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RESUMEN
 
El presente trabajo de tesis tiene como objetivo identificar las causas de la rotación de personal en el área de sistemas del sistema bancario peruano. En el primer capítulo, se dará el marco teórico  necesario para el desarrollo y entendimiento de las propuestas, tocándose temas como la rotación de personal, motivación, sistema financiero peruano, sistema bancario y por ultimo dando a conocer todo acerca del área de sistemas. Luego, en el segundo capítulo, se detallará la metodología de investigación, mostrando el alcance de la misma, así como las herramientas a utilizar para poder obtener información de las diferentes fuentes primarias. Por otro lado, en el tercer capítulo se analizarán los datos y resultados obtenidos de las diferentes entrevistas, para luego exponerlos en el cuarto capítulo mostrar los hallazgos más relevantes de la investigación, así como las principales barreras y las brechas con respecto al alcance o cumplimento de los objetivos planteados. Finalmente, en el quinto capítulo daremos paso a las conclusiones y las recomendaciones de la investigación.
 
 
 
 
 
 
 
INTRODUCCIÓN
 
Hoy en día la rotación de personal afecta a todas las empresas del mundo, de manera positiva (cambios horizontales, promociones) o negativa (ceses). Los profesionales de este gran mundo laboral se encuentran en continuo movimiento, a razón de alcanzar metas personales, familiares y profesionales. A esto añadimos que en muchos países existe inestabilidad laboral o que el hecho de cubrir una vacante puede ser un asunto muy tedioso, lo cual también hace que los profesionales actuales conozcan estas dependencias y necesidades de las empresas para tomar provecho de las situaciones en las evaluaciones y procesos de selección.
El capital humano es el recurso clave de las empresas, es el principal motor de las mismas, por tal motivo en los últimos años muchas compañías han adoptado modelos de retención de talento, compensaciones y beneficios que las hacen interesantes para futuros candidatos y las enmarca como empresas de buen clima laboral.
Es deber de los directivos conocer las razones por las cuales la rotación de personal es negativa y positiva en sus empresas. A partir de las razones que motivan a los colaboradores a renunciar a sus empresas, los ejecutivos que toman decisiones pueden detectar oportunidades de mejora para sus condiciones laborales y beneficios.
La tendencia en las empresas es migrar a soluciones digitales para ofrecer un mejor servicio a sus clientes internos y externos, como también la reducción de costos operativos. En el área de sistemas, cuya denominación es variada en todo el Sistema Bancario (Gestión de la Demanda, Organización y Desarrollo, División de Sistemas e IT), los requerimientos de proyectos recibidos de sus usuarios internos, son de carácter estratégico y de relevancia alta  lo cual genera mucha expectativa con los resultados, los cuales siempre están enfocados al servicio al cliente (interno o usuario y externo) y la captación de nuevos clientes (externos) para ampliar el negocio, a través de detectar nuevas oportunidades, lo que finalmente se traduce en ingresos e utilidades.
Está área busca la intermediación entre el equipo de desarrolladores y las áreas comerciales, como también de aquellas de apoyo a la red de oficinas de los bancos. Los requerimientos que se solicitan generan alto impacto en los procesos, procedimientos y proyectos, por lo que los resultados pueden generar ganancias o pérdidas dependiendo del análisis realizado previo a cualquier desarrollo de sistemas, o cambio en las políticas de las empresas de este sector. 
Las colaboradores de esta área están expuestos a niveles altos de estrés, trabajo bajo presión, nivel de responsabilidad alto el cual está ligado a las fechas y compromisos de entrega de un proyecto, procedimiento o aplicativo. Por lo antes mencionado, en muchos casos la jornada laboral básica (8 horas) no alcanza para terminar las actividades y en muchos casos se tienen pendientes por varios días seguidos. Adicional a ello, en los boletines mensuales de ceses de personal se evidencian algunos casos de personal de Sistemas y existen otros casos no publicados para los cambios de áreas. Por tal motivo nos plantearemos como problema de investigación analizar ¿cuáles son las causas más frecuentes que originan la rotación en el área de Sistemas en el sector bancario de Lima?
La hipótesis general a partir de la cual se desarrolla esta investigación es que las principales causas de rotación de personal en el área de sistemas en el sector bancario se producen mayormente por factores organizacionales internos como lo son la política salarial, alta carga laboral, falta de oportunidades de ascenso y sobre todo la relación con el jefe directo.
El objetivo general del presente trabajo de investigación es determinar si las principales causas de rotación de personal en el área de sistemas del sector bancario se producen mayormente por factores organizacionales internos que externos. 
Entre los objetivos específicos, se encuentran los siguientes:
Conocer la relación entre la rotación de personal e insatisfacción laboral, explicando si los factores de higiene son determinantes en ello.
Determinar si las empresas del sector bancario tienen identificados los factores internos causantes de la rotación de personal dentro de su gestión y que acciones toman frente a ello. 
Conocer el grado de motivación que tienen actualmente los analistas del área de sistemas.
Conocer si el salario es una de las principales motivaciones de los colaboradores del área de sistemas.
Conocer si los analistas del área de sistemas están sujetos a algún tipo de presión debido a la carga laboral.
La relevancia de la investigación se justifica por analizar las razones por las cuales se presenta la rotación de personal en un área clave del banco, puesto como se mencionó anteriormente, si una solución tecnológica o digital es ineficiente, un proyecto no es pre analizado detalladamente y no se detectan oportunamente las amenazas al cambiar un procedimiento, puede generar pérdidas no solo monetarias, sino ceses de personal, demociones o hasta cambios organizacionales y estructurales. Adicionalmente muchos requisitos que se generan hacia Sistemas son de carácter regulatorio (SBS, ASBANC) por lo que deben ser tratados como prioritarios pues impactan directamente a los usuarios externos (clientes finales), algunos casos son resoluciones que deben ser atendidas con un plazo máximo puesto que de no ser así, generarán multas para la empresa. En pro de que el sector bancario ofrezca mejores productos y servicios a los clientes, las condiciones laborales en esta área deberán ser las mejores para garantizar que se reduzca el grado de rotación de personal. Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, esta posición está bajo un nivel alto de estrés, sobretiempos (madrugadas y fines de semana), trato con todos los niveles organizacionales (altas gerencias), proveedores, así como el alto compromiso y responsabilidad de cara a los clientes internos, sobre llevar sus necesidades a soluciones digitales y procedimentales que deriven en la relación banco cliente de ganar ganar.
El fin práctico de la investigación es que la información recabada, analizada y procesada pueda ser analizada por las gerencias de sistemas, RRHH y altos ejecutivos para tomar decisiones de mejoras, brindando un valor agregado para los planes orientados a la gestión de talento que actualmente tienen planificados para la mejora continua del clima laboral en los bancos.
En un sentido social, la relevancia del área de sistemas radica en que las soluciones digitales ayudarán a los clientes (sociedad) por ejemplo, a evitar colas en las oficinas para realizar pagos (evitar ir a realizar transacciones frecuentes utilizando banca por internet, aplicaciones del Smartphone u otros canales), brindarle autoservicio para solicitar un préstamo personal o tarjeta de crédito (puesto que a través de un Courier se le enviará la documentación del préstamo y de la tarjeta, así como el sobre con la tarjeta y la clave). Finalmente las soluciones digitales tienen orientación a programas y sistemas más ágiles, lo cual evitará que el cliente permanezca mucho tiempo en oficina (atender un cliente en menor tiempo para poder atender a más clientes en toda la jornada laboral).
La viabilidad del tema radica en que en el presente grupo de investigación un integrante trabaja en el área de sistemas de uno de los principales bancos de Lima, por lo que al iniciar a exponer ideas de qué temas investigar, nos pareció interesante analizar y conocer a fondo lo que había detrás de un cajero automático, banca por internet, ventanillas, un préstamo o los correos que nos llegan promocionando beneficios o descuentos. Era viable además conseguir la información y realizar las entrevistas a partir de contactos en los principales bancos (esto último a partir de conocidos de todo el grupo). La información secundaria estaba disponible, no sólo en el centro de información de la universidad, sino en las principales páginas web de los bancos, ASBANC, CONASEV, para poder definir y desarrollar el marco teórico.
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPITULO 1 MARCO TEORICO
El presente trabajo aborda desde un punto de vista cualitativo, cuales son los principales motivos que originan las causas de la rotación de personal del área de sistemas del sector bancario de Lima. Por este motivo, es preciso definir conceptos relevantes que permitan entender el tema y su importancia en el desarrollo de las operaciones de las empresas bancarias.
 
