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RESUMEN

El trabajo de investigacion present6 como objetivo general el
determinar la influencia de la innovacion empresarial sobre el compromiso
del personal en el Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna; para lo
cual se consider6 una muestra de 73 trabajadores de las tiendas de: Av.
San Martin, Av. Crnel. Mendoza, y Alto de la Alianza. El tipo de
investigacion fue descriptiva y correlacional, cuyo disefio fue no

experimental.

Se encontrd que existe una influencia significativa de la innovacion
empresarial sobre el compromiso del personal; donde se percibe que el
nivel de innovacion que caracteriza a la entidad es regular, y el personal

precisa que su nivel de compromiso institucional es elevado.

Se encontr6 que no existe una influencia significativa de la
innovacion empresarial sobre el compromiso afectivo y sobre el
compromiso de continuidad; pero si sobre el compromiso normativo del

personal.

Palabras claves: Innovacién, compromiso, tecnologia.
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ABSTRACT

The work of investigation presented as general aim to determine
the influence of the managerial innovation on the commitment of the
personnel in the Credit bank of Peru - Agency Tacna; for which it was
considered to be a sample of 73 workers of the shops of: Av. St Martin,
Av. Crnel. Mendoza, and High place of the Alliance. The type of
investigation was descriptive and correlacional, whose design was not

experimental.

One thought that there exists a significant influence of the
managerial innovation on the commitment of the personnel; where there is
perceived that the level of innovation that it characterizes to the entity is
regular, and the personnel adds that his level of institutional commitment

is high.

One thought that there does not exist a significant influence of the
managerial innovation on the affective commitment and on the
commitment of continuity; but if on the normative commitment of the

personnel.

Key words: Innovation, commitment, technology.

Vi



LA INNOVACION EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN EL COMPROMISO DEL PERSONAL
EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU — AGENCIA TACNA, EN EL ANO 2014

l. INTRODUCCION

El objetivo general definido en el presente trabajo de investigacion
fue el determinar la influencia de las caracteristicas de innovacion
empresarial percibidas sobre el compromiso que tiene personal en el
Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna, en el afio 2014; con la
finalidad de mejorar el fortalecer las capacidades del personal tendientes

a dar un mejor servicio al cliente del sistema financiero.

Sobre el desarrollo de la tesis, en la parte introductoria se
desarrollo la descripcion de la situacion problémica, junto con los objetivos
general y especificos del trabajo, definiendo la justificacion del tema y las
hipétesis de investigacion a contrastar. Sobre el capitulo I, se priorizo la
identificacion de los antecedentes de trabajo, el desarrollo del marco
tedrico de las variables analizadas; para lo cual, se analizaron teorias,

enfoques, modelos, otros.

Para el desarrollo del capitulo Il, se consider6 el marco
metodoldgico de la investigacion, centrando la atencién en el tipo y disefio
de la investigacion, los indicadores de las variables, la poblacion y la
muestra investigada, fuentes de informacién y el procesamiento y técnicas

de recoleccién de datos.



LA INNOVACION EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN EL COMPROMISO DEL PERSONAL
EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU — AGENCIA TACNA, EN EL ANO 2014

En el capitulo Ill, se efectud por indicadores el analisis,
interpretacion y discusion de los resultados encontrados; el cual, se
desarroll6 a través de tablas y figuras, culminando con el contraste de las

hipotesis definidas, las conclusiones y recomendaciones alcanzadas.

. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Creatividad e innovacion son conceptos muy relacionados pero no
son lo mismo. La creatividad se manifiesta cuando a alguien se le ocurre
algo. Es una accion que requiere solo de una persona, la que genera la
idea. El proceso es el siguiente: individuo — creatividad — idea. Por otro
lado, la innovacion exige que la idea creativa pase a la ejecucion y, en el
ambito organizacional, la ejecucidén requiere de la participacion de un
equipo por lo que la innovacion es una actividad colectiva. Aqui el proceso

es Innovacién — equipo — ejecucion.’

Si una empresa quiere trabajar en innovacién, necesita identificar a
su talento innovador. Es preciso definir el conjunto de competencias de
este perfil ya que se suele confundir personas de alto desempefio con
personas innovadoras. El talento innovador, es aquél al que uno le

reconoce capacidades superiores y que no dudaria en promoverlo al

http://semanaeconomica.com/transformandotalento/2013/12/10/los-pasos-iniciales-de-la-innovacion-
empresarial/
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siguiente nivel de responsabilidad. Es la persona participativa, activa, que
cuestiona el estado de las cosas, que aporta con propuestas de mejora y

es capaz de llevar a la accion lo que propone y convertirlo en resultados.

El sistema financiero del Perl se caracteriza por su alto nivel de
competitividad; por tanto, desarrollar las capacidades innovadoras en su
personal, es un aspecto clave para lograr un mejor posicionamiento en el
mercado. El Banco de Crédito del Peru (BCP) se caracteriza por la
busqueda del aseguramiento de la Calidad de Servicio que se ofrece a
sus clientes, tanto internos como externos. La misién es “Servir al
Cliente”; ademas busca ofrecer un banco simple, dedicado, flexible y
accesible, para estrechar un vinculo de permanente confianza y fidelidad

con los clientes.

El BCP cuenta con una cultura de calidad y una estructura de
mejora para lograr la satisfaccion total del cliente. Para lograrlo, realizan
estudios para conocer el nivel de satisfaccion del publico por el servicio
bancario proporcionado; con la finalidad de analizar la relacién de los

clientes con el BCP y asi estar mas atentos a sus necesidades.

En base a las conversaciones con algunos directivos del BCP —
Agencia Tacha, resaltan la existencia de tres elementos claves para

fomentar la innovacion empresarial:
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a) Enfocarse en el consumidor: Se trata de centrarse en afadir
valor, de que la empresa investigue realmente cuales son las
necesidades de los consumidores o clientes.

b) Solucionar problemas: Abarca el conseguir solucionar los
problemas que otros ignoran, ello implica que se estara realmente
haciendo algo nuevo y diferente.

c) Aprendizaje: La Unica forma de aprender es experimentar y eso
significa acertar, pero también errar; se fomenta una cultura donde

el error no se estigmatice.

Pero ello, guarda una diferencia con la percepcidbn que como
cliente de dicha entidad se tiene, puesto que el BCP no cuenta con una
cultura consolidada basada en la calidad, ni con una estructura de mejora
continua para lograr la satisfaccion total de sus clientes. No se fomenta
gue los colaboradores desarrollen sus habilidades innovadores, puesto
gue sus funciones son muy parametradas, lo cual no impulsa la

creatividad tendiente a la mejora del servicio proporcionado.

Por todas las razones antes sefialadas, se precisa la importancia
de la problemética a abordar en nuestro trabajo, puesto que el BCP esta
inserto en un sector muy competitivo, donde la innovacion empresarial es

lo prioritario.
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[I. FORMULACION DEL PROBLEMA

.1 Problema general

¢Cuél es la influencia de la innovaciébn empresarial sobre el
compromiso del personal en el Banco de Crédito del Peri — Agencia

Tacna, en el afo 20147?

1.2 Problemas especificos

a) ¢Cual es la influencia de la innovacion empresarial sobre el
compromiso afectivo del personal en el Banco de Crédito del Pera
— Agencia Tacna?

b) ¢Cual es la influencia de la innovacion empresarial sobre el
compromiso de continuidad del personal en el Banco de Crédito del
Perd — Agencia Tacna?

c) ¢Cual es la influencia de la innovacion empresarial sobre el
compromiso normativo del personal en el Banco de Crédito del

Perd — Agencia Tacnha?
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IV.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La innovacion vy la creatividad juegan un papel muy importante en
el éxito de un negocio. A través del uso de ideas innovadoras, procesos
de negocio se puede mejorar, se puede aumentar la eficiencia, los nuevos
productos se pueden desarrollar, y la rentabilidad puede dispararse. Las
empresas deben fomentar constantemente un entorno de innovacion,
incluso si esto significa invertir en ella durante tiempos economicos
dificiles. De esta manera, se asegura de estar en una posicion competitiva
cuando la economia mejore. EI mundo de los negocios es muy
competitivo, por lo que aplicar ideas innovadoras es mas importante que

nunca.

Las ideas innovadoras pueden ser de utilidad a una empresa en
una amplia variedad de formas. En algunos casos, la productividad se
puede mejorar, lo que puede ayudar a obtener costos mas bajos y una
sociedad cada vez mas competitiva. Las relaciones y alianzas con otras
empresas, clientes, proveedores y competidores indirectos a veces
incluso a menudo se pueden mejorar a través de la innovacion. Las
empresas también suelen encontrar nuevas formas de promover y
avanzar con mayor eficacia su marca. En algunos casos, una idea
innovadora puede representar la introduccibn de un producto

completamente nuevo o servicio. Sin embargo, en muchos otros casos,
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simplemente podria significar una serie de pequefios cambios que con el

tiempo mejoran la forma en que la compafia hace negocios.

En la actualidad, los bancos estan innovando especialmente en el
concepto de los pagos que puede cambiar mucho al menos tal como lo
conocemos. Esta innovacion de los pagos que se esta dando en la mayor
parte del mundo, incluido los paises en vias de desarrollo se conoce
como “Digital Wallet” (billetera digital) y consiste en una aplicacién que
permite guardar tus credenciales e informacion bancaria en un entorno
digital seguro. Una billetera digitalizada y sin formato fisico que te permita
hacer transacciones comerciales como si fuera wuna billetera

convencional.?

Este tipo de iniciativas fueron promovidas por la Alta Direccion de
las entidades financieras, basados en una politica de fomentar la
participacion de su personal en la toma de decisiones a través de ideas
creativa e innovadoras, basadas en las opiniones recogidas de parte de

los clientes, los cuales solicitan un mejor servicio y de calidad.

De ahi, la importancia del presente trabajo de investigacion, que
pretende analizar las caracteristicas innovadoras que posee el personal

del Banco de Crédito el Pert — Agencia Tacna y ello como esta

2 http://emprendedoresunimooc.blogspot.com/2014/01/en-que-esta-innovando-el-sector.html
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influenciando en su nivel de compromiso con la entidad; con la finalidad
de identificar alternativas tendientes a que la entidad impulse alguna

politica de generacion de competencias innovativas en su personal.

