiento equitativo en los distintos aspectos de la vida.
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Tolerancia cero contra el hostigamiento sexual laboral, para evitar cualquier forma de
violencia de este tipo y que pueda ser prevenida y sancionada oportuna y adecuadamente.

Esto abarca a todos los grupos de interés.

Uno de los temas mas importantes en los que se enfoca esta politica es el hostigamiento
sexual laboral, BCP desarrolla sus actividades considerando tolerancia cero ante conductas
de naturaleza sexual o sexista rechazada por la personas contra la que se dirige, realizada
por una o mas personas que ocupan puestos de mayor jerarquia, nivel remunerativo,

generando un clima laboral inestable, de humillacion, intimidacion y hostilidad.

Esta politica tiene alcance a todas las empresas del grupo Credicorp, directores,
gerentes y colaboradores, independientemente de su nacionalidad o pais de residencia.

También aplica para las relaciones con todos los grupos de interés (BCP, 2021).

Asimismo, Credicorp ha puesto a disposicion de todos los colaboradores del grupo,
canales para poder reportar cualquier situacion que pueda afectar el cumplimiento de esta

politica: Alerta Genética Credicorp y canales propios establecidos (BCP, 2022).

3.4.2. Banca Enalta del Banco del Crédito del Peru

La Banca Enalta es un segmento exclusivo perteneciente a Banca Minorista, cuyo
publico objetivo es el grupo de clientes cuyos ingresos mensuales alcancen como minimo
S/20,000 soles o cuenten con un minimo de U$200,000 dodlares disponibles para invertir en
los diferentes productos pasivos del portafolio (BCP, 2022).

La gerencia de Banca Enalta ha establecido diversos indicadores con la finalidad de
medir la gestion de los Gerentes de Grupo, Asesores Financieros, Asesores de Inversion

Senior y Junior y Asistentes de Negocios.
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Estos indicadores estan enfocados en la medicion del nivel de ventas y colocaciones de
productos activos y pasivos del portafolio a cargo de los Asesores financieros y Asesores
de inversion. Los principales indicadores son: venta activa, aproximadamente S/2°000,000
soles por mes como meta comercial, que hace referencia a las colocaciones de créditos
efectivos, vehiculares, hipotecarios, créditos contra garantia liquida; campaiias flexibles,
aproximadamente 150% en la medicion mensual de este indicador y cuya finalidad es
impulsar la colocacion de productos financieros diferentes por mes; saldos frescos, en
promedio S/1°500,000 soles por trimestre como objetivo comercial y que mide el monto de
saldos provenientes de otras entidades financieras que los clientes deciden trasladar a BCP.
Finalmente, indicadores de venta pasiva, que hacen referencia a la colocacion de los saldos
de los clientes en los diversos productos de inversion del portafolio.

Los indicadores mencionados anteriormente son impactados directamente por factores
externos como comportamiento del mercado financiero, riesgo politico, fluctuacion de tipo
de cambio, evaluaciones de calificadoras de riesgo internacional.

Adicionalmente, el indicador que mide el nivel de satisfaccion de los clientes Enalta e
inclusive la probabilidad de que éstos recomienden la banca es el indicador NPS,
considerado el indicador que mide la razén de ser de la banca y va ligado al objetivo
principal de la misma que es brindar una asesoria financiera integral con los mas altos
estandares de excelencia.

El indicador NPS es medido a través de encuestas enviadas a un grupo de clientes de
manera aleatoria durante todos los meses del afio, asegurando que el mismo cliente pueda
responder 3 veces al afio. El listado de clientes que reciben la encuesta es manejado por
Ipsos para evitar que los asesores puedan tener acceso a esta informacion e influyan en sus

clientes y las calificaciones.
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La pregunta principal de la encuesta es “en base a su experiencia con su asesor(a)
financiero, usted recomendaria a un amigo, familiar el Banco de crédito del Per1”. Después
de responder esta pregunta, el cliente podra continuar con la encuesta que esta compuesta
por las siguientes preguntas que buscan conocer su percepcion sobre la labor de su
asesor(a):

e La disposicion para entender y apoyarlo en sus necesidades

e La proactividad que tiene para comunicarse con usted

e La facilidad para contactarlo en el momento que usted lo necesita

e Elnivel de autonomia para dar soluciones

e La solucion oportuna de sus necesidades, consultas y requerimientos

e La asesoria financiera en productos de ahorro e inversion convenientes para usted
(cuentas de ahorros, CTS, cuenta a plazo, fondos mutuos, fondos/productos
estructurados e inversiones en valores-acciones, bonos, etc.)

e La asesoria financiera en créditos y préstamos convenientes para usted (tarjeta de
crédito, crédito efectivo, crédito vehicular, crédito hipotecario, otros créditos
personales).

La escala de calificacion es de 1 a 10 y los encuestados estan divididos en 3 grupos:

promotores, neutros y detractores; esta division estd basada en la calificacion a la primera
pregunta. Los promotores son aquellos que calificaron 9 o 10, los neutros son quienes

calificaron 7 y 8 y los detractores son todos aquellos que colocaron una calificacién de 1 a

6.
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CAPITULO 1V. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

4.1. Tipo y Nivel de investigacion

4.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basico o puro, se recolectd data de forma primaria para
obtener un ampliar los conocimientos relacionados al tema de estudio, a través de la
aplicacién de una encuesta realizada a una muestra representativa de la poblacién de

estudio.

4.1.2. Nivel de Investigacion

La investigacion tiene un nivel correlacional debido a que busca determinar la magnitud
de asociacion existente entre las variables de interés (Figura 4.1). Adicionalmente, tiene un
nivel descriptivo ya que también es fundamental describir las variables de interés.