1.1              Rotación de Personal 
1.1.1              Definición 
Chiavenato (2003) afirma:
El término de rotación de recursos humanos se utiliza para definir la fluctuación de personal entre una organización y su ambiente en otras palabras, el intercambio de personas entre la organización y el ambiente es definido por el volumen de personas que ingresan a la organización y de las que salen de ella (p.188). 
En tal sentido, se entiende que la rotación de personal está influenciada por el factor de la oferta y la demanda que se produce en el mercado laboral y que muchas veces no depende de las empresas de manera directa, sino que también influyen las motivaciones propias de los colaboradores y/o del ambiente de trabajo. 
Por otro lado, también se define a la rotación de personal como “Técnica de capacitación gerencial que incluye el movimiento de un individuo de un departamento a otro para ampliar su experiencia e identificar sus puntos débiles y fuertes” (Dessler Gary, 1994, p. 267).
Según lo expuesto; la rotación de personal no solo está determinada por un factor externo, sino que también, interviene las decisiones que puedan tomar el jefe directo o la compañía para conocer las destrezas y oportunidades de mejora que pueda tener cierto colaborador. 
Entonces podemos decir que la rotación de personal no siempre está ligada a una  situación crítica que perjudique a la empresa y a la persona en sí, sino que también se busca el crecimiento de los colaboradores dentro de ella. Cabe resaltar que en cualquier escenario donde se genere rotación depende netamente del individuo (colaborador).
1.1.2.              Causas de la Rotación de Personal
Muchas de las razones por la que se genera la rotación de personal es la gran oferta de demanda de trabajo, teniendo en cuenta que algunas empresas ofrecen mejores oportunidades y beneficios con el fin de captar a los nuevos colaboradores, sobre todo por el know-how que puedan poseer, el cual es previo proceso de selección.
“La rotación de personal no es una causa, sino un efecto de ciertos fenómenos producidos en el interior o exterior de la organización, que condicionan la actitud y el comportamiento del personal” (Chiavenato Idalberto, 2003, p. 195)
De lo anterior podemos comentar que,  muchas veces los colaboradores deciden dejar la empresa por temas netamente internos, donde se presentan diferentes situaciones y estas se puede evidenciar en aspectos tales como; ambiente de trabajo, relaciones laborales con el jefe directo, compañeros, aspecto económico, condiciones de trabajo, cultura organizacional, políticas, recompensas y reconocimientos; entre otros, a los que el colaborador se encuentra propenso al momento de laborar para una empresa.
1.1.3.              Ventajas y Desventajas de la Rotación de Personal
Cada vez que ocurra un suceso dentro de la empresa se van a generar pros y contras tanto para el empleador (por ejemplo, una vacante en un equipo de trabajo que demora en ser cubierta) como para el empleado (despido). Entonces, podemos decir que cada vez que se dé un proceso de rotación, ya sea alta, media o baja vamos a encontrar ventajas y desventajas. 
“La rotación de puestos tiene muchas ventajas. Además de proporcionar una experiencia de capacitación muy amplia para cada persona, ayuda a evitar el estancamiento mediante la introducción constante de nuevos puntos de vista en cada departamento” (Dessler Gary, 1994, p. 267).
Según lo expuesto, si vemos el proceso de rotación de personal de manera positiva, esto en definitiva ayuda al crecimiento y desarrollo de las personas dentro de una organización. Asimismo, la gran mayoría de los colaboradores que son sometidos a un proceso de rotación piensan que será muy complicado porque pueden encontrarse en una fase de status quo; sin embargo, la mayoría aprovecha las oportunidades de movimiento para poder ejercer una destacada línea de carrera. Sin embargo, en el otro extremo, muchos lo ven como desventaja y/o pérdida para la empresa, sobre todo en el aspecto económico.
“La rotación de puestos tiene también sus desventajas. Alienta la generalización y tiende a ser más apropiada para desarrollar gerentes generales de línea que especialistas del staff funcional” (Dessler Gary, 1994, p. 267).
En las organizaciones existen diversos objetivos, sobre todo los económicos, y sin duda se quiere que esto perdure a lo largo del tiempo pero la rotación de personal implica costos laborales, ya que tanto el personal que se va de la empresa como los que son trasladados a otra área deben ser reemplazados; es decir, esto conlleva a nuevos procesos (selección, capacitación y adaptación al puesto). Asimismo, la inversión realizada en los colaboradores que se retiraron prontamente de la empresa será en definitiva una pérdida económica, así como también de recursos, tiempo y esfuerzo.
1.2.              Motivación 
1.2.1              Definición 
“La motivación es uno de los factores internos que requiere mayor atención…las personas son diferentes: las necesidades varían de individuo a individuo y producen diversos patrones de comportamiento” (Chiavenato Idalberto, 2003, p. 68).
De lo anterior podemos mencionar que, entre las muchas razones por la cual los empleados optan por renunciar de su centro de trabajo se debe a la falta de motivación. Teniendo en cuenta esta situación, se puede decir que las organizaciones presentan varios elementos que producen el descontento e inconformidad en ellos, esto se relaciona con el estilo de dirección empresarial.
Asimismo, se define a “La motivación como los procesos que inciden en la intensidad, dirección y persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecución de un objetivo” (Robbins Stephen, 2009, p. 175).
Según lo descrito, la motivación es el mayor impulso que tiene cada persona para poder alcanzar el logro de objetivos. En tal sentido, cada individuo tiene diferentes tipos de motivación, y muchas veces por querer alcanzarlas deciden  renunciar. Por esta razón es necesario conocer algunas teorías de motivación teniendo en cuenta las  diferentes  necesidades  en la vida de un colaborador dentro de la organización. 
1.2.2.              Teorías de la motivación 
Existen varias teorías sobre la motivación; para entender mejor como se produce y el porqué de los comportamientos y/o conductas; así como saber el porqué de las causas de rotación; expondremos la teoría de los dos factores de Herzberg. 
1.2.2.1.              Teorías de los dos factores, de Herzberg 
Robbins (2009) afirma:
La teoría de los dos factores también conocida como teoría de motivación e higiene, fue propuesta por Frederick Herzberg con la premisa que la relación de un individuo con el trabajo es fundamental y que la actitud de alguien hacia el suyo puede muy bien determinar el éxito o el fracaso. (p.178).
“Herzberg basa su teoría en el ambiente externo y en el trabajo del individuo (enfoque orientado hacia el exterior)” (Chiavenato Idalberto, 2003, p. 76).
Según lo descrito se puede decir que; los comportamientos de cada persona depende de que tan bien se sientan con su trabajo y/o con las funciones que desempeñen. Muchas veces los colaboradores tienden a relacionar tanto los factores intrínsecos como extrínsecos a la satisfacción que tienen laboralmente, y si esta no es positiva sin duda alguna buscan la manera de ir a otro lugar donde se puedan sentir a gusto,   Los dos factores que Herzberg considero son los siguientes:
1.2.2.2.              Factores Higiénicos
Chiavenato (2003) afirma:
Son considerados las condiciones que rodean al individuo cuando trabaja y que están comprendidos por factores físicos utilizado por las empresas como son: ambiente de trabajo, el salario, beneficios sociales, políticas de la organización, estilo de supervisión recibida, clima de las relaciones entre las directivas y los empleados, los reglamentos internos, las oportunidades existentes, etc. Corresponden a la perspectiva ambiental y constituyen los factores que las empresas han utilizado tradicionalmente para lograr la motivación de los empleados. (p.76).
De lo anterior podemos mencionar que, estos factores dependen netamente de la organización y son aquellos que son prometidos a los colaboradores antes de iniciar la relación laboral. En tal sentido, el trabajador sentirá que sus necesidades de motivación se están satisfaciendo si la empresa cumple o no con lo prometido. Por ello, muchas veces los colaboradores cuando sienten que no cumple con lo prometido; optan por renunciar buscando nuevas oportunidades y/o empresas que si puedan generar la satisfacción deseada. 
1.2.2.3.              Factores Motivacionales
Chiavenato (2003) afirma:
Tienen que ver con el contenido del cargo, las tareas y los deberes relacionados con el cargo en sí; producen un efecto de satisfacción duradera y un aumento en la productividad hasta niveles de excelencia; es decir, muy por encima de los niveles normales…incluye sentimientos de realización, crecimiento y reconocimiento profesional, manifiestos en la ejecución de tareas y actividades que constituyen un gran desafío y tienen bastante significación para el trabajo. (p.77).
De acuerdo a lo mencionado líneas arriba podemos decir que, no solo es suficiente cumplir con lo prometido en el inicio de la relación laboral, sino lo que realmente importa es lo que el colaborador busca, aumentar su autoestima, seguridad en sí mismo aprendizaje, desarrollo de capacidades y/o habilidades, libertad y la calidad de su vida misma, estos aspectos que cada colaborador desea llenar y que la empresa se lo puede brindar. De esta manera, la relación entre el colaborador y la empresa será más sólida y será más atraída por los valores empresariales, ya que estas dan prioridad y consideran trascendental los motivos intrínsecos de los colaboradores,  a la persona en sí y a su crecimiento. En consecuencia, si un empleado está motivado y feliz, será más productivo  y por ende  se alcanzará el logro organizacional.
En tal sentido los dos factores que se han mencionado, son aquellos que motivan a los colaboradores y muchas veces estos determinan el tiempo de permanencia en una determinada empresa. 
1.3.              Sistema Financiero
1.3.1              Definición 
Chu (2003) afirma:
“El sistema financiero es el conjunto de instituciones encargadas de la circulación del flujo monetario y cuya principal tarea es canalizar el dinero de los ahorristas hacia quienes desean hacer inversiones productivas”. (p. 29)
Las instituciones mencionadas por Chu son llamados “Intermediarios financieros” o “Mercados Financieros” y están constituidos y/o diferenciados por los activos financieros que manejan, debido a la forma de intermediación a que se vinculan estos pueden ser directos (créditos bancarios) o indirectos (valores).
1.3.2.              Importancia
