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RESUMEN

El presente trabajo tiene como principal objetivo identificar, aplicando métodos estadisticos,
las variables que han determinado la intencion de renunciar de un trabajador de la red de
oficinas del BBVA.

El enfoque con el cudl se ha disefiado la investigacion es de tipo Cuantitativo, de tipo
aplicado, teniendo un alcance correlacional con disefio transversal. El instrumento elegido para
el estudio fue una encuesta basada en el cuestionario de Maslach y la Teoria del
Comportamiento Planificado de Ajzen, siendo asi que se realiz6 a 77 trabajadores que cumplian
con las condiciones adecuadas, entre hombres y mujeres que se encuentren trabajando de
manera fisica en las oficinas de la red del banco BBVA en Lima y que tengan una antigtiedad

mayor a 6 meses.

Finalmente, luego del andlisis de los resultados estadisticos obtenidos se puede concluir
que tanto el agotamiento laboral, las posibilidades de desarrollo y el clima laboral influyen en
la intencion de renunciar en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA.

Linea de investigacion: 5200 — 31.b3

Palabras clave: intencion de renunciar, agotamiento laboral, posibilidades de desarrollo,
clima laboral, BBVA



ABSTRACT

The main objective of this study is to identify, by applying statistical methods, the variables

that have determined the intention to resign of an employee from the BBV A branch network.

The approach which the research has been designed is Quantitative, of an applied type,
having a correlational scope with a transversal design. The instrument chosen for the study was
a survey based on the Maslach questionnaire and Ajzen's Theory of Planned Behavior. The
survey was applied to 77 employees who met the appropriate requirements, between men and
women who are working physically. in the offices of the BBVA bank network in Lima and are

older than 6 months.

Finally, after analyzing the results obtained, it can be concluded that job exhaustion,
development possibilities and the work environment influence the intention to resign in the

BBVA branch network employees.

Line of research: 5200 — 31.b3

Keywords: intention to resign, burnout, development possibilities, work environment,
BBVA



INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como principal objetivo identificar, aplicando métodos estadisticos,
las principales variables que han determinado la intencion de renunciar de un trabajador de la
red de oficinas del BBVA. Asimismo, identifica cuéles son las dimensiones dentro de las

variables que tienen mayor correlacion con la intencion de renunciar.

La importancia de estudiar este tema en particular radica en entender cuéles son las
principales razones que llevan a un trabajador con una antigiiedad mayor a 6 meses del BBVA
a tener una intencion de renuncia, teniendo en cuenta tres variables que son las que usualmente

influyen en trabajadores de diferentes empresas a renunciar.

En el capitulo 2 se aborda el planteamiento del problema, siendo este la intencién de
renunciar, teniendo en cuenta la descripcion del agotamiento laboral, clima laboral y
posibilidades de desarrollo, que son sus principales factores, el problema general y los

especificos, derivados de las variables y dimensiones.

En el capitulo 3 se plantean los objetivos de la investigacion, teniendo tanto objetivos

generales como especificos.

En el capitulo 4 se aborda la justificacion y delimitacién del problema, teniendo en
cuenta en la justificacion que se puede dar por cuatro variables que son la tecnoldgica,
econdmica, social y ambiental. La delimitacién que hemos tomado es geogréfica en la region
de Lima, ya que es en donde se concentra la mayor cantidad de trabajadores de la red de
agencias del BBVA.

En el capitulo 5 se describe el marco tedrico de la investigacidn, en este se aborda
diferentes investigaciones cientificas y teorias respecto a las variables que se estudia de papers
comprobados por pares, citando autores con alto reconocimiento en el problema descrito en
esta investigacion. Ademas, se define las palabras clave del estudio, aquellas que se repiten y
su significado no esta del todo claro. Por otro lado, se aborda una parte muy importante de la
investigacion, el modelo de estudio propuesto, el cual sefiala las tres variables independientes

y la variable dependiente estudiada.

En el capitulo 6 se describe la hipdtesis general y especificas del estudio, estas se

derivan de los objetivos generales y especificos.



En el capitulo 7 se muestran las variables en la matriz de operacionalizacion, recuadro
en cual se sefialan las variables tanto independientes como dependiente, estas con sus
dimensiones y cada dimension con los indicadores propuestos. En esta investigacion, se tiene
un minimo de tres indicadores por dimensién, de tal manera que durante el estudio estadistico
se pueda demostrar cuéles son aquellas que tienen mayor correlacion, por lo tanto, seguiran en
el estudio y cuales son las que no tienen mayor relacion con los factores sefialados que llevan

a una intencion de renunciar.

En el capitulo 8, se hace una descripcién de la metodologia aplicada en la investigacion,
tanto el disefio metodoldgico, muestral y el instrumento de la investigacion, que en el caso de

este estudio es el cuestionario, elaborado con las dimensiones y sus indicadores propuestos.

En el capitulo 9 se utiliza el software SPSS para hacer el andlisis descriptivo y la prueba
de hipdtesis, demostrando la correlacién de cada uno de los indicadores con las dimensiones y
de estas con las variables, de esta forma se puede saber cuales son los factores que mas influyen

en la intencion de renunciar en los trabajadores de la red de agencias del BBVA.

En el capitulo 10 se hacen las conclusiones teniendo en cuenta los resultados que nos

dio el software SPSS, eliminando variables que no tienen una correlacion mayor a 0.5.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la situacion problemética

El agotamiento laboral en los trabajadores se ha ido incrementando al pasar los afios, primero
era visto solo en trabajos fisicos; sin embargo, actualmente todo trabajo puede resultar agotador
de acuerdo con las dificultades del entorno. Segun el articulo “Desgaste Laboral: como
detectarlo y tomar medidas” de Mayo Clinic (2020), podemos entender por dificultades del
entorno las posibles causas del agotamiento laboral. Entre ellas tenemos la falta de control; es
decir, la imposibilidad de influir en las decisiones que afectan el entorno laboral, asi como
también la falta de recursos que se necesita para un desempefio aceptable. Las expectativas
laborables poco claras, la dinamica disfuncional, falta de apoyo social, extremos de actividad,
el desequilibrio entre el trabajo y la vida privada también son potenciales causas del

agotamiento laboral.

A esto se suma el estudio elaborado por Gonzalez-Mulé y Cockburn (2020) que indica
que las personas en trabajos muy exigentes que tienen poco control sobre su flujo de trabajo
tienden a tener una salud mental peor y tienen un mayor riesgo de muerte en comparacion con
aquellos gque logran tener mayor autonomia. Cada vez mas, los desafios como fijar una fecha
limite son estresores “buenos” y pueden ser motivadores y exigente; sin embargo, la burocracia

y molestias son estresores “malos” que provocan agotamiento laboral.

Claramunt (1999) definié el Sindrome de Agotamiento Profesional de la siguiente

manera:

La reduccion de la respuesta funcional del organismo a las demandas de la vida
cotidiana como consecuencia de usar toda nuestra energia, ain la de reserva, sin
conservar la necesaria para nosotros/as mismos/as. Es una respuesta cronica a la tension

emocional constante y no la reaccion a una crisis ocasional.

Segun el informe Perspectivas sociales y del empleo en el mundo: Tendencias 2019
(WESO) de la Organizacion Internacional del Trabajo (2019), el problema mayor de los
mercados de trabajo en el mundo es el empleo de mala calidad, es asi como millones de
empleados se ven obligados a aceptar condiciones de trabajo poco eficientes. Los datos indican
que, en 2018, la mayoria de los 3300 millones de personas empleadas en el mundo no goza de

un nivel suficiente de seguridad econémica, bienestar material e igualdad de oportunidades.
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Ademas, se encontro que el avance de la reduccion del desempleo a nivel mundial no se ve

reflejado en una mejora de la calidad del trabajo.

El buen clima laboral se valora cada vez mas en las empresas, primero era visto algo
que solo las mejores empresas del mundo lo tenian; sin embargo, actualmente la empresa que
no impulsa un buen clima o al menos lo intente, esta percibida como una empresa que no se

preocupa por sus trabajadores y se encuentra mas vulnerable a una posible rotacion.

Forehand y Von Gilmer (1964) definen al clima laboral como “el conjunto de
caracteristicas que describen a una organizacion y que la distinguen de otras organizaciones,
estas caracteristicas son relativamente perdurables a lo largo del tiempo e influyen en el
comportamiento de las personas en la organizacion” (p.12). Weinert (1985) lo define como “la
descripcion del conjunto de estimulos que un individuo percibe en la organizacion, los cuales

configuran su contexto de trabajo”.

Segun el articulo “Importancia de un buen clima laboral” del blog de Adecco (2019),
con la entrada al mercado laboral de las generaciones millenial y centennial, en general empezé
a experimentar cambios importantes. Es asi como el manejo de un buen clima laboral se
convirtié en un punto sumamente relevante en las organizaciones y en cuanto a consultorias,
una de las mas importantes. Una buena gestion del clima laboral se resume en una sencilla
frase, “El buen clima laboral trae consigo un mayor compromiso y productividad”. Esto
significa que un buen clima laboral no solo beneficia al colaborador sino a toda la organizacion,

ya que los trabajadores se sienten mas identificados y comprometidos con la empresa.

En el articulo también se menciona que fomentar la identidad como empresa va de la
mano con la gestion del buen clima laboral y se traduce en un incremento de productividad de
hasta 300%. Por otro lado, existen elementos que determinan un buen clima laboral, entre ellos
la direccion/ liderazgo positivo, una comunicacién asertiva, sistemas de compensacion, entre
otros. De acuerdo con el estudio Busgueda de empleo por internet en México (2018), mas del

70% de los candidatos busca estos elementos al momento de encontrar un trabajo.

Las nuevas generaciones cuando ingresan a una empresa desean adquirir nuevas
habilidades y crecer siguiendo una linea de carrera, asi como también poder cambiar de puesto
en la empresa, muchas personas se aburren de su trabajo y quieren experimentar nuevas tareas
y retos por lo cual las posibilidades de desarrollo dentro de la empresa también son valoradas
por los trabajadores. A diferencia de las generaciones pasadas que, si bien también tenian

ambicion, a muchos no les importaba tanto permanecer en un mismo puesto 0 misma area



durante toda su carrera profesional, es por ello por lo que ahora las empresas deben disefiar
planes para que el talento pueda seguir desarrolld&ndose en la empresa y no deseen irse a otra
por no tener oportunidades en donde se encuentran trabajando. El desarrollo profesional
deberia ser la etapa en la que el trabajador se siente satisfecho y feliz con las actividades que
se encuentra desempefiando para la empresa con el fin de seguir creciendo a través de metas y
objetivos profesionales tanto de corto como de largo plazo, para ello la organizacion debe ser

fundamental.

Los autores Sparks (1994) y Loucks-Horsley (1995) coinciden en que el concepto de
desarrollo profesional ha evolucionado sensiblemente, desde la bldsqueda del crecimiento
individual y el interés por la organizacién, hasta llegar a una perspectiva mas integradora del
desarrollo. El desarrollo profesional viene con la mejora de la formacion y actuacion
profesional, una mejor calidad de las actividades diarias y en un proceso continuo de

autoeducacion y superacion.
Un aspecto que Gil Monte (2005) resalta es que:

El entorno laboral y las condiciones de trabajo son los Unicos factores que
intervienen en la etiologia del sindrome. No obstante, las fuentes de estrés laboral
pueden afectar de distintas formas al desarrollo de los sintomas y al progreso del
sindrome en funcion de: (i) algunas variables de personalidad (por ejemplo, la
autoeficacia, locus de control, estilos de afrontamiento, personalidad resistente,
neuroticismo, extraversion, personalidad tipo A), (ii) variables sociodemograficas
individuales (como edad, sexo, nivel educativo), o (iii) condiciones personales (como
las relaciones extralaborales). Por ello, es posible que se originen diferentes perfiles en

la evolucidn del sindrome.

Segun Freudenberger (1974), quien fue el primero en emplear el término “burnout”, lo
describié como “un estado particular de agotamiento fisico y psicologico en los trabajadores
de la salud”. Segin Maslach (1996), el agotamiento laboral se caracteriza por la aparicion de
tres rasgos sintomatoldgicamente progresivos: “agotamiento emocional, despersonalizacion o
cinismo Yy la realizacion personal reducida.” (p. 61). Segiun Oliveira (2016) a pesar de que el
Sindrome de Agotamiento Profesional o Burnout ain no se reconoce como una enfermedad
ocupacional, la mayoria lo relaciona con organizacion del trabajo y lo sitan especificamente

dentro de un ambiente profesional estresante.



Segun Maslach (2001) el agotamiento emocional es el componente central emocional
del agotamiento laboral que desencadena todo el proceso de agotamiento, este componente
apunta a un agotamiento de los recursos emocionales causado por un estrés laboral sostenido.
La despersonalizacidon o cinismo es la dimensién interpersonal del agotamiento y apunta al
desapego en las relaciones interpersonales. Por Gltimo, la realizacion personal representa la
dimensién de la autoevaluacion del agotamiento y es manifestada por una baja autoestima y

autodeprecacion.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (2019), aproximadamente un 36% de
los trabajadores del planeta trabajan en exceso (mas de 48 horas semanales), lo que contribuye
a problemas de seguridad y salud en su empleo. Ademas, se indico que de las muertes actuales
relacionadas con el trabajo el 86% son causadas por enfermedades. A nivel mundial, alrededor
de 6.500 personas mueren cada dia a causa de enfermedades ocupacionales, en comparacion

con 1.000 por accidentes mortales en el trabajo.

Segun el estudio de LinkedIn (2017), realizado bajo un analisis global de los sectores,
el porcentaje de rotacion en 2017 se situ6 en el 10,9%, esto quiere decir que mas de uno de
cada 10 profesionales cambiaron de empresa. Por otro lado, se indica que la temporalidad es
uno de los grandes factores que explica la rotacion de los profesionales de sus puestos de
trabajo. Finalmente, las razones personales que llevan a las personas a decidir abandonar su
empleo son la falta de oportunidades para ascender (45%), estar descontentos con el liderazgo
(41%), o con el ambiente laboral (36%) y tener un deseo de trabajo méas desafiante (36%). En
este estudio podemos darnos cuenta de que el 45% de las personas decide abandonar un trabajo
por no tener oportunidades de ascenso o también llamado linea de carrera. Un dato importante,
es que el 94% de los empleados indican que se quedarian mas tiempo en su organizacion, si

esta invirtiera en su carrera.

Randstad Employer Brand Research, hace el estudio mas importante a nivel mundial
sobre el employer branding, encuestando a mas de 175.000 personas en 26 paises. En el
presente estudio se analizan los factores que harian que un profesional eligiese 0 no una
organizacion para desarrollar su carrera laboral. En el estudio de Randstad Employer Brand

Research (2018) realizado en Espafia, lo resultados indicaron que:

La conciliacién entre vida laboral y vida personal consolida su importancia
situandose, por segundo afio consecutivo, como el segundo factor mas importante. Es

notable y ha dado mucho que pensar como este motivo considerado un factor soft, como



un buen ambiente de trabajo, han ido aumentando su importancia a medida que se

producia la reactivacion del mercado laboral y el crecimiento econdémico.

De acuerdo con la directora de Ingenieria en Prevencion de Riesgos y Medioambiente
de la USS, Ana Alcayaga (2016):

La creencia de que la sobrecarga laboral es un tema personal de cada trabajador
ha quedado obsoleta. Hoy, este item es un factor de riesgo psicosocial, parte de las
preocupaciones principales que debe tener una empresa con cada uno de sus
colaboradores, la carga de trabajo se define como el grupo de requerimientos
psicofisicos a los que se somete un trabajador en su jornada laboral. Antiguamente, solo
se media el esfuerzo fisico y ahora también se evalla el esfuerzo mental, que genera
fatiga cuando las personas sienten que no pueden y que las responsabilidades se les

escapan de las manos, el nivel de estrés es altisimo.

Las empresas pueden proveer de capacitaciones, incentivos diarios, descanso
correspondiente, pausas activas y reconocimiento del trabajo; pequefios aportes que
ayudan de alguna u otra forma- a disminuir la sobrecarga laboral. Es importante
entender que hoy no se requieren supervisores, sino lideres que fomenten la motivacién

de los trabajadores.

En Chile, segln lo evidencian las ultimas cifras entregadas por el Sistema Nacional de
Informacion de Seguridad y Salud en el Trabajo de la Superintendencia de Seguridad Social
(Sisesat, 2017), las enfermedades mentales se encuentran entre las principales de tipo laboral,

siendo efectivamente una realidad que esta afectando a nivel mundial.

En el Per(, los estudios realizados sobre el agotamiento laboral se hicieron desde el afio
2000, desde esa fecha se observa una tendencia en aumento a la realizacion de estudios sobre
el SAP. En los afios 2011 y 2012 se presentd una disminucion en el abordaje del tema; sin
embargo, partir del 2013 se retoma con fuerza este tema como objeto de estudio en el Perd.
Segln el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (2014) se hallaron 115 estudios
sobre el SAP que han tenido como poblacidn objetivo a personal de salud, entre ella psiquiatras,

odontdlogos/as, médicos/as, enfermeras/os, asi como estudiantes de estas carreras.

La Superintendencia Nacional de Salud (2014) midi6 el SAP mediante el MBI-HSS
como parte de la evaluacion de satisfaccion del usuario interno de los servicios de salud e

indicé:



Al no existir un consenso acerca de los puntos de corte que utilizar, no se puede
identificar con certeza la prevalencia del SB en dicha poblacion, en consecuencia, se
podria sobreestimar o disminuir el real impacto del sindrome. Por esta razon, el objetivo
del estudio fue estimar la prevalencia de sindrome de burnout en los medicos y
enfermeras de Peru en el afio 2014, segln los diferentes puntos de corte establecidos, y

compararlo con otros estudios.

En la mayoria de los estudios recopilados, se hallo presencia del SAP. Los porcentajes
de SAP que fueron especificados en los resultados de las investigaciones encontradas oscilan
entre 1.22% y 89.8%. De acuerdo con el (MIMP, 2014) los grupos poblacionales mas afectados
por la presencia del trabajo agotador (prevalencia entre 43% y 89.9%) correspondieron a
personal de enfermeria, medicina, odontologia, obstetricia, psiquiatria, personal de

instituciones educativas y personal femenino de seguridad de establecimiento penitenciario.