Los aspectos relevantes del presente trabajo de investigacion se
resumen en:

a) Relevancia cientifico - social, puesto que el analisis de la
percepcion del nivel de innovacion empresarial permitié identificar
alternativas de mejora relacionadas con el compromiso del
personal.

b) Relevancia académica, ya que los resultados de la investigacion
serviran de base para otros investigadores que estén interesados
en profundizar y/o complementar el tema tratado.

c) Relevancia practico - institucional, dado que el estudio permitid
valorar la labor directiva en la busqueda de la competitividad en el

sector financiero.

V. ALCANCES Y LIMITACIONES

El presente trabajo de investigacién involucré6 al personal
administrativo y directivo del Banco de Crédito del Perl — Agencia Tacna.

El objeto de la investigacion fue la gestion del talento humano y el campo
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de investigacion es la innovacion empresarial. Las limitaciones de la
investigacion se relacionaron con la aplicacién de los instrumentos que

abarcé mucho mas tiempo del esperado.

VI. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

VI.1 Objetivo general

Determinar la influencia de la innovacion empresarial sobre el
compromiso del personal en el Banco de Crédito del Perd — Agencia

Tacna, en el afo 2014.

VI.2 Objetivos especificos

a) Determinar la influencia de la innovacion empresarial sobre el
compromiso afectivo del personal en el Banco de Crédito del Pera
— Agencia Tacna.

b) Determinar la influencia de la innovacion empresarial sobre el
compromiso de continuidad del personal en el Banco de Crédito del

Perd — Agencia Tacnha.
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c) Determinar la influencia de la innovacién empresarial sobre el
compromiso normativo del personal en el Banco de Crédito del

Peru — Agencia Tacna.

10
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES

En base a la revisién efectuada, se ha encontrado los siguientes

trabajos de investigacion afines, tales como:

a) Montealegre, Ivan® (2009) desarroll6 una investigaciéon denominada
“La cultura organizacional de la innovacion como generadora
de valor en las empresas Quala S.A. aproximacion a un
ejemplo exitoso colombiano”, cuyas conclusiones fueron:

- Las empresas innovadoras se diferencian del resto porque poseen
una forma de ver los problemas, las operaciones de negocios y
organizacionales, desde multiples perspectivas y con diversidad de
enfoques. Su forma de pensar y actuar, no se basan en “formulas

magicas” que siempre han funcionado y en estructuras rigidas que

3 http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/comunicacion/tesis190.pdf

11
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no permiten el crecimiento personal, el deseo y la motivacion de
pensar mas alla; éstas, por el contrario, se centran en crear
espacios abiertos donde cada persona es consciente de sus
capacidades y se les estimula a que las mejoren; a su vez, este
tipo de organizaciones ven el trabajo no como una forma de
ganarse la vida, sino como una experiencia personal estimulante.

- Para que una empresa logre volcar su cultura empresarial hacia la
innovacion, resulta indispensable contar con la herramienta de
apoyo mas importante en su creacion y consolidacion: La
comunicacion.

- Un ejemplo de cultura organizacional volcada hacia la innovacion lo
presenta la empresa colombiana Quala S.A. que ha sabido adoptar
ese valor como factor principal de su cultura, y dentro de cada una
de las actividades laborales y de negocio, tales como investigacion
y desarrollo, mercadeo, publicidad, cadena de distribucion, ventas,
recursos humanos, comunicaciones. El modelo de la cultura Quala
S.A., es valido para pensar la innovacion desde un contexto
empresarial colombiano, ya que la empresa ha sabido construir su
discurso empresarial a nivel externo con el posicionamiento de sus
marcas, y a nivel interno con la consolidacion de su cultura
empresarial.

- La empresa considera definir claramente su cultura porque piensan

gue ésta es fundamental para comunicar y diferenciar los

12
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comportamientos aceptados y los no deseados; y les permite
facilitar la identificacion de lo que son y de lo que representan
generando sentido de orgullo en todos sus colaboradores.

- Cultura organizacional e innovacion son dos conceptos que estan
intimamente ligados en las organizaciones y determinan gran parte
del éxito que las mismas puedan lograr. Son, a su vez,
herramientas que se complementan para la mejor aplicacién de
practicas empresariales, ya que generan una consistencia de
mensajes a cada miembro de la organizacién y a los grupos que la
conforman, por medio de la comunicacion.

- La mision, filosofia, valores y comportamientos organizacionales,
son componentes que deben ser entendidos por los empleados y
transmitidos de manera contundente por medio de la comunicacion
y las préacticas innovadoras. Esto hara que grupos e individuos se
sientan identificados y familiarizados con las motivaciones mas
profundas de la empresa, y permitira que los acuerdos entre los

mismos sean mas faciles de alcanzar.

b) Velasquez, Lady Sapacayo y Espinoza Mena, Cintya Gissela®
(2014) desarrollaron una investigaciéon denominada “Compromiso
organizacional y desempefio laboral en el RENIEC, Oficina

Regional de Huaraz”, donde el tipo de estudio fue descriptivo con

4 http://fatunasam.com/2014/11/compromiso-organizacional-y-desempeno-laboral-en-la-reniec/

13



LA INNOVACION EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN EL COMPROMISO DEL PERSONAL
EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU — AGENCIA TACNA, EN EL ANO 2014

una metodologia cualitativa con respecto al objetivo principal, y una
metodologia cuantitativa en cuanto a los objetivos especificos en
cuanto se refiere al nivel de compromiso organizacional de los
trabajadores. La poblacion estuvo constituida por 12 trabajadores
del RENIEC Huaraz de los cuales se encuestaron a 11 excluyendo
al administrador de la Oficina.

Los resultados evidencian que el compromiso organizacional
influye desfavorablemente en el desempefio laboral de los
trabajadores del RENIEC. Se evidencia que existe un bajo nivel de
compromiso organizacional y nivel medio de desempefio en los
trabajadores. La relacion es de un 39% entre ambas variables, por
tanto, existe una relacion entre el compromiso organizacional y el

nivel de desempefio laboral.

c) Barraza, Arturo; Acosta, Magdalena y Ledesma, Zonia (2007)
desarrollaron una investigacion denominada “Compromiso
organizacional de los docentes de una institucion de
educacion media superior”, donde las principales conclusiones
gue arroja el presente estudio fueron las siguientes:

- El nivel de compromiso organizacional que manifiestan los
docentes de la EPD de la UJED es de 72% lo que permite afirmar
gue dichos docente presentan un fuerte compromiso

organizacional.

14



LA INNOVACION EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN EL COMPROMISO DEL PERSONAL
EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU — AGENCIA TACNA, EN EL ANO 2014

- La dimensién del compromiso organizacional que se manifiesta con
mayor fuerza en los docentes de la EPD de la UJED es la afectiva,
mientras que la que se manifiesta con menor intensidad es la
calculada.

- Los indicadores empiricos que se presentan con mayor intensidad
entre los docentes de la EPD de la UJED son: trabajar en esta
institucién significa mucho para mi (90%) y me gustaria continuar el
resto de mi carrera profesional en esta institucion (86%), ambos de
la dimension afectiva, mientras que los que se presentan con
menor intensidad son: ahora mismo, trabajo en esta institucion mas
porque lo necesito que porque yo quiera (42%) y podria dejar este
trabajo aunque no tenga otro a la vista (42%), ambos de la
dimension calculada.

- Las variables sociodemograficas estudiadas no influyen de manera
significativa en la variable compromiso organizacional, aunque en
lo particular, la variable antigledad laboral si influye en la
dimension calculada; asi mismo la variable nivel de formacion
influye en dos indicadores y las variables edad y antigiiedad laboral

influyen solamente en tres indicadores cada una.

15
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1.2 BASES TEORICAS

1.2.1 El comportamiento de las organizaciones

Para analizar a las organizaciones, es prioritario entender la
interaccién que existe entre personas, entre grupos e individuos y en toda
la entidad; por tanto, se debe tener en cuenta que cada persona es un
fendmeno multidimensional sujeto a las influencias de diversas variables,
tanto externas como internas y de estas depende el comportamiento

humano.

Para el estudio del comportamiento de las organizaciones, Robbins
(2004) y Chiavenato (2009), coinciden en recomendar el siguiente modelo
basico, que atiende a tres niveles de andlisis: individual, el cual consiste
en la comprension y direccién del comportamiento individual. De grupo
atiende a la comprension y direccion de grupos y procesos sociales y el
organizacional radica en la comprension y direccion de procesos Yy

problemas organizativos.

16



LA INNOVACION EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN EL COMPROMISO DEL PERSONAL
EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU — AGENCIA TACNA, EN EL ANO 2014

Medio Ambientz

Nivel
y Organizacional \

F ——

- Nivel

/ Grupal

Figura 1: Niveles de comportamiento de las organizaciones

FUENTE: Robbins (2004)

Al pasar del nivel individual al nivel grupal y de alli a los sistemas
de organizacién, se observa sistematicamente el comportamiento en las
organizaciones; la virtud de dicho modelo radica, en que en la medida que
se logra interrelacionar el conjunto de las variables en cada uno de los
niveles se tiene certeza de la manifestacion de estas en los resultados
humanos, que es lo que persigue toda organizacion sea esta publica o

privada.

a) Nivel individual: Segun Chiavenato (2009), el comportamiento de
las personas presenta una serie de caracteristicas, las cuales no

depende solo de las caracteristicas individuales, también influyen
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las organizaciones, teniendo como principios béasicos las
siguientes:

- El hombre posee capacidad limitada de respuesta, pero difieren
unos de otros: la capacidad de respuesta esta dada por la funcion
de las aptitudes (innatas) y del aprendizaje (adquisicion).

- Las personas tienen necesidades diferentes y tratan de
satisfacerlas.

- El hombre percibe y evalla las experiencias, ello sirve como dato
para evaluar y seleccionar las que mas se adecuen a sus valores y
necesidades.

- Para que las personas se desarrollen, es necesario que exista una
interaccion con otros individuos, grupos u organizaciones.

- Los seres humanos presentan una serie de necesidades ante
diferentes situaciones, las cuales pueden influir en el
comportamiento de las personas.