Figura 4.1 Distribucion de los encuestados segun su edad

Cl C2

e\

Donde:
e O:NPS
e E: Equidad

e C1: Género

e (C2: Edad
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4.2. Metodologia y Disefio de la investigacion

4.2.1. Método de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron diversos métodos, entre ellos:

e M:¢étodo analitico: Método que permitio estimar la magnitud de asociacion entre la
variable dependiente y la variable independiente de interés, aplicando pruebas
estadisticas y la técnica del analisis de regresion para controlar sesgos de confusion.

e Me¢étodo sintético: Método utilizado para formular las conclusiones de la
investigacion, buscando integrar los resultados de la investigacion.

e M:¢étodo deductivo: Método utilizado para generar conocimiento con respecto a la

asociacion de interés del estudio.

4.2.2. Diseiio de la investigacion

La investigacion presenta un disefo de tipo no experimental en el cual se utilizd

una encuesta en linea para observar y recolectar datos en su estado natural.
Asimismo, en relacion con el alcance temporal, es una investigacion de tipo
transversal porque todas las variables de interés fueron medidas en un periodo

especifico de tiempo, entre el 10 y el 17 de julio, 2023.
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4.3. Muestreos

4.3.1. Poblacion

Se consider6 como poblacion de estudio a todos los colaboradores del area Enalta
del Banco de Crédito del Pert1 de Lima Metropolitana. Para la seleccion de los sujetos
elegibles solo se consideraron a los colaboradores de Enalta, que se encontraban
trabajando en la semana del 13 al 20 de julio 2023 y tenian mas de un afio trabajando
en el Banco de Crédito del Pert en cualquiera de las 11 sedes de Lima Metropolitana:
Aldo, Armendariz, Arequipa, Benavides, Deal Valdivia, El Derby, Juan de Aliaga, Juan
de Arona, Los Angeles, Park Office y Real 8.

La poblacion total de colaboradores del Enalta a la fecha de la recoleccion de los
datos fue de 159 colaboradores, de los cuales 12 no cumplieron alguno de los criterios
de seleccion. Por esta razon, el marco muestral de los sujetos elegibles incluy6 un total
147 colaboradores de ENALTA. Con este marco muestral se procedid a tomar una

muestra al azar y representativa de la poblacion de estudio.

4.3.2. Muestra

Por la naturaleza del estudio, se estim6 que para obtener el minimo de tamafio de
muestra necesario y poder encontrar una diferencia de NPSs de 5% o mas, con un poder
de estudio de 80% y un intervalo de confianza del 95%, se necesitaban 30 participantes
(Tabla 4.1). Dado que la percepcion de equidad fue medida con una escala ordinal de
tipo Likert de 5 puntos y la distribucion sesgada de la poblacion entre las categorias, se
decidi6 ser lo mas conservador posible y encuestar a no menos de 90 participantes, es

decir >50% de la poblacion de estudio.

52



Para realizar el calculo de tamafio de muestra se utilizé el software Stata y el

comando: “power twomeans 80, diff(5 (5) 10) sd(5) n(30 (5) 50) table”

Tabla 4.1 Calculo de tamafno de muestra

Alfa  Poder N N1 N2 NPS1  NPS2 Dif. DE
0.05 75% 30 15 15 80% 85% 5% 5
0.05 100% 30 15 15 80% 90% 10% 5
0.05 81% 35 17 17 80% 85% 5% 5
0.05 100% 35 17 17 80% 90% 10% 5
0.05 87% 40 20 20 80% 85% 5% 5
0.05 100% 40 20 20 80% 90% 10% 5
0.05 90% 45 22 22 80% 85% 5% 5
0.05 100% 45 22 22 80% 90% 10% 5
0.05 93% 50 25 25 80% 85% 5% 5
0.05 100% 50 25 25 80% 90% 10% 5

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas de investigacion

La investigacion utilizo las siguientes técnicas:
e Revision bibliografica considerando como potenciales fuentes informacion
manuscritos cientificos publicados en revistas revisadas por pares, informes, libros,

tesis y reportes de organizaciones nacionales e internacionales, e instituciones
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Publicas y Privadas sobre NPSs y la equidad de género en Lima Metropolitana, que
permitan el analisis de las variables en estudio.
e Encuesta en linea, que fue aplicada a la muestra de estudio, segun los criterios antes

mencionados, para la recoleccion de los datos.

4.4.2. Instrumentos de investigacion

Como instrumento de investigacion se utilizd6 un cuestionario cerrado o
codificado, compuesto por 20 preguntas, incluyendo 5 descriptores generales y 15
preguntas Likert de 5 puntos que evaluaron los niveles de percepcion de interés del
estudio. Adicionalmente, se recolectaron los correos electronicos, los mismos que
fueron utilizados para hacer match con los registros y obtener las evaluaciones de los
NPS correspondiente al periodo de estudio.

Los descriptores generales incluyeron los siguientes puntos: condicidon (asesor
financiero o de inversion), sede (Aldo, Armendariz, Arequipa, Benavides, Deal
Valdivia, El Derby, Juan de Aliaga, Juan de Arona, Los Angeles, Park Office y Real
8), edad, género (masculino o femenino) y grado de instruccion (técnico, bachiller,
titulado o magister).

Las preguntas Likert incluyeron como categorias:

1. Completamente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e 4. De acuerdo

5. Completamente de acuerdo

Las 15 preguntas de percepcion fueron distribuidas en los siguientes capitulos:
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Preguntas sobre la percepcion de la gestion:

O

(Consideras que en tu area los colaboradores tienen un sentido de
pertenencia y tienen disposicion a contribuir con las metas de la
organizacion?

