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  RESUMEN 

La investigación analizó el impacto de las buenas prácticas de recursos humanos en el 

comportamiento de los colaboradores de dos entidades financieras del Paraguay en el año 

2018. El estudio utilizó el enfoque cuantitativo de corte transversal, con alcance descriptivo-

correlacional. La población fue de 732 empleados con una muestra de 125 funcionarios. La 

información se recolectó mediante un cuestionario tipo Likert remitido a través de la 

aplicación WhatsApp. Las buenas prácticas incluyeron: reclutación selectivo, formación y 

desarrollo, evaluación del desempeño, remuneración por desempeño, promoción interna, 

comunicación interna, trabajo de equipo, puesto flexible, participación decisiones y seguridad 

laboral. El comportamiento organizacional constituido por: la confianza interpersonal 

i nc lu ía  u n ít e m, y  la confianza organizacional: p e r t ene nc ia , participación y lealtad. 

Las buenas prácticas más valoradas fueron el trabajo en equipo ( : 3,71) y el puesto flexible 

( : 3,66), evidenciando una correlación moderadamente positiva entre la formación- 

desarrollo y la confianza (r: 0,622), la evaluación del desempeño y el compromiso 

organizacional (r: 0,622). Cuanto más se desarrollan las prácticas de formación y desarrollo, 

trabajo en equipo, evaluación del desempeño, remuneración por desempeño, promoción y 

comunicación interna, participación en decisiones y puesto flexible, más se incrementa el 

compromiso hacia la organización. 

 

PALABRAS CLAVE: recursos humanos, buenas prácticas, entidad financiera, impacto, 

comportamiento organizacional 

 

ABSTRACT 

The research analyzed the impact of good human resources practices on the behavior of  

collaborators of two financial entities in Paraguay in 2018. The study used the cross-sectional 

quantitative approach, with descriptive-correlational scope. The population was 732 

employees with a sample of 125 employees. The information was collected through a Likert-

type questionnaire sent through the WhatsApp application. Good practices included: selective 
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recruitment, training and development, performance evaluation, performance compensation, 

internal promotion, internal communication, team work, flexible position, participation 

decisions and job security. The organizational behavior constituted by: interpersonal trust 

included an item, and organizational trust: belonging, participation and loyalty. The best 

valued practices were teamwork ( : 3.71) and the flexible position ( : 3.66), showing a 

moderately positive correlation between training-development and trust (r: 0.622), evaluation 

of performance and organizational commitment (r: 0.622). The more the training and 

development practices, teamwork, performance evaluation, performance compensation, 

promotion and internal communication, participation in decisions and flexible position are 

developed, the more commitment towards the organization is increased. 

 

KEY WORDS: human resources, good practices, financial institution, impact, organizational 

behavior 

 

INTRODUCCIÓN 

El dinámico y complicado contexto mundial requiere la búsqueda de un conocimiento 

sustancial de las organizaciones, y de sus factores de éxito. El actual entorno de las entidades 

financieras presenta transformaciones tecnológicas constantes con una competencia muy 

elevada. La calidad del talento humano, su motivación, compromiso y satisfacción puede 

afectar de forma contundente a los objetivos estratégicos. El factor humano podría ser pieza 

clave para el éxito de estas entidades y repercutir en la calidad del servicio al cliente, afectar 

la imagen que proyecta la entidad y poner en riesgo la continuidad del negocio en el mercado 

financiero. Una adecuada gestión de colaboradores bancarios puede influir de manera decisiva 

en los resultados finales y estratégicos organizacionales. 

Sobre la base de lo anteriormente expuesto, se consideró relevante determinar cómo impactan 

las buenas prácticas de recursos humanos en los colaboradores de entidades financieras para 

impulsar, estimular y desarrollar el compromiso y la confianza para un mejor rendimiento de 

sus personales. 

Los autores Wright, McMahan y McWilliams (1994) explican que la gestión de recursos 

humanos estudia el impacto que ejercen las diferentes prácticas sobre el valor del factor 

humano, su comportamiento y cómo estos influyen sobre los objetivos y resultados de la 

organización. El término impacto significa “impresión o efecto muy intensos dejados en 

alguien o en algo por cualquier acción o suceso”, según Moliner (1988). Además, agrega que 

los cambios son significativos y tienen carácter duradero. Así, Guest (1989) considera que, el 

establecimiento de un grupo integrado de prácticas de recursos humanos aumenta el 

compromiso, la calidad, flexibilidad y rendimiento del empleado, cualquiera sea la estrategia 

empresarial o el ambiente externo. Existen dos enfoques diferentes con respecto a la 

definición de buenas prácticas de recursos humanos y su influencia (la perspectiva universal 

y la perspectiva contingente). La investigación utilizó la perspectiva universal, respaldado por 

diversos autores, que apoyan la existencia de mejores prácticas de recursos humanos. Guest 