- Las personas reaccionan de forma emocional.

b) Nivel grupal: Chiavenato (2009) indica que pueden ser formales e
informales:

- Formales: Son aquellos definidos por la estructura organizacional,
con unas asignaciones de trabajo disefiadas que establecen
tareas. En estos grupos, los comportamientos en los que uno

deberia comprometerse estan estipulados por y dirigidos hacia las

18



LA INNOVACION EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN EL COMPROMISO DEL PERSONAL
EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU — AGENCIA TACNA, EN EL ANO 2014

metas organizacionales. Dentro de estos grupos formales se
encuentran: Grupo de mando, grupo de tareas, grupos temporales
o creados "ad hoc".

- Informales: Son alianzas que no estan estructuradas formalmente
ni determinadas por la organizacion. Estos son formaciones
naturales en el ambiente de trabajo que aparecen en respuesta a
las necesidades de un contacto social, se tiene: Grupos de interés

y grupos de amistad.

c) Nivel organizacional: Son agrupaciones que funcionan como
sistemas abiertos, pues esta continuamente en interaccion con su
entorno. Entre los grupos de interés de la organizacion se
encuentran: directores, gerentes, empleados, obreros, sindicatos,
otros y la organizacion existe fuerte relacion de reciprocidad, es
decir, la organizacion espera que los grupos de interés hagan
aportaciones y les otorga incentivos, recompensas para que
aporten mas. Chiavenato (2009) indica que estas relaciones de

intercambio se visualizan en la figura.
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Las personas aportan:
Trabajo.
Esfuerzo.
Reslizscion de Objetivos
“alor Agregadao.

cidn de Conocimiento.

L

PERSONAS h
| ORGANIZACION

Las Organizaciones ofrecen
Salario y prestaciones.
Capacitacion y aprendizaje.
Segundad yempleo.
Excelente ambientede trabajo.
Oportunidad de crecimiento.
icipacion en decisiones.

L

Figura 2: Relaciones de reciprocidad entre personas y la

organizacion

FUENTE: Chiavenato (2009)

1.2.2 Definicion de innovacion®

Segun la definicibn suscrita por la “Organizacion parala
Cooperacion y el Desarrollo Econémico” (OCDE) en su “Manual de Oslo”
del afio 2005, por “innovacion” se entiende la implementacion con éxito de
un producto o proceso nuevo (innovacién radical), significativamente
mejorado (innovacion incremental) en el mercado o en una empresa, o la

implementacion de cambios organizativos o de marketing en la empresa.

° http://www.bicgalicia.essMEMOFICHAS/web/comunes/editor/salida/Fich449_esp.htm
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El “Manual de Innovacion para Pequenas y Medianas Empresas”

(1999) define la innovacién en los siguientes términos:

- La implementacion de un nuevo producto o servicio, o de un
cambio cualitativo en un producto o servicio ya existente.

- Laintroduccién de un nuevo proceso.

- La apertura de un nuevo mercado.

- El desarrollo de nuevas fuentes para el suministro de materias
primas y busqueda de nuevas materias primas.

- La introduccién de cambios en la organizacion y la gestion de la

empresa.

El proceso innovador puede nacer de diversas fuentes:

- Por iniciativa del cliente o distribuidor, ya que son estos quienes
solicitan un producto exclusivo que se puede llegar a fabricar.

- Por necesidad, como por ejemplo, para cumplir una normativa
vigente.

- Por iniciativa del departamento de Investigacion y desarrollo.

- Por iniciativa del departamento comercial o de marketing al

detectar una nueva necesidad en el mercado.

La innovacion se asocia con tecnologia e investigacion y desarrollo;

sin embargo, el factor tecnolégico, aunque presente en gran parte de la
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actividad innovadora de las empresas, no es imprescindible para la
innovacion. Asi, el término innovacion no implica necesariamente

actividades basadas en la tecnologia.

La innovacion no supone Unicamente algo nuevo, una invencion o
una nueva idea, sino que también implica la generacion de la idea para un
nuevo producto o proceso y todas las fases desde el disefio y evaluacion
de la eficiencia, hasta la implementacion de la idea. Asi, la actividad
innovadora no se circunscribe Unicamente al proceso o producto de
fabricacion, sino que implica otros muchos aspectos que afectan al

desarrollo de la empresa y a su toma de decisiones.

1.2.3 Tipos de innovacion

En una primera aproximacion a la clasificacion de la innovaciéon se
pueden identificar distintos tipos de innovacion a partir de los siguientes
criterios:

a) En primer lugar y si atendemos al objeto de la innovacién, podemos
distinguir tres tipos de innovacion: De producto o servicio, de
proceso, y del sistema de gestion.

b) En segundo lugar, y segun su relevancia la innovacion puede ser

radical o incremental.
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c¢) En tercer lugar, en funciéon del &mbito de actuacién la innovacién
puede clasificarse de la siguiente forma: Tecnoldgica,
organizacional, marketing y disefio.

d) Una ultima clasificacion hace referencia al origen de la innovacion,
distinguiendo los siguientes tipos: Investigacion y desarrollo,

incorporacion, imitacién, y experiencia.

1.2.4 Beneficios de lainnovaciéon

El principal beneficio de la innovacion empresarial se encuentra en
la mejora de la calidad de los productos, sin obviar la importancia del
aumento de la capacidad productiva y de la variedad de productos.

Algunos efectos posibles de la innovacion empresarial son los siguientes:

- Aumento de la variedad de bienes y servicios.

- Aumento de la cuota de mercado.

- Mejora de la calidad de los bienes y servicios.

- Mejora en la flexibilidad productiva.

- Aumento de la capacidad productiva.

- Reduccidn del gasto de energia por unidad de producto.

- Mejora del medio ambiente.

23



LA INNOVACION EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN EL COMPROMISO DEL PERSONAL
EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU — AGENCIA TACNA, EN EL ANO 2014

En este sentido, la innovacién empresarial puede reportar una serie
de efectos concretos positivos para la empresa. Una de las ventajas
destacables es que puede suponer un ahorro en costes debido a la
disminucion de los procesos de fabricacion o su optimizacién, un aumento
de la productividad al mejorar los procesos de mecanizacion y disminuir la
materia prima, asi como un ahorro en el coste de la manipulacion y el

trasporte, al optimizar el espacio.

Otro de los beneficios de la innovacion empresarial consiste en que
puede afectar positivamente al proceso de distribucion y venta, al mejorar
el nivel de exposicion del producto ante el consumidor, el acceso al

producto, la colocacion en los lineales, etc.

Un tercer beneficio a tener en cuenta son las posibles mejoras que
la innovacion empresarial puede inducir en la logistica. Asi, la introduccion
de la innovacion puede ocasionar mejoras en cuanto a la distribucion

espacial de los almacenes o incluso la optimizacion de las cargas.

Por otra parte, la innovacion también puede incidir en una mejora
de la informacion aportada al consumidor. De esta forma se puede
conseguir una mejora en la visualizacion de los productos, facilitar una

informacion mas clara de las ventajas o prestaciones de los productos o
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incluso perfeccionar el reclamo en los puntos de venta mediante

mensajes publicitarios impresos en los embalajes.

La innovacién también puede ser Uutil para realizar mejoras
estéticas en los productos o servicios. A través del perfeccionamiento del
envase o del redisefio de la imagen externa del producto, se pueden

alcanzar presentaciones mas atractivas para los clientes.

Desde el punto de vista medioambiental, otro efecto positivo de la
innovacion empresarial podria radicar en la disminucion del peso y
volumen del embalaje, con lo que se consigue una disminucion de los
residuos. En este sentido, también cabe destacar la posibilidad de reducir
o eliminar los componentes contaminantes a través de la innovacion

empleada para utilizar materiales biodegradables.

En cuanto a la ergonomia del producto, uno de los posibles efectos
de la innovacion consiste en la mejora de los productos para conseguir

una mayor facilidad de montaje, desmontaje y manejo.

Por otro lado, también se pueden conseguir mejoras a través de la

innovacion respecto al material consiguiendo progresos en cuanto a su

ligereza, su limpieza, su estética o su precio.
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Se debe tener en cuenta que uno de los efectos de la ausencia de
innovacion, cuando ya se han llevado a cabo acciones innovadoras,
consiste en caer en la denominada “trampa de la explotacion”. Esto es, en
determinadas ocasiones las empresas que ya han llevado a cabo alguna
accion innovadora, por este hecho, dejan de vigilar el entorno y en

consecuencia de reaccionar a sus posibles cambios.

Por dltimo, cabe subrayar los efectos econémicos de la innovacion,
ya que resulta vital para el crecimiento, no so6lo para una empresa en
particular, sino para la actividad economica a largo plazo de todo un pais,
en general. En efecto, la innovacion es fuente de productividad y
competitividad para las empresas, permitiendo consecuentemente una

disminucion de los precios de los bienes y servicios finales.

Ademas, las innovaciones realizadas en un determinado sector
productivo actian reciproca e indirectamente en la productividad de otros
sectores. De este modo, y a nivel empresarial, la innovacién puede
definirse como mejora de calidad y diferenciacion del producto, lo que

permite aumentar el valor afiadido de las empresas.
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1.2.5 Modelo de gestion de lainnovacion empresarial

El modelo de evaluacién de la gestion de la innovacién de la
empresa, se basa en el modelo de Nadler y Tushman (1997) modificado
por Gouel (2005) y desarrollado en la perspectiva especifica de la
innovacion. Puesto que es un modelo de innovacion a nivel
organizacional, construido en la perspectiva de los recursos Yy
capacidades, el concepto de capacidad organizacional v,

especificamente, de capacidad de innovacion es central.