Segun el estudio del MIMP (2014) se encontraron diferentes acciones implementadas
para prevenir y/o afrontar el SAP en el &mbito nacional. La ciudad donde se focaliza la mayor
cantidad de dichas acciones es Lima, seguida de Huancavelica, Cusco y Puno. En Moyobamba
(San Martin), Junin, Huamanga (Ayacucho), Cajamarca y Arequipa se hallé una sola accion

de prevencion y/o afronte implementada en cada region.

Las estrategias de prevencion/ afronte que se implementaron, segun el MIMP (2014)
fueron talleres tedrico-practicos sobre el SAP y el autocuidado. En estos se abord6 temas como
el concepto de SAP, sus causas y consecuencias, y sobre todo la importancia de desarrollar
acciones de cuidado. Otra estrategia aplicada fue la terapia psicologica a nivel grupal y/o

individual, de acuerdo con la necesidad de cada empleado.

Estas sesiones lograron hacer reflexionar acerca del impacto de la violencia en el
desempefio profesional, en la dindmica relacional, institucional y personal de los trabajadores.
Se logro evitar el aislamiento en el trabajo y brindar un espacio de contencion emocional que
facilito la elaboracion del impacto producido por el trabajo agotador. En estas sesiones no se
supervisan los casos, sino las situaciones y desafios que se presentan durante el dia a dia en el

clima laboral que frustraron e impactaron en el personal.

El &mbito académico en el Pert también ha contribuido de manera notable en difundir
la importancia de la cultura en las organizaciones. Existen ya diplomados y maestrias que

estudian el tema de cultura organizacional de manera especifica.



El estudio llamado Clima laboral, burnout y perfil de personalidad: Un estudio en
personal asistencial de un hospital pablico de Lima (2015) realiza una investigacion en
hospitales de Lima como Essalud, plantea que personas que trabajan con pacientes en estado

critico, puede presentar agotamiento tanto fisico como emocional.

Con respecto al clima laboral, Schermerhorn (2004) y Chiavenato (2009) definen el
comportamiento organizacional como “el estudio de las personas y los grupos que acttan en

las organizaciones, mostrando la interaccidn entre las personas y las organizaciones”.

Para las generaciones previas a los Millenials, como los Baby Boomers y la Generacion
X era muy comun permanecer en un mismo trabajo varios afios. De hecho, lo normal era estar
en maximo dos empresas y luego retirarse, pero la Generacion Y y los centennials han
cambiado radicalmente ello, ahora la rotacion laboral no estd mal vista, sino que, ademas, se
considera un valor y se reconoce como la capacidad de adaptarse facil y rapidamente en un

contexto cambiante.
Segun el periddico The Independent (2018):

El 43% de los millennials planean cambiar de trabajo en los proximos dos afios,
y solo un 28% piensa permanecer en sus trabajos mas de dos afios. Si bien el salario es
un factor importante, estos declaran que se debe mayormente a que no estan de acuerdo

con la ética de las empresas 0 sus practicas.
Segun Sebastian Siseles (2019):

Los centennials suelen permanecer como maximo 8 meses en el trabajo. Parte
de esta situacion es que muchas veces los trabajos tradicionales de 9 a 6 no los desafian
y necesitan nuevas cosas para innovar y crear. Naturalmente son curiosos y quieren
buscar nuevas aventuras y retos, se encuentran mas a gusto fuera de su zona de confort

que en ella.

Alejandra Osorio (2014), gerente de Adecco Training Consulting, sefiala que el clima
laboral es uno de los elementos que la diferencia del resto de las organizaciones. También

precisa:

Si no se gestionase de manera adecuada el clima laboral, habria mas
posibilidades de que exista una fuga de talento, lo que implicaria un costo muy elevado
en los procesos de seleccion continuos, de capacitaciones de nuevo personal, el costo

de oportunidad (el negocio perdido por no tener a la persona con las capacidades



requeridas en el momento indicado) y el costo por perder el know how de la
organizacion, probablemente a manos de empresas de la competencia. Dado un estudio
que realiz6 en empresas peruanas, las 4 variables mas importantes son Comunicacion
organizacional, el tipo de liderazgo empleado, Organizacion del trabajo y relaciones

interpersonales.

En el Per, hay un estudio que realiza PricewaterhouseCoopers (2014) en el que piden
referencias a Gerentes, presidentes y vicepresidentes de recursos humanos de las mejores
empresas que estan en nuestro pais y aqui unas ideas de los mejores. Roberto Varela, Gerente
de Recursos Humanos de Kimberly Clark Peru, destaca dos aspectos en los que considera ha
sido muy util contar con un plan de carrera: asegurar el correcto flujo de talento en el tiempo y
la retencion de colaboradores. A las empresas se les permite disefiar planes de capacitacion
estructurados segun necesidades reales del negocio y de su talento para el mejor cumplimiento

de las estrategias y objetivos.

Segun Othmar Rabitsch (2014), en el Pert hay un indice de rotacion de 18%, el tercer
puesto en Latinoamérica. Es asi como, enfocandonos netamente en la cultura peruana, valoran
mucho poder rotar y seguir creciendo en la empresa, lo confirmamos con el apoyo de estos

expertos.

En el Informe Estadistico Mensual presentado por el Ministerio del Trabajo y
Promocion del Empleo del Pert (2016) se obtuvo como resultado en el afio 2015 que la tasa de
rotacion laboral en las empresas privadas formales en Lima Metropolitana que tienen de 10 a
mas trabajadores fue de 3.0%, siendo las ramas con mayor tasa de rotacion los servicios (4.1%),

industria manufacturera (2.1%) y extractiva (1.2%).

En el informe también se determind que la tasa de rotacién evidencia un claro patron
estacional, siendo asi que en los meses de marzo y abril la tasa de entrada es mas elevada;
mientras que la tasa de salida es mayor en los meses de enero y febrero. Por otro lado, las
principales causas que explican las transiciones laborales son por variacion de distribucion
(54.5%), cubrir vacantes por diversos motivos (27.0%), camparias periodicas (8.1%), entre

otras.

El BBVA, al ser una empresa transnacional, tiene miles de empleados en el mundo, a
nivel Perd, son aproximadamente 6700 empleados tanto en Lima y Provincia. De acuerdo con
la informacion brindada por un contacto en el area de recursos humanos, aproximadamente

ingresan 100 personas al mes, siendo el 70% asesores de servicios (caja), el otro 30% se divide
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en aproximadamente 20 red de oficinas otros 10 en la parte administrativa. Por otro lado, el
personal que sale de la empresa es alrededor de 100 a 120, ya sea por renuncias o terminacion
de contrato. Esto quiere decir que existe una alta rotacion lo cual podria significar un problema,

lo que nos motivé a estudiar por qué relacionandolo con las variables encontradas.

1.2 Problema Principal

¢ Cudles son los factores que influyen en la intencion de renunciar en los trabajadores de la red
de oficinas del BBVA?

1.3 Problemas Especificos

¢Como influye el agotamiento laboral en la intencién de renunciar en los trabajadores de la red
de oficinas del BBVA?

¢Como influye las posibilidades de desarrollo en la intencidn de renunciar en los trabajadores
de la red de oficinas del BBVA?

¢Coémo influye el clima laboral en la intencién de renunciar en los trabajadores de la red de
oficinas del BBVA?

1.4  Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo General

« Identificar los factores que influyen en la intencion de renunciar en los trabajadores de
la red de oficinas del BBVA

1.4.2 Obijetivos especificos

« Determinar la influencia del agotamiento laboral en la intencion de renunciar en los
trabajadores de la red oficinas del BBVA
e Determinar la influencia de las posibilidades de desarrollo en la intencion de

renunciar en los trabajadores de la red oficinas del BBVA

11



o Determinar la influencia del clima laboral en la intencion de renunciar en los

trabajadores de la red oficinas del BBVA

1.5  Justificacion y delimitacion

1.5.1 Justificacion

La investigacion surge debido a que en la actualidad son cada vez mas las organizaciones que
se preocupan por el bienestar de sus trabajadores aplicando estrategias y politicas de atraccion
de talentos para retenerlos y mantenerlos felices, esto debido a distintos factores que
experimentan muchas personas en el entorno laboral. Siendo el agotamiento en el trabajo antes
visto Unicamente en el sector salud, es ahora un sindrome que se presenta en muchas otras areas
de trabajo a nivel mundial, asi el clima laboral no deja de ser ajeno en la satisfaccion de las
personas, muchas veces los empleados se pueden quedar en la empresa por sentirse comodos
y no solo por un sueldo mayor al igual que las posibilidades de desarrollarse o autorrealizarse.
Es asi que surgio la duda acerca de los factores que podrian influir en que el trabajador decida

renunciar a su lugar de trabajo.

1.5.2 Justificacion Social

La sociedad va cambiando, anteriormente las personas se preocupaban mas por el dinero que
otras caracteristicas del puesto; sin embargo, las nuevas generaciones valoran mas una empresa
donde se sientan coémodos, libres, entendidos y puedan ser ellos mismos, las empresas con esta
investigacion pueden entender y cambiar sus politicas tanto de clima como de responsabilidad
social, muchas veces las personas se sienten identificadas con empresas que son responsables
con la sociedad y no con empresas que solo son rentables porque muchas pueden trasmitir una

mala imagen.

1.5.3 Justificacion Econ6mica

Las empresas tomando como referencia esta investigacién pueden evaluar cambiar sus
politicas, normas y clima laboral no solo por un tema social, sino también por un tema
economico, muchas veces cambiar este tipo de factores que benefician a los trabajadores como
el agotamiento laboral, clima laboral es mas econémico que dejar ir al talento de la empresa y

tener que buscar nuevas personas teniendo que capacitarlas asi como personas que compartan
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la cultura de la empresa y la alta rotacién no deja buena imagen a la empresa pudiendo afectar

hasta las ventas de la misma.

1.5.4 Delimitacion

Por pertenecer a la casa de estudios de la Universidad de Lima, se tiene acceso a los mejores
buscadores de articulos cientificos o también llamados papers, los cuales son revisados por
pares, esto nos permite escoger los articulos con mayor factor de impacto. Dentro de las bases

de datos en las que se nos permite buscar se encuentra Scopus, Ebsco, entre otras.

Por otro lado, es de facil alcance para nosotros poder conseguir la muestra, ya que al
pertenecer a la fuerza de trabajo de la empresa se puede realizar la encuesta a los trabajadores
y obtener informacion de diferentes perspectivas, edades, asi como también de personas con
una trayectoria larga en el BBV A Por ultimo, al contar con la herramienta de medicion (TPB)
podemos aplicarla a la muestra escogida y corroborar si la hipétesis que se plantea es correcta

0 no de acuerdo a ello los resultados de nuestra investigacion.

1.5.5 Delimitacion Geografica

En nuestro caso, las limitaciones de la investigacion se daran en la region de Lima, solo en las
oficinas que pertenecen a esta region, la cual nos permitira obtener una muestra mas amplia e
identificar distintas realidades. La empresa en la cual esté aplicada nuestra investigacion es el
BBVA, esta pertenece al giro de banca y estd muy bien posicionada en el mercado peruano con
un aproximado de 320 oficinas a nivel nacional. Nuestro estudio esta planteado a nivel Perd,
especificamente en Lima, ya que no se cuenta con el acceso para investigar a nivel nacional ni

internacional por razones financieras y porque no se tiene acceso a tal informacion.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2.1  Antecedentes de la investigacion (Estado del Arte-Rev. Literatura)

La rotacion de personal es el proceso en el cual se da la entrada y salida de trabajadores
mediante los contratos y despidos en una compafiia, siendo la idea fundamental el hacer
cambios en el personal para bien de la empresa. Dentro de rotacidn existen clases, la rotacion
voluntaria y la involuntaria. La voluntaria es aquella que es motivada por el propio empleado,
este es quien solicita la baja, mientras que la involuntaria es aquella en la cual la empresa toma
la decision de que el empleado abandone o cambie de posicion. Puesto que en nuestra
investigacion se estudia la intencién de renunciar, tomaremos como referencia la rotacion
voluntaria, ya que es con esta con quien se asocia el tema a tratar. Por tanto, existe una delgada
linea entre la intencidn de renunciar y la rotacién voluntaria; y es que, en la segunda, la accién

Se concreta.

De acuerdo con Jyoti y Rani (2018) los recursos humanos (HR) son los activos méas
valiosos de una organizacion. Ninguna organizacion puede existir y crecer sin los recursos
humanos adecuados. La metodologia empleada en su investigacion fue cuantitativa, ya que se
midié a través de 103 encuestas a trabajadores y jefes de departamentos, utilizando el modelo
AMOS, el cual mide rendimiento de los empleados en funcién de sus habilidades, motivacién
y oportunidades. Se determind que el agotamiento media la relacion entre sistema de trabajo
de alto rendimiento (HPWS) vy la intencién de abandonar (ITL) y la mentoria (mentoring)

modera la relacion entre HPWS y el agotamiento, asi como entre el agotamiento y el ITL.

En la investigacion de Jiang (2017) se midié la asociacion entre la satisfaccion y la
intencion de abandonar, y la intencion de permanecer en el trabajo. La metodologia fue
cuantitativa, ya que estuvo basada en los cuestionarios de Maslach, aplicada a treinta
enfermeras de un hospital en Shanghai. El resultado obtenido fue que la satisfaccion de las
enfermeras y el agotamiento se asoci6 con la intencién de irse, ademas, el salario, relaciones
enfermera-paciente, personal de enfermeria y ambiente de trabajo eran areas donde las
enfermeras estaban menos satisfechas, mientras que la cohesion del grupo se asoci6é con mayor

satisfaccion.

En el estudio de Lee (2018) se busco examinar el modelo de demanda de recursos del

agotamiento corporativo, asi como los efectos del agotamiento en las intenciones de abandonar
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el trabajo agotador. La metodologia fue cuantitativa, ya que se encuestd a 1044 trabajadores de
diferentes oficinas de tecnologia. La investigacion tuvo como resultado que las demandas de
trabajo psicoldgico y conflicto de trabajo- familia, asi como control sobre el horario de trabajo,
la autoridad para tomar decisiones y la claridad de los roles tienen efectos significativos en el
agotamiento, por otro lado, las demandas psicoldgicas de trabajo, conflicto trabajo-familia y la
claridad del rol afecta particularmente el agotamiento, mostrandose como influencia en las

intenciones de renunciar.

En la investigacion de Su, Gao y Luo (2018) se indicé que las condiciones de la
sobrecarga de trabajo influyen en la salud mental. La metodologia empleada es cuantitativa ya
que se encuesto a 140 personas, se utilizé el software SPSS Amos para analisis de datos. Los
resultados revelan que la sobrecarga de trabajo se correlaciond positivamente con el

agotamiento laboral y se correlaciond negativamente con la salud mental.

En el estudio realizado por Singh (2016) sugiri6 que los factores de estrés estan
asociados con efectos negativos sobre el bienestar psicolégico y mayor rotacion. EI enfoque de
la investigacion fue cuantitativo, ya que se les realizd un cuestionario a 700 enfermeras
seleccionadas aleatoriamente de un programa de enfermeria en una universidad canadiense.
Los resultados obtuvieron que el uso de estrategias de recuperacion se asocia con un mejor
bienestar de los empleados (menos agotamiento y sintomas psicosomaticos) y menor intencién

de rotacion.

En su estudio, Hart (2018) investigd si implementar un programa corporativo de
bienestar seria eficaz para disminuir el agotamiento laboral. El enfoque fue cuantitativo, ya que
se le realizo el cuestionario de Maslach a residentes de medicina asistentes al programa en
mencién. A través de la investigacion, se determind que las puntuaciones posteriores a la
intervencion revelaron una pequefia tendencia hacia el incremento en el puntaje del
agotamiento emocional y la despersonalizacion, ademas de una mayor puntuacion en cuanto a

los logros personales.

El estudio de Kilroy (2016) examind el impacto de las practicas laborales percibidas de
alta participacion en las demandas de trabajo (conflicto de roles, sobrecarga de roles y
ambigledad de roles) y el agotamiento laboral (agotamiento emocional y despersonalizacion).
La metodologia fue cuantitativa, se realizd una encuesta a 545 empleados de un hospital
canadiense. Como resultado, se obtuvo que el conflicto del rol y la sobrecarga tienen una

asociacion positiva significativa con el agotamiento emocional y la despersonalizacion.

15



Para Bang y Reio (2017) el cinismo mediaba positivamente el vinculo entre el
agotamiento emocional y la ineficacia profesional. La metodologia empleada fue la cuantitativa
no experimental ya que 262 adultos que trabajaban en un entorno universitario completaron
una encuesta, estas fueron recogidas en el periodo de un mes. Los resultados revelan que el
cinismo puede ser una estrategia de proteccion para defenderse de las influencias negativas del

agotamiento emocional y los tipos de ineficiencia emocional.

En la investigacion de Blom (2016) se estudié el modelo demanda-control-soporte
(DCS) en el agotamiento laboral en gerentes y no gerentes masculinos y femeninos, teniendo
en cuenta los factores genéticos y familiares compartidos, factores ambientales, que
contribuyen a la comprension de los mecanismos de como y cuéndo el estrés laboral esta
relacionado con el agotamiento. El enfoque fue cuantitativo utilizando el Modelo Lineal Mixto
a un total de 5510 individuos en parejas gemelas completas del mismo sexo. Se tuvo como
resultado que las asociaciones entre el control y el agotamiento, asi como entre las demandas
y el agotamiento, parecen verse afectadas por factores ambientales familiares compartidos en
hombres no gerentes, pero no en hombres gerentes en los que, en cambio, las asociaciones entre

apoyo social y agotamiento parecen estar influenciadas por familias compartidas ambiente.

El proposito de Park (2018) en su estudio fue investigar el papel mediador de la
identificacion organizacional en la relacion entre el agotamiento emocional y la intencion de
rotacion, ademas examing los roles moderadores de las cooperativas de trabajo en las relaciones
de agotamiento emocional con la identificacion organizacional e intencién de abandonar. El
enfoque utilizado fue cuantitativo, ya que se formularon 80 encuestas a trabajadores de
cooperativas y empresas capitalistas en Seul. Se llegd a determinar que la identificacion
organizacional medi6 parcialmente la relacion entre el agotamiento emocional y la intencion
de rotacion y que las cooperativas de trabajo aliviaron las relaciones adversas de agotamiento

emocional con identificacién con la organizacién y la intencion de abandonar el puesto.