(Consideras que en tu area los colaboradores sienten que hay un sentido de
equidad en la organizacién y se estimula su interés en las actividades
organizacionales?

(Consideras que en tu area los colaboradores perciben que la discriminacion

influye de manera negativa en una organizacion?

Percepcion de la gestion de la diversidad cultural:

O

, Consideras que en tu area existe un sentimiento de igualdad de género que
8

ayuda a mejorar la motivacion de los empleados en el trabajo?

, Consideras que en tu area existe un sentimiento de inclusion religiosa que
8

ayuda a fomentar la armonia organizacional?

(Consideras que quitar el énfasis en la etnicidad en el trabajo ayuda a
mejorar las relaciones laborales en el trabajo?

, Consideras que una reduccion de discrepancias en normas y valores ayuda
6 y Y

a crear un buen entendimiento entre los empleados?

Sobre la percepcion de la gestion de la diversidad y el trabajo en equipo:

O

(Consideras que en tu area existe gestion de diversidad y que ayuda a
construir equipos cohesionados en la organizacion?
(Consideras que en tu area existe gestion de diversidad que ayuda a mejorar

el espiritu del equipo de los colaboradores?

Sobre la percepcion del manejo de conflictos
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o (Consideras que en tu area existe gestion de diversidad y que esta ayuda a
prevenir la ruptura de la comunicacion en la organizacion?

o (Consideras que en tu area existe gestion de diversidad y que esta ayuda a
mejorar la retroalimentacion en la organizacion?

o (Consideras que en tu area existe gestion de diversidad y que esta ayuda a
generar confianza en la organizacion?

e Sobre la percepcion de la gestion de la actitud laboral:

o (Consideras que en tu area existe un sentimiento de inclusion y que influye
en su percepcion del trabajo?

o (Consideras que en tu drea existe un sentimiento de aceptacion de los
colaboradores en la organizacion y que esto ayuda a mejorar el
comportamiento laboral?

o (Consideras que la percepcion de los colaboradores de tu area sobre la
organizacion influye en su disposicién para contribuir al éxito de la
organizacion?

Se utilizaron tablas y graficos para analizar y sintetizar los descriptores, las
respuestas a las preguntas de percepcion y los NPS.

Adicionalmente, se analiz6 la correlacion de los NPS tanto con los descriptores y
los niveles de percepcion de diversidad y rendimiento.

Finalmente, se realiz6 un anélisis de regresion de los NPS segun equidad tanto de
forma cruda o bivariado como de manera ajustada o multivariada. En esta tltima se
consideraron como confusores la edad y el género del colaborador porque tedricamente

ambos son predictores de los NPS segtn la literatura.
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4.5. Hipotesis

4.5.1. Hipotesis general

e Existe una relacion entre la gestion de la diversidad y el rendimiento de los

colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Pert.

4.5.2. Hipotesis especificas

e Existe una correlacion significativa entre los NPS y las caracteristicas generales de

los colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Peru.

e Existe una correlacion significativa entre los NPS y los niveles de percepcion de

equidad de los colaboradores de Enalta del Banco de Crédito del Peru

e Existe una correlacion significativa entre los NPS y los niveles de percepcion de
gestion de la diversidad de los colaboradores de Enalta sobre la diversidad en el

Banco de Crédito del Peru

4.6. Variables

4.6.1. Variable independiente

El NPS o Net Promoter Score, que es una puntuacion calculada a partir de una
pregunta que se envio a los colaboradores para conocer si recomendarian su marca. Esta
medicion se realizd con la siguiente pregunta: “En una escala del 1-10, ;Qué tan

probable es que le recomiendes el Banco de Crédito del Perti a un amigo o colega?”.
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4.6.2. Variable dependiente

La percepcion de equidad en el trabajo a partir de la segunda pregunta de
percepcion de la gestion del cuestionario en linea. Esta medicion se realizd con la
siguiente pregunta: “;Consideras que en tu area los colaboradores sienten que hay un
sentido de equidad en la organizacion y se estimula su interés en las actividades

organizacionales?”.
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Caracteristicas de la muestra encuestada

En la encuesta participaron un total de 96 colaboradores, los cuales representan el 65% de
los 147 colaboradores de ENALTA. Al contrastar las caracteristicas de quienes respondieron a
la encuesta comparados con aquellos que no, no se observaron diferencias en términos de edad,
género y NPS por lo que las muestra podria considerarse representativa de la poblacion de

estudio en cuanto al desenlace del estudio y su perfil demografico.

En la Tabla 5.1 se presenta la condicion del encuestado. De la muestra encuestada el 81%

ocupan el cargo de asesor financiero y el 19% el puesto de asesor de inversion.

Tabla 5.1 Condicion de los encuestados

Condicion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Asesor financiero 78 81%
Asesor de inversion 18 19%
Total 96 100%

En la Tabla 4.2 se presenta la distribucion por sedes de los encuestados. Las dos sedes de
procedencia mas frecuentes fueron las sedes Aldo (14%) y Los Angeles (14%), seguidas de las
sedes Armendariz (13%), Benavides (13%), Deal Valdivia (13%), El Derby (13%), Park Office
(13%) y Real 8 (13%). Por otro lado, las sedes de origen menos frecuentes fueron Juan de

Aliaga (8%), Juan de Arona (8%) y Arequipa (3%).
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Tabla 5.2 Sede del encuestado

Sede

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Aldo 14 10%
Los Angeles 14 10%
Armendariz 13 9%
Benavides 13 9%
Deal Valdivia 13 9%
El Derby 13 9%
Park Office 13 9%
Real 8 13 9%
Chacarilla 12 8%
Juan de Aliaga 12 8%
Juan de Arona 12 8%
Arequipa 5 3%
Total 96 100%