Las capacidades de innovacion constituyen un conjunto particular
de capacidades organizacionales. Su definicidn rigurosa es problematica,
debido a la multiplicidad de perspectivas teoricas y conceptuales desde
las cuales se las aborda. ElI modelo propuesto se presenta
esquematicamente en la siguiente figura. A continuacion, se describen

brevemente sus componentes y caracteristicas principales.
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Figura 3: Modelo de gestion de lainnovacion empresarial

FUENTE: Nadler y Tushman (2009)

Nadler y Tushman (2009) precisan que se trata de un modelo
sisttmico de congruencia organizacional, cuyo desempefio es el
resultado complejo de la interaccion congruente de sus elementos
constitutivos. Estos elementos son el ambiente, como elemento presente
en todo sistema abierto, con el cual interactia la organizacion, la cual
recibe como entradas las orientaciones y objetivos de la estrategia de
innovacion y produce los resultados de innovacién que transforman el
entorno y retroalimentan la estrategia. En este sentido, el modelo es
una representacion de la empresa en el plano innovador de su quehacer
organizacional. El elemento “procesos organizacionales” de Nadler y
Tushman toma aqui la forma de “capacidades de innovacién’,

conservando su naturaleza de throughput en la concepcién de la Teoria
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de Sistemas. Desde esta Optica, las capacidades de innovacion se
entienden como la aptitud de la empresa para llevar a cabo las funciones
organizacionales y lograr sus resultados de innovacién a través del
despliegue, la combinacién y la coordinacion de los componentes
organizacionales, segun los objetivos estratégicos de innovacion

previamente definidos.

Las capacidades de innovacion se desdoblan, por tanto, en dos
dimensiones: Las funciones organizacionales en términos de la
innovacion (direccionamiento estratégico de la innovacion, I+D,
transferencia de la innovacién, mercadeo de la innovacion y gestion de
recursos de innovacion) y los componentes organizacionales que se
despliegan, combinan y coordinan en las funciones organizacionales,
definidas con base en Nadler y Tushman (organizacion formal,
tecnologia, organizacion informal y personas). En resumen, los elementos
constitutivos del modelo son:

a) El ambiente, que comprende las demandas y requerimientos,
oportunidades y amenazas, ofertas y restricciones del entorno
empresarial en que la organizacién desarrolla sus actividades de
innovacion.

b)La estrategia _de innovacion o0 conjunto de decisiones

organizacionales en materia de innovacion, que comprometen el
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desarrollo futuro de la empresa en el largo plazo, dadas las
condiciones del ambiente empresatrial.

c) Las capacidades de innovacion, que corresponden a aquellas

capacidades organizacionales que sustentan y facilitan Ila
implementacién de la estrategia y el logro de los objetivos de
innovacion.

d) Los resultados que la organizacién alcanza mediante el despliegue
de sus capacidades de innovacion, a la luz de las orientaciones y

objetivos estratégicos de innovacion establecidos por la empresa.

1.2.6 El compromiso laboral, comentarios previos

El concepto de compromiso laboral forma parte del analisis
relacionado con el comportamiento y la psicologia organizacional; ha sido
ligado a diversas variables personales, al estado del rol que se
desempeiia y a aspectos del ambiente laboral, que van desde las
caracteristicas propias del trabajo hasta la dimension de la estructura

organizacional.

Es asi que el compromiso del personal para con su entidad se ha
utilizado como un antecedente para predecir el ausentismo de los
empleados, el rendimiento, el volumen de la rotacion y otros

comportamientos del empleado.
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Las definiciones de compromiso comparten en comuin que se
considera una obligacién o una vinculacion del individuo a la organizacion
y difieren en como se puede desarrollar esa obligacién hacia la

organizacion.

Mathieu y Zajac (1990) sugieren que obtener una mayor
comprensién de los procesos relacionados con el compromiso
organizacional tiene consecuencias para los empleados, para las
organizaciones y para la sociedad como un todo. Ellos indican que el nivel
de compromiso que tienen los empleados hacia la organizacion puede
hacer que el empleado elija entre recibir aquellas recompensas
extrinsecas, como el sueldo y otros beneficios, y recompensas
psicologicas, como la satisfaccion que le proporciona el empleo, las
relaciones con sus compafieros de trabajo o las asociadas a la

pertenencia.

El andlisis del compromiso ha permitido identificar que puede tomar
diferentes formas, y que es imperativo que en cada estudio se especifique
cual tipo de compromiso se esta interesado en investigar y que se
asegure que el instrumento que se utilice para medirlo es el apropiado

para el propésito establecido.
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Los empleados comprometidos estdn propensos a participar en
roles conductuales extras, como son la creatividad y la innovacion, que a
menudo es lo que mantiene competitiva a la organizacién. Asi mismo, el
compromiso laboral que tienen los empleados ayuda a disminuir la
conducta de abandono del trabajo y tiende a elevar la productividad y la
calidad del trabajo. Desde una perspectiva mas amplia, la sociedad en el
contexto global de un todo, se beneficia de un alto nivel de compromiso

organizacional.

1.2.7 Definicion de compromiso laboral

En base a la revision bibliografica efectuada, se destacan las
siguientes definiciones:

- Robbins® (1999), precisa que se trata de “Un estado en el cual un
empleado se identifica con una organizacion en particular y
con sus metas y desea mantenerse en ella como uno de sus
miembros”.

- Hellriegel y otros’ (1999) sefiala que es “La intensidad de la
participaciéon de un empleado y su identificacion con la
organizacion”, y se caracteriza por: Creencia y aceptacion de las

metas y los valores de la organizacién, disposicion a realizar un

6 ROBBINS, S. (1999). “Fundamentos del comportamiento organizacional”. Editorial Prentice Hall. México.
" HELLRIEGEL D., SLOCUM, J., y WOODMAN R. (1999). “Comportamiento organizacional”. International
Thomson Editores. México.

32



LA INNOVACION EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN EL COMPROMISO DEL PERSONAL

EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU — AGENCIA TACNA, EN EL ANO 2014

esfuerzo importante en beneficio de la organizacion y, el deseo de
pertenecer a la organizacion.

Morrow® (2003) sefiala tres perspectivas de definicién: La primera
es la perspectiva de intercambio que sugiere que el compromiso
es el resultado de una transaccion de incentivos y contribuciones
entre la organizacion y el empleado. La segunda es la perspectiva
psicoldgica que ve el compromiso con la organizacion como un
componente de estos tres elementos: la identificacion con objetivos
y valores de la organizacion, el deseo de contribuir para que la
organizacion alcance sus metas y objetivos, y el deseo de ser parte
de la organizacion. Y la tercera es la perspectiva de atribucion
gue define el compromiso como una obligacion que el individuo
adquiere como resultado de realizar ciertos actos que son
voluntarios.

Davis y Newstrom® (2001) lo define como "El grado en el que un
empleado se identifica con la organizacién y desea seguir

participando activamente en ella".

8 MORROW, Paula C. (2003). “Redundancia de concepto en investigaciéon de organizacién: el caso de
compromiso de trabajo”. Academy of Management Review, 8 (3), pp.486-500.

° pAvis,
México.

K. y NEWSTROM, J. (2001). “Comportamiento humano en el trabajo”. Editorial McGraw-Hill.
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1.2.8 Componentes del compromiso laboral

Meyer y Allen citados por (Arias, 2001)* identificaron tres enfoques
gue muestran que el compromiso es un estado psicologico que
caracteriza la relacion del empleado con la empresa y que tiene
consecuencias para que éste decida si continba o interrumpe la
permanencia en dicha organizacién. Estos se logran presentar en:
Compromiso como una conexion afectiva hacia la organizacion;
compromiso como la percepcion del costo asociado a abandonar la
organizacion; compromiso como una obligacion de permanecer en la

organizacion.

El modelo desarrollado por Meyer y Allen permite que los
empleados experimenten diversos grados de las tres formas de
compromiso, en donde cada componente se desarrolla como resultado de
las diferentes experiencias, y permite que las consecuencias sean

diferentes para el comportamiento en el trabajo.

a) Compromiso afectivo: Incluye las caracteristicas personales, las
caracteristicas relacionadas al trabajo y las experiencias de trabajo.
Este tipo de compromiso se predice mejor a través de la

experiencia en el trabajo, que promueve los sentimientos de

10 ARIAS, F. (2001). “El compromiso personal hacia la organizacién y la intencién de permanencia:
algunos factores para su incremento”. http://www.ejournal.unam.mx/rca/200/RCA20001.pdf
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comodidad en la organizacion y las competencias personales.
Aqguellos empleados cuyas experiencias dentro de la organizacién
estan en equilibrio con sus expectativas, y satisfacen sus
necesidades basicas, tienden a desarrollar una mayor vinculacion
afectiva con la organizacion que la que tienen las personas cuyas
experiencias son menos satisfactorias.

Mathieu y Zajac (1990) reportan este tipo de compromiso como el
de tipo actitudinal. Este compromiso hace referencia a la fuerza
relativa con la que el individuo se identifica a si mismo y como se
involucra con la organizacidn; se caracteriza por tener, al menos,
tres factores: a) una firme aceptacion y creencia de los valores y
metas de la organizacion, b) el individuo debe tener la voluntad de
ejercer un esfuerzo considerable en representacion de la
organizacion y c) el individuo debe tener el fuerte deseo de seguir

siendo miembro de la organizacion.

b) Compromiso de continuidad: Se produce en la medida en que
los empleados reconocen que han acumulado inversiones. En este
sentido, el empleado entiende que pierde su inversion si sale de la
organizacion o entiende y reconoce que la disponibilidad de
alternativas, comparables con el actual empleo, es limitada. Tal es

el caso del tiempo, el esfuerzo, el dinero, desarrollo de habilidades
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para la empresa, desarrollo de un estatus especifico de la
empresa, entre otros.

Mathieu y Zajac (1990), reportan este tipo de compromiso como el
de tipo calculativo, y lo definen como un fenémeno que ocurre
como resultado de la transaccién que ejecuta el individuo con la
organizacion. ElI compromiso de continuidad es altamente
correlacionado con mediciones sobre la falta de alternativas y

pérdidas potenciales.

c) Compromiso normativo: Se desarrolla como el resultado de la
socializacion de experiencias que hacen hincapié en la
conveniencia de permanecer fieles a su empleador, o a través del
recibimiento de prestaciones, con lo que el empleado se crea un
sentido de obligacién de reciprocidad con la organizacion.