Las instituciones del sistema financiero son entidades públicas y privadas, las cuales captan los ahorros del público y efectúan préstamos o llevan a cabo inversiones de los demandantes a cambio del pago de intereses o dividendos (Chu Manuel, 2003, p. 51)
Al evaluar las opciones de inversión y supervisar las actividades de los prestatarios, los intermediarios financieros aumentan la eficiencia del uso de los recursos, con esto apoyan el incremento de capital y a su vez en viceversa contribuyen a su transformación en dinero lo que podemos definir cómo hacer que el mercado sea más eficiente.
1.3.3.              Sistema Financiero Peruano
En el Perú todo el sistema financiero está regulado por la Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Orgánica de la Superintendencia de Banca y Seguros, Ley N° 26702[1]. Esta ley señala el marco de regulación y supervisión al que se rigen las empresas que operan dentro del sistema financiero, de seguros y aquellas que realizan actividades vinculadas o complementarias.
“Nuestro sistema lo conforman instituciones financieras, bancarias y demás empresas de derecho público o privado debidamente autorizadas que operan en la intermediación financiera” (….) entendiéndose por intermediación financiera a toda actividad habitual desarrollada a captar fondos del público y colocarlos en forma de créditos e inversiones. (Chu Manuel, 2003, p. 29)
Cabe mencionar que el marco de regulación de esta ley no alcanza al Banco Central de Reserva. 
1.3.4.              Estructura del Sistema Financiero
Robbins (2005) afirma:
“Una institución financiera está formada por un grupo de entidades de crédito cuya actividad principal consiste en la captación de depósitos y en la concesión de créditos, como los bancos, las cajas de ahorro y cooperativas de crédito” (p. 235).
Según el artículo 282 del sistema financiero, las instituciones que conforman el sistema financiero son:  Bancos, financieras, compañías de seguros, Administradoras de Fondos de Pensiones, Banco de la Nación(BN), Corporación financiera de Desarrollo (COFIDE), Bolsa de Valores (BV) Bolsa de productos, Bancos de inversiones, Sociedad Nacional de Agentes de Bolsa, Cajas rurales de Ahorro y Crédito, Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, Cajas Municipales de  Crédito Popular, EDPYMES y Cooperativas de Ahorro y Crédito.
[image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FIGURA 1.1 Chu, Manuel (2003). Fundamentos de Finanzas. Sistema Financiero
1.3.5.              Entes Reguladores del Sistema Financiero
En nuestro País el sistema financiero está encabezado por el BCRP (Banco central de reserva del Perú) seguido por la SBS (Superintendencia de Banca y Seguros), por la SAFP (Superintendencia Administradores del Fondo de Pensiones) y la CONASEV (La Comisión Nacional Supervisora de Empresas y Valores del Perú) cada una cumple la función de supervisión y regulación de las entidades afiliadas de acuerdo a ley.
Tienen como objetivo proteger los intereses del público en las operaciones que interviene el sector bancario y no bancario, sea como oferente o en su condición de solicitante de recursos monetarios.
Estos entes también regulan la participación de las empresas y personas que concurren al Mercado de Valores. Además, poseen la potestad para llevar a cabo la formulación y ejecución de políticas económicas y financieras; y administrar la política aplicable en el país.
1.3.6.              Clasificación del Sistema Financiero
Desde el punto de vista de la intermediación, el mercado financiero de divide en dos grandes mercados intermediación indirecta la cual usa créditos comerciales y bancarios y la otra es el mercado de intermediación directa que usa la venta de valores. 
1.3.6.1.              Mercado de Intermediación Indirecta: 
Se divide en sector Bancario y no Bancario:
Sector bancario Compuesto por los bancos estatales (como el BN - Banco de la Nación) y la banca múltiple, la cual comprende a los bancos: Banco de Crédito del Perú, Banco BBVA Continental, Banco Scotiabank, INTERBANK entre otros. 
Sector no bancario Conformado por empresas financieras, cajas municipales, cajas rurales de ahorro y crédito, empresas de desarrollo para la pequeña y mediana empresa (EDPYME), empresas de arrendamiento financiero, entre otras. 
1.3.6.2.              Mercado de Intermediación Directa 
Cuando a las personas no les resulta conveniente tomar dinero del sector bancario quizás por elevadas tasas de interés  entonces pueden recurrir a emitir valores (acciones o bonos) y captar así los recursos que necesiten,  adquieren valores sobre la base del rendimiento esperado y el riesgo que están dispuestos a asumir. Este mercado se encuentra regulado y supervisado por la Superintendencia del Mercado de Valores (SMV).
1.4.              Sistema Bancario 
1.4.1.              Definición 
Según definición de la Ley Nº 26702(Ley General del Sistema Financiero), las empresas bancarias son aquellas cuyo negocio principal consiste en recibir dinero del público en depósito o bajo cualquier otra modalidad contractual y utilizar ese dinero, su propio capital y el que obtengan de otras fuentes de financiación en conceder créditos en las diversas modalidades o aplicarlos a operaciones sujetas a riesgos de mercado. (Morales, 2014, p-12)
Del mismo modo que en el Sistema Financiero, la actividad bancaria en el Perú también se encuentra regulada actualmente por la ley 26702 de 1996, que establece el marco de regulación y supervisión de todas las empresas que operan en el sistema financiero y de seguros. Esta norma, que trata de recoger los principios de regulación bancaria del mundo moderno, tiene como organismo responsable de su aplicación a la Superintendencia de Banca y Seguros la cual ha sido objeto de varias modificaciones desde entonces. Sin embargo, algunas regulaciones, como las referidas al encaje bancario y las tasas de interés, son dictadas por el Banco Central de Reserva del Perú, pero su cumplimiento es controlado por la Superintendencia de Banca y Seguro.
1.4.2.              Características del Sistema Bancario
Un banco es una institución cuyas operaciones corrientes consisten en otorgar préstamos y recibir depósitos del público. Debido al manejo de estas operaciones propiamente dichas, el banco desarrolla cuatro funciones básicas que se encuentran afiliadas  a la actividad bancaria y que explican la función crucial que ejercen dentro del Sistema Financiero y la actividad económica en nuestro país. Estas actividades son: Proporcionar liquidez y servicio de pago, transformar activos, manejar el riesgo, procesos de información y monitorear a los prestatarios[2].
Toda empresa busca maximizar sus utilidades y los bancos no son diferentes a ellas, para poder obtener dicha maximización los bancos se rigen de ciertas políticas, entre ellas están política de manejo de liquidez, política de manejo de activos y política de manejo de pasivos. (Morales, 2014, p-41)
1.5.              Área de Sistemas
1.5.1.              Definición del Área de Sistemas
Sistemas es un área de soporte de los bancos y está orientada a brindar soluciones de índole digital y modificación de procedimientos; estos últimos se refieren al procedimiento que deben realizar los trabajadores de los bancos para ciertas actividades diarias; por ejemplo, apertura de cuentas bancarias, solicitar cabios de inmuebles, entre otros. Las áreas de apoyo, operativas y comerciales de los bancos acuden a este socio del negocio para materializar ideas concentradas en proyectos que brinden ayuda al usuario o cliente interno. Al aplicar un comportamiento proactivo, los colaboradores de ésta área interactúan con las diferentes unidades de negocio a todo nivel (gerencias, jefaturas, analistas, entre otros) para entender la necesidad y plasmarla en las mejoras de las distintas plataformas y normas que rigen las actividades diarias de todos los trabajadores de los bancos[3]. 
1.5.2.              Funciones del Especialista del Área de Sistemas y definición del proyecto trabajado en el área
Un proyecto es plasmar un requerimiento del cliente interno en una solicitud de atención. Este requerimiento comprende un alcance (áreas que afecta, aplicaciones que impacta) objetivos y propósito. Esta necesidad se revisa en reuniones y comités técnicos y funcionales para determinar el impacto en horas hombre, tecnología a usar, canales de atención, permisos y otros detalles. El proyecto comprende varias fases, en las que se crean ciertos documentos de acuerdo al equipo de Metodología que ayudan a responder ante alguna revisión de auditoria. Si se trata de un proyecto que comprende un desarrollo de software, previo a la instalación
Se realizan distintas pruebas para garantizar que no existan errores post instalación. El desarrollo del proyecto compromete al usuario interno a estar presente en muchas de las etapas del mismo, tanto en reuniones, elaboración de documentos y pruebas del desarrollo. Finalmente si el proyecto es de gran magnitud, se pueden contratar empresas de soluciones tecnológicas para el desarrollo. 
La gestión de todo el proyecto es responsabilidad del especialista de sistemas (analista), el cual se encarga de coordinar las reuniones, realizar las actas de las mismas, elaborar los documentos metodológicos del proyecto, coordinar con las áreas involucradas (usuarios, fábricas de construcción), elaborar el cronograma del proyecto (con la especificación de la ruta crítica), hacer seguimiento a todas las actividades y velar por el cumplimiento de las fechas pactadas. Finalmente, las soluciones tecnológicas, al ser instaladas requieren de seguimiento, por lo que las coordinaciones y otras gestiones posteriores al cambio son también funciones del especialista de Sistemas.
1.5.3.              Definición de usuario interno y externo del Área de Sistemas
1.5.3.1.              Usuario Interno
Es aquel que tiene necesidades para mejoras en el ámbito tecnológico, tanto para su gestión diaria, como para mejorar la gestión de algún socio estratégico dentro de la propia empresa. Adicionalmente, requiere mejorar sus procesos y procedimientos actuales, orientado a las soluciones digitales. Frecuentemente, utiliza los aplicativos solicitados de acuerdo a sus requerimientos.
1.5.3.2.              Usuario Externo o Cliente 
Aquel que no pertenece a la propia empresa y que desea satisfacer una necesidad orientada al consumo de un bien o servicio. En nuestro caso, los usuarios externos o cliente, se ven impactados por las decisiones tomadas por el usuario interno. Esto puede llevar a mejoras en la atención del servicio y la oferta de nuevos servicios tecnológicos, como la página web, una nueva aplicación, entrega de algún producto o servicio, entre otros.
CAPITULO 2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
 