En la investigacién de Huang y Lin (2017) se plante6 que la eficacia ética y la
incivilidad percibida en el lugar de trabajo afectaron la intencion de rotacion a través de la
mediacion completa del agotamiento emocional, ademas la identificacion organizacional fue
un moderador en el desarrollo de la intencion de rotacion. El enfoque fue cuantitativo, ya que
se realizaron encuestas a 512 empleados del area de Alta Tecnologia y Banca. El resultado que
se obtuvo fue que el agotamiento emocional medio por completo la relacion entre la incivilidad

en el lugar de trabajo y la intencion de la rotacion, asi como entre la eficacia ética y propdsito
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de rotacion, ademas la identificacion organizativa positiva moderé el efecto de la incivilidad

en el lugar de trabajo sobre el agotamiento emocional.

Molino (2019) en su estudio tuvo como objetivo examinar si el liderazgo destructivo
aumento la carga de trabajo y el trabajo complementario respaldado por la tecnologia, si las
demandas del trabajo aumentaron la adiccion al trabajo y si la adiccion al trabajo medi6 su
relacion con el agotamiento laboral. La metodologia utilizada fue cuantitativa, a través de un
cuestionario realizado a 432 trabajadores. La investigacion tuvo como resultado final una
asociacion positiva entre las demandas de trabajo y la adiccion al trabajo, y, a su vez, su
asociacion con el agotamiento, destacando en particular el rol de dos determinantes poco

estudiadas llamadas liderazgo destructivo y condiciones laborales insostenibles.

Para Eltaybani (2018) existieron factores asociados a la intencion de quedarse en el
lugar de trabajo pese a una sensacion de agotamiento laboral. La metodologia utilizada en la
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que se encuesto a 3128 enfermeras de staff y
257 enfermeras jefas de un hospital. El estudio determin que la intencion de las enfermeras
en permanecer en el trabajo agotador se asocio positivamente con las enfermeras de edad
avanzada, con compromiso laboral, oportunidades educativas, apoyo de las enfermeras jefas y

varias razones especificas.

En la investigacion de Ali (2019) propuso que existe una relacion en cémo los
empleados perciben la reputacion corporativa y la identificacion con la empresa en que trabajan
y sus actitudes ante la inseguridad laboral. La metodologia siguié un enfoque cuantitativo,
aplicandose encuestas a 135 migrantes expatriados trabajadores de diferentes organizaciones
en Arabia Saudita. Los resultados dieron que la inseguridad laboral tuvo un efecto significativo
reduciendo el compromiso con la empresa y tiende a incrementar el agotamiento laboral y las

intenciones de quedarse.

Para Lee (2018) hubo una relacion entre el modelo de demanda de recursos del
agotamiento corporativo y los efectos del agotamiento laboral y las intenciones de abandonarlo.
El estudio tuvo un enfoque metodologico cuantitativo, ya que se cuestiono a 1044 empleados
de dos diferentes compafiias del Fortune 500. Los resultados dieron que las demandas
psicoldgicas del trabajo, el conflicto trabajo-familia y la claridad del rol afectd particularmente
al agotamiento, por otro lado, el agotamiento y su trayectoria influenciaron en las intenciones

de abandonar el trabajo.
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En la investigacion de Castillo, Herrero, Rodriguez-Carbajal, Bracket y Fernandez
(2019) su objetivo fue lograr una mejor comprension del proceso de agotamiento de la
personalidad mediante el examen de los efectos de la capacidad de regulacion emocional a
través de estudios de intervencion de aprendizaje emocional y pre-post, es el primer estudio
que ha estudiado las asociaciones entre la personalidad y el agotamiento, incluido un programa
de intervencion de aprendizaje social y emocional destinado a reducir el agotamiento. El
estudio tuvo un enfoque metodoldgico cuantitativo ya que fue una encuesta a educadores de
inventario de Maslach Burnout que se aplicé en 243 docentes de escuelas pablicas espafiolas.
Los resultados indicaron que la capacidad de regulacion emocional influyé significativamente
en el efecto de la personalidad en el logro personal, una dimensién positiva del Inventario de
Burnout de Maslach.

De acuerdo con Yang y Lau (2019) la incivilidad de los clientes provoco el agotamiento
de los empleados de primera linea en las tiendas minoristas del centro vacacional y puso en
peligro el compromiso de su marca, también se examinaron los efectos moderadores de la
dindmica del lugar de trabajo, que incluyeron la inteligencia emocional y la orientacion al
cliente de los gerentes, asi como los climas de comparfieros de trabajo cooperativos. La
investigacién tuvo un enfoque metodoldgico cuantitativo ya que se realizaron encuestas a 338
vendedores y 70 gerentes en puntos de ventas de centros turisticos en Macao China. El
resultado otorgd uno mixto ya que implico que un gerente angelical para los empleados aliviara
el estrés inducido por los clientes inciviles, mientras que un gerente angelical para los clientes
podria agregar inesperadamente a la presion sobre la fuerza de ventas, ademas, el agotamiento
inducido por el cliente se redujo por los comparieros de trabajo cooperativos, pero no se vio
agravado por la competencia entre equipos.

Para Jiang et al. (2019) la retencién de enfermeras psiquiatricas fue una preocupacién
importante para los administradores de atencion médica en China, ya que tienen una alta
intencidn de abandonar su trabajo. Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo ya que se
realiz6 un cuestionario para saber la intencion de dejar su trabajo en el 2017 a 7933 enfermeras.
El resultado mostro que el 20% quisieron dejar sus trabajos, esto reflejo que un mayor nivel de
salud autoevaluada, un mayor ingreso mensual, respeto percibido por el paciente y satisfaccion

con el trabajo se asociaron negativamente con la intencion de salir.

De acuerdo con Mousavi, Asayesh, Sharififard y Qorbani (2019) la satisfaccion laboral
fue el predictor mas fuerte de la intencion de cambio y el abandono real entre el personal de

salud. La metodologia empleada fue cuantitativa, ya que se realizé una encuesta electronica y
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en total se recaudaron 177 cuestionarios realizados por anestesiologos. Los resultados
revelaron que el 60.5% de los participantes tenian la intencion de permanecer en su trabajo
actual, mientras que el 39.5% informé que desea dejar la profesion de anestesiologia en el
proximo afio. Demostrd que la satisfaccion laboral fue uno de los factores predictivos mas

importantes de la intencion de abandonar la anestesiologia.

En el estudio de Srivastava, Jain y Sullivan (2019) se busc6 examinar la relacion entre
el silencio de los empleados y el agotamiento laboral, asi como el posible papel mediador de
la inteligencia emocional (IE) en la relacion silencio-agotamiento. La metodologia empleada
fue cuantitativa ya que se realizé una encuesta a 286 gerentes de la India de cuatro diferentes
estados, se realizé un andlisis de regresion correlacional. Los resultados fueron diferentes a los
de estudios realizados en paises occidentales en los que el silencio de los empleados se
relaciond positivamente con resultados indeseables en el trabajo, en este estudio, el silencio de
los empleados se relaciond negativamente con el agotamiento laboral, ademas, los resultados
indicaron que la relacion entre el silencio de los empleados y el agotamiento del trabajo fue
mediada por la IE.

En la investigacion de Lease, Ingram y Brown (2019) buscé entender la funcién
mediadora del agotamiento en las relaciones entre el estrés percibido y las conductas de riesgo
para la salud (es decir, una dieta deficiente, el consumo de tabaco y el consumo de alcohol) y
los sintomas depresivos y las funciones moderadoras del trabajo significativo y la actividad
fisica sobre las relaciones entre el estrés percibido y los resultados de salud. La metodologia
empleada fue cuantitativa realizando una encuesta a 229 empleados adultos que trabajaron en
al menos 20 horas por semana. Los resultados demostraron que el estrés percibido predijo
comportamientos de riesgo para la salud fisica y sintomas depresivos, pero los efectos
negativos directos e indirectos del estrés fueron mas fuertes cuando las puntuaciones de trabajo

significativas fueron mas bajas.

En su investigacion (Pintari¢,2019) estudio la confiabilidad del instrumente de Maslach
para identificar el agotamiento laboral en Croacia. El enfoque fue cuantitativo, ya que se les
realizd encuestas a 2 557 fisioterapeutas practicando en el sistema de salud croata. Se obtuvo
como resultado que el 63% de los fisioterapeutas estaban experimentando agotamiento laboral
y que los residentes en el area de cuidado primario tenian mayor probabilidad de incrementarlo

mientras que los que trabajan en institutos tendian a reducirlo.
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Segun Austin (2017) la angustia moral y la intencion de abandonar el trabajo estuvieron
relacionadas a la calidad de vida profesional compuesta por la fatiga de compasion, medido
por estrés traumatico secundario, el burnout y la satisfaccion. El enfoque usado tiene un
enfoque cuantitativo, se les hizo dos encuestas anénimas validadas a 390 trabajadores del
cuidado de la salud de diferentes areas de un hospital. Los resultados demostraron una

correlacion significativa entre el STS, BRN y el MD.

En la investigacion de Moen (2016) se planted que como efectos de una iniciativa de
soporte de flexibilidad/supervisor (STAR) se reducirian las intenciones de abandonar el trabajo
y la tasa de abandono real al hacer mas atractiva la idea de quedarse con el empleador actual.
El enfoque utilizado fue cuantitativo, ya que se recolectaron datos de una encuesta aplicada
durante un periodo de un afio por un total de 1044 trabajadores. El estudio determind que la

iniciativa STAR reduce las intenciones de abandonar el trabajo.

En la investigacion de Caesens (2017) se examind la relacion entre el soporte
organizacional percibido y el bienestar de los empleados; es decir, la percepcion que ellos
tienen de que su organizacion los deshumaniza. Para el estudio se utiliz6 una metodologia
cuantitativa, obteniendo encuestas de 1209 empleados. Como resultado final, se obtuvo que la
percepcion de deshumanizacién medid el vinculo entre la condicion POS y la satisfaccion,
ademas la deshumanizacion organizacional medio la relacion entre POS y los tres indicadores

de bienestar de los trabajadores.

Segun Rhee (2016) hay una relacién entre la incivilidad de los compafieros de trabajo
y el desempefio laboral a través de las emociones, el agotamiento, y el efecto moderador de la
autoeficacia y compasion de los empleados en el trabajo sobre la relaciéon. El enfoque del
estudio fue cuantitativo, se realiz6 a través de encuestas a 217 empleados de primera linea de
un hotel 5 estrellas en Corea del Sur. Como resultado se obtuvo que la incivilidad de los
comparieros de trabajo estuvo relacionada negativamente con el desempefio laboral y que tal
vinculo estuvo mediado por el agotamiento emocional, ademéas la autoeficacia de los
empleados amortigud los resultados negativos de la incivilidad de los compafieros de trabajo,
mientras que la compasion en el trabajo experimentada no moder6 la relacion entre la

incivilidad de los comparieros de trabajo y agotamiento emocional.

Segun el estudio de Kraft (2018) el bienestar del vendedor promovi6 la capacidad de
los vendedores para utilizar estrategias efectivas de afrontamiento en el lugar de trabajo y como

resultado disminuir sus intenciones de abandonar la empresa. La metodologia utilizada fue
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cuantitativa, ya que se obtuvieron 441 cuestionarios aplicados a vendedores de una
organizacion. Se obtuvo como resultado que la influencia del estilo de vida de bienestar en la
capacidad de los vendedores para afrontar eficazmente el estrés laboral ampli6 la investigacion
anterior demostrando la influencia directa del bienestar comercial en comportamientos de
afrontamiento y demostr6 la validez nomoldgica de la construccion del estilo de vida de
bienestar modelando su relacion con la satisfaccion del trabajo y la intencién de abandonar la

organizacion.

En el estudio de Steinmetz (2015) las caracteristicas en el tiempo de trabajo y los
salarios influyeron en la intencion de quedarse en los trabajadores. La metodologia utilizada
tuvo un enfoque cuantitativo, ya que se le hizo una encuesta a una muestra de 5323 trabajadores
del sector de la salud en Bélgica, Alemania y Holanda. Como resultado se obtuvo que el tiempo
en el trabajo afectd significativamente en la intencion de quedarse, en particular, los horarios
part-time, horas extras y el largo camino por llegar al trabajo afectan negativamente en la

decision de quedarse en un trabajo.

En la investigacion de Cheng, Nielsen y Cutler (2019) se busco examinar la relacion
entre la calidad de trabajo percibida de los empleados de cuidado de la tercera edad y la
intencion de permanecer en las instalaciones de cuidado de la vejez actuales, mediadas por la
interferencia de la vida laboral. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, este fue
realizado a empleados de la Fuerza laboral nacional de ancianos de 2012 Censo y Encuesta en
Australia, se encuestaron a aproximadamente 10000 empleados. Los resultados revelaron que
una mayor calidad de trabajo percibida se correlacion6 positivamente con una mayor intencion
de permanecer y que la interferencia entre la vida laboral medié la relacion entre la calidad de
trabajo percibida y la intencién de permanecer.

En la investigacion de Virga, Schaufeli, Taris, Van Beek y Sulea (2019) se buscod
examinar la relacion entre el apego en la edad adulta y el desempefio laboral, y el papel
mediador del agotamiento en esa relacion. La metodologia empleada fue cuantitativa, se utilizé
datos de dos muestras (201 empleados holandeses y 178 estudiantes trabajadores rumanos) y
modelos de ecuaciones estructurales para probar este modelo de mediacion y su posible
invariancia entre ambas muestras. Los resultados mostraron que, en ambas muestras, la
ansiedad relacionada con el apego se relaciond positivamente con el agotamiento, que a su vez
se relacion0 negativamente con el desempefio laboral, sugiriendo que las experiencias de
infancia y de socializacion temprana desempefian un papel en la configuracion del

comportamiento y el bienestar del empleado en el trabajo.
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De acuerdo con Fletcher (2018) a mayor desarrollo y capacitacion en los empleados
habia mayor retencién de empleados. La metodologia empleada fue cuantitativa ya que se
realiz6 una encuesta a 1191 empleados de siete organizaciones en Inglaterra. Sin embargo, los
resultados demostraron que no es asi; para una mayor retencion de empleados deberian incluir

una gama mas amplia de actitudes laborales.

Aboobaker (2018) en su estudio examind la influencia de la espiritualidad en el lugar
de trabajo sobre el bienestar y la intencion de los empleados de permanecer con la organizacion.
Para tal estudio se utilizé una metodologia cuantitativa, se aplicé cuestionarios a 523 profesores
de un instituto técnico en la India. Como resultado se obtuvo que la espiritualidad en el lugar
de trabajo mejoraba el bienestar de los empleados y la intencién de quedarse, ademas se
observaron diferencias en los efectos de diferentes dimensiones de la espiritualidad del lugar

de trabajo.

Segun Guo (2018) existio una relacion entre factores del ambiente del trabajo, el
sindrome de Burnout y las intenciones de abandonar. La metodologia utilizada fue cuantitativa,
ya que se realizaron cuestionarios a 391 enfermeras bulgaras. El resultado final fue que a menor
nivel de satisfaccion con areas clave del entorno laboral, tales como: remuneracion (incluida la
equidad); relacion entre el personal, condiciones de trabajo y seguridad; oportunidades para el
desarrollo profesional y la carga de trabajo condujeron a una mayor probabilidad de desarrollar

sindrome de burnout.

En la investigacion de Aburumman (2019) indica que los empleados en Jordania dejan
sus trabajos cada vez mas por lo cual examind el impacto de los recursos humanos en las
practicas de gestion (HRM) especificamente la promocion y capacitacion. La metodologia
empleada es cuantitativa, la cual se aplicé en un cuestionario a 394 empleados de 25 bancos
del pais. El estudio actual encontré que las practicas de gestion de recursos humanos y la
satisfaccién profesional tuvieron un impacto negativo significativo en intenciones de rotacién
de empleados. Recomienda que los bancos en Jordania Proporcionar una alta compensacion,
evaluacion de desempefio justo, sistemas de promocién réapida, suficiente programa de
capacitacion y desarrollo y un alto nivel de satisfaccion profesional para mantener el elemento

humano.

De acuerdo con Jokinen (2017) en las diferencias entre las promociones y ascensos,
evaluaciones de desempefio y remuneracion en hombres y mujeres. Utiliza primero

informacion sobre la complejidad de las tareas laborales para definir promociones y segundo
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sobre productividad objetiva. Los resultados muestran que el género no tiene efecto sobre la

probabilidad de ser promovido; es decir si son objetivos a la hora de una promocion.

Segun Rhee (2016) existe una relacion indirecta entre la descortesia de un compariero
y el rendimiento en el trabajo con agotamiento emocional, ademas que la relacion positiva entre
la descortesia de un compariero y agotamiento emocional seria menos en empleados con alta
autoeficacia. La metodologia empleada es cuantitativa, se aplicd un cuestionario a 217
empleados de la primera linea de un hotel de 5 estrellas en Corea del Sur. El resultado final fue
que la descortesia de un compafiero no esta relacionada con el desempefio laboral y que el
vinculo fue totalmente mediado por el agotamiento emocional, la autoeficacia de los

trabajadores amortigud los resultados negativos de la falta de compafierismo.

En la investigacion de Cooke (2018) indica que el liderazgo solidario y el apoyo de los
comparieros juegan un papel en la resiliencia de los empleados y como esto puede ser moderado
por las presiones laborales. La metodologia empleada es cuantitativa, se aplicé un cuestionario
a 2025 trabajadores de un banco en China. El resultado dio que el liderazgo solidario y el apoyo
de los compafieros estan asociados positivamente con la resiliencia de los empleados, siendo

esta relacién moderada por la alta presién laboral.

Para Oztirk (2017) el compromiso organizacional afectivo debilita la asociacion
positiva entre la inseguridad laboral y el agotamiento emocional. Se descubrié que la
inseguridad laboral se asocia positivamente con el agotamiento emocional sobre entre los
empleados con un alto enfoque de prevencion cronica, no habiendo efecto de moderacién por

compromiso organizacional afectivo entre inseguridad laboral y agotamiento emocional.