El compromiso normativo describe el proceso por el cual, tanto la
organizacion como la predisposicion del individuo, conllevan a
desarrollar el compromiso organizacional. Las acciones de la
organizacion incluyen, por ejemplo, la seleccién y la induccién del
personal, mientras que la predisposicion del individuo incluye la
actitud hacia el trabajo desarrollado, la lealtad con la que se
trabaja, la congruencia entre los valores de la organizacion, los

valores personales del individuo, entre otros.
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1.2.9 Importancia del compromiso laboral

El compromiso laboral se ha convertido en una de las variables
mas estudiadas por el comportamiento organizacional; una de las razones
de que esto haya sucedido, es que varias investigaciones han podido
demostrar que el compromiso con la organizacion suele ser un mejor

predictor de la rotacion y de la puntualidad.™

El compromiso laboral va mas alld de la lealtad y llega a la
contribucion activa en el logro de las metas de la organizacion, el
compromiso es una actitud hacia el trabajo. El término “ponerse la
camiseta” puede sonar un tanto coloquial, pero la realidad es que en el
terreno de la psicologia organizacional, este estrecho vinculo entre un
colaborador y su empresa ha sido materia de preocupacion entre los

estudiosos de este campo desde mediados de los afios ochenta.

Arciniega® (2002), menciona que los estudios basicamente se han
centrado en analizar cudles son las principales conductas que derivan en
cada uno de los posibles vinculos que pueden apegar a un empleado

hacia su empresa, y por supuesto, qué factores o variables influyen en el

Y HELLRIEGEL D., SLOCUM, J., y WOODMAN R. (1999). “Comportamiento organizacional”. International
Thomson Editores. México.
ARCINIEGA, L. (2002). “Compromiso organizacional en México: ;Qué es lo que hace que la gente se
ponga la camiseta?”.
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desarrollo de estos vinculos para poder lograr el involucramiento en el

trabajo.

A este conjunto de vinculos que mantienen a un sujeto apegado a
una empresa en particular, los ha llamado compromiso organizacional,
mas adelante hace hincapié que, el estudio del compromiso
organizacional ha podido predecir con mayor certidumbre el buen
desempeiio de un colaborador. Ademas sostiene que existen evidencias
de que las organizaciones cuyos integrantes poseen altos niveles de
compromiso, son aquellas que registran altos niveles de desempefio y

productividad y bajos indices de ausentismo.

A parte de ello, el grado de compromiso suele reflejar el acuerdo
del empleado con la mision y las metas de la empresa, su disposicion a
entregar su esfuerzo a favor del cumplimiento de éstas y sus intenciones

de seguir trabajando en la institucién.*®

Aunado a lo anterior, el compromiso organizacional contribuye al
estudio del comportamiento del capital humano, de una manera completa,
pues es una respuesta mas global y duradera a la organizacion como un
todo, que la satisfaccion en el puesto. Un empleado puede estar

insatisfecho con un puesto determinado, pero considerarlo una situacion

13 DAVIS, K. y NEWSTROM, J. (2001). “Comportamiento humano en el trabajo”. Editorial McGraw-Hill.
México.
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temporal y, sin embargo, no sentirse insatisfecho con la organizacion
como un todo. Pero cuando la insatisfaccion se extiende a la
organizacion, es muy probable que los individuos consideren la

renuncia.**

Asi pues, para las organizaciones, la relacion entre el compromiso
organizacional y la rotacién es uno de los factores mas importantes, pues
mientras mas intenso sea el compromiso del empleado con la
organizacion, menos probable es que renuncie. También resulta que un
compromiso firme se correlacione con bajo ausentismo y productividad
relativamente alta. La asistencia al trabajo (llegar a tiempo y perder poco
tiempo) por lo general es mayor en los empleados con compromiso
organizacional fuerte. Es mas, las personas comprometidas tienden a
dirigirse mas hacia las metas y perder menos tiempo durante el trabajo,
con una repercusion positiva sobre las mediciones tipicas de la

productividad.®

Otro factor muy importante dentro del compromiso hacia la
organizacion, es sin duda, el hecho de participar desde una asesoria
administrativa hasta una decision de grupo. Desde luego, hay distintos

grados y tipos de participacion. Aqui se hace referencia, sin embargo al

14 ROBBINS, S. (1999). “Fundamentos del comportamiento organizacional”. Editorial Prentice Hall.

México.
® HELLRIEGEL D., SLOCUM, J., y WOODMAN R. (1999). “Comportamiento organizacional”. International
Thomson Editores. México.
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compromiso del individuo con la organizaciéon, de modo que se vea
envuelto en decisiones que lo afectan como miembro de la misma. En
verdad, tiene voz y voto en su area, ante la estructura mayor. Y este tipo
de participaciébn también le garantiza la oportunidad de compartir las
recompensas que surgen de cooperar en el grupo que constituye el

sistema.*®

1.3 BANCO DE CREDITO DEL PERU

1.3.1 Resefa historica

El Banco de Crédito del Peru, llamada durante sus primeros 52
aflos Banco lItaliano, inici0 sus actividades el 9 de abril de 1889,
adoptando una politica crediticia inspirada en los principios que habrian
de guiar su comportamiento institucional en el futuro. El 31 de diciembre
de 1941, se acordd sustituir la antigua denominacién social, por la de

Banco de Crédito del Peru.

Asi, el Banco lItaliano, el primero en el pais, cerré su eficiente labor
después de haber obtenido los mas altos resultados de nuestra instituciéon. Con
el propésito de conseguir un mayor peso internacional, instalamos sucursales en

Nassau y en Nueva York, hecho que nos convirti6 en el Gnico Banco peruano

16 KATZ, D. y KAHN, R. (1986). “Psicologia social de las organizaciones”. Editorial Trillas. México.
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presente en dos de las plazas financieras mas importantes del mundo. La
expansion de nuestras actividades creo la necesidad de una nueva sede para la
direccion central. Con ese fin se construyd un edificio de 30,000 m?
aproximadamente, en el distrito de La Molina. Luego, con el objetivo de mejorar
nuestros servicios, establecimos la Red Nacional de Tele Proceso, que a fines
de 1988 conectaba casi todas las oficinas del pais con el computador central de
Lima; asimismo, creamos la Cuenta Corriente y Libreta de Ahorro Nacional, e

instalamos una extensa red de cajeros automaticos.

En 1993, adquirimos el Banco Popular de Bolivia, hoy Banco de Crédito
de Bolivia. Un afio mas tarde, con el fin de brindar una atencion ain mas
especializada, creamos Credifondo, una nueva empresa subsidiaria dedicada a
la promocién de los fondos mutuos; al afio siguiente establecimos Credileasing,

empresa dedicada a la promocién del arrendamiento financiero.

Durante los '90, nuestra oficina de representacién en Santiago de Chile
desarrollé una interesante actividad, dado el notable incremento de los capitales
chilenos invertidos en empresas peruanas. La recuperacion de los jovenes
talentos que emigraron entre 1970 y 1990 al extranjero, fue otro aspecto
importante de esa década. Esos profesionales, sélidamente formados en centros
académicos y empresas importantes de los Estados Unidos y Europa, han
contribuido a confirmar la imagen que siempre tuvimos: un Banco antiguo con
espiritu siempre moderno. Al cumplir nuestros 117 afios de existencia, nuestra
Institucién cuenta con 226 oficinas, 586 ATMs y 8,378 empleados; y bancos

corresponsales en todo el mundo.
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1.3.2 Alineamiento estratégico

a) Mision: Servir al cliente.

b) Visién: Ser un banco simple, transaccional, rentable y con

personal altamente capacitado y motivado.

c) Valores:

El cliente: Es nuestra razén de ser. Nuestra institucion y todos los
gue laboramos en ella nos debemos a nuestros clientes para
conseguir su preferencia, fidelidad y permanencia.

La ética: Somos una institucion con integridad conformada por
personas honestas, responsables y leales que respetan las leyes y
el derecho natural.

Nuestra gente: Contamos con los mejores profesionales,
incentivamos su desarrollo y potencial emprendedor, creando un
ambiente que propicie el sentido de logro personal y profesional, en
concordancia con los objetivos de nuestra institucion.

La innovacién: Innovamos continuamente para responder a los
requerimientos del mercado, estimulando tanto la creatividad

individual como en equipo y respaldando las iniciativas que nos
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permitan ser mas eficientes y competitivos, con el maximo de

calidad y excelencia.

d) Objetivos:

Ofrecer el mejor servicio, la mejor propuesta del mercado

financiero.
- Incrementar los ingresos por comisiones de productos y servicios.

Optimizar la combinacion: recursos humanos — tecnologia, con

criterio, costo — beneficio. Capacitar e informar a nuestros clientes
para darles un valor agregado y utilizar esto como herramienta de
retencion.

- Reducir los procesos.

- Lograr un incremento en la participacion del mercado.

1.3.3 Estructura organica de una agencia
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Gerente de Oficina

Ejecutivo de
Negocios

Supervisor de
Procesos
Operativos

Plataforma de
Ventas

Promotores de
Servicio

Figura 4: Estructura de una agencia tipica

FUENTE: BCP
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 HIPOTESIS DE INVESTIGACION

2.1.1 Hipotesis general

Existe una influencia significativa de la innovacion empresarial
sobre el compromiso del personal en el Banco de Crédito del Peru —

Agencia Tacna, en el afio 2014.

2.1.2 Hipoétesis especificas

a) Existe una influencia significativa de la innovacién empresarial
sobre el compromiso afectivo del personal en el Banco de Crédito
del Perd — Agencia Tacna.

b) Existe una influencia significativa de la innovacion empresarial
sobre el compromiso de continuidad del personal en el Banco de

Crédito del Peru — Agencia Tacna.
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c) Existe una influencia significativa de la innovaciébn empresarial
sobre el compromiso normativo del personal en el Banco de

Crédito del Pert — Agencia Tacna.

2.2 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

2.2.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de caracteristicas descriptivas y
correlacidnales, puesto que se analizara el comportamiento de las
variables para luego definir el nivel de relacidon entre ambas (Hernandez,

2012).

2.2.2 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacibn es no experimental, puesto que

ninguna de las variables ha sido alterada en la investigacion; cuya

recoleccion de informacion fue de corte transversal, dado que los datos se

recabaron en un momento del tiempo (Hernandez, 2012).