En la Figura 5.1 se presenta la distribucion de los encuestados segin su edad. Los
encuestados tuvieron una edad promedio de 37.7 afos con una desviacion estandar de 5.9 afios
y un rango de 26 a 60 afios. La mayoria de los participantes tenian entre 30 y 39 afios de edad
(63%), seguidos de quienes tienen entre 40 y 49 afios de edad (27%), y el menor porcentaje
representado por quienes tienen menos de 30 afios de edad (7%) o tienen 50 afios de edad o

mas (3%).
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Figura 5.1 Distribucion de los encuestados segun su edad
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En la Tabla 5.3 se presenta la distribucion de los encuestados seglin género. De la muestra

encuestada el 73% eran del género femenino y el 27% del género masculino.

Tabla 5.3 Género de los encuestados

Género

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Femenino 107 73%
Masculino 40 27%
Total 96 100%
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En la Tabla 5.4 se presenta la distribucion de los encuestados segiin grado de instruccion.
De la muestra encuestada, la mayoria eran magisteres (35%) o titulados (35%), seguidos por

los bachilleres (27%) o técnicos (2%).

Tabla 5.4 Grado de instruccion de los encuestados

Grado de Instruccion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Magister 34 35%
Titulado 34 35%
Bachiller 26 27%
Técnico 2 2%
Total 96 100%

5.2. Sobre la percepcion de la gestion de colaboradores

En la Tabla 5.5 se presenta la distribucion de los encuestados segin su percepcion de
pertenencia. De la muestra encuestada, la mayoria respondi6 estar completamente de
acuerdo (55%) en considerar que en su area los colaboradores tienen un sentido de

pertenencia y tienen disposicion a contribuir con las metas de la organizacion.

Tabla 5.5 Percepcion de pertenencia en los encuestados

,Consideras que en tu area los colaboradores tienen un sentido de pertenencia y

tienen disposicion a contribuir con las metas de la organizacion?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 5%

De acuerdo 38 40%
Completamente de acuerdo 53 55%
Total 96 100%

En la Tabla 5.6 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de
pertenencia. De la muestra encuestada, la mayoria respondi6 estar de acuerdo (43%) o
completamente de acuerdo (41%) en considerar que en su area los colaboradores sienten
que hay un sentido de equidad en la organizacion y se estimula su interés en las actividades

organizacionales.

Tabla 5.6 Percepcion de equidad en los encuestados

.Consideras que en tu area los colaboradores sienten que hay un sentido de

equidad en la organizacion y se estimula su interés en las actividades

organizacionales?
Descripcion Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 3 3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 13%
De acuerdo 41 43%
Completamente de acuerdo 40 41%
Total 96 100%

En la Tabla 5.7 se presenta la distribucion de los encuestados segtin su percepcion de
discriminacién. De la muestra encuestada, la mayoria respondi6 estar completamente de

acuerdo (61%) en considerar que en su drea los colaboradores perciben que la
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discriminacion influye de manera negativa en una organizacion. En este caso, cabe sefalar

que un 10% de los encuestados reportaron estar completamente en desacuerdo.

Tabla 5.7 Percepcion de discriminacion en los encuestados

,Consideras que en tu area los colaboradores perciben que la discriminacion

influye de manera negativa en una organizacion?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 10 10%
En desacuerdo 3 3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 8%

De acuerdo 16 16%
Completamente de acuerdo 59 61%
Total 96 100%

5.3. Sobre la percepcion de la gestion de la diversidad cultural

En la Tabla 5.8 se presenta la distribucion de los encuestados segin su percepcion de
igualdad. De la muestra encuestada, la mayoria respondi6 estar completamente de acuerdo
(71%) en considerar que en su area existe un sentimiento de igualdad de género que ayuda

a mejorar la motivacion de los empleados en el trabajo.
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Tabla 5.8 Percepcion de igualdad en los encuestados

,Consideras que en tu area existe un sentimiento de igualdad de género que ayuda

a mejorar la motivacion de los empleados en el trabajo?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4%
De acuerdo 20 21%
Completamente de acuerdo 71 74%
Total 96 100%

En la Tabla 5.9 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de
inclusion religiosa. De la muestra encuestada, la mayoria respondi6 estar completamente
de acuerdo (74%) en considerar que en su drea existe un sentimiento de inclusion religiosa

que ayuda a fomentar la armonia organizacional.

Tabla 5.9 Percepcion de inclusion religiosa en los encuestados

,Consideras que en tu area existe un sentimiento de inclusion religiosa que ayuda

a fomentar la armonia organizacional?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4%
De acuerdo 20 21%
Completamente de acuerdo 71 74%
Total 96 100%
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En la Tabla 5.10 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de

etnicidad. De la muestra encuestada, la mayoria respondio6 estar completamente de acuerdo

(54%) en considerar que quitar el énfasis en la etnicidad en el trabajo ayuda a mejorar las

relaciones laborales en el trabajo.