En la investigacion de Valente (2018) indica que existe una conexion entre las
dimensiones de agotamiento y los sintomas depresivos. La metodologia empleada es
cuantitativa, se aplicd el cuestionario de Maslach a 1046 empleados del sector bancario en
Brasil. El resultado determind que la puntuacion individual de los items depresivos se
correlaciona significativamente con todas las dimensiones del cuestionario de Maslach, en

particular con la dimension de agotamiento emocional.

Segun Mannocci (2018) existe una asociacion entre el nivel de estrés ocupacional y los
factores socio demograficos y laborales. La metodologia empleada es cuantitativa, se aplicaron
3 cuestionarios a 384 empleados del sector bancario en Italia. El resultado concluy6 que el

nivel de estrés laboral en el sector bancario involucra muchos aspectos como el género, el tipo

23



de banco, el rol, la moral del personal, las altas exigencias laborales y el bajo nivel de toma de

decisiones.

Para Kiseleva (2018) la intensidad del desgaste emocional en los empleados bancarios
que interactan directamente con los clientes es mayor. La metodologia empleada es
cuantitativa, se aplicé un cuestionario a 117 empleados del sector bancario en Rusia. El
resultado final demostr6 que una proporcidn mayoritaria de los encuestados tienen
caracteristicas prevalentes de fase de resistencia de tension, resistencia y agotamiento, siendo
la de tension la menos prevalente, desencadenados por el exceso de carga emocional y estres

constante.

En la investigacion de Silva (2018) se pretende identificar estudios empiricos que
investigaron la prevalencia y los factores asociados al sindrome de burnout en trabajadores
bancarios y analizarlos en relacion con los métodos de investigacion utilizados. Se identificaron
16 estudios agrupados en variables socio demogréaficas, personales, laborales y
organizacionales, relacionadas al burnout en una muestra que varié de 50 a 6091 participantes.
El resultado dio que los empleados que trabajan 40 horas semanales 0 mas y que estan en
contacto directo con los clientes son los mas afectados con el sindrome, ademas se demostro

que las actividades fisicas reducen los niveles de burnout.

Mousa (2020) en su estudio examind como se experimenta la diversion en los bancos
publicos egipcios. La metodologia empleada es cualitativa, se realizd una investigacién de
campo etnografica virtual durante dos semanas en 2 bancos publicos egipcios, ademas se
empled entrevistas y focus groups con los empleados del banco. El estudio determin6 4
obstaculos: la realidad del entorno de trabajo, las practicas de gestion, el comportamiento
relacionado con el banco y obstaculos relacionados con el significado de diversién, manejando

estos cuatro obstaculos se podria desarrollar un ambiente de diversion en el ambiente laboral.

En la investigacion de Lubbadeh (2021) se estudio la relacidn entre el agotamiento y el
comportamiento laborales contraproducente, también se examiné los niveles de agotamiento
con respecto al género, edad, estado civil y educacion. Se utilizé el método cuantitativo, se
aplico el cuestionario de desempefio laboral individual (IWPQ) a 307 empleados del sector
bancario en Jordania. El resultado de la investigacion indicé que existe una relacion positiva
significativa entre el agotamiento y el comportamiento laborales contraproducente, también se

determind que la edad, educacion y el estado civil afectan tanto al agotamiento laboral como
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al comportamiento laboral contraproducente; sin embargo, el género tiene un efecto

significativo solo en la dimensidn de desvinculacion del agotamiento laboral.

En la investigacion de Gebreyohannes (2020) se examinan las razones y el impacto de
la rotacion de empleados en el sector bancario en Etiopia. La metodologia empleada es
cuantitativa, se realizd un cuestionario a 258 empleados del sector bancario en Etiopia. El
resultado de la investigacion indico que los bajos salarios, el ambiente de trabajo inadecuado,
la falta de reconocimiento y la mala relacion con los superiores se encuentran entre las
principales razones de rotacion, los principales impactos que se dieron a conocer fueron la

pérdida de mano de obra altamente calificada, altos costos de contratacion y capacitacion.

Segun Khalid (2020) existe una relacion entre el esfuerzo extrinseco y exceso de
compromiso; y el agotamiento emocional y despersonalizacion en los empleados del sector
bancario. La metodologia empleada es cuantitativa, se realizd un cuestionario a 1778
empleados del sector bancario en Pakistan. El resultado de la investigacion dio que existe una
relacion significativa positiva entre el esfuerzo extrinseco y exceso de compromiso; y el
agotamiento emocional y despersonalizacion, también se encontr6 que la recompensa se asocia
negativamente con el agotamiento emocional y la despersonalizacion, pero se asocia

positivamente con el logro personal.

En la investigacion de Arumugam (2020) se analiza el impacto del estrés en empleados
del sector bancario en el distrito de Coimbatore y se proponen nuevas ideas para evitar la
presion entre el pablico y los empleados. Se empled una metodologia cuantitativa, se realizd
un cuestionario a 325 empleados del sector bancario de Coimbatore, India. El resultado final
de la investigacion dio a conocer que la mayoria de los participantes clasificaron en el nivel de
presion alto, ademas que los afios de experiencia en el banco es determinante para el nivel de
presion, siendo que aquellos empleados con 5 a 10 afios de experiencia tienen el nivel maximo

de estrés.

En la investigacion de Jehanzeb (2021) se examina la relacion entre la percepcion de la
formacion, el compromiso organizacional y el comportamiento de ciudadania organizacional.
Se empled una metodologia cuantitativa, se realizd encuesta a 379 empleados que trabajan en
sucursales de bancos publicos y privados en ciudades de Pakistan. Los hallazgos manifestaron
una relacion significativa entre la percepcion de la formacién y el comportamiento de
ciudadania organizacional, pero no se encontro relacion entre la percepcion de la capacitacion

y el compromiso organizacional. También manifestaron una relacion significativa entre la
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percepcion de la formacion y el comportamiento de ciudadania organizacional, pero no se

encontro relacion entre la percepcion de la capacitacion y el compromiso organizacional.

Segun Uddin (2021) hay un impacto del apoyo emaocional e instrumental de comparieros
de trabajo y supervisores con respecto el equilibrio entre el trabajo y la vida personal de las
mujeres de los bancos. La metodologia es cuantitativa ya que se realizé un cuestionario a 558
personas en Bangladesh. Los hallazgos revelaron que el apoyo emocional y util de los
supervisores tuvo un efecto profundo en el trabajo y vida laboral (WLB) que el apoyo
emocional de los comparieros de trabajo. Por otro lado, los resultados destacaron el efecto

insignificante del apoyo instrumental de los comparieros de trabajo.

En la investigacion de Dev (2021) plantea que un panorama sombrio de la presencia de
mujeres como empleadas en los bancos de la india, a pesar de que muestran més satisfaccion
que los empleados masculinos en ciertas dimensiones de la satisfaccion de empleados. La
metodologia es cuantitativa ya que se realiz6 una encuesta a 450 empleados bancarios. Los
resultados del estudio muestran que el recuento de mujeres empleadas es menor que el recuento
de empleados masculinos en los bancos, tambien que las mujeres empleadas estdn mas
satisfechas que los hombres y los bancos necesitan aumentar la difusion de sus sucursales,
analizar el entorno para que las empleadas se sientan motivadas para unirse a la industria

bancaria

En la investigacion de Hasan (2021) quiere explorar como la seguridad psicoldgica, la
significacion piscologica y el empoderamiento psicolégico predicen el bienestar psicologico
en un papel mediador de voz promotora. La metodologia es cuantitativa ya que se utiliza un
cuestionario, se encuesto a 456 empleados de primera linea que trabajan en el sector bancario
en Pakistan. Los hallazgos demuestran que la relacion entre segurideben ser numerales de
capidad psicoldgica y empoderamiento es significativa. Los resultados apoyan el papel directo

y mediador de la voz promotora para predecir el bienestar psicologico entre los lideres.

2.2  Definiciones Conceptuales

2.2.1 Términosy definiciones

e Automatizacion: Es una revolucion tecnoldgica y esté dirigida a asumir las tareas
mundanas Y repetitivas y con ello reducir la carga de trabajo a los colaboradores.
(Bhatnagar, 2019, p. 497)
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Centenials: Aquellos jovenes nacidos a partir del 2000 y ultimos afios de la década
de los 90"s y que han vivido bajo el amparo de los dispositivos moviles. También
conocidos como ‘generacion Z’ (Merril Lynch, s f)

Clima laboral: Es el conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y
que la distinguen de otras organizaciones, estas caracteristicas son relativamente
perdurables a lo largo del tiempo e influyen en el comportamiento de las personas
en la organizacion (Forehand y Von Gilmer 1964, p. 12)

Despersonalizacion: Es una respuesta de desapego y negatividad a los diversos
aspectos de un trabajo. (Maslach, 2001, p. 397).

Extraversion: Se caracteriza por la sociabilidad y el afecto positivo. (Watson y Clark,
1997, p. 767) Que puede promover habilidades de afrontamiento y regulacion de las
emociones en respuesta a las intrusiones, relacionado con individuos que pueden
adaptarse efectivamente a los encuentros sociales exigentes a través de habilidades
de interaccion social y una alta tolerancia al estrés social. (Matthews, 2018, p. 69)
Incivilidad: Comportamiento desviado de baja intensidad con ambigua intencion de
dafar el objetivo, violando las normas del lugar del trabajo, incluye la descortesia y
la falta de respeto por los demas. (Anderson y Pearson, 1999, p. 457) No incluye
maltratos mas severos como bullying o agresiones fisicas. (Yang, Caughlin y Gazica,
2014, p. 315)

Informatizacién: Oferta de diferentes recursos que, sumados a la gestion de cuidado
permite la implementacion de barreras adicionales para prevenir eventos adversos.
(Ferrerira, 2019, p. 2) Permite acciones de monitoreo, que son sistemas de
advertencia para apoyar la toma de decisiones e instrumentos que producen sefiales

de advertencia y listas informatizadas. (Hessels, 2018, p. 2)

Maslach Burnout Inventory Human Services Survey (MBI-HSS): Instrumento de
medida evaluada mediante el Maslach Burnout Inventory, version para profesionales
de «servicios humanos». (Gil-Monte y Peirg, 1999)

Mentoria: Acto basado en la intencién y la capacidad de promover cambios
constantes y evolucion en el mentoreado, sobre todo constituye la capacidad para
alentar a las personas a promover el cambio y generar bienestar en todos los
términos. (Quintero, 2018, p. 340) Accion de desarrollar y practicar acciones de
coaching compartiendo conocimiento y experiencia adquirida, ayudando a

reflexionar y desarrollar habilidades nuevas o especificas. (Raposa, 2019, p. 423)

27



e Neuroticismo: Es una de las cinco dimensiones de la personalidad y refleja la
tendencia para responder a la angustia por estar de mal humor, ansioso o triste.
(Cloninger, 2006, p. 35) Representa un sustrato similar a un rasgo en la depresion
cronica 'y es mas dependiente cuando la depresion esta en curso, independientemente
de la eventual remision de esta. (Riso, 2002, p. 103)

e PLS-SEM (modelacion de ecuaciones estructurales con minimos cuadrados
parciales): técnica para analizar las complejas relaciones entre variables latentes que
permiten explicar los datos observados y el analisis predictivo como elemento
relevante en la investigacion cientifica. (Martinez y Fierro, 2018, p. 2)

e SAP: Sindrome caracterizado por el agotamiento emocional, la despersonalizacion
y bajo sentimiento de realizacion personal, sentimiento de reduccién de personal por
la pérdida de cumplimiento de trabajo y reducida efectividad. (Dyrbye, 2017, p. 1)

Enfermedad ocupacional expresada por la pérdida de la energia mental y fisica debido
a los esfuerzos prolongados y sin éxito de hacer frente a factores estresantes en el
trabajo. (Grossman, 2019, p.1)

e SST (Seguridad y Salud en el trabajo): Derecho fundamental de todos los
trabajadores que tiene como objetivo prevenir los accidentes de trabajo vy
enfermedades ocupacionales. (Servir, s.f.)

e TPB: La teoria del comportamiento planificado traza actitudes, normas subjetivas y
control de comportamiento percibido a una base subyacente de creencias sobre el
comportamiento. (Ajzen, 1991, p. 206)

e Violencia contra la mujer (VCM): Todo acto de violencia de género que resulte, o
pueda tener como resultado un dafio fisico, sexual o psicolégico para la mujer,
inclusive las amenazas de tales actos, la coaccidn o la privacion arbitraria de libertad,

tanto si se producen en la vida publica como en la privada. (OMS, s.f.)

2.2.2 Variables de estudio

En el presente estudio se analizan tres variables independientes las cuales son: “el agotamiento
laboral, posibilidades de desarrollo, y clima laboral y una dependiente “intencion de renunciar”.
El alcance de esta investigacion es correlacional, ya que nos permite encontrar la relacion de

las variables planteadas.

En primer lugar, para analizar la primera variable se ha tomado la Teoria del

Comportamiento Planificado (TPB), planteada en 1991 por Icek Ajzen. En su estudio Ajzen
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(1991) menciond la evidente importancia del control real del comportamiento: los recursos y
oportunidades disponibles para una persona debe hasta cierto punto dictar la probabilidad de
logro de comportamiento. Sin embargo, un mayor interés psicoldgico que el control real es la

percepcion del control de la conducta y el impacto en las intenciones y acciones.

Por otro lado, para la variable del agotamiento laboral se ha tomado como referencia el
modelo Maslach Burnout Inventory, creado por las psicélogas estadounidense Christina
Maslach y Susan E. Jackson por primera vez en 1981. En su investigacion, Maslach y Jackson
(1986) el MBI estéa disefiado para evaluar los tres componentes del sindrome del Burnout que
el agotamiento emocional, la despersonalizacién y la reducida realizacion personal. Cuenta con
22 items, que se dividen en tres subescalas, nueve en el componente de agotamiento emocional,

cinco en despersonalizacion y ocho en la realizacion personal reducida.

Con respecto a la variable clima laboral, Moen afirma que la iniciativa de soporte de
flexibilidad/supervisor (STAR), hace que las personas se sientan mas comodos con su jefe
inmediato, valorando ya no solo el puesto de trabajo sino la calidad de relacion que hay con el
jefe. Esto disminuye la rotacion ya que prefieren trabajar en un lugar cdmodo a siquiera

comenzar a buscar en otro lugar y evite la rotacion del personal.

Con respecto a la variable de posibilidades de desarrollo la teoria de Fletcher hace
referencia que a mayor capacitacion por parte de la empresa a los empleados hace que ellos se
queden en la empresa en la basqueda de un ascenso, sin embargo se revisd que no fue
directamente proporcional, sino que se necesita otros factores para que esto se cumpla, debe ir
acompafiado tanto de una muy buena capacitacion como de otra gama de actividades laborales
ya sea el clima de la empresa y oportunidades de ir escalando, sino las capacitaciones otorgadas

serian valoradas solo para trasladarse a otra empresa.
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Figura 2.1
Variable dependiente e independientes

VIl

Agotamiento
laboral

VD

Posibilidad Intencion de
de desarrollo renunciar

Nota: Modelos de Teoria del Comportamiento Planificado y Maslach Burnout Inventory
Fuente: Propia

2.3 Modelo Propuesto de estudio

La necesidad de explicar el agotamiento laboral y la relacion con sus dimensiones ha dado
lugar al estudio de los diversos modelos tedricos. Estos modelos agrupan una serie de variables

consideradas como antecedentes y consecuentes del sindrome.
Para Gil-Monte y Peir6 (1999)

Los modelos elaborados desde consideraciones psicosociales pudieron ser
clasificados en tres grupos. El primer grupo incluy6 los modelos desarrollados en el
marco de la teoria Sociocognitiva del yo. Estos se caracterizaron por recoger las ideas

de Bandura para explicar la etiologia del sindrome de burnout.

Bandura (1986) considera que las condiciones de los trabajadores influyeron en lo que
estos perciben y hacen y, a su vez, estas cogniciones se vieron modificadas por los efectos de
sus acciones y por la acumulacién de las consecuencias observadas en los demas. Por otro lado,
la creencia o grado de seguridad por parte de una persona en sus propias capacidades
determinara el empefio que pondra para conseguir sus objetivos y la facilidad o dificultad en
conseguirlos, también determinara ciertas reacciones emocionales, como la depresién o estrés,
que acompafan a la accion. En este grupo se encuentran el modelo de Competencia Social de
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Harrison (1983), el modelo de Cherniss (1993), el modelo de Pines (1993) y, por ultimo, el
modelo de Autocontrol de Thompson, Page y Cooper (1993).

Harrison (1983) plante6 que la motivacion para la ayuda y las expectativas de
autoeficacia estuvieron relacionadas, destacando la influencia de factores de ayuda y factores
barrera en el proceso de desarrollo del agotamiento laboral. Entre los primeros destacé el apoyo
social, el feedback recibido, la autonomia y la disponibilidad de recursos. Los factores barrera
considerados son: la ambigliedad, los conflictos, la sobrecarga laboral y la cultura

despersonalizadora de la organizacion.

En la teoria de Golembiewski (1983) se destacaron las disfunciones de los procesos del
rol y de manera especial la importancia de la sobrecarga y de la pobreza de rol. Segun la teoria
de Cox, Kuk y Leiter (1993) la salud de la organizacion, su estructura, la cultura y el clima
organizacional fueron factores muy influyentes para los trabajadores. Se concluyo que el
conflicto del rol se asoci6 fundamentalmente de manera significativa con el agotamiento

emocional y con la intencidn de poder cambiar de puesto.

Buunk y Schaufeli (1993) plantearon el modelo de Comparacion Social, el cual
considerd los principios de la teoria de la equidad, proponiendo que el SAP tuvo su etiologia
principalmente en las percepciones de falta de equidad o falta de ganancia que desarrollan los
sujetos como resultado del proceso de comparacién social cuando se establecen relaciones
interpersonales. Por otro lado, Hobfoll y Fredy (1993) plantearon su modelo bajo la teoria de
conservacion de recursos, sugiriendo que los trabajadores establecen relaciones de intercambio
con los receptores de su trabajo, con los compafieros, con los supervisores, y con la
organizacion, y en estas relaciones las expectativas de equidad o ganancia sobre esos

intercambios juegan un papel importante.