2.3 POBLACION Y MUESTRA

2.3.1 Poblacién
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La poblacién a considerar, involucra al personal que labora en cada
una de las 03 tiendas ubicadas en la Agencia Tacna del Banco de Crédito

del Perl, que son 90 personas.

2.3.2 Muestra

Para determinar el tamafio de muestra se considera los siguientes
criterios:
- Nivel de confiabilidad 95% (Z = 1.96).
- Margen de error + 5% (e).
- Probabilidad de ocurrencia del fenomeno 50% (P).

- Tamafio de la poblacion de 90 (N).

N chxz P(1-F)

N-1e’ + z..P(1-P)

n=(90*1,96°*0,5*0,5)/(89 *0,05° + 1,96 * 0,5 * 0,5) = 73

Reemplazando en la férmula se tiene un valor de 73 trabajadores

gue fueron encuestados (de forma aleatoria y proporcional a cada tienda).
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Tabla 1: Distribucién de la muestra

Tienda N° %
Av. San Martin 42 57,5%
Av. Coronel Mendoza 18 24, 7%
Alto de la Alianza 13 17,8%

TOTAL 73 100,00

FUENTE: BCP- Area de administracion

2.4

VARIABLES E INDICADORES

En la siguiente tabla se presenta la relacion de las variables

analizadas y sus respectivos indicadores, se tiene:

Tabla 2: Variables e indicadores

VARIABLE DEFINICION INDICADOR UNIDAD/CATEGORIA
Independiente: Es la capacidad de - Estrategia de innovacion. Alto, regular y bajo
Innovacion proponer e implementar - Estructura para la innovacion. Alto, regular y bajo
empresarial ideas diferentes tendientes | - Resultados de la innovacién. Alto, regular y bajo

a la mejora institucional.

Dependiente:
Compromiso

Es el nivel de identificacion
del | que caracteriza al personal

Compromiso afectivo.

Compromiso de continuidad.

Alto, regular y bajo
Alto, regular y bajo

personal para con su entidad. - Compromiso hormativo. Alto, regular y bajo
FUENTE: Meyer y Allen (2001)
2.5 INSTRUMENTOS Y FUENTES DE LA RECOLECCION DE

DATOS
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Los instrumentos fueron contextualizados por el investigador, en
base a la revisién bibliogréfica y a la coordinacién con el asesor; su nivel
de confiabilidad fue determinada a través del estadistico Alpha de
Cronbach. Se utilizaron dos instrumentos:

- Un cuestionario para determinar la percepcién del personal sobre el
nivel de innovacion empresarial que caracteriza al BCP.
- Un cuestionario para determinar el nivel de compromiso del

personal para con su entidad.

Las fuentes de informacion fueron primarias, proporcionados por el
personal de la entidad financiera BCP — Agencia Tacnha. El marco teorico
desarrollado, implico fuentes secundarias, tanto escritas como de medios

electronicos.

2.6 PROCESAMIENTO Y TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

El procesamiento de los datos se efectud en base al software
estadistico SPSS version 20,0 en espafiol; su andlisis implico las
siguientes técnicas estadisticas:

- Tablas de frecuencias, graficos de barras y diagramas de caja.
- Estadistica descriptiva (media aritmética y desviacion estandar).
- Prueba de chi-cuadrado.

- Prueba de significancia “t” de Student.
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CAPITULO IlI

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1 NIVEL DE CONFIABILIDAD Y ESCALA DE VALORACION

El reporte obtenido sobre la confiabilidad de los instrumentos es el

siguiente:

Tabla 3: Alpha de Cronbach: Innovacién empresarial

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
N de elementos
Cronbach
,883 12

FUENTE: Reporte del SPSS 20,0

Tabla 4: Alpha de Cronbach: Compromiso del personal

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
N de elementos
Cronbach
,872 15

FUENTE: Reporte del SPSS 20,0

Puesto que ambos valores encontrados son superiores al valor de
0,8, ello implica que el nivel de fiabilidad de los instrumentos es

adecuado.
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En base a la escala de Likert (valores de 1 = Muy en desacuerdo
con lo afirmado, hasta 5 = Muy de acuerdo con lo afirmado), se determiné
la Escala de Valoracion para el analisis global del comportamiento de las
variables analizadas. En la siguiente tabla se precisa la relacion de cada

item con su respectivo indicador, se tiene:

Tabla 5: Indicador — items: Innovacion empresarial

VARIABLE INDICADORES I[TEMS
] Estrategia de innovacion 01, 02, 03, 04
gugggégé?'m_ Estructura para la innovacion 05, 06, 07, 08
Resultados de la innovacion 09, 10, 11,12

FUENTE: Cuestionario de “Innovaciéon empresarial”

Tabla 6: Indicador — items: Compromiso del personal

VARIABLE INDICADORES ITEMS
Compromiso afectivo 01, 02, 03, 04, 05

DCI:E(I)_NIIDITEFI;%I\(QINSEL Compromiso de continuidad 06, 07, 08, 09, 10

Compromiso normativo 11, 12, 13, 14, 15

FUENTE: Cuestionario de “Compromiso del personal”

Se efectu6 una distribucion de igual amplitud para definir los
niveles de evaluacion para cada variable, se tiene:

Tabla 7: Escala de valoracion: Innovacion empresarial

ESCALA INTERVALO
Nivel de innovacién empresarial baja 12 - 27
Nivel de innovacién empresarial regular 28 -43
Nivel de innovacion empresarial alta 44 - 60

FUENTE: Cuestionario de “Innovacion empresarial”
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Tabla 8: Escala de valoracion: Compromiso del personal

ESCALA INTERVALO
Nivel de compromiso del personal bajo 15-34
Nivel de compromiso del personal regular 35-54
Nivel de compromiso del personal alto 55-75

FUENTE: Cuestionario de “Compromiso del personal”

3.2 RESULTADOS: INNOVACION EMPRESARIAL

3.2.1 Analisis por indicador de la variable

Tabla 9: Estrategia de innovacion

Estadisticos descriptivos

Indicador n° 1 N Media Desv. tip.
Estrategia de innovacion 73 3,7568 ,40819
Tienda Total
Av. San Martin Av. Crnel. Alto de la
Mendoza Alianza
Estrategia de Regular 25 13 4 42
innovacion Alto 17 5 9 31
Total 42 18 13 73
Preguntas Media Desuv. tip.
Considero que la estrategia de innovacion del BCP es clave en la 408 702
mejora de su nivel de competitividad.
La estructura organizativa del BCP es proactiva respecto a la
innovacién y se logra anticipar a los cambios en el mercado. 319 81
Considero que la direccion del BCP da un apoyo pleno en el
impulsar la innovacion. 410 605
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Considero que el desarrollo de nuevos productos va de acuerdo a

las necesidades del mercado.

3,66 ‘ ,671 ‘

FUENTE: Cuestionario de “Innovacion empresarial”

Los resultados encontrados se refieren al indicador denominado
“Estrategia de innovacion”, cuyo valor medio fue de 3,76 y una desviacién
tipica de 0,408, que permite concluir que el personal del Banco de Crédito
del Peru — Agencia Tacna percibe que de forma regular priorizan el uso
de alguna estrategia de innovacion para hacer frente a la competencia, y

de forma especifica son 42 personas las que precisan ello.

Al analizar por pregunta, los colaboradores destacan que los
directivos de la entidad buscan dar apoyo al impulsar el uso de la
innovacion en las actividades laborales, siendo el aspecto a mejorar el
gue la estructura organizativa sea mas flexible y logre anticipar los

cambios en el entorno en la busqueda de la satisfaccion de los clientes.
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Frecuencia

Regular Alto

Estrategia de innovacion

Figura 5: Estrategia de innovacién

FUENTE: Cuestionario de “Innovaciéon empresarial”
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Tabla 10: Estructura para la innovacion

Estadisticos descriptivos

Indicador n° 2 N Media Desv. tip.
Estructura para la
] y 73 3,7671 ,39819
innovacion
Tienda Total
Av. San Martin Av. Crnel. Alto de la
Mendoza Alianza
Estructura para la Regular 26 10 5 41
innovacion Alto 16 8 8 32
Total 42 18 13 73
Preguntas Media Desv. tip.
Considero que el BCP fomenta la creatividad y aprovecha el potencial de su 3.48 088
personal.
Considero que el BCP aprovecha de forma sistémica las sugerencias de los
clientes para innovar. 429 o138
Considero que el BCP desarrollo huevos productos con frecuencia haciendo 418 604
frente al entorno competitivo.
Considero que el nivel tecnolégico del BCP esta acorde al nivel que 312 849
caracteriza a la competencia.

FUENTE: Cuestionario de “Innovaciéon empresarial”

Los resultados encontrados se refieren al indicador denominado

“Estructura para la innovacion”, cuyo valor medio fue de 3,77 y una

desviacion tipica de 0,398, que permite concluir que el personal del Banco

de Crédito del Peru — Agencia Tacna percibe que no es Optima la

estructura organizativa de la entidad que permita priorizar la innovacioén, y

de forma especifica son 41 personas las que precisan ello.
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Al analizar por pregunta, los colaboradores destacan que los
directivos de la entidad buscan aprovechar las sugerencias de los clientes
en la mejora del servicio, siendo el aspecto a mejorar la tecnologia a usar,

la cual debe estar por encima de lo que aplica la competencia.