 
2.1.              Planteamiento de la investigación 
2.1.1.              Propósito de la investigación
El propósito de este estudio es identificar las principales causas de la rotación de personal en el área de sistemas del sector bancario de Lima, y determinar si se trata de factores externos o internos organizacionales. Asimismo, el alcance la investigación incluye a un grupo de trabajadores que presenten relación directa con el área de sistemas de los principales bancos de Lima Metropolitana.
La alta rotación de personal en esta área puede definirse como un problema que  afecta la gestión interna de los bancos y delimita el buen manejo y flujo del uso interno de sistemas virtuales que permitan la actualización y mejoramiento de funciones. Asimismo, la salida o el cambio a otra área implica costos para la empresa, ya que se tiene que volver a empezar el proceso de selección y reclutamiento para poder cubrir la vacante; por otro lado, se involucra el tema de los tiempos de entrega de los proyectos. Cabe mencionar, que la salida del personal muchas veces depende de lo demandante que pueda ser el área, ya que un proyecto generalmente tiene una duración entre 9 meses y 2 años; y para poder lograr los resultados hay que generar sobretiempos, trabajos de fines de semana con horarios extendidos a fin de cumplir con los plazos de entrega.
2.1.2.              Tipo de investigación
Para el presente tema de investigación se decidió trabajar con la herramienta de Teoría Fundamentada, a través de entrevistas a profundidad semiestructuradas y el método de observación con la finalidad de comprender las principales causas de la rotación de personal en un área estratégica y  relevante de los bancos de Lima. 
2.1.3.              Preguntas de la investigación
¿Cuáles son las principales causas de la rotación del área de sistemas en el sector bancario de Lima?
¿Existe una relación entre la rotación de personal y la insatisfacción laboral? ¿Son los factores de higiene determinantes en esta relación? 
¿Conocen las empresas del sector bancario los factores organizacionales (internos) causantes de la rotación de personal dentro de ella y que acciones se toman frente a ello?
¿Cuál es el grado de motivación que tienen actualmente los analistas del área de sistemas?
¿Es el salario una de las principales motivaciones de los colaboradores del área de sistemas?
¿Están los analistas de sistemas sujetos a algún tipo de presión debido a la carga laboral?
2.2.              Contexto
A continuación describiremos el contexto interno y externo que se observó antes, durante y después de las entrevistas realizadas a los representantes de las instituciones bancarias, las cuales describiremos a continuación. 
Analistas de sistemas: antes de las entrevistas, en general los analistas de sistemas se han sentido algo nerviosos e intimidados, por las preguntas que les pudiéramos hacerles en ese momento. Algunos se mostraron reacios a las grabaciones y  expresaron si era necesario que se realicen de todas maneras. Generalmente preguntaban el motivo de la entrevista y que preguntas se harían; asimismo, muchos de ellos preguntaban si esta información iba a ser compartida con sus jefes directos. Luego nos ofrecían ir al área de reuniones para poder estar en un ambiente más privado; esta área era grande de mesas amplias, sillas cómodas y ergonómicas la cual no permitía la filtración de ruidos del exterior. Cuando nos encontramos en el área pudimos percibir que cuando los analistas se dirigían a la sala de reuniones hubo cruce de miradas con sus compañeros que mostraban preocupación e incertidumbre en ellos y en sus compañeros.
Las entrevistas se realizaron en un ambiente amplio y privado (sala de reuniones) debido a que en muchos casos sus ambientes de trabajo eran abiertos y divididos por cubículos pequeños que no permitían obtener una conversación privada. La sala de reuniones eran amplias y privadas donde se pudo establecer una conversación de manera tranquila; sin embargo, se percibía un poco tensión y nerviosismo al inicio de las entrevistas, pero con el pasar de los minutos, los participantes iban entrando en confianza y se sentían más cómodos y familiarizados con las preguntas. 
Las entrevistas se dieron de manera fluida donde se pudo notar que en las últimas preguntas ellos respondieron de una manera más sustentada y daban mayores detalles de sus experiencias dentro del banco. En la mayoría de casos, las personas se mostraron calmados y colaborativos, mientras que en algunos de ellos, en algunas preguntas específicas (relacionadas a la jefatura o sueldo), mostraron cierta incomodidad o también hasta cierto nerviosismo. 
Al finalizar las entrevistas, los analistas de sistemas se sintieron  más calmados y sobre todo aliviados, pero aún mantenían su preocupación de que las grabaciones no fueran expuestas ni escuchadas por parte de sus superiores.
Jefes del área de sistemas: el acceso a la entrevista de este segmento tuvo cierto grado de complejidad, ya que en varias ocasiones se pospusieron y/o cancelaron por falta de disponibilidad, pero ya estando en las instalaciones mostraban algo de nerviosismo pero al mismo tiempo mucha predisposición para ayudarnos con las preguntas de la entrevista (esto más que todo por el cargo que representaba). Preguntaban para que sería el tema de la entrevista, si tenía otro fin que no fuera el académico. En otros casos algunos jefes mostraron cierta confianza y se desenvolvieron de manera amigable. En todos los casos solicitaron que las entrevistas se realicen en sus propias oficinas que quedaban dentro de las instalaciones del propio banco, donde se pudo otra que eran ambientes cómodos, amplios, bien acondicionados y ventilados; sin embargo, en pocos casos las entrevistas se realizaron en un ambiente poco cómodo y acogedor, donde se evidenciaba un desorden en el área.
Durante la entrevista se sentía confianza en ellos mismos, lo que les permitía expresar de una mejor manera su experiencia. De igual manera que los analistas, los jefes casi al final de las entrevistas tendían a explayarse con sus respuestas; también, nos dieron ejemplos basados en su experiencia, lo que nos ayudó a comprender de manera fácil y práctica sus respuestas muchas veces técnicas. No se presenció nerviosismo pero si existieron respuestas cortas en algunas preguntas, lo cual nos hizo percibir que no querían entrar en mayores detalles.
Terminadas las entrevistas, al igual que en el caso de los analistas mostraron curiosidad por el propósito de la misma, preguntando si estábamos satisfechos y conformes con la información; en general, se mostraron muy amables y nos indicaron que podíamos volver a contactarlos en caso necesitáramos mayor información o la aclaración de algún punto. Al retirarnos de las instalaciones nos dieron un breve paseo para mostrarnos un poco su área donde desempeñaban sus funciones diariamente.
Recursos Humanos: El recibimiento fue muy cordial y respetuoso, predispuesto a ayudar y a resolver nuestras dudas; sin embargo, nos mencionó la limitación del tiempo con el que contábamos debido a su disponibilidad, la cual fue de una hora. Además al igual que en los otros casos consultó el fin de las entrevistas, pero presentó mucho recelo cuando se le mencionó que la entrevista debía ser registrada mediante una grabación. La entrevista se realizó en la sala de reunión de la propia área de Recursos Humano, el área se presentaba debidamente equipada, cómoda, con decoración amena relacionada a temas de motivación, los valores y cuadros informativos.
Durante la entrevista existió mucha predisposición, respondió todas las preguntas explayándose y complementando con temas relacionados para una mejor comprensión. Esto ayudo para abordar muchos temas relacionados a la investigación. El tiempo que tomo esta entrevista fue aproximadamente de 40 minutos. Asimismo, el entrevistado no se mostró formal por el contrario logró generar un ambiente propicio para el desarrollo de la entrevista. Al finalizar la entrevista se mostró preocupado por si la información brindada era la que necesitábamos y nos sugirió que cualquier cosa que necesitemos no dudáramos en consultarle.
Usuario interno: Las entrevistas realizadas a este segmento  fueron más complejas, ya que en varias ocasiones fueron canceladas a último momento por la disponibilidad. Asimismo, cuando estas fueron reprogramadas, estas se iniciaron de una manera cordial y amable, donde pudieron indicarnos el porqué de las cancelaciones a último momento. Las entrevistas se realizaron en sus propias oficinas y otras en salas de reuniones, donde se pudo notar un ambiente cómodo y tranquilo. Asimismo, querían saber si pertenecíamos a una entidad externa encargada de realizar entrevistas para la satisfacción laboral del banco. Durante las entrevistas, ellos se mostraban muy predispuestos a colaborar. Por otro lado, a pesar de conocer mucho sobre al área de sistemas, hicieron énfasis en la importancia de los proyectos que realizan y la importancia del área de sistemas en las empresas en general. Algunos mostraban nerviosismo pero esto se fue minimizando conforme transcurría la entrevista. Al finalizar, al igual que el personal de recursos humanos mostraron su preocupación por la información brindada.
En general, fue factible obtener los datos requeridos en estos lugares, ya que se otorgó el acceso de acuerdo a los procedimientos establecidos por el personal de seguridad de los bancos. Las empresas del sector financiero se ubican principalmente en San Isidro, distrito de Lima Metropolitana.
2.3.              Muestra o participantes
Para la elección de los participantes que integraron la muestra de acuerdo al tipo de investigación elegida anteriormente, se ha tomado solo 4 entidades bancarias que son las principales de la ciudad de Lima como; Banco Continental, Banco de Crédito, Scotiabank e Interbank. Estos cuatro bancos han sido elegidos porque presentan una similitud en el área que se está investigando y por la importancia que tiene ésta dentro del desarrollo de la investigación para poder comprender las causas de la rotación. Asimismo, para la recolección de datos se entrevistó 20 participantes, compuestos por  analistas de sistemas, jefes del área de sistemas, personal de recursos humanos y usuarios internos que se encuentren actualmente laborando dentro de estas instituciones bancarias.
 