El dltimo grupo esta basado en los modelos que abarcan la teoria organizacional, los
cuales tuvieron como factores las disfunciones del rol, la falta de salud organizacional, la
estructura, la cultura y el clima organizacional. Todos los modelos pertenecientes a este grupo
identificaron el SAP como una respuesta al estres laboral. Es decir, se caracterizan por enfatizar

laimportancia de los estresores en el contexto de la organizacién y de las estrategias empleadas.

El modelo de Siegrist (1982) sugirié que la interaccion entre un gran esfuerzo y un nivel
bajo de recompensas a largo plazo representd una situacién de mayor riesgo para la salud. El
desbalance entre demandas extrinsecas del trabajo, el sobre compromiso del trabajador y el

esfuerzo aplicado versus la recompensa recibida es lo que genera estrés-distres, causante de
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multiples trastornos, patologias organicas y mentales, y los efectos nocivos sobre la salud, la

productividad y la organizacion en general, afectando sobre todo a la empresa.

Por otro lado, también se encuentra el modelo de Soporte de Demanda-Control (DCS),
planteada por Karasek en 1996. En la investigacion de (Karasek,1996) se examiné el modelo
de DCS en el contexto del agotamiento, un sindrome de estrés relacionado con el trabajo, a
menudo definido como el agotamiento de tres dimensiones, sentimientos de cinismo y una
sensacion de ineficacia en el trabajo, estos estudios han encontrado los principales efectos de
las demandas, el control y el apoyo en el agotamiento. Para Borritz (2010) el efecto negativo

de las altas demandas y el apoyo redujo el efecto de las altas demandas y bajo control.

Debido a las consideraciones conceptuales expuestas los modelos a tomar como
referencia son dos, el modelo de Teoria de Comportamiento Planificado (TPB) y el Maslach

Burnout Inventory (MBI) para el andlisis de las variables estudiadas.
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CAPITULO I1l: BBVA Y AREA DE ESTUDIO

3.1 Informacion de la empresa

La historia del BBVA comienza en 1857 en Espafia, siendo su primer nombre Banco de Bilbao,
un banco de emisién y descuento. En 1901 también se creo el Banco de Vizcaya, realizando

sus primeras operaciones en Bilbao y poco a poco posiciondndose en todo Esparia.

Para la década de 1980, la estrategia del Banco de Bilbao era alcanzar una mayor
dimension que le permitiera acceder a negocios financieros que surgiesen de los avances
tecnoldgicos, la desregulacion, la securitizacion y la interrelacion de los mercados nacionales
e internacionales. Por su parte, el Banco de Vizcaya se dedico a contribuir a los bancos
afectados por la crisis econémica y desarroll6 una politica de fuerte crecimiento por
adquisiciones, lo que le llevo a formar un grupo bancario. Es asi como en 1988 se firma el
acuerdo de fusion entre el Banco de Bilbao y el Banco de Vizcaya, formandose el BBV, siendo

la Corporacién Bancaria de Espafa el principal accionista.

En 1998 la Corporacion Bancaria de Espafia se integra a otros bancos operados por la
marca Argentaria, unificando asi a un solo banco. Ha tenido varios nombres siendo el méas
reconocido Banco Continental; sin embargo, hace ya 2 afios fue cambiado finalmente a BBVA.
Tiene como proposito poner al alcance de todas las oportunidades de esta nueva era,
centrandose en las necesidades de los clientes al proporcionar mejores soluciones y ayudar a

tomar mejores decisiones financieras de una manera facil y conveniente.

3.2 Desarrollo del BBVA en el Per

El BBVA fue fundado en Lima el afio 1951 con un capital de 45 millones de soles, siendo sus
principales fundadores alrededor de seis personas; entre ellos un espafiol, un britanico, un suizo
y tres peruanos. En 1964 la familia Rockefeller se puso como principal accionista con 51% de
las acciones. Por ultimo, en 1995 fue absorbida por el grupo espafiol BBV A, teniendo como

accionistas al grupo Brescia.

En el Peri es un consolidado banco que ha recibido bastantes premios y
reconocimientos durante su trayectoria. En el 2018 fue elegido el mejor banco del Pert por The

Banker, destacando por su capacidad de innovar y desarrollar productos y servicios digitales
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de facil alcance. Por otro lado, el ranking 2018 elaborado por Merco Peru lo situd entre las 10

empresas con mejor reputacién del Per0.

3.3  Orientacion estratégica

El BBV A asume como principales compromisos satisfacer oportunamente las necesidades de
los clientes y aportar valor al patrimonio de los accionistas, sin dejar de pensar en el progreso
en las sociedades en las que estd presente; siendo estos compromisos su mision y empuje en

cuanto a la organizacion.

BBVA inicié un proceso de transformacion en el 2015, cuyo propoésito se definio en
seis prioridades estratégicas y comprendia la reafirmacién de sus valores. Apostd por reforzar
la relacién de confianza con el cliente a través de una propuesta de valor sencilla y digital que

permita una mejor experiencia.
Se definié como prioridades estratégicas las siguientes:

e Mejor experiencia al cliente

e Ventas digitales

¢ Nuevos modelos de negocio

e Optimizacion de la asignacion de capital
o Liderazgo en eficiencia

e El mejor equipo.

Para estas prioridades estratégicas se definieron tres valores:

e Somos empaticos: Incorpora el punto de vista del cliente
e Somos integros: Todo lo que el banco hace es legal y moralmente aceptable
e Solucionamos sus necesidades: EIl banco es réapido, agil y ejecutivo en resolver
problemas.
En cuanto al capital humano, es una prioridad estratégica para el Grupo BBVA,
queriendo impulsar en el equipo el compromiso y buen desempefio para alcanzar el proposito

trazado.

Siguiendo esa linea, BBVA se presenta como un lugar atractivo para trabajar

comprometido con la atraccion de talento, siendo una organizacion que aspira a que sus
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empleados estén alineados con las estrategias y propositos, teniendo como foco la diversidad,

igualdad y conciliacion.

Para BBVA los empleados son lo més importante del Grupo y todos son propietarios y

corresponsables del proyecto teniendo como valores que se reflejan todos los dias en su trabajo

y decisiones los siguientes:

e Estoy comprometido: Estar comprometidos con su rol y objetivos, sentirse empoderado

y trabajar con pasion.

e Confio en el otro: Confiar en los demas, trabajar con generosidad rompiendo barreras

jerarquicas.

e Soy el BBVA: Sentirse duefio del BBVA, asumir sus objetivos como propios y hacer

realidad los propésitos.

3.4  Area de estudio

Son diez las diferentes areas del BBVA, a continuacion, se describira cada una; sin embargo,

para nuestra investigacion son dos las areas estudiadas y encuestadas, siendo estas el area de

Banca Minorista y Banca Empresa y Corporativa.

Banca Minorista: Encargada de los clientes ya sea personas naturales o banca de
negocios, los cuales tienen ventas anuales por debajo de los 6 millones de soles.
Banca Empresa y Corporativa: Encargada de todos los clientes banca empresa, los
cuales tienen ventas anuales por arriba de los millones de soles. También atiende
solicitudes de préstamos por parte de empresas, asi como lineas de importacion,
leasing, entre otros.

CIB: Encargada de atender clientes corporativos y de la bolsa del banco.

Client Solutions: Encargada de revisar los nuevos productos, campafias publicitarias,
etc.

Engineering: Encargada de los procesos y revisar que los sistemas de agencias y
cajeros se encuentren operativos.

Talento y Cultura: Encargada de la cultura corporativa, contrataciones,
capacitaciones, eventos, entre otros.

Finance: Encargada de realizar la gestion del dinero y saber las necesidades de
liquidez del banco.
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¢ Riesgos: Encargada de analizar la cartera de créditos, aprobar préstamos de acuerdo
con variables cualitativas y cuantitativas.

e Servicios Juridicos: Encargada de la parte legal para productos, campafas, entre
otros.

e Transformacion y Data: Encargada de crear aplicaciones y nuevas ideas que generen
valor al negocio de parte de la tecnologia.

Tanto el &rea de Banca Minorista como Banca Empresa y Corporativa forman parte de

la Distribucion Red.

A continuacion, se presenta el organigrama del BBV A con las areas mencionadas:

Figura 3.1
Organigrama del BBVA

Directorio

Internal Audit

Cumplimiento

Gerencia General

Imagen y Comunicacién

Estudios Econdmicos

" Banca ot .
. Client Banca o Talent & N Servicios Transformation
- e (E;I:':::a;": ﬂ

Notas: Elaboracion propia con informacion interna
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CAPITULO IV: HIPOTESIS

4.1  Hipdtesis General

o EI Agotamiento, las posibilidades de desarrollo y el clima laboral influyen en la

intencion de renunciar en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA.

4.2  Hipdtesis especificas

» El agotamiento laboral influye en la intencidn de renunciar en los trabajadores de la
red de oficinas del BBVA
e Las posibilidades de desarrollo influyen en la intencién de renunciar en los

trabajadores de la red de oficinas del BBVA

« El clima laboral influye en la intencion de renunciar en los trabajadores de la red de
oficinas del BBVA

4.3  Variables- Matriz de Operacionalizacion de Variables

Tabla 4.1

Operacionalizacién de variables

VARIABLES

DIMENSIONES

AFIRMACIONES

INDICADORES

Agotamiento
laboral

Agotamiento
emocional

3. Me siento lleno de energia en mi
trabajo

8. Puedo trabajar por largos periodos
de tiempo

25. Considero que mi trabajo es retador

Personas agotadas emocionalmente
/ Total personas encuestadas

Despersonalizacion

6. Soy feliz cuando estoy concentrado
en mi trabajo

5. Puedo realizar pausas en el trabajo

19. Aplico mis principios trabajando en
el BBVA

10. Comparto la forma de trabajar de
mis superiores

Personas con perspectivas positivas
de ascenso / Total encuestados

(continua)
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(continuacién)

Posibilidades

Rotacién
horizontal

1. Puedo rotar en diferentes areas
facilmente

4. Conozco compafieros que han
rotado de area

9. Tengo conocimiento de los puestos
disponibles

22. El proceso de rotacion de puesto
es transparente

Personas que cambiaron de puesto /
Total de encuestados

de desarrollo

Ascensos

7. Se valora los postgrados para los
ascensos

2. Mis habilidades son valoradas para
los ascensos

15. Mis expectativas de linea de
carrera al ingresar al puesto se
cumplieron

29. Mis evaluaciones de desempefio
se consideran para los ascensos

Personas con perspectivas positivas
de ascenso / Total encuestados

Clima
laboral

Motivacién

14. Estoy satisfecho con los
beneficios sociales que la empresa me
otorga

33. Estoy entusiasmado con mi
trabajo

13. Periédicamente se evalla mi
desempefio laboral

26. Recibo felicitaciones de mi jefe y
compafieros cuando hago bien mi
trabajo

23. Los trabajadores somos
importantes para el BBVA

Personas motivadas en su trabajo /
Total de encuestados

Horarios de
trabajo

11. Tengo suficiente tiempo para
completar mi trabajo

18. Me siento a gusto con mis
horarios de trabajo

31. La empresa me brinda un horario
flexible en caso de necesitarlo

21. Trabajo horas extras sin ser
remuneradas

Personas conforme con el horario
de trabajo / Total de encuestados

(continua)
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(continuacién)

Clima
laboral

Relacion con
compafieros y jefe

27. Me siento a gusto trabajando en
la Red de Oficinas

12. Hay actividades de integracion
en la oficina donde me encuentro

32. Mis colegas me tratan con
respeto

17. La relacion con mi jefe es de
cordialidad

28. Recibo orientacién cuando
tengo alguna dificultad

Personas que consideran que tienen
buena relacion con sus jefes y pares
/ Total de encuestados

Intencion de
renunciar

20. Realizar un postgrado mejora
mis posibilidades de conseguir un
puesto en otra empresa

30. Postularé a otra empresa en los
préximos 3 meses

16. Estoy evaluando renunciar a mi
trabajo en los proximos 6 a 12
meses

24. Reviso LinkedIn activamente
para monitorear ofertas laborales

Trabajadores con intencion de
renunciar / Total de encuestados

Nota: Detalla preguntas e indicadores segun grupos de variables y dimensiones

Fuente: Cuadro de operalizacion de variables
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CAPITULO V: METODOLOGIA

5.1 Disefio metodoldgico
e Enfoque: Cuantitativo

Nuestra investigacion tiene un enfoque cuantitativo, lo importante es la generalizacion o
universalizacion de los resultados del estudio. Segin Hurtado y Toro (1998) la investigacion
cuantitativa tiene una concepcién lineal, es decir, debe tener claridad entre los elementos que
conforman el problema, definicién, hay que limitarlos y saber con exactitud donde se inicia el

problema.
e Tipo: Aplicado

El tipo de investigacion que se presenta es aplicado, se busca la solucion a problemas

especificos que hemos planteado a lo largo del marco tedrico planteado.
e Alcance/ Nivel: Correlacional

En cuanto al alcance de la investigacion, es correlacional, ya que se evalUa la correlacion y su
grado entre las variables independientes y la variable dependiente de la investigacion, teniendo

en cuenta la significancia de estas.
e Disefio: Transversal

Ademas, nuestro estudio es transversal, ya que se realiza en un momento determinado en el

tiempo, a una poblacion especifica elegida previamente.

5.2 Disefio muestral

e Muestra

La muestra fue tomada de una poblacion especifica elegida, la cual fue los trabajadores de la
red de oficinas de la region de Lima Metropolitana. El total de la poblacion fue de 1864
colaboradores de la red. Los criterios de inclusion para este caso sera que estén fisicamente en
Lima, sean parte de la red de oficinas y se encuentren trabajando como minimo en la empresa

6 meses. Se tiene en cuenta el tamafio de la poblacion, el nivel de confianza expresado en un
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coeficiente de confianza redondeado y el margen de error. Siendo asi que nuestros datos son

los siguientes:

n= muestra

Z=nivel de confianza, 95% equivale a 1.96

p= probabilidad de éxito: 50% (0.5)

g= probabilidad de fracaso: 50% (0.5)

E= nivel de error 5% (0,05)

N= poblacion (1864)

Haciendo uso de férmula nos el siguiente resultado:

B Z? pq.N

- E2(N-1)+ Z2.pq

_ (1.96)2 x (0.5)x(0.5)x(1864)
~(0.05)2x(1864 — 1) + (1.96)2x(0.5)x(0.5)

n

n

_ 0.9604x1864
"= 46575 + 0.9604

_ 1790.1856
"= T56179

n =319

Sin embargo, para nuestro estudio se usé una muestra de 77 trabajadores que cumplian
con las preguntas filtro. Por lo tanto, es un muestreo intencional — no probabilistico, ya que nos

permitié encuestar de una manera mas accesible a la poblacion objetiva.

5.3  Disefio del instrumento de investigacion

El instrumento que vamos a utilizar para nuestra investigacion esta basado en la Teoria del
Comportamiento Planificado también conocido por sus siglas en inglés TPB, creada por Icek
Ajzen, quien es un psicologo social. De acuerdo con Ajzen (1991) la Teoria del
Comportamiento Planificado traza actitudes, normas subjetivas y control del comportamiento

percibido a una base subyacente de creencias sobre este. Esta herramienta nos permite medir
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la intencion de querer realizar alguna accion, en este caso en particular vamos a medir la

intencion de permanecer o quedarse en un trabajo agotador.

La segunda teoria en la que nos basaremos es el de Cristina Maslach, ella desarroll6
una herramienta que mide el agotamiento laboral llamada Maslach Burnout Inventory o
también conocida como (IBM), se centra en tres dominios. Apoyandonos de estas herramientas
fue que se cre6 nuestro cuestionario, el cual es el instrumento con el que hemos trabajado y

conseguido la informacion.

Para elaborar las afirmaciones tomamos como base el cuestionario de Maslach y el de
TPB, tomando premisas que tenian relacion con las dimensiones de nuestra investigacion.
Otras preguntas fueron creadas por nosotros, teniendo en cuenta los factores investigados para
cada variable independiente.

El cuestionario al iniciar consta de tres preguntas filtro y cinco preguntas de dato, estas
nos ayudaran a determinar las respuestas validas y la estadistica descriptiva. La dimension
agotamiento laboral y despersonalizacion, ambas dimensiones de la variable independiente
agotamiento laboral, constan de tres y cuatro afirmaciones respectivamente. La dimension
rotacion horizontal y ascensos, ambas dimensiones de la variable independiente posibilidades

de desarrollo, constan de cuatro preguntas ambas.

La dimensién motivacion, horarios de trabajo y relacion con jefe y compafieros,
dimensiones de la variable independiente clima laboral, constan de cinco, cuatro y cinco
afirmaciones, respectivamente. Por Gltimo, la variable dependiente que no cuenta con
dimensiones tiene cuatro afirmaciones. Entonces, el cuestionario tiene un total de ocho

preguntas filtro y datos, y un total de 33 afirmaciones para las variables de estudio.

Una vez que tuvimos todas las afirmaciones, se elabord la matriz de operalizacion, la
cual contiene las variables dependientes e independientes y cada dimension contenida de sus
preguntas con numero de referencia. Este cuestionario fue validado por dos profesores de
nuestra casa de estudio, el profesor Neptali Barnett Valdivia, coordinador de Seminario de
Investigacion 2 y la profesora Caridad Aguilar Lozano, docente de Administracion.
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Figura 5.1

Cuestionario realizado para la investigacion

Cuestionario de Factores gque influyen en la intencidn de renunciar en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA

El presents cusstionaric tizne como propdsite recabar informacian para una investigacion. Constz de una serie de

preguntas, que deberd llznar con total sinceridad. Concentre su stencidn de manera gue |a respuesta que emita
sea fidedigna y confiable. Mo hay respuesta incorrecta.

:Trabajz en el BEVA?

£Trabajz en el BEVA hace mas de seis meses?