Tabla 5.10 Percepcion de etnicidad en los encuestados

,Consideras que quitar el énfasis en la etnicidad en el trabajo ayuda a mejorar las

relaciones laborales en el trabajo?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 10%
De acuerdo 22 23%
Completamente de acuerdo 62 65%
Total 96 100%

En la Tabla 5.11 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de

discrepancias. De la muestra encuestada, la mayoria respondi6 estar completamente de

acuerdo (54%) en considerar que una reduccion de discrepancias en normas y valores ayuda

a crear un buen entendimiento entre los empleados.
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Tabla 5.11 Percepcion de discrepancias en los encuestados

.Consideras que una reduccion de discrepancias en normas y valores ayuda a

crear un buen entendimiento entre los empleados?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 1 1%
En desacuerdo 2 2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 10%
De acuerdo 32 33%
Completamente de acuerdo 51 53%
Total 96 100%

5.4. Sobre la percepcion de la gestion de la diversidad y el trabajo en equipo

En la Tabla 5.12 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de
la gestion de la diversidad y el trabajo en equipo. De la muestra encuestada, la mayoria
respondid estar completamente de acuerdo (61%) en considerar que en tu area existe

gestion de diversidad y que ayuda a construir equipos cohesionados en la organizacion.
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Tabla 5.12 Percepcion de la gestion de la diversidad y el trabajo de equipo

,Consideras que en tu area existe gestion de diversidad y que ayuda a construir

equipos cohesionados en la organizacion?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 7%
De acuerdo 30 31%
Completamente de acuerdo 58 61%
Total 96 100%

En la Tabla 5.13 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de
la gestion de la diversidad y el espiritu del equipo. De la muestra encuestada, la mayoria
respondid estar completamente de acuerdo (53%) en considerar que en tu area existe

gestion de diversidad que ayuda a mejorar el espiritu del equipo de los colaboradores.

Tabla 5.13 Percepcion de la gestion de la diversidad y el espiritu de equipo

,Consideras que en tu area existe gestion de diversidad que ayuda a mejorar el

espiritu del equipo de los colaboradores?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 13%
De acuerdo 33 34%
Completamente de acuerdo 51 53%
Total 96 100%
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5.5. Sobre la percepcion del manejo de conflictos

En la Tabla 5.14 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de
la gestion de la diversidad y la comunicaciéon. De la muestra encuestada, la mayoria
respondid estar completamente de acuerdo (57%) en considerar que en tu area existe
gestion de diversidad y que esta ayuda a prevenir la ruptura de la comunicacién en la

organizacion.

Tabla 5.14 Percepcion del manejo de conflictos y la comunicacion

,Consideras que en tu area existe gestion de diversidad y que esta ayuda a prevenir

la ruptura de la comunicacion en la organizacion?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 10%
De acuerdo 30 31%
Completamente de acuerdo 54 57%
Total 96 100%

En la Tabla 5.15 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de
la gestion de la diversidad y la retroalimentacion. De la muestra encuestada, la mayoria
respondid estar completamente de acuerdo (57%) en considerar que en tu area existe

gestion de diversidad y que esta ayuda a mejorar la retroalimentacion en la organizacion.
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Tabla 5.15 Percepcion del manejo de conflictos y retroalimentacion

,Consideras que en tu area existe gestion de diversidad y que esta ayuda a mejorar

la retroalimentacion en la organizacion?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 11%
De acuerdo 29 30%
Completamente de acuerdo 54 57%
Total 96 100%

En la Tabla 5.16 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de
la gestion de la diversidad y la confianza. De la muestra encuestada, la mayoria respondid
estar completamente de acuerdo (57%) en considerar que en su area existe gestion de

diversidad y que esta ayuda a generar confianza en la organizacion.

Tabla 5.16 Percepcion del manejo de conflictos y la confianza

,Consideras que en tu area existe gestion de diversidad y que esta ayuda a generar

confianza en la organizacion?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 10%
De acuerdo 29 30%
Completamente de acuerdo 56 59%
Total 96 100%
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5.6. Sobre la percepcion de la gestion de la actitud laboral

En la Tabla 5.17 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de
la inclusion y el trabajo. De la muestra encuestada, la mayoria respondié estar
completamente de acuerdo (62%) en considerar que en su area existe un sentimiento de

inclusion y que influye en su percepcion del trabajo.

Tabla 5.17 Percepcion de la actitud laboral e inclusion

,Consideras que en tu drea existe un sentimiento de inclusion y que influye en su

percepcion del trabajo?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 1 1%
En desacuerdo 3 3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 6%
De acuerdo 27 28%
Completamente de acuerdo 59 62%
Total 96 100%

En la Tabla 5.18 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de
la aceptacion y el trabajo. De la muestra encuestada, la mayoria respondi6 estar
completamente de acuerdo (63%) en considerar que en su area existe un sentimiento de
aceptacion de los colaboradores en la organizaciéon y que esto ayuda a mejorar el

comportamiento laboral.
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Tabla 5.18 Percepcion de la actitud laboral y la aceptacion

JConsideras que en tu area existe un sentimiento de aceptacion de los

colaboradores en la organizacion y que esto ayuda a mejorar el comportamiento

laboral?
Descripcion Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 1 1%

En desacuerdo 3 3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 6%

De acuerdo 26 27%
Completamente de acuerdo 60 63%
Total 96 100%

En la Tabla 5.19 se presenta la distribucion de los encuestados seglin su percepcion de
la aceptacion y el trabajo. De la muestra encuestada, la mayoria respondi6 estar
completamente de acuerdo (66%) en considerar que la percepcion de los colaboradores de
Su area sobre la organizacion influye en su disposicion para contribuir al éxito de la

organizacion.