 
 
2.4.              Diseño o abordaje principal
2.4.1.              Identificación de la estructura de la entrevista
Se realizaron preguntas a los diferentes segmentos definidos en la investigación, estas preguntas se efectuaron a través de entrevistas en profundidad, las cuales fueron de tipo semiestructuradas, ya que se tenía una guía de preguntas específicas y a la vez se tenía la libertad de poder introducir preguntas adicionales para obtener mayor información. Por otro lado, las preguntas fueron abiertas para fomentar la comunicación con los entrevistados y que puedan dar a conocer de una manera más amplia todas sus opiniones, experiencias, perspectivas e inquietudes.
2.4.2.              Guía de preguntas
Las diferentes preguntas de la entrevista a profundidad tanto para los analistas,  jefes de sistemas, personal de recursos humanos y usuario interno se encuentran definidas en la parte de Anexos.
2.4.3.              Segmentos
De acuerdo a la información que se quería obtener de esta investigación, se determinó que los segmentos de donde se obtendría esta, serían los siguientes:
Analistas de sistemas: Para este segmento se realizó la mayoría de las entrevistas, ya que de aquí obtuvimos información valiosa para poder entender las principales razones y/o motivos del porque se genera la rotación.    
Jefes de área: Este segmento se entrevistó con el fin de obtener contraste con la información que se obtuvo del segmento de los colaboradores. 
Personal de recursos humanos: Se entrevistó al personal del área para conocer sus apreciaciones acerca de rotación en general (empresa) y en el nivel del área de sistemas. 
Usuario interno: Se tomó como referencia a personal de diversas áreas del banco a los que los analistas de sistemas le desarrollan distintos proyectos para saber su opinión acerca del área y sobre todo conocer de ellos mismos la relevancia de esta. 
2.4.4.              Categorías
Las categorías de preguntas que se desarrollaron en las entrevistas tanto para los analistas de sistemas, jefes de área, personal de recursos humanos y usuario interno se agrupan de acuerdo a la relevancia de cada respuesta que tiene relación con el tema de investigación; estas categorías fueron las siguientes:
·         Salarios y recompensas
·         Relaciones laborales
·         Liderazgo
·         Motivación 
2.4.5.              Instrumento de la investigación 
Se realizaron entrevistas en profundidad con preguntas semiestructuradas a los diferentes segmentos, ya que a través de ellas se obtuvo información de manera directa de parte de los expertos. Asimismo, se utilizó esta herramienta para poder obtener datos cualitativos, ya que el problema en estudio no podía ser observable directamente y necesitábamos ahondar para conocer detalles. Con estas entrevistas se quería conocer de forma detallada la situación del área de sistemas de todos los segmentos en cada una de las entidades bancarias.
2.5.              Procedimientos
Para nuestro proyecto de investigación hemos seguido un procedimiento definido con el fin de cubrir los aspectos más relevantes que nos permitan desarrollar cada capítulo de una forma ordenada y detallada, las cuales describimos a continuación.
Como punto inicial, se buscó un tema que fuera relevante para ser investigado; y se escogió la rotación de personal que si bien es cierto es un tema general, este fue enfocado al área de sistemas de los bancos de Lima, ya que es un área neurálgica para el cumplimiento de los objetivos y el plan estratégico de las diferentes instituciones bancarias.
Después de escoger el tema de investigación, planteamos la hipótesis y objetivos tanto el principal como los secundarios. Asimismo, la hipótesis fue de manera tentativa porque esta se tenía que validarla o rechazarla en el fututo.
Luego, se procedió con la búsqueda de información, y esto fue canalizado a través de fuentes primarias y secundarias; para ello, recurrimos a la búsqueda de diferentes libros, trabajos, páginas web, revistas y repositorios que nos pudieran brindar el soporte académico para empezar a estructurar el trabajo. Al finalizar, la búsqueda de información, seleccionamos las diferentes fuentes bibliográficas que tenían relación directa con el tema que deseábamos investigar. 
Como siguiente punto, se definió la metodología de la investigación; donde mostramos el alcance de la misma, así como las herramientas utilizadas tanto en el método y el tipo de investigación; para luego definir los segmentos a los cuales íbamos a dirigirnos y las categorías definidas para cada uno de ellos. 
Luego, se estructuro las entrevistas con preguntas semiestructuradas para cada tipo de segmento y de acuerdo a las categorías ya establecidas. Después de ello, se procedió a entrevistar a los diferentes participantes que eran nuestra fuente primaria, para posteriormente registrar la información a través de las bitácoras y las diferentes matrices con el fin de organizar los datos cualitativos obtenidos a través de las respuestas obtenidas.
Posteriormente, después de haber recopilado la información en las matrices se procedió a efectuar  el análisis de datos y resultados de cada segmento por categoría, pero sin dar respuesta aun a los objetivos y las hipótesis planteadas en el inicio.
Luego, se procedió a discutir los resultados donde pudimos encontrar los hallazgos más significativos que obtuvimos a través de las respuestas de los entrevistados; así mismo, evidenciamos las barreras que encontramos en el proceso de investigación y las brechas con respecto al alcance o cumplimento de los objetivos planteados.
Por último, pudimos dar respuesta a los objetivos y la hipótesis planteadas al inicio de la investigación; así como también, dar las recomendaciones desde nuestra perspectiva según lo encontrad y evidenciado en el proceso de investigación.
CAPITULO 3 ANÁLISIS DE DATOS Y RESULTADOS
Para poder generar el análisis de los resultados obtenidos de las entrevistas, se utilizó el     siguiente procedimiento:
Se agrupó los resultados por categorías y por segmentos; ya que estos se encontraban de manera individual y de forma desordenada; asimismo, se realizó una depuración de información; es decir, se tomó en cuenta respuestas claves que tuvieran coincidencias o diferencias relevantes y que estas a su vez estuvieran alineadas con los objetivos que se plantearon al inicio de la investigación.
Se realizó una ponderación por segmentos, y se clasificó de la siguiente manera: 1 poco relevante, 2 relevante, 3 muy relevante y 4 extremadamente relevante. En base al resultado de la ponderación de cada segmento, se sacaron las conclusiones y de estas, se procedió a realizar el análisis de los datos y resultados.
A continuación procederemos con la descripción del análisis realizado según cada segmento y por categoría.
Analista de sistemas 
Salarios y recompensas; los analistas sienten que la empresa solo ve como una motivación el dinero y no busca otra forma de recompensarlos, y que tienen que esperar a veces mucho tiempo para poder presentarse a un puesto superior. Por otro lado, sienten que su trabajo es muy demandante por los proyectos que ejecutan pero que no son reconocidos. Con respecto a los beneficios que se establecieron al inicio de la relación laboral la mayoría afirma que se vienen cumpliendo hasta la fecha pero mencionan que podrían mejorar. 
Relaciones laborales; es uno de los factores determinantes sobre todo aquello que está ligado a la relación con el jefe directo. Los analistas dieron a entender que es un factor clave, ya que sería uno de los motivos principales por los cuales pensarían en dejar el área. También, se aprecia que lo único que al personal le da seguridad en cuanto a la estabilidad y permanencia en la empresa es solo el contrato indefinido. Los analistas en general dieron a entender que al pertenecer a un área tan compleja muchas veces no tienen el tiempo suficiente para su vida personal o la familia, pero consideran que esto en el futuro les puede traer beneficios y que por el momento tienen que sacrificar algunas cosas, lo cual demuestra el compromiso que tienen con su área y sobre todo con la empresa.
Liderazgo; uno de los aspectos importantes para los analistas dentro de esta categoría es la parte de las capacitaciones y manifestaron que esto es muy importante para ellos y que de existir alguna empresa que les brinde capacitaciones con mayor frecuencia y sobre todo por iniciativa propia del empleador, evaluarían retirarse de la empresa. Con respecto al feedback mencionaron que generalmente este solo se da una vez al año con la evaluación de desempeño y que en el transcurso del desarrollo de las funciones no se les indica si se estaba haciendo bien o mal un proyecto, y muchas veces son ellos los que requieren la retroalimentación.
Motivación; en cuanto a la motivación de los analistas, mostraron más un trabajo de  automotivación, ya que no lo percibían del jefe directo ni de la empresa. Según mencionan, esto se daba porque el trabajo que desempeñaban era retador y sentían que tenían mucho campo para desarrollarse por la tecnología. Como otro punto de la motivación también se manifestó la relación con el jefe directo y estaba ligada más que todo a la insatisfacción laboral que podía tener. 
Jefe de sistemas
Salarios y recompensas; una vez al año que se plantean los objetivos para los analistas se les dan las claves para alcanzar la consecución de un bono, esto con el fin de dejar en claro las condiciones para que un colaborador de su máximo esfuerzo en el trabajo y se traduzca en recompensa. El reconocimiento se da más de manera verbal al completar proyectos grandes, sobre todo aquellos que están con priorización alta para la consecución del plan estratégico de los bancos. Para ayudar al crecimiento de los colaboradores se cuenta con una serie amplia de cursos en la intranet de los bancos, y se busca coordinar con empresas que realicen capacitaciones de actualización tecnológica para cada colaborador. Reconocen que el mayor esfuerzo es de los propios analistas, los cuales buscan actualizarse de forma particular.
Relaciones laborales; las relaciones son buenas, basadas en el respeto, interés y colaboración de cada colaborador, si bien cada uno es una historia diferente, el jefe trata de aplicar la empatía de forma constante. Se brindan las facilidades del caso en casos de enfermedad o contratiempo. Los conflictos se tratan de resolver de la mejor manera, en tal sentido se busca conversar y llegar a la conciliación desde el inicio, lo cual permite fortalecer las relaciones en todo momento. De ser un problema mayor, se busca hacer participar a la gerencia para que actúe de mediador, o al área de RRHH si el conflicto es mayor. De la misma manera para conflictos entre colaboradores, aunque inicialmente se trata de que entre ellos la resuelvan con mediación del jefe.
Liderazgo; el feedback se realiza normalmente cuando se evalúa a los colaboradores o cuando el colaborador busca dicha información. No se puede decir ciertamente que el feedback es proactivo. Si se trata de feedback negativo, suele ser inmediato, al final del día. Para evitar la fuga de talentos se trata de hacer camaradería en los equipos, para que entre todos se integren y que la repleción del equipo se fortalezca.
Motivación; las razones principales por las que un colaborador comenta que desea abandonar el área son la mejora y desarrollo profesional y el cambio de aire; es decir, ver otros temas que complementen los conocimientos adquiridos en el desarrollo de sus actividades actuales. Cuando ya se sienten cansados se trata de ver la forma de involucrarlos en otras actividades o gestiones, rotar los proyectos o también vincularlos con otros equipos para desarrollos de gran envergadura. Las tareas más complejas se delegan principalmente por competencias y conocimientos de los colaboradores, lo cual es en base a los años, experiencia y manejo de gestión. Generalmente se otorgan a los colaboradores más antiguos, los cuales ya desarrollaron ciertas habilidades que les permitirán manejar mini equipos para conseguir objetivos.
Personal de Recursos humanos
Salarios y recompensas; se nos indicó que existen diversos beneficios adicionales al salario que perciben Los analistas cada mes, siendo sistemas un área que está bien remunerada. Adicionalmente Se entregan bonos por consecución de objetivos, este extra es bien considerado por los colaboradores de dicha área. Si bien los ascensos no son muchos actualmente debido a las mínimas vacantes de jefes, los analistas más  calificados tratan de buscar una oportunidad en las áreas con las que suelen trabajar (usuarios internos).
Relaciones laborales; no existen casos de conflictos que sean explícitos, pero comentan que la forma de manejarlos es citando a ambas partes y si es algo muy relevante, se busca la conciliación, de no encontrarse se trata de resolver el problema cambiando al analista a otro equipo de la misma área, buscando siempre la conciliación entre todas las partes. Se reconoce que el área es de Nivel de estrés alto y de gestiones y actividades muy demandantes son conscientes que en ciertos casos los analistas trabajan sobre tiempo y en fines de semana o madrugadas, pero no existe una retribución monetaria, esto lo trabaja cada jefe y gerente dentro de sistemas. Esto es un punto de mejora que reconoce el área de recursos humanos.
Liderazgo; la retención no es algo que esté en un procedimiento y solo se aplica a los colaboradores que demuestran tener las habilidades, competencias y calificaciones adecuadas, adicionando que debe ser solicitado por el equipo de sistemas para el que trabaja el colaborador que desea irse del área o equipo. Consideran que los cursos de capacitación deben ser canalizados por el área de sistemas con la unidad de Formación para buscar convenios con empresas o centros educativos que estén actualizados en temas tecnológicos. Si bien los jefes están capacitados para dar un feedback útil u oportuno, RRHH reconoce que en muchas ocasiones por las actividades diarias es un poco complicado generar momentos para brindar feedback al colaborador del área de sistemas. 
Motivación; últimamente se han reducido los casos de ceses, pero si existen evidencias que los analistas de sistemas buscan postular a otras áreas en búsqueda de una mejora profesional. En el 2015, entre ceses y cambios de áreas se encontraron 33 casos (para el BBVA, no se nos dio la misma información en los otros bancos). Entre los principales motivos se encuentran la relación con el jefe, ver otros temas más relacionados a lo comercial para brindar  mejoras en los procesos, o simplemente cambiar de aires, para evitar estancarse en el puesto. Por otro lado, se manifestó que en varias oportunidades se ha conversado con las jefaturas y gerencias para que busquen motivar constantemente a los colaboradores, con lo cual se evite la rotación de personal, pero es un aspecto complicado de supervisar o controlar diariamente.
Usuario interno
Salario; no se formularon preguntas con respecto al factor salarial, ya que no el personal de otra ara no tenía el acceso a la información del área de sistemas, en cuanto a esta categoría.
Relaciones laborales; el personal que tiene relación directa con el área de sistemas sí reconoce que es un área neurálgica y muy importante para el desarrollo de sus funciones diarias y que sin los programas o aplicativos que sistemas crea, ellos no podrían realizar su trabajo de una manera muy eficiente y les tomaría mayor tiempo o muchas veces hasta les resultaría imposible poder hacerlo. Se da entender que el área de sistemas es fundamental para el logro de los objetivos tanto de sus áreas como para el banco y se resalta la importancia que esto genera dentro del plan estratégico. En cuanto a la comunicación, se ha podido notar que hay cordialidad y respeto ante todo y estos requerimientos lo canalizan a través de los jefes o gerentes de equipo. 
Liderazgo; en cuanto a temas de retroalimentación estos básicamente se daban a través de las gerencias de área y que los proyectos en su mayoría eran armados a principios de año y era allí donde se tocaban todos los puntos de mejora. En las diferentes entrevistas a este segmento se pudo apreciar de que conocen a grandes rasgos acerca de la realidad del área de sistemas sobre todo con el tema de las capacitaciones, ya que nos pudieron decir que consideran que los analistas están capacitados y que saben que el banco proporciona en general capacitaciones a todas las áreas, por lo que suponen que estas capacitaciones son actualizadas y están diseñadas acorde a la realidad o lo que necesitan en el área.
Motivación; el usuario interno por lo poco que sabe del área considera que las funciones que realiza sistemas son de suma importancia para lograr los objetivos que tienen en la empresa y a la vez consideran que el trabajo que se realiza por parte ellos, es muy demandante ya que es en varias oportunidades han escuchado que se tiene que quedar más horas de lo establecido para poder cumplir con los plazos de los proyectos. Asimismo, nos hicieron ver que ante cualquier caída del sistema del banco o problema en general ellos tenían que buscar la solución inmediata a fin de no ocasionar pérdidas al banco. Cuando fueron consultados acerca de si sabían o creían porque el analista de sistemas decidía abandonar el área o la empresa nos comentaron que por lo que sabían era más que todo por una mejor oferta laboral y que de alguna manera esto afectaba el desarrollo del proyecto, ya que las tareas eran asignadas individualmente.
 