Frecuencia

Regular Alto

Estructura para la innovacion

Figura 6: Estructura para lainnovacién

FUENTE: Cuestionario de “Innovacion empresarial”
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Tabla 11: Resultados de lainnovacién

Estadisticos descriptivos

Indicador n° 3 N Media Desv. tip.
Resultados de la innovacion 73 3,4863 ,42876
Tienda Total
Av. San Martin Av. Crnel. Alto de la
Mendoza Alianza
Resultados dela  Regular 38 14 8 60
innovacion Alto 4 4 5 13
Total 42 18 13 73
Preguntas Media Desv. tip.
Considero que el nivel de innovacién del BCP esta por encima del promedio 416 46
del sistema financiero.
Considero que con frecuencia se capacita al personal sobre diversos temas 311 036
afines a la mejora del servicio brindado.
Considero que la inversion efectuada por el BCP en el tema de innovacion es 3.40 82
significativa.
Considero la priorizacién de la innovacién que caracteriza al BCP motiva al
personal para ser mas comprometido con la entidad. 327 804

FUENTE: Cuestionario de “Innovaciéon empresarial”

Los resultados encontrados se refieren al indicador denominado

“‘Resultados de la innovaciéon”, cuyo valor medio fue de 3,49

desviacion tipica de 0,429, que permite concluir que el personal del

y una

Banco

de Crédito del Peru — Agencia Tacna percibe que los resultados

avanzados en el tema de innovacion no son suficientes para hacer

frente

a la competencia, y de forma especifica son 60 personas las que precisan

ello.
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Al analizar por pregunta, los colaboradores destacan que el nivel
de innovacién esta por encima del promedio de todas las entidades que
conformar el sistema financiero (pero no es el lider), siendo el aspecto a
mejorar el que la entidad deberia priorizar el dar capacitaciones

frecuentes al personal sobre la mejora del servicio dado.

Frecuencia

Regular Alto

Resultados de la innovacion

Figura 7: Resultados de lainnovacion

FUENTE: Cuestionario de “Innovacion empresarial”
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3.2.2 Analisis general

Tabla 12: Innovacion empresarial

Estadisticos descriptivos

Variable N Media Desv. tip.
Innovacién empresarial 73 44,04 3,234
Tienda Total
Av. San Martin Av. Crnel. Alto de la
Mendoza Alianza
Innovacion Regular 24 12 3 39
empresarial Alto 18 6 10 34
Total 42 18 13 73
Indicador Media Desv. tip.
Estrategia de innovacion 3,7568 ,40819
Estructura para la innovacion 3,7671 ,39819
Resultados de la innovacion 3,4863 ,42876

FUENTE: Cuestionario de “Innovaciéon empresarial”

Después de realizar el analisis por indicadores, se procede a
efectuar un andlisis general del comportamiento de la variable, de donde
se obtuvo un valor medio de 44,04 y una desviacion tipica de 3,234 que
permite concluir que el personal del Banco de Crédito del Peru — Agencia
Tacna percibe que el nivel de innovacién empresarial que caracteriza a la
entidad es regular, de forma especifica son 39 personas las que precisan

ello.
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Media

Al analizar por indicadores, se precisa que el mas resaltado fue la

“Estructura para la innovacion”, siendo el aspecto priorizado a mejorar

“Resultados de la innovacion”.

pe Fotrategia de innovacion
s Etructura para la
innovacion

Resuttacos de la
innovacion

4 00
3,804
3,60
3,40
I T
Ay San Martin Av. Crnel. Mendoza
Tienda

Figura 8: Innovacion empresarial

FUENTE: Cuestionario de “Innovacion empresarial”
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3.3 RESULTADOS: COMPROMISO DEL PERSONAL

3.3.1 Andélisis por indicador de la variable

Tabla 13: Compromiso afectivo

Estadisticos descriptivos

Indicador n° 1 N Media Desv. tip.
Compromiso afectivo 73 3,9726 ,28149
Oficina Total
Av. San Martin | Av. Crnel. Alto de la
Mendoza Alianza
Compromiso Regular 4 3 3 10
afectivo Alto 38 15 10 63
Total 42 18 13 73
Preguntas Media Desuv. tip.
Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera en esta entidad. 3,59 , 761
Realmente siento como si los problemas de la entidad fueran mios. 3,84 ,834
Experimento un fuerte sentimiento de pertenencia hacia la entidad. 4,21 ,645
Me siento ligado emocionalmente a la entidad. 4,08 , 795
La entidad significa personalmente mucho para mi. 4,15 ,544

FUENTE: Cuestionario de “Compromiso del personal”

Los resultados encontrados se refieren al indicador denominado

“Compromiso afectivo”, cuyo valor medio fue de 3,97 y una desviacion

tipica de 0,281, que permite concluir que el personal del Banco de Crédito

del Peru — Agencia Tacna considera que su nivel de compromiso afectivo

con la entidad es elevado, y de forma especifica son 63 personas las que

precisan ello.
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Al analizar por pregunta, los colaboradores destacan que
experimentan un fuerte sentimiento de pertenencia hacia la entidad,
siendo el aspecto a mejorar que el personal no se ve trabajando en la

entidad en el largo plazo, que aspira nuevos retos.

Frecuencia

Regular Alto

Compromiso afectivo

Figura 9: Compromiso afectivo

FUENTE: Cuestionario de “Compromiso del personal”
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Tabla 14: Compromiso de continuidad

Estadisticos descriptivos

Indicador n° 2 N Media Desv. tip.
Compromiso de continuidad 73 3,4795 ,40103
Oficina Total
Av. San Martin Av. Crnel. Alto de la
Mendoza Alianza
Compromiso de Regular 33 15 5 53
continuidad Alto 9 3 8 20
Total 42 18 13 73
Preguntas Media Desv. tip.
Hoy permanecer en la entidad, es una cuestion tanto de necesidad como de 416 553
deseo.
Seria muy duro para mi dejar la entidad, inclusive si lo quisiera. 2,74 ,928
Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de la entidad en estos
4,14 ,419
momentos.
Siento como si tuviera muchas opciones de trabajo, pero no tanto como para 312 1.002
pensar en salir de la entidad.
Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la entidad, podria haber
considerado trabajar en otro sitio. 323 1,021

FUENTE: Cuestionario de “Compromiso del personal”

Los resultados encontrados se refieren al indicador denominado
“Compromiso de continuidad”, cuyo valor medio fue de 3,48 y una
desviacion tipica de 0,401, que permite concluir que el personal del Banco
de Crédito del Peri — Agencia Tacna considera que su nivel de
compromiso de seguir en la entidad es regular, y de forma especifica son

53 personas las que precisan ello.
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Al analizar por pregunta, los colaboradores destacan que el seguir
en la entidad es basicamente por necesidad de seguir laborando, siendo
el aspecto a mejorar que el personal precisa que no seria dura para ellos

dejar la entidad por una mejor propuesta.

Frecuencia

Regular Alto

Compromiso de continuidad

Figura 10: Compromiso de continuidad

FUENTE: Cuestionario de “Compromiso del personal”
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Tabla 15: Compromiso normativo

Estadisticos descriptivos

Indicador n° 3 N Media Desv. tip.
Compromiso normativo 73 3,8521 ,51964
Oficina Total
Av. San Martin Av. Crnel. Alto de la
Mendoza Alianza
Compromiso Regular 16 10 3 29
normativo Alto 26 8 10 44
Total 42 18 13 73
Preguntas Media Desv. tip.
No siento obligacion alguna de permanecer en mi actual trabajo. 4,05 524
Aln si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien dejar la entidad ahora. 3,14 1,194
Me sentiria culpable si dejara la entidad ahora. 2,97 1,190
La entidad merece mi lealtad. 4,55 ,668
No abandonaria la entidad en estos momentos, porque tengo un sentimiento 455 668
de obligacién hacia las personas que trabajan en ella.

FUENTE: Cuestionario de “Compromiso del personal”

Los resultados encontrados se refieren al indicador denominado
“Compromiso normativo”, cuyo valor medio fue de 3,85 y una desviacion
tipica de 0,520, que permite concluir que el personal del Banco de Crédito
del Peri — Agencia Tacna considera que su nivel de compromiso
normativo con la entidad es elevado, y de forma especifica son 44

personas las que precisan ello.

Al analizar por pregunta, los colaboradores destacan que la entidad

merece su total lealtad durante el desarrollo de las tareas encargadas,

66




LA INNOVACION EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN EL COMPROMISO DEL PERSONAL
EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU — AGENCIA TACNA, EN EL ANO 2014

siendo el aspecto a mejorar que el personal no se sentiria culpable si

dejara la entidad ahora por razones personales o laborales.

Frecuencia

Regular Alto

Compromiso normativo

Figura 11: Compromiso normativo

FUENTE: Cuestionario de “Compromiso del personal”
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3.3.2 Analisis general

Tabla 16: Compromiso del personal

Estadisticos descriptivos

Variable N Media Desv. tip.
Compromiso del personal 73 56,52 4,438
Oficina Total
Av. San Martin Av. Crnel. Alto de la
Mendoza Alianza
Compromiso del Regular 15 7 2 24
personal Alto 27 11 11 49
Total 42 18 13 73
Indicador Media Desv. tip.
Compromiso afectivo 3,9726 ,28149
Compromiso de continuidad 3,4795 ,40103
Compromiso normativo 3,8521 ,51964

FUENTE: Cuestionario de “Compromiso del personal”

Después de realizar el andlisis por indicadores, se procede a
efectuar un andlisis general del comportamiento de la variable, de donde
se obtuvo un valor medio de 56,52 y una desviacion tipica de 4,438 que
permite concluir que el personal del Banco de Crédito del Peru — Agencia
Tacna considera que su nivel de compromiso institucional para con la
entidad es elevada, de forma especifica son 49 personas las que precisan

ello.
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“Compromiso afectivo”, siendo el

Media

Al analizar por indicadores, se precisa que el mas resaltado fue el

“Compromiso de continuidad”.

aspecto priorizado a mejorar

e Compromiso afectivo

4,20

4 00— //.

L COMpromiso de
continuicad
Compromiso normativo

3,804
3,60
3,40
I T
Ay San Martin Av. Crnel. Mendoza
Oficina

Figura 12: Compromiso del personal

FUENTE: Cuestionario de “Compromiso del personal”
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3.4 CONTRASTE DE HIPOTESIS

3.4.1 Contrastacion de las hipétesis especificas

a) La primera hipétesis especifica precisa que “Existe unainfluencia
significativa de la innovacion empresarial sobre el
compromiso afectivo del personal en el Banco de Crédito del

Peru — Agencia Tacna”.