¢Forma parte de I3 red de oficinas del BBVAT

Indique I3 zona en lz que trabajz

DATOS

Edad

GEnero

Procedencia

Zona 1 (Wentanilla, Puente Piedra, Comas, Carabayllo)

Zona 2 (Independencia, Los Clivos, 5an Martin de Porras)

Zona 3 (5an Juan de Luriganchao)

Zona 4 [Cercado, Rimac, Brefia, La victoria)

Zona 5 (Ate, Chaclacayo, Lurigancha, Santa Anita, San Luis, El Agustino]
Zona & (Jesds Maria, Lince, Pusblo Libre, Magdalena, san Miguel)

Zona 7 (Miraflores, 5an isidro, 5an Borja, Surca, La Maoling)

Zona B (Surguille, Barranca, Chorrillos, 5an Juan de Miraflores)

Zona & (Villz El salvador, Villa maria del Triunfo, Lurin, Pachzcamac)
Zona 10 (Callag, Bellavista, La Perlz, La Punta y Carmen de |3 Legua)

De 21z 27 afios
De 28 & 34 afios
De 352 41 afios
De 42 & 48 afios
De 45 & 55 afios
De 55 62 afios

Femening
Masculino

Lima
Otros

Azesor de servicios
Ejecutiva (EBP o EBM)

Back office

Ejecutiva o especialista BEC
Gerente

Bangquera

Otros (EST, precios red, control interna, etc)

50

50

(continua)
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(continuacién)

Responds SegUn |83 seguientes opclones:

5 (Totalmente de Acuerde), & (De Acuerdo), 3 (Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo], 2 (En Desacuerdo), L (Totalmente en Desacuerdo)

1 2 2 4 H
1 Puedo rotar en diferentes dreas ficlimente PO Cop L] |
2 Mis habilidades son valoradas para los ascensos (PO O L] |
% Me siento lleno de energis &n mi trabajo e (L]
4 Conozco compafieros que han rotado de drea L L) ]
% Pusdo realizar pausas en el trabajo Cap O Cofp Caf C
& Soy feliz cusndo estoy concentrado en mi trabajo P Cop Ll )
7 S valora los postgrados para los ascensos ANSIN L J ]
8 Puede trabajar per larges periodos de tiempo L] [ J ]

9 Tengo conocimiento de los puestos disponibles L]
10 Comparte la forma de trabajar de mis supericres W)
11 Tengo suficiente tiempo para completar mitrabajo o O o p | )
12 Hay actividades de integracién en la oficina donde me encuentra )
1% Periddicaments se evalis mi desempefio laboral
14 Estoy satisfecho con los beneficios sociales que la empresa me otorga
15 Mis expectativas de lines de carrers ol ingresar al puesto se cumpligron NSl L _J ]
18 Estoy evaluando renunciar @ mi trabajo en los préximos 6 a 12 meses \ \ )
17 La relacidn con mi jefe es de cordialidad
18 Me slento a gusto con mis horarics de trabajo
19 Aplice mis principios trabajando en el BBVA
20 Realizar un postgrado mejors mis posibilidades de conseguir un puSt: &n Stre &mpresa
21 Trabajo horas extras sin ser remuneradas AP L - ]
22 El proceso de rotacion de puesto &s transparents \ | )
2% Los trabajadores somos importantes para &l BBVA )
24 Reviso linkedin activamente para menitorgar ofertas laborales L] Pl
25 Considero que mi trabajo es retador \ {
28 Recibo felicitaciones de mi jefe y compaferos cusnde hago blen mi trabajo
27 Me siento » gusto trabajando en la Red de Oficinas SENeNN -
28 Recibo orientacién cusndo tengo alguna dificultad ] O P
28 Mis evalusciones de desempeio se consideran para los a3censos Ly P ) [
30 Postularé s otra empresa &n los préximos 3 meses | R
31 La emprasa me brinda un horaric flexible en caso de necesitarlo
52 Mis colegas me tratan con respeto
3% Estoy entusiasmade con mi trabajo

Nota: Este cuestionario fue elaborado a partir del cuestionario de Maslach y la Teoria del Comportamiento
Planificado de Ajzen

Cal Cofe

La técnica estadistica que se emplea en la investigacion es SPSS vy esto es por las
multiples ventajas que nos da al usarla. Pueden ser utilizados por investigadores de las ciencias

sociales, ciencias de la educacion, ciencias de la conducta, entre otros.
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CAPITULO VI: RESULTADOS

6.1  Andlisis descriptivo

Figura 6.1

Preguntas filtro

\
I

Mujeres Lima Gerentes Tiene entre Zona7
35y 42 afos

Nota: Elaboracién propia

Todos los resultados que se muestran en esta investigacion se han basado en el cuestionario
que se les realizé a trabajadores de la red de agencias del BBVA y se concluy6 lo siguiente: el
53% de los trabajadores encuestados son mujeres y el 87% tienen como lugar de procedencia
Lima. Por otro lado, el 25.9% de los encuestados son gerentes de diferentes areas y tienen entre
35 y 42 afos. Por ultimo, el 61.03% trabajan en la zona 7 de Lima Metropolitana, es decir en
los distritos de Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco y La Molina.
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Figura 6.2

Variables y dimensiones
o R
<

Ascen ro;

Posibilidad de
desarrollo

V. Independientes

Motwaclnn

Clima |aboral Horarios de trabajo

V. Dependiente MENNNNNNNN  |ntencicn de renundar Relacidn con LC'I'"PBHETDS 'HEfE

Nota: Elaboracién propia

Tabla6.1

Género*Puedo rotar en diferentes areas facilmente

Puedo rotar en diferentes areas facilmente

Ni de
Totalmente en En Acuerdo ni en Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Desacuerdo  De Acuerdo Acuerdo Total
Género  Femenino 3 5 14 14 5 41
Masculino 5 7 9 12 3 36
Total 8 12 23 26 8 77

Nota: Elaboracién propia
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Figura 6.3

Género*Puedo rotar en diferentes areas facilmente

Grafico de barras

Puedo rotar en diferentes
areas facilmente

[ Totalmente en Desacusrds

M En Desacuerds

[ Mi de Acuerdo ni en Desacuerds
[H De Acuerds

Totalmente de Acuerdo

Recuento

Femenino Masculino

Género

Nota: Elaboracion propia

En la pregunta Puedo rotar en diferentes areas facilmente, catorce mujeres respondieron
que no estan de acuerdo ni en desacuerdo. Por otro lado, la mayoria de los hombres respondid
que esta de acuerdo.

Tabla 6.2
Puesto*Me siento lleno de energia en mi trabajo

Me siento lleno de energia en mitrabajo

Totalmente Mi de Acuerdo
an En nien Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo de Acuerdo Total
FPuesto  Asesorde senvicios 2 2 1 0 1 g
Ejecutivo (EBF o EBM) 2 2 1 3 0 g
Back office 1 2 4 i} 1 14
Ejecutivo o especialista 1] 2 8 18 7 35
BEC
Gerente 0 0 1 4 9 14
Total 3 ] 15 ki 18 77

Nota: Elaboracién propia
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Figura 6.4
Puesto*Me siento lleno de energia en mi trabajo

Grafico de barras

20 Me siento lleno de
energia en mitrabajo

E Totalmente en Desacuerdo

M En Desacuerdo

[ Mi de Acuerdo ni en Desacuerdo
15 [l De Acuerdo

O Totalmente de Acuerdo

Recuento

Asesor de Ejecutivo Back office Ejecutivo o Gerente
Servicios (EEP o0 EEM) especialista
BEC
Puesto

Nota: Elaboracién propia

En la pregunta Me siento lleno de energia en mi trabajo, los asesores de servicio
respondieron en su mayoria que estan totalmente en desacuerdo, los ejecutivos EBP o EBN
respondieron que estan de acuerdo en su mayoria. Por otro lado, los back office respondieron
que estan de acuerdo, la mayoria de los ejecutivos o especialistas BEC indicd que estan de
acuerdo y la mayoria de los gerentes estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 6.3

Indique la zona en la que trabaja*Hay actividades de integracion en la oficina donde me

encuentro
Hay actividades de integracion en |a oficina donde me encuentro
Totalmente Mi de Acuerdo
en En nien Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Desacuerdo De Acuerdo de Acuerdo Total
Indigue la zona en la que Zona 2 1] 0 2 2 1 i}
rabaja Zona 3 0 0 0 2 0 2
Zona 4 2 1 3 4 1 11
Zona & 0 0 0 1 0 1
Zona 6 a 1 1 4 3 9
Zona 7 4 3 18 14 8 47
Zona 8 1] 0 1 0 0 1
Zona 10 ] 0 1 0 0 1
Total G 5 26 27 13 77

Nota: Elaboracién propia

Figura 6.5
Indique la zona en la que trabaja*Hay actividades de integracién en la oficina donde me

encuentro

Grafico de barras

20 Hay actividades de
integracion en la oficina
donde me encuentro

M Totalments en Desacuerdo

M En Desacuerdo

[ i de Acuerdo ni en Desacuerdo
B De Acuerdo

O Totalments de Aczuerdo

Recuento

fona2 Zonal3d Zonad ZonaS Zona6 Fonal Zfona8 Zona 10

Indique la zona en la que trabaja

Nota: Elaboracién propia

En la zona 2 los trabajadores sefialaron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo y de
acuerdo en que hay actividades de integracion en la oficina donde se encuentran. En la zona 3,

todos estan de acuerdo. Por otro lado, en la zona 4, la mayoria esta de acuerdo y en la zona 5,
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6 y 7 también la mayoria indica que estan de acuerdo. En la zona 8 y 10 sefialan que no estan

de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla6.4

Agotamiento emocional - Resultados

Me siento lleno de Puedo trabajar por largos  Considero que mi trabajo
Opciones energia en mi trabajo periodos de tiempo es retador

Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 5 6,5% 1 1,3% 1 1,3%
En desacuerdo 8 10,4% 4 5,2% 3 3,9%
Indiferente 15 19,5% 14 18,2% 18 23,4%
De acuerdo 31 40,3% 39 50,6% 31 40,3%
Totalmente de acuerdo 18 23,4% 19 24, 7% 24 31,2%
Total 77 100,0% 77 100,0% 77 100,0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 6.6

Agotamiento emocional - Resultados

50,6%
40,3% 40,3%
31,2%
23,4% 24,7% 23,4%
19,5% 18,2%
10,4%
6,5%
5,2% 3,9%
. 1,3% 1,3%
— —
Me siento lleno de energia en Puedo trabajar por largos Considero que mi trabajo es
mi trabajo periodos de tiempo retador

M Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
Indeferente De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia

En la dimension de agotamiento emocional, el item “Me siento lleno de energia en mi
trabajo” predomind la opcion “de acuerdo” en 40,3%; el item “Puedo trabajar por largos
periodos de tiempo” predomind la opcion “de acuerdo” en 50,6%, y el item “Considero que mi
trabajo es retador” predomino la opcion “de acuerdo” en 40,3%; en los trabajadores de la red
de oficinas del BBVA.
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Tabla 6.5
Despersonalizacion - Resultados

Soy feliz cuanto Puedo realizar A[r)ilr:g? riglss Comparto la forma
. estoy concentrado . princip de trabajar de mis
Opciones - . pausas en el trabajo trabajando en el .
en mi trabajo BBVA superiores

Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 2 2,6% 5 6,5% 1 1,3% 4 5,2%

En desacuerdo 7 9,1% 15 19,5% 0 0,0% 9 11,7%
Indiferente 9 11,7% 17 22,1% 10 13,2% 19 24,7%
De acuerdo 37 48,1% 32 41,6% 28 36,8% 36 46,8%
Totalmente de acuerdo 22 28,6% 8 10,4% 37 48,7% 9 11,7%
Total 77 100,0% 77 100,0% 76 100,0% 77 100,0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 6.7
Despersonalizacion - Resultados

48.1% 48.7% 46.8%
41.6%
36.8
28.6%
22.1% 24.7%
11.7% = e o
198% [ 10.4% ; 11.7% | 11.7%
9.1%y c.5odl | s
2.6% . I m— T l
= . —0-0% 18|

Soy felizcuando Puedo realizar pausas Aplico mis principios Comparto la forma de
estoy concentrado en en el trabajo trabajando en el trabajar de mis
mi trabajo BBVA superiores

® Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo
Indeferente De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia

En la dimension de Despersonalizacion, el item “Soy feliz cuanto estoy concentrado en
mi trabajo” predomind la opcion “de acuerdo” en 48,1%; el item “Puedo realizar pausas en el
trabajo” predomino la opcion “de acuerdo” en 41,6%, el item “Aplico mis principios trabajando
en el BBVA” predomino la opcion “totalmente de acuerdo” en 48,7%; y el item “Comparto la
forma de trabajar de mis superiores” predomino la opcion “de acuerdo” en 46,8%, en los

trabajadores de la red de oficinas del BBVA.

51



Tabla 6.6

Rotacion horizontal - Resultados

Puedo rotar en Conozco Tengo conocimiento El proceso de
. diferentes areas  compafieros que han de los puestos rotacion de puesto es
Opciones facilmente rotado de area disponibles transparente

Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 8 10,4% 1 1,3% 2 2,6% 7 9,2%

En desacuerdo 12 15,6% 7 9,1% 7 9,1% 10 13,2%
Indiferente 23 29,9% 12 15,6% 14 18,2% 29 38,2%
De acuerdo 26 33,8% 30 39,0% 23 29,9% 18 23,7%
Totalmente de acuerdo 8 10,4% 27 35,1% 31 40,3% 12 15,8%
Total 77 100,0% 77 100,0% 77 100,0% 76 100,0%

Nota: Elaboracidn propia

Figura 6.8
Rotacion horizontal - Resultados

39,0% 40,3% 38,2%

29,9% 29,9

3,7%
18,2%
15,6 15,6% 15,8%
13,2
10,4 10,4% 9,1 9,1 9,2
I I 1’3 2’5 I
- [ |

Puedo rotaren Conozco compafieros  Tengo conocimiento de El proceso de rotacion de

diferentes areas que hanrotado de drea los puestos disponibles puesto es transparente
facilmente
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo B Indeferente
De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia

En la dimension de Rotacioén horizontal, el item “Puedo rotar en diferentes areas
facilmente” predominé la opcion “de acuerdo” en 33,8%; el item “Conozco compafieros que
han rotado de area” predominé la opcion “de acuerdo” en 39,0%, el item “Tengo conocimiento

de los puestos disponibles” predomind la opcion “totalmente de acuerdo” en 40,3%; y el item
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“El proceso de rotacion de puesto es transparente” predomind la opcion “indiferente” en 38,2%,

en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA.

Tabla 6.7

Ascensos - Resultados

Se valora los
postgrados para
los ascensos

Mis habilidades son
valoradas para los
ascensos

Mis expectativas de
linea de carrera al

ingresar al puesto se  consi

Mis evaluaciones de
desempefio se

deran para los

Opciones cumplieron ascensos

Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 7.8% 6 7.8% 5 6,5% 2 2.6%
En desacuerdo 11 14,3% 10,4% 15 19,5% 12 15,8%
Indiferente 32 41,6% 14 18,2% 21 27,3% 18 23,7%
De acuerdo 21 27,3% 35 45,5% 21 27,3% 26 34,2%
Totalmente de acuerdo 7 9,1% 14 18,2% 15 19,5% 18 23,7%
Total 77 100,0% 77 100,0% 77 100,0% 76 100,0%
Nota: Elaboracién propia
Figura 6.9
Ascensos - Resultados

45.5%
41.6%
34.2%
27.3% 27.3%  27.3%
N 23.7% 23.7%
19.5% 19.5% ;
_— 18.2% 18.2% 15.898
‘ 10.4%
7.8 9.1% 2.89% | 6.5 —
i | | '-
it 0 b B

Se valora los
postgrados para los

ascensos ascensos

Mis habilidades son
valoradas para los

¥ Totalmente en desacuerdo » En desacuerdo

De acuerdo

Nota: Elaboracién propia

Mis expectativas de
linea de carrera al
ingresar al puesto se

Mis evaluaciones de
desempeiio se
consideran para los

cumplieron ascensos

Indeferente

m Totalmente de acuerdo

En la dimension de Ascensos, el item “Se valora los postgrados para los ascensos”

predominé la opcion “indiferente” en 41,6%; el item “Mis habilidades son valoradas para los

ascensos” predomind la opcion “de acuerdo” en 45,5%, el item “Mis expectativas de linea de

carrera al ingresar al puesto se cumplieron” predominé la opcion “de acuerdo” e “indiferente”
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en 27,6% cada uno; y el item “Mis evaluaciones de desempefio se consideran para los ascensos”
predominé la opcion “de acuerdo” en 34,2%, en los trabajadores de la red de oficinas del
BBVA.

Tabla 6.8

Motivacién - Resultados

Estoy satisfecho Recibo
con los Esto Periédicamente  felicitaciones de  Los trabajadores
beneficios =stoy se evalla mi mi jefe y Somos
. ) entusiasmado con ~ o .
Opciones sociales que la mi trabaio desempefio comparieros importantes para
empresa me I laboral cuando hago bien el BBVA
otorga mi trabajo

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Totalmente en 4 5,2% 4 5,3% 2 2,6% 5 6,5% 3 3,9%

desacuerdo

En desacuerdo 9 11,7% 5 6,7% 8 10,4% 4 5,2% 5 6,5%
Indiferente 15 19,5% 22 29,3% 16 20,8% 21 27,3% 22 28,6%

De acuerdo 27 351% 27 360% 30 390% 24 312% 28  364%
joementede 22 286% 17 227% 21 273% 23 299% 19 24,7%

Total 77 100,0% 75 100,0% 77 100,0% 77 100,0% 77 100,0%
Nota: Elaboracién propia

Figura 6.10

Motivacion - Resultados

39.0% S6:4%
36.0% 5
35.1% ° 31.2% g
28.6% 29.3% b5 S e o 28.6%
22.7% 20.8% 7%
19.5% -
11.7°9 10.4% r—
f s i
5.2%‘?“ 5.3% 7% % Wf | 5.2% 3.9%
[ " d T 2 B
-l n =l in m
Estoy satisfecho con los Estoy entusiasmado Periddicamentese Recibo felicitaciones de Los trabajadores somos
beneficios sociales que con mi trabajo evalua mi desempefio mi jefe y compafieros importantes para el
la empresa me otorga laboral cuando hago bien mi BBVA
trabajo
¥ Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo Indeferente De acuerdo W Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia

En la dimension de Motivacion, el item “Estoy satisfecho con los beneficios sociales
que la empresa me otorga” predomino la opcion “de acuerdo” en 35,1%; el item “Estoy
entusiasmado con mi trabajo” predomind la opcion “de acuerdo” en 36,0%, el item
“Periodicamente se evalia mi desempefio laboral” predominé la opcidon “de acuerdo” en
39,0%; el item “Recibo felicitaciones de mi jefe y comparieros cuando hago bien mi trabajo”

predomino la opcion “de acuerdo” en 31,2%; y el item “Los trabajadores somos importantes
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para el BBVA” predomind la opcion “de acuerdo” en 36,4%, en los trabajadores de la red de
oficinas del BBVA.