 
 
 
 
CAPITULO 4 DISCUSIÓN DE RESULTADOS
Hallazgos de la Investigación
1.      Durante el desarrollo de la investigación pudimos encontrar información que nos permitió profundizar, analizar  y entender de manera más detallada los procesos y el manejo organizacional de las empresas estudiadas. 
2.      Como primer punto importante, encontramos que en uno de los bancos estudiados, tercerizaban servicios de otras empresa para trabajar algunos proyectos del área de sistemas. Al contratar un servicio externo trabajaban en conjunto de modo IN – HOUSE lo que les permitía mantener una relación laboral por un tiempo determinado con personas que no pertenecían al área en sí. Sin embargo, se pudo saber que el trato y el ambiente laboral con estas personas eran muy distintos y delimitados lo que también afectaba en el desarrollo adecuado de los proyectos.
3.      Otro hallazgo que se realizó fue que en uno de los bancos el puesto del área de sistemas era manejado por personas de mayor edad en comparación con el resto. Según la información que se pudo obtener, era que debido a que en los últimos años los proyectos de mayor alcance habían sido tercerizados, el personal de esta área solo se encargaba de hacer los requerimientos y marcar los parámetros de acuerdo a los requerimientos del proyecto, esto desencadenó que las personas mantuvieran su puesto por un periodo intermedio sin preocuparse. Sin embargo, debido al avance en el desarrollo tecnológico de las empresas y por ende de los bancos, esta situación se ha visto un poco forzada a cambiar, si bien es cierto hay personal aun mayor que mantiene sus puestos hasta el día de hoy, ha ingresado nuevo personal más joven, lo cual ha permitido que el banco trabaje más proyectos con su propia área y  tercerizando solo los que requieren de mayor complejidad e inversión. 
4.      Otro punto encontrado también importante, fue que el área de recursos humanos no tiene definido ni estructurado un proceso de retención para el personal con alto potencial. Existen casos puntuales que cuando un personal que el jefe directo considera importante o clave  decide dejar el área se hace una evaluación entre la gerencia y recursos humanos para plantear una propuesta que le permita evaluar su salida del área o empresa. 
5.      En cuanto a las motivaciones, se pudo hallar que el propio personal maneja un plan de automotivación basándose en la autorrealización, considerando principalmente el tema de capacitaciones, oportunidades de crecimiento y sobre todo de reconocimiento. En la mayoría de los casos pudimos evidenciar que los bancos no realizan evaluaciones ni realizan seguimiento a los cursos ofrecidos a los analistas del área; sin embargo, los jefes entrevistados mencionaron que al realizar la evaluación de personal anual también consideran las capacitaciones o cursos realizados por cada analista bajo su cargo. Los analistas también consideran que los proyectos y el trabajo del área de sistemas es muy relevante e importante ya que aporta y tiene mucho que ver con el plan estratégico del banco, de este modo resaltan la importancia de su trabajo y con esto desarrollan su automotivación.
6.      Finalmente, se descubrió que la relevancia de tener un procedimiento para retener personal podría evidenciar las malas prácticas en las diferentes áreas de las empresas pertenecientes al sector bancario de Lima, ya que de acuerdo a la investigación si bien es cierto están trabajando en ello, el personal aún no lo evidencia ni lo tiene claro.
Barreras de la investigación
1.      Entre todas las barreras encontradas al desarrollar el presente trabajo de investigación podemos mencionar los siguientes:
2.      El acceso a los entrevistados; una de las primeras dificultades que presentamos fue ubicar a los referentes que debían ser necesariamente del área de sistemas o que tuvieran relación directa a esta, adicional a esto debíamos acomodarnos a su disponibilidad para concretar la cita para la entrevista.
3.      Cambios de horarios; la siguiente barrera fue que debido a la disponibilidad de las personas surgieron muchos cambios a último momento, por esta razón se dieron algunas cancelaciones y reprogramaciones de las citas, lo que nos generó demoras en la obtención de datos más de lo previsto.
4.      Reserva de la información por parte de los entrevistados; durante el desarrollo de las entrevistas nos percatamos que algunos colaboradores se resistían a brindar datos e información detallada de sus experiencias y respondían de manera muy cortante tratando de evadir las preguntas.
5.      Resistencia a las grabaciones de las entrevistas, otra de las complicaciones presentadas fue que tuvimos muchas entrevistas que no pudieron ser grabadas debido a la negación presentada por los entrevistados, a pesar de que previamente se les informó que era necesario contar con una prueba de la entrevista que se les estaba realizando. 
Brechas con respecto al alcance o cumplimento de los objetivos planteados 
En el alcance de la investigación se planteó como propósito conocer si la rotación de personal en el área de sistemas eran a causa de factores organizacionales internos o  factores externos, habiendo finalizado la investigación podemos afirmar que se encontró que los factores internos son la clave y razón principal de la rotación de personal dentro del área de sistemas, y dentro de los factores se puede destacar la relación con el jefe directo, pudiendo decir así que el alcance de la investigación fue cubierto.
 
 
 
 
 
 
 