72



Tabla 5.19 Percepcion de la actitud laboral y contribucion al éxito

.Consideras que la percepcion de los colaboradores de tu area sobre la

organizacion influye en su disposicion para contribuir al éxito de la organizacion?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 5%
De acuerdo 25 26%
Completamente de acuerdo 64 66%
Total 96 100%

5.7. Evaluacion de los NPS en la poblacion de estudio

En la Figura 5.20 se presenta la distribucion de los encuestados segtin su calificacion
NPS. Los encuestados tuvieron una mediana de NPS del 84% con un intervalo
intercuartilico de 18% y un rango de 0 a 100%. La mayoria de los participantes tenia una
calificacion NPS de 80% o més (54%), seguido por los colaboradores con calificacion NPS
de entre 60% y 79% (36%), calificaciones NPS entre 40% y 59% (7%), calificaciones NPS

entre 20% y 39% (1%), y calificaciones NPS de 20% (1%).
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Figura 5.20 Distribucion de los encuestados segun sus NPS
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5.8. Correlacion entre los NPS y el perfil de los encuestados

En la Tabla 5.20 se presenta el analisis de correlacion entre los NPS y el perfil de los
encuestados. No se observo ninguna correlacion entre los NPS y la distribucion de los

encuestados segun género, edad, sede de trabajo, grado académico o por puesto.

Tabla 5.20 Analisis de correlacion entre los NPS y el perfil de los encuestados

Perfil de los encuestados

Descripcion R de Pearson Valor p
Género 0,0928 0,3684
Edad -0,0093 0,9283
Sede de trabajo -0,0743 0,4717
Grado académico -0,0099 0,9236
Puesto 0,1291 0,2100
* valor p <0,05
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5.9. Correlacion entre los NPS y los niveles de percepcion de los encuestados

En la Tabla 5.21 se presenta el andlisis de correlacion entre los NPS. De todos los
niveles de percepcion evaluados, el unico que resultd con una correlacion estadisticamente
significativa con los NPS fue equidad (» = 0,2490; p = 0,0144).

Tabla 5.21 Analisis de correlacion entre los NPS y los niveles de percepcion de
diversidad y rendimiento

Niveles de percepcion

Descripcion R de Pearson Valor p
Pertenencia 0,0900 0,3831
Equidad 0,2490 0,0144%*
Discriminacion 0,1229 0,2328
Diversidad cultural e igualdad -0,0749 0,4682
Diversidad cultural e inclusion religiosa 0,1061 0,3037
Diversidad cultural y etnicidad 0,0947 0,3588
Diversidad cultural y discrepancias 0,0589 0,5686
Diversidad y trabajo en equipo 0,0562 0,5866
Diversidad y espiritu de equipo 0,1021 0,3222
Manejo de conflictos y comunicacion 0,0147 0,8870
Manejo de conflictos y retroalimentacion 0,1058 0,3050
Manejo de conflictos y confianza 0,1058 0,3049
Actitud laboral e inclusion 0,0314 0,7613
Actitud laboral y aceptacion 0,0991 0,3367
Actitud laboral y contribucion al éxito -0,0131 0,8993

* Valor p <0,05
5.10. Analisis de correlacion de los NPS en funcion a equidad
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En la Figura 5.3 se presenta la matriz de correlacion de los NPS con equidad, edad y
género. En esta figura se puede observar graficamente la correlacion existente entre las

calificaciones NPS y equidad. Por el contrario, no se observa correlacion alguna con edad

y género.
Figura 5.3 Analisis de correlacion entre NPS, edad y género
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5.11. Analisis de regresion de los NPS segun equidad

En la Tabla 5.22 se presenta el analisis de regresion lineal de los NPS y equidad.

Como se puede apreciar tanto de forma bivariado (S.= 4,94; IC 95%: 1,01 — 8,88) como
de forma multivariada ajustado por edad y género (f,=5,74; IC 95%: 1,64 — 8,84), se
estimd un coeficiente de regresion estadisticamente significativo y de magnitud similar (»
=0,2490; p = 0,0144).

76



Tabla 5.22 Analisis de regresion de lo NPS y equidad

Covariables del modelo de regresion lineal

Bc Ba

(IC 95%) (IC 95%)

Descripcion

Equidad 4,94 5,74
(1,01 - 8,88) (1,64 — 8,84)

Edad -0,15
(-0,63 -0,32)

Género 4,55

(-2,11 - 11,20)

* B., Coeficiente de regresion crudo; f5,, Coeficiente de regresion ajustado
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CAPITULO VI CONCLUSIONES

El presente capitulo discute las principales conclusiones y los resultados que soportan estas
conclusiones.

De acuerdo con los resultados, se pueden plantear conclusiones a partir del analisis
descriptivo, del analisis de correlacion, asi como del anélisis de regresion, los mismos que en
general permiten probar la hipotesis del estudio. Segun estos andlisis las principales
conclusiones del estudio son las siguientes:

Primera:

Se acepta la hipdtesis de existe una relacion entre la diversidad y el rendimiento de los
colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Pert. Especificamente el estudio
encontrd una asociacion significativa entre la percepcion de equidad en el entorno laboral con
el rendimiento de los colaboradores del drea de Enalta cuantificado indirectamente con las

calificaciones NPS.

Segunda:
De acuerdo con el andlisis de correlacion, existe una correlacion significativa entre la
percepcion de equidad en el entorno laboral y las calificaciones NPS de un borden de baja

magnitud, pero estadisticamente diferente de cero.

Tercera:

La mayoria de los colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Peru reportd un

NPS de 80% o mas, lo que indirectamente implica un nivel muy alto de rendimiento.

Cuarta:
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La gran mayoria de los colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Peru,
desde el punto de vista de la gestion de colaboradores, reportd estar de acuerdo o
completamente de acuerdo con considerar que su area: 1) tiene un sentido de pertenencia y
tienen disposicion a contribuir con las metas de la organizacion; ii) tiene un sentido de
equidad en la organizacion y se estimula su interés en las actividades organizacionales; y, iii)
los colaboradores perciben que la discriminacion influye de manera negativa en una

organizacion.