Tabla 6.9

Horarios de trabajo - Resultados

Tengo suficiente La empresa me

Me siento a gusto

tiempo para - ! brinda un horario  Trabajo horas extras
. . con mis horarios de . .
Opciones completar mi trabaio flexible en caso de  sin ser remuneradas
trabajo ! necesitarlo

Frecuencia _ Porcentaje  Frecuencia Porcentaje  Frecuencia Porcentaje  Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 6 7.8% 13 16,9% 7 9,1% 5 6,5%
En desacuerdo 19 24, 7% 13 16,9% 12 15,6% 3 3,9%
Indiferente 22 28,6% 22 28,6% 26 33,8% 16 20,8%
De acuerdo 21 27,3% 17 22,1% 20 26,0% 21 27,3%
Totalmente de acuerdo 9 11,7% 12 15,6% 12 15,6% 32 41,6%
Total 77 100,0% 77 100,0% 77 100,0% 77 100,0%

Nota: Elaboracién propia

Figura 6.11
Horarios de trabajo - Resultados

41,6%

33,8%

28,6% 28.6%
" 27,3
24,79% L 27:3% 26,0%

22,1% 20,8%
16,9%16,9% 15 6% 15,6% = 15,6%

11,7% o1
7,8 ’ 6,5%
I I ,9%

Tengo suficiente tiempo Me siento a gusto con La empresa me brinda Trabajo horas extras sin

para completarmi  mis horarios de trabajo un horario flexible en ser remuneradas
trabajo caso de necesitarlo
H Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo Indeferente
De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia

En la dimension Horarios de trabajo, el item “Tengo suficiente tiempo para completar
mi trabajo” predominé la opcion “indiferente” en 28,6%; el item “Me siento a gusto con mis

horarios de trabajo” predominé la opcion “indiferente” en 28,6%, el item “La empresa me
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brinda un horario flexible en caso de necesitarlo” predomino6 la opcion “indiferente” en 33,8%;
y el item “Trabajo horas extras sin ser remuneradas” predomind la opcioén “totalmente de

acuerdo” en 41,6%, en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA.

Tabla 6.10

Relacion con comparfieros y jefe - resultados

. Hay actividades .
Me siento a . L . - Recibo
) de integracion ~ Mis colegas me  La relacién con . .
gusto trabajando o L orientacion
. en la oficina tratan con mi jefe es de
Opciones en la Red de dond dialidad cuando tengo
Oficinas groege regpei cordialida alguna dificultad
encuentro
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Totalmente en
o 3 3% 6 78 0 00% 1 13% 0  00%
En desacuerdo 9 11,7% 5 6,5% 2 2,6% 5 6,5% 7 9,1%
indiferente 13 16,9% 26 33,8% 5 6,5% 13 16,9% 24 31,2%
De acuerdo 29 37, 7% 27 35,1% 33 42,9% 32 41,6% 29 37,7%
it 23 299% 13 169% 37  481% 25 325% 17 22,1%
Total 77 100,0% 77 100,0% 77 100,0% 76 98,7% 77 100,0%
Nota: Elaboracién propia
Figura 6.12
Relacion con compafieros y jefe
48.1%
41.6%
37.7% 35.1% 42.9% 37.7%
29.9% 33.8% 32.5% 31.2%
22.1%
16.9% 16.9% 16.9%
11.7%
3.9%0 78% 6.5% I 2.6:5% o5 - I
- B 0.0%m 120 0.0
Me siento a gusto Hay actividadesde Mis colegas me La relacién con mi Recibo orientacién
trabajandoenla integracion enla tratan con respeto jefe es de cuando tengo
Red de Oficinas oficina donde me cordialidad alguna dificultad
encuentro
W Totalmente en desacuerdo W En desacuerdo Indeferente
De acuerdo W Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia

En la dimension Relacion con compaiieros y jefe, el item “Me siento a gusto trabajando
en la Red de Oficinas” predomind la opcion “de acuerdo” en 37,7%; el item “Hay actividades
de integracion en la oficina donde me encuentro” predomind la opcion “de acuerdo” en 35,1%,
el item “Mis colegas me tratan con respeto” predominoé la opcion “totalmente de acuerdo” en

48,1%; el item “La relacion con mi jefe es de cordialidad” predominé la opcion “de acuerdo”
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en 41,6%, y el item “Recibo orientacion cuando tengo alguna dificultad” predominé la opcion
“de acuerdo” en 37,7%, en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA.
Tabla 6.11

Intencidn de renunciar - Resultados

Realizar un Estoy evaluando . .
. . - - Reviso LinkedIn
postgrado mejora Postularé a otra renunciar a mi .
- e . activamente para
Ouci mis posibilidades de empresa en los trabajo en los monitorear ofertas
pciones conseguir un puesto  proximos 3 meses préximos 6 a 12 laborales
en otra empresa meses
Frecuencia _ Porcentaje  Frecuencia Porcentaje  Frecuencia _ Porcentaje  Frecuencia _ Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2,6% 31 40,3% 32 41,6% 13 16,9%
En desacuerdo 4 5,2% 12 15,6% 9 11,7% 14 18,2%
Indiferente 16 20,8% 15 19,5% 12 15,6% 17 22,1%
De acuerdo 31 40,3% 10 13,0% 13 16,9% 18 23,4%
Totalmente de acuerdo 24 31,2% 9 11,7% 11 14,3% 15 19,5%
Total 77 100,0% 77 100,0% 77 100,0% 77 100,0%

Nota: Elaboracion propia

Figura 6.13

Intencion de renunciar

40,3% 40,3% 41,6%
31,2%
23,4%
20,8% 19,5% 16,9% 18,229%_’1% 19,5%
5,6% 13,0% 15,6% 14,3% 16,9%
11,7% L7%
2%
| .

Realizar un postgrado Postularé a otra Estoy evaluando Reviso LinkedIn

mejora mis empresa en los renunciar a mi trabajo activamente para

posibilidades de proximos 3 meses  en los proximos6al2 monitorear ofertas

conseguir un puesto en meses laborales

otra empresa

H Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo Indeferente

De acuerdo M Totalmente de acuerdo
Nota: Elaboracién propia

En la variable Intencion de renunciar, el item “Realizar un postgrado mejora mis
posibilidades de conseguir un puesto en otra empresa” predomind la opcion “de acuerdo” en
40,3%; el item “Postularé a otra empresa en los proximos 3 meses” predomind la opcion

“totalmente en desacuerdo” en 40,3%, el item “Estoy evaluando renunciar a mi trabajo en los
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proximos 6 a 12 meses” predomind la opcion “totalmente en desacuerdo” en 41,6%; y el item
“Reviso LinkedIn activamente para monitorear ofertas laborales” predominé la opcion “de

acuerdo” en 23,4%, en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA.

Tabla 6.12
Nivel de agotamiento laboral - Resultados

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 5,2

Medio 30 39,0
Alto 43 55,8
Total 77 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 6.14
Nivel de agotamiento laboral

60

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Agotamiento laboral

Nota: Elaboracién propia

Se evidencid en el agotamiento laboral, que predomind el nivel alto en 55,8%, seguido
el nivel medio en 39,0% y el nivel bajo en 5,2% en los trabajadores de la red de oficinas del
BBVA.
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Tabla 6.13

Nivel de posibilidades de desarrollo - Resultados

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 16,9

Medio 46 59,7
Alto 18 23,4
Total 77 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 6.15
Nivel de posibilidades de desarrollo

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Posibilidades de desarrollo

Nota: Elaboracién propia

Se evidenci6 en la variable posibilidades de desarrollo, que predominé el nivel medio
en 59,7%, seguido el nivel alto en 23,4% y 5el nivel bajo en 16,9% en los trabajadores de la
red de oficinas del BBVA.

Tabla 6.14
Nivel de clima laboral - Resultados

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 1,3
Medio 52 67,5
Alto 24 31,2
Total 77 100,0

Nota: Elaboracién propia
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Figura 6.16
Nivel de clima laboral

Porcentaje

Medio Alto

Clima laboral

Nota: Elaboracion propia

Se evidencié en la variable clima laboral, que predominé el nivel medio en 67,5%,
seguido el nivel alto en 31,2% y el nivel bajo en 1,3% en los trabajadores de la red de oficinas
del BBVA.

Tabla 6.15

Nivel de intencién de renunciar - Resultados

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 22 28,6
Medio 40 51,9
Alto 15 19,5
Total 77 100,0

Nota: Elaboracién propia
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Figura 6.17

Nivel de intencién de renunciar

60

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Intencion de renunciar

Nota: Elaboracién propia

Se evidencio en la variable intencion de renunciar, que predominé el nivel medio en
51,9%, seguido el nivel bajo en 28,6% y el nivel alto en 19,5% en los trabajadores de la red de
oficinas del BBVA.

6.2 Estadistica inferencial

6.2.1 Confiabilidad del instrumento

Para determinar el nivel de confiabilidad del instrumento de medicion usado en la
investigacion, en esa ocasion un cuestionario, se aplico el coeficiente alfa de Cronbach; el
cual es utilizado para escala politdmica; cuya formula utilizada es:

) Confiabilidad
: Magnitud _____Rango

kK 1— ZSr Muy fuerte 0,90 a 1,00
2

- Fuerte 0,71 a0,89
K -1 Sy Moderada 0,50 a0,70

Baja 0,01 a0,49

No es confiable 0,00
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Donde:

K: Numero de items

Si%: Sumatoria de varianzas de los items
St?: Varianza de la suma de los items

a : Coeficiente alfa de Cronbach.

e Confiabilidad del instrumento Agotamiento, posibilidades de desarrollo y

clima laboral

Tabla 6.16

Confiabilidad del instrumento

Variable N° de items o de Cronbach Confiabilidad
Agotamiento, posibilidades de desarrollo y
: - 29 0.944
clima laboral (todo el instrumento)
Dimensién agotamiento laboral 7 0.756
Dimensidn posibilidades de desarrollo 8 0.851
Dimension Clima laboral 14 0.855

Fuente: Elaboracion propia

El coeficiente alfa de Cronbach para el instrumento fue de 0.944, lo que significa que

el instrumento tiene muy fuerte confiabilidad. Se recomienda el uso de dicho instrumento para

recoger informacion con respecto a la variable de estudio.

Tabla6.17

Validez interna de agotamiento laboral, posibilidades de desarrollo y clima laboral

Correlacion total de elementos

Alfa de Cronbach si el elemento se

Items corregida ha suprimido
Iteml 0.6433 0.942
Item?2 0.7490 0.940
Item3 @ 0.6752 0.941
Item4 0.5291 0.943
Item5 @ 0.4904 0.943
Item6 2 0.7201 0.941
Item?7 0.6170 0.942
Item8 2 0.4747 0.943
Item9 0.4453 0.944
Item10 @ 0.7050 0.941
(continua)
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(continuacion)
lteml11l

Item12
Item13
Item14
Item15
Item17
Item18
Item19 @
Item21
Item22
Item23
Item25 @
Item26
Item27
Item28
Item29
Item31
Item32
Item33

0.4467
0.6007
0.5251
0.6258
0.7838
0.4786
0.5233
0.5573
0.0888
0.7320
0.6560
0.5217
0.6282
0.7730
0.7318
0.7629
0.4348
0.5605
0.7268

0.944
0.942
0.943
0.942
0.940
0.943
0.943
0.943
0.948
0.941
0.942
0.943
0.942
0.940
0.941
0.940
0.944
0.943
0.941

a2 elemento de escala inversa
Fuente: elaboracién propia

De acuerdo con la validacién interna segin Garret H. (Correlacion total de elementos

corregida > 0,20), la correlacion item-test corregida segun la tabla presentada cumple con

este criterio, por tanto, existe validez interna para el agotamiento laboral, posibilidades de

desarrollo y clima laboral

e Andlisis factorial confirmatorio

Tabla 6.18
Carga de factores de las dimensiones de Agotamiento, posibilidades de desarrollo y clima
laboral
Factor Indicador Estimador EE Z p
Agotamiento emocional 13 0.611 0.1264 4.84 <.001
18 0.383 0.0862 444 <001
125 0.439 0.1013 433  <.001
Despersonalizacion 15 0.656 0.1061 6.19 <.001
16 0.568 0.1013 561  <.001
110 0.615 0.1051 585  <.001
119 0.515 0.0888 5.80 <.001
Rotacion horizontal 11 0.629 0.1144 5.50 <.001
(continua)
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(continuacion)

Ascensos

Motivacién

Horarios de trabajo

Relacién con compafieros y jefe

14 0.528 00991 533  <.001
19 0.615 01041 591  <.001
122 0.789 01170 674  <.001
12 0.888 0.1076 826  <.001
17 0.732 01014 723  <.001
115 0.950 01108 857  <.001
129 0.901 01099 820  <.001
113 0.600 01025 585  <.001
114 0.744 01159 642  <.001
123 0.645 01020 632  <.001
126 0.740 01129 656  <.001
133 0.795 01108 717  <.001
111 0.434 01257 345  <.001
118 0.521 01536 339  <.001
121 0.425 0.1098  3.87  <.001
131 0.394 01249 316  0.002
112 0.688 01122 613  <.001
117 0.543 01067 509  <.001
127 0.902 01041 867  <.001
128 0.649 00911 712  <.001
132 0.396 00743 533  <.001

Fuente: elaboracion propia

Se observa que todos los items presentan cargas factoriales mayores a 0,30 (estimador),

segun McDonald los coeficientes representan el grado de relacion entre el constructo con la

dimension que muestran valores apropiados y aceptables.
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Figura 6.18

Diagrama de Flujo de la variable Agotamiento, posibilidades de desarrollo y clima laboral
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Nota. Visualizacion de las dimensiones de la variable Agotamiento, posibilidades de desarrollo y clima laboral,

Age: Agotamiento emocional; Dsp: Despersonalizacion; Rth: Rotacion horizontal; Asc: Ascensos; Mtv:
Motivacién; Hdt: Horarios de trabajo; Rccyj: Relacién con compafieros y jefe

Fuente: propia

Tabla 6.19

Andlisis de fiabilidad de la variable intencién de renunciar

Variable Ne de items o de Cronbach Confiabilidad

Intencioén de renunciar 4 0.740 Fuerte

Fuente: Elaboracion propia

El coeficiente alfa de Cronbach para el instrumento fue 0.740, significa que el
instrumento tiene fuerte confiabilidad. Se recomienda el uso de dicho instrumento para

recoger informacion con respecto a la variable de estudio
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Tabla 6.20

Validez interna de la variable intencién de renunciar

Alfa de Cronbach si el

items Correlacidn total de elementos corregida elemento se ha suprimido
116 0.63199 0.388
120 0.34400 0.772
124 0.44337 0.553
130 0.63329 0.396

Nota: elemento de escala inversa
Fuente elaboracion propia

De acuerdo con la validacion interna segun Garret H. (Correlacion total de elementos
corregida > 0,20), la correlacion item-test corregida segun la tabla presentada cumple con este

criterio, por tanto, existe validez interna para la variable intencion de renunciar.

6.2.2 Prueba de normalidad
Ho: Los datos tienen distribucion normal, (sig.>0.05)

H1: Los datos no tiene distribucién normal, (sig.<0.05)

Tabla 6.21

Prueba de normalidad - Resultados

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Intencion de renunciar ,103 77 ,041 ,962 77 ,021
Agotamiento laboral ,106 77 ,033 ,968 77 ,049
Posibilidades de desarrollo ,105 77 ,034 ,976 77 ,154
Clima laboral ,074 77 ,200" 971 77 ,079

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccién de significacién de Lilliefors
Nota: Elaboracién propia

La prueba de normalidad mediante el estadistico de Kolmogorov — Smirnov muestra
para la variable clima laboral (sig. = 0,200) los datos tienen distribucién normal, la variable
Posibilidades de desarrollo (sig. = 0,034), la variable agotamiento laboral (sig.=0,33) e
intencion de renunciar (sig. = 0,041) los datos no tienen distribucion normal. Al correlacional
la variable Intencion de renunciar con las demés variables, una de ellas no tiene normalidad o
ambas. Por lo tanto, de acuerdo con este resultado, el andlisis de correlacion empleara pruebas

no parameétricas.
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e Hipotesis General
Ho: ElI Agotamiento, las posibilidades de desarrollo y el clima laboral no influyen en la

intencidn de renunciar en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA.

Ha: El Agotamiento, las posibilidades de desarrollo y el clima laboral influyen en la intencion

de renunciar en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA.

Tabla 6.22
Tabla de correlaciones #1 - Resultados

Estadisticos de prueba®®

Agotamiento laboral Posibilidades de desarrollo Clima laboral
H de Kruskal-Wallis 44,371 45,826 42,615
gl 2 2 2
Sig. asintética ,000 ,000 ,000

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Intencién de renunciar

Nota: Elaboracién propia

Segun la tabla, se evidencia que existe relacion entre las tres variables independientes:
Agotamiento laboral, Posibilidades de desarrollo y Clima laboral) con la variable intencién de
renunciar, es significativa (p=0,000< 0,050), por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula, se
concluye que, El agotamiento, las posibilidades de desarrollo y el clima laboral influyen en la

intencidn de renunciar en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA.

e Hipdtesis especifica 1
Ho: El agotamiento laboral no influye en la intencidn de renunciar en los trabajadores de la red
de oficinas del BBVA

HEL: El agotamiento laboral influye en la intencién de renunciar en los trabajadores de la red
de oficinas del BBVA

Tabla 6.23

Tabla de correlaciones # 2 — Resultados

Intencion de renunciar  Agotamiento laboral

Rho de Intencion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,092™
Spearman  renunciar Sig. (bilateral) . ,000
N 77 77
Agotamiento Coeficiente de correlacion ,992" 1,000
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 77 77

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracién propia
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Segun la tabla, se evidencia que la relacion es significativa (p=0,000< 0,050), por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula, se concluye que, el agotamiento laboral influye en la
intencidn de renunciar en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA. (Rho de Spearman=

0,992), siendo directa y muy alta.

e Hipdtesis especifica 2
Ho: Las posibilidades de desarrollo no influyen en la intencion de renunciar en los trabajadores
de la red de oficinas del BBVA

HEZ2: Las posibilidades de desarrollo influyen en la intencion de renunciar en los trabajadores
de la red de oficinas del BBVA.