CAPITULO 5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES
De acuerdo a lo desarrollado en la presente investigación, podemos determinar que se logró cubrir la totalidad del objetivo principal como de los objetivos específicos, llegando a concluir en lo siguiente:
Como objetivo principal de nuestra investigación, planteamos determinar si las principales causas de la rotación de personal en el área de sistemas del sector bancario se producían  por factores organizacionales internos que por factores externos, de acuerdo al análisis de los resultados pudimos concluir que efectivamente los factores internos son determinantes para que un colaborador decida dejar el área y/o la empresa, entre ellos podemos mencionar la carga laboral al ser un área que tiene funciones y tareas muy demandantes, falta de oportunidades de ascenso y principalmente la relación con el jefe directo. 
Nuestro primer objetivo específico fue conocer la relación entre la rotación de personal e insatisfacción laboral explicando si los factores de higiene son determinantes en ello, como desarrollo de este punto se ha podido descubrir que la rotación de personal  si está ligada a la insatisfacción laboral pero esta no está determinada en su mayoría por los factores de higiene tales como el salario, beneficios sociales sino más bien al estilo de supervisión. Esta última según descubrimos en muchos casos sería la razón principal para abandonar el área o empresa. 
El segundo objetivo específico fue determinar si las empresas del sector bancario tienen identificados los factores organizacionales internos causantes de la rotación de personal dentro de su gestión y que acciones toman frente a ello. Gracias a las entrevistas a los jefes del área de sistema pudimos determinar que no todas empresas que formaron parte de este estudio tienen identificados los factores causantes de la rotación y que en ocasiones no se toman acciones inmediatas frente a ello, dejando ir capital humano importante para el área y la empresa; en otro casos algunos bancos evidenciaron que si manejan programas de retención y consideran que el personal que tiene potencial, cuando ven el riesgo que pueda renunciar, lo incentiva con nuevas capacitaciones y lo apoyan no solo de manera económica sino también le plantean trabajar en conjunto para el logro de sus objetivos personales y profesionales. Sin embargo, es importante mencionar que de acuerdo a las respuestas de los analistas, perciben que las empresas no han presentado preocupación en cuanto al tema y de esta manera reflejan que quizás no estén al tanto de la situación o que no conozcan a detalle las causas, de este modo también obtuvimos información similar de parte del área de recursos humanos.
Como tercer objetivo, planteamos conocer el grado de motivación que tienen actualmente los analistas del área de sistemas, donde en base a los resultados no solo de las preguntas sino también con el método de observación podemos decir que no se logró obtener el grado de motivación de cada individuo con exactitud; sin embargo, logramos deducir que ellos se sentían a gusto y muy motivados por los proyectos que emprendían, ya que consideran que el trabajo que desempeñaban era retador y sentían que tenían mucho campo para desarrollarse por la vanguardia de la tecnología. Otro de los factores que contribuían con su motivación era el propio trabajo en equipo, ya que les hacía sentir que no estaban solos y ante cualquier situación sobre todo con problemas podían darse la mano; ellos además evidenciaban sentirse piezas claves para alcanzar los objetivos de las demás áreas y del banco en general debido a la importancia de los proyectos que realizaban. Con todo esto pudimos concluir que los analistas se apoyan en la automotivación, como otro ejemplo mencionado en el transcurso de la investigación podemos mencionar que ciertos bancos creen que al ofrecer una gama de cursos de capacitación online, talleres y charlas, pueden motivar a su personal, sin embargo estos no muestran ser de carácter obligatorio y los jefes tampoco lo consideran como requisito para la evaluación de los especialistas a su cargo; debido a esto, los trabajadores solo toman los cursos a beneficio propio sin sentir que la empresa muestra un interés por su crecimiento profesional.
Como cuarto objetivo específico, planteamos conocer si el salario era una de las principales motivaciones de los colaboradores del área de sistemas, y mediante las entrevistas se pudo determinar que el salario sería el último factor motivacional de higiene que influiría en la decisión de abandonar el puesto. Si bien es un elemento muy importante en la mayoría de puestos en general, en esta área el personal prioriza el ambiente laboral, el crecimiento profesional y la importancia y relevancia de sus funciones, mostrando así que el aspecto económico no es la principal motivación para que un personal del área de sistemas decida abandonar el área o empresa; ellos consideran que si es importante pero que no es lo principal, incluso resaltan que los factores motivacionales de autorrealización son más importantes y determinantes para continuar en su puesto. 
Como último objetivo nos propusimos conocer si los analistas del área de sistemas están sujetos a algún tipo de presión debido a la carga laboral. Bajo esta premisa pudimos conocer a través de las respuestas de los analistas de sistemas que muchas veces dejaban de lado su vida personal y social para poder cumplir con sus responsabilidades laborales y como parte de esto, estaban sujetos a realizar horas extras, no contar con descansos los fines de semana y en muchas oportunidades tenían que laborar hasta altas horas de la madrugada. A pesar de estas situaciones, ellos consideraban todo el esfuerzo formaba parte del cumplimiento de su trabajo debido a la importancia a la que estaban ligados los proyectos. Eran conscientes que debían cumplir con los plazos establecidos ya que si esto no se daba podían afectar a las demás áreas e incluso al usuario final (cliente), y esto podía repercutir en resultados negativos para el área y en efecto para el banco.
RECOMENDACIONES
1.      Después de haber culminado el proceso de investigación, podemos dar las siguientes recomendaciones acerca de la rotación de los analistas de sistemas del sector bancario de Lima:
2.      Consideramos que es necesario la revisión y ejecución de un proceso de retención de talento por parte de las gerencias del área de recursos humanos de las principales entidades bancarias, y que éste sea comunicado a las principales gerencias. Este procedimiento debe ser trabajado entre Recursos Humanos y el área de Sistemas de forma anual como parte del plan estratégico interno, puesto que consideramos que el capital humano de ésta área es clave dentro de la organización y se valora aún más por el conocimiento y experiencia que tienen.
3.      Se sugiere que se debe crear y/o gestionar cursos de capacitación orientados a la tecnología puesto que de acuerdo a las entrevistas se hizo énfasis de que no hay una preocupación por la capacitación constante por iniciativa propia de la empresa, sobretodo en un área que debe estar a la vanguardia de la tecnología. Se podrían realizar convenios con IBM; por ejemplo, o con empresas como MDP Consulting para capacitaciones frecuentes a los analistas de acuerdo a un cronograma establecido entre las jefaturas y la gerencia de sistemas. Finalmente, cada curso deberá estar asociado a una evaluación la cual sustente el aprendizaje y los costos de éstos deben ser asumidos por la propia empresa.
4.      Se debe implementar jornadas de capacitación a los jefes de equipo de forma semestral, para que puedan brindar feedback oportuno y de manera periódica; estableciendo así, mejores relaciones laborales con los colaboradores con el fin de generar un vínculo profesional basado en la confianza. Adicionalmente, las jornadas deben considerar dinámicas y concluir con una evaluación que permita ver las competencias adquiridas.
5.      Se recomienda buscar nuevas prácticas de reconocimiento como parte de una compensación emocional, la cual se deba traducir en una mejora en la motivación de los colaboradores para su desarrollo personal y profesional. Así se trate de pequeños o grandes proyectos, consideramos (por las entrevistas) que es relevante el reconocimiento verbal porque genera motivación a los colaboradores. Adicionalmente, se podrían otorgar vales de descuentos para restaurantes, gimnasios, cursos informáticos o de habilidades personales, lo cual también genere motivación adicional entre los analistas del área de sistemas. Finalmente, compensar las horas adicionales invertidas por trabajos de madrugada o fines de semana, por días libres en la semana (lunes o viernes es más valorado).
6.      Por ser un área de exposición a altos niveles de stress, se recomienda realizar convenios con empresas que brinden servicios orientados a la salud ocupacional (talleres de relajación, yoga, masajes, manejo de tiempo) lo cual demuestre al colaborador que existe una preocupación proactiva por parte de la empresa a la que pertenece.
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ANEXO 2. MODELO DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD REALIZADA PARA LOS DIFERENTES SEGMENTOS DE INVESTIGACION
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD PARA ANALISTAS DEL AREA DE SISTEMAS
Objetivo: Establecer las principales causas de rotación de personal, donde la información obtenida servirá para la realización de un Proyecto de Investigación. Estos datos se usaran solo para fines académicos.  
Salario y Recompensas
¿Cuál es tu opinión referente al salario que percibes?
¿Consideras que tienes posibilidades de crecimiento laboral dentro de la empresa? ¿Por qué?
¿Se reconoce el trabajo que desempeñas? Detallar la forma de reconocimiento (si es económica o de otro tipo, en público, en el momento oportuno, etc.)
¿Qué tipo de incentivo recibe si efectúas de forma proactiva/destacada tu trabajo?
¿Qué beneficios se establecieron al inicio de la relación laboral que no se hayan cumplido a la fecha?
¿Qué beneficios se establecieron al inicio de la relación laboral que se cumplen hasta el día de hoy?
¿Existe alguna compensación por el sobretiempo?
Relaciones Laborales
¿Cuánto tiempo lleva laborando en la empresa?
¿Qué podrías contarnos acerca de la relación con tu jefe inmediato y el personal de tu área? ¿Por qué consideras eso?
¿Qué podrías decirnos acerca de las condiciones de trabajo en tu área y empresa?
¿Cuán satisfecho estas con tu empleador y por qué? 
¿Qué acciones de la empresa hace que  te sientas seguro y estable en tu empleo?
¿Existe equilibrio entre la vida personal y laboral? ¿Cómo consideras este? 
¿Qué aspectos crees que se podría mejorar en tu área y/o empresa?
Liderazgo
¿Cómo consideras el estilo de dirección y gestión de tu jefe directo? 
¿Recibes un trato adecuado por parte de tus superiores? 
¿Tienes programas de capacitación? ¿Cada cuánto tiempo? ¿Cómo consideras estos programas?
¿La empresa o tu jefe directo toma en cuenta tus opiniones y/o decisiones?
¿La empresa te brinda el feedback en el momento oportuno?
Motivación
¿Qué fue lo que le motivo a formar parte del sector bancario?
¿Qué podría decir acerca de las tareas más complejas? ¿Te han sido asignadas en algún momento?  
¿Consideras que el puesto y/o área es muy demandante?
Dentro del plan estratégico ¿Cuan relevante consideras tu área?
¿Cuán relevante consideras las funciones que realizas? Comentar el porqué de la importancia asignada.
¿Qué acciones de la empresa o área te motivan  a cambiar de área o pensar en dejar la compañía?
Si usted tuviera otra opción de empleo. ¿Por qué se iría?
¿Qué acciones de tu jefe directo te podrían motivar a dejar tu puesto de trabajo?
Durante el tiempo que lleva laborando en la empresa, ¿Sientes que te has realizado profesionalmente? ¿Qué sucesos han sido relevantes durante esta etapa que permitan sustentar tu respuesta?
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD PARA EL PERSONAL DE RECURSOS HUMANOS
Objetivo: Establecer las principales causas de rotación de personal, donde la información obtenida servirá para la realización de un Proyecto de Investigación. Estos datos se usaran solo para fines académicos.  
Salario y Recompensas
¿Cuál es el procedimiento para reconocer a un buen colaborador y en que consiste este?
Qué sistema de recompensa utilizan y como es el procedimiento
Si hay oportunidad para ocupar una vacante dentro de la empresa ¿Se considera que el trabajador ejerza la línea de carrera o se hace el reclutamiento de manera externo?
Relaciones Laborales
¿Cómo se maneja un caso de conflicto entre el colaborador con su jefe directo?
¿Qué podría decirnos acerca de las condiciones de trabajo?
¿Qué aspectos cree que se podría mejorar en la  empresa?
Liderazgo
¿Qué políticas de retención se utilizan?
¿La empresa tiene programas de liderazgo? ¿En qué consiste y a quienes está dirigido?
¿Tienen programas de capacitación? ¿Cada cuánto tiempo?
¿La empresa brinda el feedback en el momento oportuno?
Motivación
¿Cada cuánto tiempo un colaborador del área de gestión de la demanda decide abandonar la empresa? ¿Cuáles son los motivos más comunes que se indican a momento del retiro?
¿Algún colaborador del área de gestión de la demanda ha solicitado el cambio a otra área de la empresa? ¿Cuáles fueron los motivos señalados?
¿Cómo se logra motivar al personal?
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD PARA JEFES DE AREA 
Objetivo: Establecer las principales causas de rotación de personal, donde la información obtenida servirá para la realización de un Proyecto de Investigación. Estos datos se usaran solo para fines académicos.  
Salario y Recompensas
De qué manera se recompensa a los colaboradores y cada que tiempo
Qué sistema de recompensa utilizan y como es el procedimiento
Como es el sistema de reconocimiento al personal
De qué manera se apoya en el crecimiento profesional de los colaboradores
Relaciones Laborales
Como consideras la relación laboral con los colaboradores del área
Si existe un caso de conflicto entre un colaborador contigo. ¿De qué manera lo manejas?
Si existe un caso de conflicto entre dos colaboradores. ¿De qué manera lo manejas?
Liderazgo
Cuál es el procedimiento para dar retroalimentación tanto positiva como negativa a los colaboradores
Cuáles son las principales estrategias que se ejecutan para evitar la fuga de talento
Háblenos acerca de los programas de capacitación
Motivación
Generalmente cuales son las razones por la que un colaborador decide dejar el área
Como se delegan las tareas más complejas
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD PARA PERSONAL DE RECURSOS HUMANOS
Objetivo: Establecer las principales causas de rotación de personal, donde la información obtenida servirá para la realización de un Proyecto de Investigación. Estos datos se usaran solo para fines académicos.  
Salario y Recompensas
¿Cuál es el procedimiento para reconocer a un buen colaborador y en que consiste este?
Qué sistema de recompensa utilizan y como es el procedimiento
Si hay oportunidad para ocupar una vacante dentro de la empresa ¿Se considera que el trabajador ejerza la línea de carrera o se hace el reclutamiento de manera externo?
Relaciones Laborales
¿Cómo se maneja un caso de conflicto entre el colaborador con su jefe directo?
¿Qué podría decirnos acerca de las condiciones de trabajo?
¿Qué aspectos cree que se podría mejorar en la  empresa?
Liderazgo
¿Qué políticas de retención se utilizan?
¿La empresa tiene programas de liderazgo? ¿En qué consiste y a quienes está dirigido?
¿Tienen programas de capacitación? ¿Cada cuánto tiempo?
¿La empresa brinda el feedback en el momento oportuno?
Motivación
¿Cada cuánto tiempo un colaborador del área de gestión de la demanda decide abandonar la empresa? ¿Cuáles son los motivos más comunes que se indican a momento del retiro?
¿Algún colaborador del área de gestión de la demanda ha solicitado el cambio a otra área de la empresa? ¿Cuáles fueron los motivos señalados?
¿Cómo se logra motivar al personal?
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD PARA USUARIO INTERNO
Objetivo: Establecer las principales causas de rotación de personal, donde la información obtenida servirá para la realización de un Proyecto de Investigación. Estos datos se usaran solo para fines académicos.  
Relaciones Laborales
Dentro del plan estratégico del banco que tan importante es el área de GD
Desde tu perspectiva ¿qué tan importante es el área de GD para el banco?
Como consideras la relación laboral con los colaboradores del área de gestión de la demanda
En algún proyecto ha existido algún tipo de conflicto entre ambas áreas. De ser así comentar el caso y de qué manera se manejo
¿Cómo es la comunicación con el personal de GD?
¿Cuál o cuáles son los problemas más comunes con el área de GD que se podría mejorar a corto plazo?
Liderazgo
¿Se brinda feedback a los analistas de gestión de la demanda? ¿Cuál es el procedimiento para dar retroalimentación? 
¿Cuáles son los principales puntos de mejora en el área de gestión de la demanda? 
Los analistas de GD están capacitados adecuadamente para cumplir con los proyectos encomendados. ¿Estas capacitaciones son actualizables cada cierto tiempo?
Que nos podrías decir acerca de los programas de capacitación que tienen en el área de GD para poder cumplir con los proyectos de las diferentes áreas
Motivación
¿GD es un área muy demandante, como lo consideras?
En algún proyecto que el área de gestión de la demanda ha efectuado para ustedes ha existido algún tipo de motivación hacia ellos ¿De qué forma? 
¿Porque crees que el personal del área de gestión de la demanda  en algún momento decide cambiar de área o irse de la empresa?
 