Quinta:

La gran mayoria de los colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Peru, desde
el punto de vista de la percepcion de la gestion de la diversidad cultural, report6d estar de
acuerdo o completamente de acuerdo con considerar que su drea: i) existe un sentimiento de
igualdad de género que ayuda a mejorar la motivacion de los empleados en el trabajo; ii) existe
un sentimiento de inclusion religiosa que ayuda a fomentar la armonia organizacional; iii)
consideran que quitar el énfasis en la etnicidad en el trabajo ayuda a mejorar las relaciones
laborales en el trabajo; y, iv) Consideras que una reduccion de discrepancias en normas y

valores ayuda a crear un buen entendimiento entre los empleados.

Sexta:

La gran mayoria de los colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Peru, desde
el punto de vista de la percepcion de la gestion de la diversidad y el trabajo en equipo, reportd
estar de acuerdo o completamente de acuerdo con considerar que su area: 1) existe gestion de
diversidad y que ayuda a construir equipos cohesionados en la organizacion; y, i) existe gestion

de diversidad que ayuda a mejorar el espiritu del equipo de los colaboradores.
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Séptima:

La gran mayoria de los colaboradores del 4rea Enalta del Banco de Crédito del Peru, desde
el punto de vista de la percepcion del manejo de conflictos, reportd estar de acuerdo o
completamente de acuerdo con considerar que su area: i) existe gestion de diversidad y que
esta ayuda a prevenir la ruptura de la comunicacion en la organizacion; ii) existe gestion de
diversidad y que esta ayuda a mejorar la retroalimentacion en la organizacion; vy, iii) existe

gestion de diversidad y que esta ayuda a generar confianza en la organizacion.

Octava:

La gran mayoria de los colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Peru, desde
el punto de vista de la percepcion de la gestion de la actitud laboral, report6 estar de acuerdo o
completamente de acuerdo con considerar que su area: i) existe un sentimiento de inclusion y
que influye en su percepcion del trabajo; ii) existe un sentimiento de aceptacion de los
colaboradores en la organizacion y que esto ayuda a mejorar el comportamiento laboral; vy, iii)
consideran que la percepcion de los colaboradores de tu area sobre la organizacion influye en
su disposicion para contribuir al éxito de la organizacion.

Novena:

Los indicadores que forman parte de la medicion del desempefio de los colaboradores
de Enalta, tales como: venta activa, campafas flexibles, saldos frescos y venta pasiva, no
son indicadores que puedan ser utilizados para analizar el impacto de la gestion de la
diversidad en el éarea, porque son indicadores que se ven influenciados por factores
externos: comportamiento del mercado financiero, riesgo politico, fluctuacion de tipo de

cambio, evaluaciones de calificadoras de riesgo internacional.
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Décima:

De acuerdo con lo revisado en la literatura, se observa que los resultados encontrados
concuerdan con las teorias expuestas por los autores, ya que se muestra una relacion directa
entre una alta calificacién de NPS, es decir un alto rendimiento y una alta percepcion que existe
diversidad en el equipo y que el banco se preocupa por gestionarla. Segiin Appelbaum y
Brewer, cuando se da igualdad de oportunidades para todas las personas en base a su
desempefio y no hay una limitante por sus atributos, el rendimiento incrementa y hay mejores
resultados en el equipo. De esta manera, nuestra investigacion contribuye con lo mencionado
con los autores aterrizandolo a un contexto de una banca minorista exclusiva del principal

banco en el Peru.
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CAPITULO VII. RECOMENDACIONES

De acuerdo con las conclusiones de la tesis, se elaboraron las siguientes
recomendaciones:

En primer lugar, tomando en consideraciéon que en Banca Enalta la gran mayoria de los
colaboradores son mujeres, se recomienda que para garantizar un rendimiento laboral 6ptimo
se cree un grupo de trabajo encargado de identificar oportunidades de mejora dirigidas a
impulsar en la practica las politicas de equidad en el Banco de Crédito del Perti, con la finalidad
de procurar un entorno laboral inclusiva que permita el desarrollo integral y equitativo de sus
colaboradores.

En segundo lugar, tomando en consideracion que poco mas del 50% de los colaboradores
de Enalta reportaron niveles 6ptimos de calificaciéon NPS, se recomienda expandir el alcance
de este estudio a fin de investigar y encontrar oportunidades de mejora para lograr que la gran
mayoria de colaboradores alcance niveles 6ptimos. Es importante recomendar que el presente
estudio se replique en las demas areas del Banco de Crédito del Pert, con la finalidad de
informar esta toma de decisiones de manera mas objetiva e informada.

En tercer lugar, tomando en consideracion la relacion existente entre la gestion de la
diversidad y el rendimiento de los colaboradores del area Enalta del Banco de Crédito del Peru,
se recomienda implementar un programa de mejora continua dirigido especificamente a
mejorar la percepcion de equidad.

En cuarto lugar, tomando en consideracion la importancia de la gestion de colaboradores,
se recomienda implementar en el area Enalta del Banco de Crédito del Perti, acciones
especificas dirigidas a mejorar el sentido de pertenencia y combatir la discriminacion.

En quinto lugar, tomando en consideracion la importancia de la gestion de la diversidad

cultural, se recomienda implementar en el rea Enalta del Banco de Crédito del Perti, acciones
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especificas dirigidas a mejorar el sentido de igualdad, inclusion religiosa, etnicidad y el buen
entendimiento entre los colaboradores.

En sexto lugar, tomando en consideracion la importancia de la gestion de la diversidad y el
trabajo en equipo, se recomienda implementar en el area Enalta del Banco de Crédito del Peru,
acciones especificas dirigidas a construir equipos cohesionados y mejorar el espiritu de equipo
de los colaboradores.