Para contrastar dicha hipétesis se utilizd el estadistico chi-

cuadrado; cuyos resultados son:

Ho: No existe influencia significativa

Hi: Existe influencia significativa

Innovacion empresarial Total
Regular Alto
Compromiso Regular 8 2 10
afectivo Alto 31 32 63
Total 39 34 73
Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,289 1 ,070
Correccion por continuidad 2,168 1 ,141
N de casos validos 73
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El valor del chi-cuadrado calculado fue de 3,289 (valor de p =
0,070), de donde el valor de p es superior al nivel de significancia
del 5%; ello implica que no se rechaza Ho; es decir, no existe una
influencia significativa de la innovacion empresarial sobre el
compromiso afectivo del personal en el Banco de Crédito del Peru

— Agencia Tacna.

b) La segunda hipoétesis especifica precisa que “Existe una
influencia significativa de la innovacion empresarial sobre el
compromiso de continuidad del personal en el Banco de

Crédito del Peru — Agencia Tacna”.

Para contrastar dicha hipdtesis se utilizd el estadistico chi-

cuadrado; cuyos resultados son:

Ho: No existe influencia significativa

Hi: Existe influencia significativa

Innovacion empresarial Total
Regular Alto
Compromiso de Regular 29 24 53
continuidad Alto 10 10 20
Total 39 34 73
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Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,130° 1 ,719
Correccion por continuidad ,009 1 ,922
N de casos vélidos 73

El valor del chi-cuadrado calculado fue de 0,130 (valor de p =
0,719), de donde el valor de p es superior al nivel de significancia
del 5%; ello implica que no se rechaza Ho; es decir, no existe una
influencia significativa de la innovacion empresarial sobre el
compromiso de continuidad del personal en el Banco de Crédito del

Perd — Agencia Tacnha.

c) La tercera hipotesis especifica precisa que “Existe una influencia
significativa de la innovacion empresarial sobre el
compromiso normativo del personal en el Banco de Crédito

del Peru — Agencia Tacha”.

Para contrastar dicha hipétesis se utilizd el estadistico chi-

cuadrado; cuyos resultados son:

Ho: No existe influencia significativa

Hi: Existe influencia significativa
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Innovacion empresarial Total
Regular Alto
Compromiso Regular 20 9 29
normativo Alto 19 25 44
Total 39 34 73
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,6702 1 ,031
Correccion por continuidad 3,691 1 ,055
N de casos vélidos 73

El valor del chi-cuadrado calculado fue de 4,670 (valor de p =
0,031), de donde el valor de p es inferior al nivel de significancia del
5%; ello implica que se rechaza Hy; es decir, existe una influencia
significativa de la innovacion empresarial sobre el compromiso
normativo del personal en el Banco de Credito del Perld — Agencia

Tacna.

3.4.2 Contrastacion de la hipdétesis general

La hipotesis general precisa que “Existe una influencia
significativa de la innovacion empresarial sobre el compromiso del
personal en el Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna, en el afio

2014”7,

Para contrastar la presente hipdtesis general, se utilizd el

estadistico chi-cuadrado; cuyos resultados son:
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Ho: No existe influencia significativa

Hi: Existe influencia significativa

Innovacion empresarial Total
Regular Alto
Compromiso del ~ Regular 17 7 24
personal Alto 22 27 49
Total 39 34 73
Valor gl Sig. asint6tica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,3552 1 ,037
Correccién por continuidad 3,375 1 ,066
N de casos vélidos 73

El valor del chi-cuadrado calculado fue de 4,355 (valor de p =
0,037), de donde el valor de p es inferior al nivel de significancia del 5%;
ello implica que se rechaza Hy; es decir, existe una influencia significativa
de la innovacion empresarial sobre el compromiso del personal en el

Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

El trabajo de investigacion abarcO6 a una muestra de 73
trabajadores de las tiendas ubicadas en la Agencia Tacna del Banco de
Crédito del Pert; de donde se concluye que existe una influencia
significativa de la innovacidon empresarial sobre el compromiso del

personal.

SEGUNDA

Se concluye que no existe una influencia significativa de la
innovacion empresarial sobre el compromiso afectivo del personal en el
Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna; donde el personal percibe
gue el nivel de innovacién que caracteriza a la entidad es regular; siendo
el indicador mas resaltado el de la “Estructura para la innovacion” y el

priorizado a mejorar los “Resultados de la innovacion”.
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TERCERA

Se concluye que no existe una influencia significativa de la
innovacion empresarial sobre el compromiso de continuidad del personal
en el Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna; donde el personal
precisa que su nivel de compromiso institucional es elevado; siendo el
indicador mas destacado el “Compromiso afectivo” y el priorizado a

mejorar el “Compromiso de continuidad”.

CUARTA

Se concluye que existe una influencia significativa de la innovacion

empresarial sobre el compromiso normativo del personal en el Banco de

Crédito del Perd — Agencia Tacnha.
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SUGERENCIAS

PRIMERA

En base a los resultados encontrados, el personal de la entidad
financiera BCP — Sede Tacna percibe que el nivel de innovacion
empresarial que caracteriza a la entidad es regular, es por ello que se
sugiere a los directivos el priorizar el analisis de las siguientes
dimensiones, que le permitiran identificar como aprovechar las

oportunidades de inversion en la innovacion:

a) Mercado: Para lo cual se debe analizar aspectos como: El impacto
de la globalizacién, cobmo los cambios macroeconémicos afectan al
pais y al nivel de ingresos de las personas.

b) Clientes: Se debe analizar la siguiente coyuntura de mercado,
donde los clientes se caracterizan por: Altas expectativas,
disminuciéon de la fidelidad, mejor informacion, demanda de
productos de otros proveedores.

c) Tecnologia: Ello implica que dentro del BCP se debe priorizar
algunos aspectos basico para que se internalice la importancia de
la innovacion continua en el sector, para lo cual se requiere una

arquitectura flexible.
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d) Economia: Implica el andlisis del nivel de crecimiento econémico
local que permita focalizar las estrategias de innovacion en base a

la realidad de los pueblos.

e) Competencia: Implica estar constantemente informado de las
innovaciones que desarrolla la competencia, que permita precisar

alguna estrategia que priorice el hacerle frente.

SEGUNDA

Se encontré que el nivel de compromiso del personal del BCP —
Sede Tacna es elevado, pero se sugiere a los directivos, fortalecer ello a

través de los siguientes:

a) Impulsar la vinculacion emocional del personal para con la entidad.

b) Generar que los puestos de trabajo sean mas atractivos, para lo
cual se deben fomentar mas oportunidades de crecimiento
personal y de fortalecimiento de capacidades.

c) Para tener empleados comprometidos, los directivos tienen que
comprometerse con ellos y esto supone hacerles ver cuando lo
hacen bien y cuando tienen algo que corregir, para lo cual se debe

dar reconocimientos con frecuencia.
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ANEXO 01: CUESTIONARIO DE INNOVACION EMPRESARIAL

A continuacion encontrara una serie de enunciados con relacién a su trabajo. Se solicita
su opinidn sincera sobre su percepcion con respecto al nivel de innovacion empresarial
gue caracteriza al BCP. Después de leer cuidadosamente cada enunciado, coloque el
ndamero que corresponda a su opinion; en base al siguiente criterio:

A = Totalmente en desacuerdo; B = En desacuerdo; C = Indeciso;
D = De acuerdo; E = Totalmente de acuerdo

TienNda: .o SEXO: it

Afios de experiencialaboral: .........cccoocveeeene

NO

PREGUNTAS A|B|C|D

ESTRATEGIA DE INNOVACION

Considero que la estrategia de innovacion del BCP es clave en la mejora de

1 ; 0
su nivel de competitividad.

5 La estructura organizativa del BCP es proactiva respecto a la innovacion y se
logra anticipar a los cambios en el mercado.

3 Considero que la direccion del BCP da un apoyo pleno en el impulsar la
innovacion.

4 Considero que el desarrollo de nuevos productos va de acuerdo a las
necesidades del mercado.

ESTRUCTURA PARA LA INNOVACION

5 Considero que el BCP fomenta la creatividad y aprovecha el potencial de su
personal.

6 Considero que el BCP aprovecha de forma sistémica las sugerencias de los
clientes para innovar.

7 Considero que el BCP desarrollo nuevos productos con frecuencia haciendo
frente al entorno competitivo.

8 Considero que el nivel tecnoldgico del BCP esta acorde al nivel que
caracteriza a la competencia.

RESULTADOS DE LA INNOVACION

9 Considero que el nivel de innovacién del BCP esta por encima del promedio
del sistema financiero.

10 Considero que con frecuencia se capacita al personal sobre diversos temas
afines a la mejora del servicio brindado.

11 Considero que la inversion efectuada por el BCP en el tema de innovacion es
significativa.

12 Considero la priorizacién de la innovacion que caracteriza al BCP motiva al

personal para ser mas comprometido con la entidad.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 02: CUESTIONARIO DE COMPROMISO DEL PERSONAL

A continuacion encontrara una serie de enunciados con relacién a su trabajo. Se solicita
su opinion sincera al respecto. Después de leer cuidadosamente cada enunciado,
coloque el nimero que corresponda a su opinién; en base al siguiente criterio:

A = Totalmente en desacuerdo; B = En desacuerdo; C = Indeciso;
D = De acuerdo; E = Totalmente de acuerdo

Tienda: oo SEXO: i

Afios de experiencialaboral: .........cccoocveeeene

PREGUNTAS A|B|C|D

COMPROMISO AFECTIVO

Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera en esta entidad.

Realmente siento como si los problemas de la entidad fueran mios.

Experimento un fuerte sentimiento de pertenencia hacia la entidad.

Me siento ligado emocionalmente a la entidad.

QB IWIN(F

La entidad significa personalmente mucho para mi.

COMPROMISO DE CONTINUIDAD

Hoy permanecer en la entidad, es una cuestion tanto de necesidad como de

6 deseo.
Seria muy duro para mi dejar la entidad, inclusive si lo quisiera.

8 Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de la entidad en estos
momentos.

9 Siento como si tuviera muchas opciones de trabajo, pero no tanto como para
pensar en salir de la entidad.

10 Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la entidad, podria haber
considerado trabajar en otro sitio.

COMPROMISO NORMATIVO

11 | No siento obligacion alguna de permanecer en mi actual trabajo.

12 Auln si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien dejar la entidad
ahora.

13 | Me sentiria culpable si dejara la entidad ahora.

14 | La entidad merece mi lealtad.

15 No abandonaria la entidad en estos momentos, porque tengo un sentimiento

de obligacién hacia las personas que trabajan en ella.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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