 
 
 
 
 


[1]  Modificaciones: Ley No. 27008 del 05.12.1998, Ley No. 27102 del 06.05.1999,  Ley No. 27287 del 19.06.2000, Ley No. 27299 del 07.07.2000,  Ley No. 27331 del 28.07.2000, Ley No. 27584 del 07.12.2001, Ley No. 27603 del 21.12.2001, Ley No. 27693 del 12.04.2002, Ley No. 27964 del 18.05.2003, Ley No. 28184 del 02.03.2004, Ley No. 28306 del 29.07.2004, Ley No. 28393 del 23.11.2004, Ley No. 28579 del 09.07.2005, Ley No. 28755 del 06.05.2006, Ley N°. 28677 del 01-03-2006, Ley No. 28971 del 26.01.2007,  Ley N°29440 del 19.11.2009, Ley N°29489 del 23.12.2009, Ley N°29623 del 07.12.2010, Ley N°29654 del 18.01.2011, Ley N°29850 del 06.04.2012, Ley N°29878 del 05.06.2012, Ley N° 29946 del 27.11.2012 y vigente desde el 26.05.2013, Ley N° 29985 del 17.01.2013, Ley N° 30052 del 27.06-2013 y vigente desde el 24.12.2013.
[2] (Morales, 2014, p-30-32)
[3] (Definición propia)
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'y certficaciones e calidad de los apicativos que administra.
2) Apoyar enla aprobacion del pase a produccion al equipo de Implantacion.
- Implantacion:

1) Coordinar con Recursos Humanos las actividades de capacitacion que se
requieran para la utiizacion de los aplicativos implantados.

2) Gestionar la aceptacion del Usuario de los entregables que son iberados
por el proyecto o tarea.

- Produccion:

1) Coordinar con la Unidad de Tecnologia y Explotacion la adecuacion de la.
infraestructura tecnologica requerida por las tareas /o proyectos.

- Control de Ciclo Productivo:

1) Gestionar con el usuario el Control de Cambios a la Linea Base cuando se.
presenten modificaciones al Plan Anual de Requerimientos.

2) Controlar los requerimientos que atiende por usuario, gestionar los.
controles de cambios con los mismos y realizar seguimiento en produccidn.

3) Registrar en la herramienta control de Proyectos Gesdeman, la informacion
'y documentacion de las peticiones y proyectos que le han asignado.

4) Elaborar o participar en a elaboracién de manuales de procesos, guias
practicas de los aplicativos (actualizaciones 0 nuevas aplicaciones),
plantilas de facuitades y demas documentos normativos que le asigne el
Jefe de Equipo BP.

Proyectos Corporativos

- Planificacion del Equipo ConceptuallFuncional:

1) Realzar andlisis conceptuales y funcionales requeridos para la
implementacion del Proyecto Corporativo asignado.

- Construccion:
1) Apoyar al Equipo DyD en la construccién que requieran los Proyectos
Corporativos.

- Pruebas Testy Calidad:

1) Ejecutarlas_ Pruebas Testy Calidad con el usuario y con los Equipos
Giobales y Regionales asi como_gestionar su aprobacion.
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- Implantacién:
1) Gestionar la aceptacion del Usuario de los entregables que son liberados.
por los Proyectos Corporativos.
- Produccion:

1) Coordinar con la Unidad de Tecnologia y Explotacion la adecuacion de la
infraestructura tecnologica requerida por el Proyecto Corporativo.
2) Realizar seguimiento aa atencién de requerimientos e incidencias de los
usuarios de los apicativos puestos en Produccion.
- Control del Proyecto Corporativo:
1) Efectuar reuniones de seguimiento de los Proyectos con los Usuarios

Involucrados y equipos locales/globales, a fin de dar cumpiimiento al
‘cronograma y los compromisos acordados e identificar los cambios a
Planificacion.

2) Elaborar la documentacion requerida por el Proyecto (informes, reportes,
‘documentos, Funcionales, entre otros).

4 Apiicativos Distribuidos

‘Sistema de Embargos, CEPRO, Servicios Generales.

Efaborado por: Rovisado por: Aprobado por:
A Egoavil J. Paz Castilo

E_ Soriano ‘Responsable Desarrolo Orgenizacions!

‘Desamollo Organizacional~ SC | =SC
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Denominacion del Puesto

ESPECIALISTA GESTION DE LA DEMANDA

.Datos do Identificacion
Area - Medios.
Unidad * Gestion de la Demanda

Dependencia Directa: Jefe de Equipo Gestion de la Demanda
2.0bjetivo dol Puosto

3 Funciones Principalos.
Ciclo Productivo de Aplicaciones

1) Participar en a elaboracion del Plan Anual de Requerimientos (ineas base)
segun o asigne el Jefe de Equipo BP.

2) Dirigir los Proyectos asignados por el Jefe de Equipo, planificar las.
actividades, tiempos y recursos de acuerdo a la metodologia del “Cico
Productivo de Aplicaciones™ y mantener actualizados los Cronogramas y
registros respectivos.

- Conceptual:

1) Atender e interpretar los requerimientos e los usuarios, conceptualizar
sus necesidades, identificar stakeholders, apoyar en la elaboracion de la
Solictud de Atencion y evaluar la viabilidad de la solicitud.

2) Elaborar el Business Case y Andlisis de Costo/Beneficio (Proyectos) y el
Plan de Trabajo (Proyectos y Tareas) en coordinacion con usuarios y.
xuipos YD detalando asfechas  acidades. para fastencion de a5
peticiones y controlar su cumplimiento.

3) Realizar el analisis conceptual para la elaboracion del modelo de la
solucién y coordinar la delimitacion de funcionalidades con los equipos DyD.
y usuarios involucrados.
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4) Apoyar al Jefe de Equipo BP en la solictud a la Sub Unidad de Gestion
Interna y Metodologia del registro de Ia peticion en I herramienta
Gesdeman.

5) Solcitar al Equipo D8D las fechas de inicio y fin de desarrollos e las
peticiones.

- Funcional:
1) Efectuar el analisis y disefo funcional de los Proyectos y Tareas, en
‘coordinacion con los usuarios involucrados y Equipos DyDs; y atender las
‘observaciones de los Equipos DyD.

2) Elaborar la documentacion funcional de los Proyectos y Tareas, segun lo
establecido en la metodologia corporativa y atender las observaciones de.
los Equipos DyD.

3) Apoyar al Equipo de Factorias y Unidad de Compras, Inmuebles y
Servicios Generales en la evaluacion y seleccion de proveedores de
‘servicios informaticos que atenderdn ias peticiones.
- Construccion:
1) Conformar el Equipo apropiado que paricipard en la consiruccion de la
‘solucion que requieren los Proyectos o Tareas, en coordinacion con los
Equipos DyD.
2) Desarmolar los procedimientos, manuales de usuarios y nomas que se
requieran contar antes del pase a produccion.
3) Realizar las actividades de capacitacion requeridas antes del pase a
produccion, en coordinacion con el Equipo de Formacion de Recursos
Humanos.

4) Definir en coordinacién con el Usuario Lider los usuarios que tendran
‘accesos a los aplicativos, elaborar la Plantilla de Facultades construir los
perfiles.

- Pruebas en Test:

1) Preparar los casos de pruebas a realizar en el ambiente de Test.

2) Ejecutar las Pruebas Test en coordinacion con el usuario y equipos DyD;
‘gestionar con el Usuario la aprobacion de los documentos que se
originaron durante las pruebas.

- Calidad:

1) Coordinar y apoyar al equipo de Implantacion Ia ejecucion de las pruebas
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