En séptimo lugar, tomando en consideracion la importancia del manejo de conflictos, se
recomienda implementar en el area Enalta del Banco de Crédito del Peru, acciones especificas
dirigidas a prevenir la ruptura de la comunicacién, mejorar la retroalimentaciéon y generar
confianza en la organizacion.

En octavo lugar, tomando en consideracion la importancia de la gestion de la actitud
laboral, se recomienda implementar en el area Enalta del Banco de Crédito del Pert, acciones
especificas dirigidas a mejorar el sentido de inclusion, aceptacion y disposicion al éxito entre
los empleados.

En noveno lugar, se recomienda ampliar el alcance del estudio a otras bancas minoristas
del Banco de Crédito del Perti, de manera que se pueda comparar los hallazgos encontrados en
la presente investigacion con otras poblaciones del banco y se pueda corroborar si a nivel del
banco se mantiene la alta percepcion que existe una gestion de la diversidad y si los resultados
de NPS, acompatfian esta percepcion.

Finalmente, se recomienda estudiar si a nivel de todo el Banco de Crédito del Peru, se
replican las buenas practicas de gestion de la diversidad en todos los equipos de manera que en
caso no se esté haciendo, se pueda implementar paulatinamente para mejorar la diversidad en

la fuerza laboral y para mejorar el rendimiento del banco.
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ANEXOS I

ENCUESTA DE DIVERSIDAD Y RENDIMIENTO

eSan s
BUSINESS

Encuesta tesis MBA TP 71 - Diversidad &
Rendimiento

jHola! Somos estudiantes del MBA de ESAN TP 71 y nos encontramos haciendo una
investigacion sobre la diversidad en el area Enalta de BCP. Todas las respuestas son
anonimas y solo seran usadas para fines académicos.

drantonioquispe@gmail.com Cambiar de cuenta %)

g TV vV e

* Indica que la pregunta es obligatoria

Edad *

Tu respuesta

Género *

(O Femenino

(O Masculino

Nivel educativo *

(O Técnico
(O Bachiller
O Titulo

(O Maestria

Siguiente (I Pagina 1 de 6 Borrar formulario
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GRADUATE

esan:si:
SBUSINESS

Encuesta tesis MBA TP 71 - Diversidad &
Rendimiento

drantonioquispe@gmail.com Cambiar de cuenta [

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢Consideras que en tu drea los colaboradores tienen un sentido de pertenenciay *
tienen disposicion a contribuir con las metas de la organizacion?

C let ¢
ompletamente en O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo

:Consideras que en tu area los colaboradores sienten que hay un sentido de *

equidad en la organizacion y se estimula su interés en las actividades
organizacionales?

|
Completamente en O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo

:Consideras que en tu area los colaboradores perciben que la discriminacion *

influye de manera negativa en una organizacion?

Completamente en
P O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo
Atras Siguiente G  Pigina 2 de 6 Borrar formulario
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Cambiar de cuenta ()

£% No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢Consideras que en tu drea existe un sentimiento de igualdad de género que *

ayuda a mejorar la motivacion de los empleados en el trabajo?

C let t
ompletamente en O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo

¢Consideras que en tu area existe un sentimiento de inclusién religiosa que *

ayuda a fomentar la armonia organizacional?

C let 1
ompletamerrie en O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo

¢Consideras que quitar el énfasis en la etnicidad en el trabajo ayuda a mejorar las *
relaciones laborales en el trabajo?

I
Completamente en O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo

¢Consideras que una reduccion de discrepancias en normas y valores ayudaa  *

crear un buen entendimiento entre los empleados?

Completamente en
P O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo
Atras Siguiente S Pigina 3 de 6 Borrar formulario
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Rendimiento

Cambiar de cuenta (o)

£% No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢Consideras que en tu drea existe gestion de diversidad y que ayuda a construir  *

equipos cohesionados en la organizacion?
1 2 3 4 5

Complet t
ompletamerte en O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo

¢Consideras que en tu drea existe gestion de diversidad que ayuda a mejorarel *

espiritu del equipo de los colaboradores?

1 2 3 4 5

Completamente en
P O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo
Atras Siguiente G Pagina 4 de 6 Borrar formulario
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Cambiar de cuenta [

£% No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

:Consideras que en tu drea existe gestion de diversidad y que esta ayuda a *
prevenir la ruptura de la comunicacion en la organizacién?

C let t
ompietamene en O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo

;Consideras que en tu area existe gestion de diversidad y que esta ayuda a *

mejorar la retroalimentacion en la organizacién?

Complet t
ompietamente en O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo

;Consideras que en tu drea existe gestion de diversidad y que esta ayuda a *

generar confianza en la organizacion?

1 2 3 4 5

Completamente en
P O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo
Atras Siguiente G  Pagina 5 de 6 Borrar formulario
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Cambiar de cuenta [

£8 No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢Consideras que en tu drea existe un sentimiento de inclusion y que influye en su *
percepcion del trabajo?

1 2 3 4 5

Completamente en
P O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo
¢Consideras que en tu drea existe un sentimiento de aceptacion de los *

colaboradores en la organizacién y que esto ayuda a mejorar el comportamiento
laboral?

1 2 3 4 5

Completamente en
P O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo
¢Consideras que la percepcion de los colaboradores de tu drea sobre la *

organizacion influye en su disposicién para contribuir al éxito de la organizacion?

1 2 3 4 5

C let ¢
ompletamerrie en O O O O O Completamente de acuerdo
desacuerdo

Pagina 6 de 6 Borrar formulario
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