Tabla 6.24

Tabla de correlaciones # 3 — Resultados

Intencion de  Posibilidades
renunciar de desarrollo

Rho de Intencidn de renunciar Coeficiente de correlacion 1,000 -,994™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 77 77
Posibilidades de desarrollo  Coeficiente de correlacion -,994™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 77 77

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracién propia

Segun la tabla, se evidencia que la relacion es significativa (p=0,000< 0,050), por lo
tanto, se rechaza la hip6tesis nula, se concluye que, la variable posibilidades de desarrollo
influyen en la intencidn de renunciar en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA. (Rho
de Spearman= -0,994), siendo inversa y muy alta.

e Hipdtesis especifica 3
HO: El clima laboral no influye en la intencion de renunciar en los trabajadores de la red de

oficinas del BBVA

HE3: El clima laboral influye en la intencion de renunciar en los trabajadores de la red de
oficinas del BBVA
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Tabla 6.25

Tabla de correlaciones # 4 — Resultados

Intencion de
renunciar Clima laboral

Rho de Intencidn de renunciar Coeficiente de correlacion 1,000 -,994™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000

N 77 77

Clima laboral Coeficiente de correlacion -,994™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 77 77

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia

Segun la tabla, se evidencia que la relacion es significativa (p=0,000< 0,050), por lo
tanto, se rechaza la hipétesis nula, se concluye que, la variable clima laboral influyen en la
intencion de renunciar en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA. (Rho de Spearman=

-0,994), siendo inversa y muy alta.

De acuerdo con los distintos analisis realizados se puede concluir que hay una relacion
directa y dos relaciones inversas con respecto a la variable intencion de renunciar. Adicional a
ello todas las variables tienen correlacion con la variable intencidn de renunciar, esto corrobora

la hipotesis general y validan nuestras hipétesis especificas.
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CONCLUSIONES

Se puede determinar que tanto el agotamiento laboral, las posibilidades de desarrollo y el
clima laboral influyen sobre la intencion de renunciar en los trabajadores de la red de
oficinas del BBVA, siendo la influencia inversa y muy alta, interpretando como a menor
intencion de renunciar sera mayor la permanencia de los trabajadores en la red de oficinas
del BBVA.

La variable de agotamiento laboral e intencion de renunciar tiene un Rho= 0.992, siendo la
influencia directa y muy alta, interpretdndose como a mayor agotamiento laboral mayor sera
la intencion de renunciar de los trabajadores en la red de oficinas del BBVA.

La variable de posibilidades de desarrollo e intencion de renunciar tiene un Rho= -0.994,
siendo la influencia inversa y muy alta, interpretando como a menor posibilidades de
desarrollo, sera mayor la intencién de renunciar de los trabajadores en la red de oficinas del
BBVA.

La variable clima laboral e intencion de renunciar tiene un Rho=-0.994, siendo la influencia
inversa y muy alta, interpretando como a menor clima laboral mayor es la intencién de
renunciar de los trabajadores en la red de oficinas del BBVA.

Se concluye que son pocas las investigaciones en el pais que hablan sobre esta problematica,
hoy en dia con la modalidad de trabajo remoto seria muy valido que hubiera mayor interés
en la gestién de los trabajadores para determinar su intencion de renunciar y de esta forma
cuidar el capital humano, ya que las condiciones de trabajo son muy diferentes después de
la pandemia.

A partir de los resultados se concluye que el 55.8% de los trabajadores de la red de oficinas
del BBVA estan bajo un nivel alto de agotamiento laboral, es decir, mas de la mitad. Por
otro lado, el 39% sienten un nivel de agotamiento laboral medio y tan solo un 5.2% estan
en un nivel de agotamiento laboral bajo.

Se puede concluir a partir de los resultados que los trabajadores menores a 35 afios estan en
una busqueda activa de trabajo porque sienten agotamiento laboral; sin embargo, los
trabajadores mayores a 35 afios a pesar de tener intencion de renunciar por el agotamiento

laboral se enfocan en la busqueda de otras oportunidades.
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A partir de los resultados se concluye que el 14.3% de los encuestados esta evaluando
renunciar a su puesto en el BBVA en los proximos 6 a 12 meses y el 19.5% revisa Linkedin
activamente para monitorear nuevas oportunidades laborales.

Se puede determinar a partir de la investigacion que la mayoria de los papers desarrollados
sobre el tema de burnout o agotamiento laboral se realizan en Europa y se estudia
principalmente en el campo de la salud, tomando como muestra trabajadores de hospitales.
Se concluye que el cuestionario de Maslach es el mas usado como referencia para
investigaciones relacionadas al burnout, ya que se ha identificado en muchos de los papers
a nivel mundial.

Al momento de hacer la encuesta se pudo notar que los trabajadores se mostraban indecisos
en participar e incluso recelosos de los fines del cuestionario y como podrian afectar sus
respuestas en su situacion laboral o relacién con su superior, lo que nos llevé a la conclusion
de que para muchos era la primera vez que contestaban preguntas acerca de como se sentian
trabajando para la empresa y el BBVA no tiene como préctica recurrente el consultarles a
sus trabajadores sobre su nivel de estrés, agotamiento o como se sienten en general en la

empresa.
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RECOMENDACIONES

Debido al alto indice de influencia en la intencion de renunciar de los tres factores, es
importante para el BBVA hacer que el trabajador se sienta identificado con la empresa,
teniendo la posibilidad de informar al superior tanto sus aspiraciones en cuanto a
posibilidades de desarrollo, asi como informar en caso se sienta una carga laboral muy
grande, esto Unicamente se podria lograr estableciendo una relacion de confianza con el
superior inmediato bajo un clima laboral saludable y agradable, por lo cual sugerimos un
liderazgo horizontal.

Para una reduccion del agotamiento laboral, recomendamos revisar procesos que
actualmente son manuales y operativos y junto al area de Engineering trabajar en la
implementacidn de programas mas rapidos que vayan acorde a las necesidades actuales.

Se recomienda el incremento del numero de trabajadores en las oficinas en las horas rush
del dia para tener la capacidad de atender la demanda sin la necesidad de que el cliente se
impaciente por la espera en cola hasta llegar a ventanilla o plataforma, esto a fin de que los
trabajadores no se encuentren expuestos a clientes fastidiados o incomodos que pueden
afectar su estado de animo del dia.

Considerando que muchas personas, en su mayoria jovenes si estan dispuestas a renunciar
ante una falta de posibilidad de desarrollo, se tendria que implementar politicas de linea de
carrera del banco que sean justas y en base a meritocracia, con la finalidad de no perder
talentos potenciales, asi como reducir los afios que toman a un trabajador ascender a un
puesto o rotar.

Se debe mejorar la comunicacion interna en el BBVA ya que, si bien envian comunicados
generales a todos los trabajadores informando sobre los beneficios, ideas, etc., estos muchas
veces no llegan a trabajadores de la red de oficinas, adicional se recomienda un mayor
contacto de parte de los business partner con los trabajadores de la red de oficinas de manera
que puedan participar mas activamente y hacer llegar sus quejas o reclamos al area de
RR.HH.

Recomendamos que el area de RRHH solicite la actualizacion de los perfiles en la
plataforma de reclutamiento interno con la finalidad de que tengan la informacion mas
actualizada, asi el area de RRHH podra invitar a las personas a participar del proceso de

seleccion.
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e Fomentar una mayor integracion entre las areas administrativas con la red de oficinas para
crear un mejor clima laboral y quitar esa barrera entre las distintas areas ya que muchas
veces al no tener los mismos beneficios como los viernes de verano se pueden sentir
perjudicados.

e Se recomienda motivar al personal a poder brindar ideas 0 sugerencias en las charlas
semanales brindando algln incentivo ya sea premios o un dia libre, asi sentirian que sus
sugerencias se podrian aplicar y la vez sentirse motivados y escuchados.

e Actualmente las redes sociales pueden ayudar a que los clientes estén un poco mas enterados
del dia a dia en las oficinas, varias empresas grandes han optado por crearse un perfil en la
red social Tik Tok. Si bien BBVA Per( ya cuenta con un perfil oficial de Tik Tok,
observamos que es usado para mostrar diferentes tutoriales de la app y otros fines, seria
bueno que también se usase ese perfil para fomentar la empatia de los clientes hacia los
trabajadores de la red, saber un poco mas de su dia a dia en oficina a través de videos cortos
y divertidos para que la gente se sienta identificada, eso también influiria en una mejora en
el clima laboral de la red de oficinas.

e Sabemos que el BBVA es un banco espafiol y tiene presencia en muchos paises
latinoamericanos, por lo que recomendamos se agende una reunion mensual cada fin de mes
entre todos los trabajadores de la red de oficinas de las filiales en Latinoamérica con el fin
de exponer situaciones extra ordinarias que se tuvieron y como las solucionaron, ademas se
podrian discutir nuevas propuestas puestas en practica con las que se haya obtenido una

mejora en la operacion y replicarlas en las filiales de los demas paises.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema General

¢Cual es la decisién de los
trabajadores del BBVA de la red
de oficinas sobre renunciar a su
trabajo

Problemas especificos

¢Como influye el agotamiento
laboral en la intencion de
renunciar en los trabajadores de
la red de oficinas del BBVA?

¢Coémo influye las posibilidades
de desarrollo en la intencién de
renunciar en los trabajadores de
la red de oficinas del BBVA?

¢Cémo influye el clima laboral
en la intencion de renunciar en
los trabajadores de la red de
oficinas del BBVA?

Obijetivo General

Identificar los factores que
influyen en la intencion de
renunciar en los trabajadores de la
red de oficinas del BBVA

Objetivos especificos

Determinar la influencia del

agotamiento laboral en la intencion

Hipétesis General

El Agotamiento, las posibilidades de
desarrollo y el clima laboral influyen
en la intencién de renunciar en los
trabajadores de la red de oficinas del
BBVA.

Hipotesis especifica

El agotamiento laboral influye en la
intencion de renunciar en los

de renunciar en los trabajadores de trabajadores de la red de oficinas del

la red oficinas del BBVA

Determinar la influencia de las
posibilidades de desarrollo en la
intencidn de renunciar en los
trabajadores de la red oficinas del
BBVA

Determinar la influencia del clima

laboral en la intencién de renunciar

en los trabajadores de la red
oficinas del BBVA

BBVA

Las posibilidades de desarrollo
influyen en la intencidn de renunciar
en los trabajadores de la red de oficinas
del BBVA

El clima laboral influye en la intencién
de renunciar en los trabajadores de la
red de oficinas del BBVA
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Anexo 2: Instrumentos de validacion

Burnout / agotamiento (Maslach)

Casi | Almimas | Regular| Bastante| Ca=: .
Burnout Muneca . Siempra
IINCA| Velas mente vaces Zlempre
Vigor (VD) 0 1 3 3 T 5 3
1. Cuando me levanto en 1 riana, t
- me lev - en la maniana, tengo 0 1 2 3 4 5 p
Eanas de ir a frabajar.
2. En mu trakbajo, me siento lleno de energla 0 1 2 3 4 3 a
3. B1zo trabajando, mel do lzs 5
van bien.
4. Puedo confinuar trabajando por larges _
. : 0 1 2 3 4 5 ]
pericdos da tiempe.
5. En mu trakbajo, soy ooy resistente _
] 1 2 3 4 5 8
mentzlmenta.
4. En mi trakbajo me siento fuerts v vigoroso. i 1 2 3 4 3 [
Dedicacion (DE) 0 1 2 3 4 3 [
1. Para w1, mu trabayo es retador. i 1 2 3 E) ] a
I. M trabajo me inspira. 0 1 2 3 4 3 [
3. Estoy entusizsmado con o trabajo. i 1 2 3 4 3 a
4. Estoy orgullozo del frabajo que hago. i 1 2 3 E) ] [
3. El trahay lleno de
zjo que hago me pareca lleno 0 . R 3 R 5 P
significado v proposito.
Absorcién (AB) i 1 b 3 ] 3 3
1. Cuande estoy trzbajande, me olvido de tode _
. 0 1 2 3 4 5 ]
lo que pasa a mi alrededor.
2. El tiampo vuela cuando estoy trzbajande. i 1 2 3 3 8
3. Boy faliz cuando estov absorto en mi trabajo. i 1 2 3 ] [
4. Me ez difica] “desconectarma’ de ni trabajo. i 1 2 3 3 a
Actitnd
ATI. Creo que es una muy buena idsa realizar actividades de x. 1234367
AT2. Creo que realizar actividades de x ez beneficioso 1234567
AT3. Creo gue realizar actividades de x ayvudara en mi desarrollo ilalalalslsls
& 2 - i
personal
AT4. Creo que realizar actividades de x mejorara mis aspiraciones lalslalslsls
A 2 - i
profesionales
Intencion
INT1. Consideraré realizar actividades de x 1234367
INTZ2. Ez muy posible que realice actividades de x 1234567
INT3. Defimtivamente realizaré achividades de x 11234567
INT4. Hay muchas pozibilidades de que realice actividades de x 1234367
Toma de conciencia
AW, Estoy al tanto de las oporhunidades de realizar actividades de x L2344 ]3[6|7
AW?I. Tengo informarion sobre realizar actividades de x 1234367
AW3. 8¢ que puedo realizar actividades de x =1 asi lo deseo 1234567
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Anexo 3: Validez- Confiabilidad de los instrumentos

La validez de los instrumentos se ha probado en distintos papers, los cuales son revisados por
pares, se encuentran en las revistas con los mayores factores de impacto. Ademas, estan

probados por estadistica con ecuaciones estructurales.
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Anexo 4: Cuestionario

Cuestionario de Factores que influyen en la intencion de renunciar en los trabajadores de la red de oficinas del BBVA

El presente cuestionario tiene como proposito recabar informacion para una investigacion. Consta de una serie de
preguntas, gque deberd llenar con total sinceridad. Concentre su atencion de manera que la respuesta que emita sea
fidedigna y confiable. Mo hay respuesta incorrecta.

iTrabaja en el BBVA? Si Mo

iTrabaja en el BBVA hace mds de seis meses? S Mo
O O

AN

iForma parte de la red de oficinas del BEVA? S No
N
f:__) W/

Indigue la zena en la que trabaja

N
v,

Zona 1 (Ventanilla, Puente Piedra, Comas, Carabayllo)

Zona 2 (Independencia, Los Olivos, San Martin de Porras)

Zona 3 (San Juan de Lurigancho)

Zona 4 (Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria)

Zona 5 [Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa Anita, San Luis, El Agusting)
Zona 6 (Jesds Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San Miguel)

00000

f_—_:) Zona 7 (Miraflores, San Isidro, San Borja, Surce, La Molina)
_ Zona 8 (Surquillo, Barranco, Cherrillos, San Juan de Miraflores)
f_:' Zona 9 (Villa El Salvador, Villa maria del Triunfo, Lurin, Pachacamac)
Zona 10 (Callao, Bellavista, La Perla, La Punta y Carmen de la Legua)
DATOS
Edad
(-___-) De 21 a 27 afios
(___) De 28 a 34 afios
O De 35 a 41 afios
C_) De 42 a 43 afios
O Die 49 a 55 afios
:' De 56 a 62 afios
Género
C:) Femenino
Q Masculino
Procedencia
C) Lima
C_J Otros
Puesto
C_) Asesor de servicios
O Ejecutivo (EBP o EBN)
:' Back office
O Ejecutivo o especialista BEC
O Gerente
O Banguerc
O Otros (EST, precios red, control interna, etc)
Q Otro:
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Responda segin |as seguientes opcones:

5 [Totalmente de Acuerdol, 4 (De Acuerdo). 3 (Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo). 2 (En Desacoerdo). 1 (Totimente en Desacuendo)

1 2 3 4 5

Puedo rotar en diferentes areas faciiments [@] ':..l;' ) :?J L
Mis habilidades son valoradas para los ascensos ': :' \(._: i :' (_-‘ i )
e siento leno de entrg:i: &n mi trabajo ':_:' f_-_: \:l (_,' -.P‘
Conozco companeros que han rotade de Srea i_) "-.-_:' ':_: ':_ [
Puedo realizar pausas en el trabajo ::} ':__;l f__: i_:' ':'__;
Soy feliz cuando estoy concentrado en mi trabajo f_) "_“' \_-: -.f_j ':_:
Se valora los postgrados para los ascensos i ) '.':-:' f_ : :-) ':_ -'
Puedo trabajar por larges periodos de tiempo O] oo O
Tengo conocimiento de los puestos disponibles | f__) L -:' 'f__\, :--J "-_:
Comparto la forma de trabajar de mis superiores | -.n- L : L:‘ _:
Tengo suficiente tiempo para completar mi trabajo Slisl el el e
Hay actividades de int:gm:i:'rn en la oficina donde mie encuentro Q ':._.- :: '-.._-J '-.'ﬂ'.-
Periodicamente s avalia mi desem p-eﬁn laboral i J ':_.l:' f. _, i:] :
Estowy satisfecho con los beneficios socizles que |z empresa me otorga O oo

Mis expectativas de lirew de carrera al ingresar al puesto s cumplieron i) ':_:' (: :_j

Estoy evaluando renunciar a mi trabajo en los proximas 6 2 12 meses OOl oo

La relacion con mi jefe ex de cordialidad f_-) ": -" :_: :_

Me siento a gusto con mis horarios de trabajo o] sl =] e
Aplico mis principios trabajando en e BBVA -.r__:: '-._:' \_-\.- -._?J
Realizar un postgrado mejora mis posibilidades de oonseguir un puesto &0 otra empresa L] G :-:]
Trabajo horas extras sin ser remuneradas | : ) 'i _-:' L i

El proceso de rotacion de pueshy &5 transparente | g L C ':_

Los trabajadores somos importantes para el BEVA | -:-\.- \_ A /‘_: \_ p
Reviso linkedin sctivamente para monitorear ofertas laborales f__': D ':__:' S '; ~'
Considero que mi trabajo es retador (o] el sl el e
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