(1997) afirma “la influencia directa de un conjunto integrado de prácticas de recursos 

humanos en los resultados de la organización, sin importar las condiciones o circunstancias 

internas o externas que pudiera tener la empresa.” Por otro lado, Legge (2005) defiende la 
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idea que para que las organizaciones subsistan deben seleccionar y establecer las prácticas 

más destacadas en la gestión de recursos humanos. Las 10 prácticas más utilizadas según la 

literatura analizada, a nivel mundial, son: 1. reclutamiento selectivo; 2. formación y 

desarrollo; 3. evaluación desempeño; 4. promoción interna; 5. remuneración por desempeño; 

6. comunicación interna; 7. trabajo en equipo; 8. puesto flexible; 9. participación decisiones y, 

10. seguridad laboral. 

Para Hellriegel y Slocum (2009), el comportamiento organizacional (CO) “es el estudio de 

individuos y grupos en el contexto de una organización y el estudio de los procesos y 

prácticas internas que influyen en la efectividad de los individuos, los equipos y la 

organización”. Según Dubrin (2004), el CO es considerado “estudio del comportamiento 

humano en el lugar de trabajo, la interacción entre las personas y la organización”. 

Como variables mediadoras del CO se analizaron la confianza y el compromiso con la 

organización. Según Scribb (2017), una variable mediadora “es una parte integral de una 

relación causa-efecto”. De igual manera, una variable mediadora ayuda a entender cómo la 

variable independiente afecta a la variable dependiente y qué rige esa relación. Esto hace que 

sea más fácil entender cómo la variable independiente está afectando a la variable dependiente 

y qué está rigiendo esa relación. 

 

Figura 1. Variables mediadoras del comportamiento organizacional 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

Son varios los autores que consideran a la confianza como un factor esencial que afecta el 

comportamiento de las personas. Los autores Guest y Conway (1999) establecen “que la 

confianza es una variable intermediaria que expresa cómo las prácticas de recursos humanos 

inciden sobre las actitudes de los colaboradores”. Luhmann (1979) menciona que la confianza 

es un concepto dicotómico que está formado por dos dimensiones: los componentes 

interpersonales y los componentes de la organización. El investigador Gould-Williams 

(2003), establece que la confianza es un factor primordial que influye, de forma directa el 

comportamiento del personal. Además, afirma que ambas variables, confianza y compromiso, 

están estrechamente relacionadas. Según este autor, una consecuencia fundamental de la 

confianza es el aumento del compromiso organizacional. 

Como manifiesta Villarroya (2011), “el compromiso es una variable mediadora entre las 
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prácticas de recursos humanos y el comportamiento organizacional”. Porter, Steers, Mowday 

y Boulian (1974) definen el compromiso como la intención y voluntad de esforzarse por la 

organización, al igual que sentirse identificado. El investigador Wiener (1982), especifica que 

el compromiso “es el conjunto de presiones normativas internalizadas por los empleados que 

los conducen a actuar de manera coherente con los objetivos e intereses organizativos”. Para 

Guest (1997), “el compromiso organizacional es creer en los objetivos y valores 

organizacionales, la actitud de demostrar voluntad, realizar esfuerzos en nombre de la 

organización y el deseo de pertenecer a la misma”. Los autores Cook y Wall (1980) 

implementaron un instrumento de medición del compromiso organizacional BOCS (British 

Organizational Commitment, Compromiso Organizacional Británico), compuesta de tres ejes 

básicos primordiales: la identificación, la implicación y la lealtad, que se usó en la encuesta. 

La investigación tuvo en cuenta el modelo presentado por los autores Den Hartog, Boselie y 

Paauwe (2004), quienes incorporan la idea que las prácticas de recursos humanos afectan las 

percepciones y los comportamientos. 

 

Figura 2. Vínculo prácticas de RRHH y el comportamiento organizacional 

 

Fuente: Den Hartog, Boselie y Paauwe (2004) 

 

Finalmente, el objetivo de la investigación es conocer cuáles son las prácticas más utilizadas 

en esas entidades y si influyen en el comportamiento de sus colaboradores, empleando las 

variables mediadoras del comportamiento: la confianza y el compromiso organizacional. 

 

METODOLOGÍA 

El estudio utilizó el enfoque cuantitativo, diseño no-experimental y corte transversal, con 

alcance del tipo descriptivo-correlacional. La población seleccionada fue de 732 empleados 

(un banco con 444 y una financiera con 288) con una muestra de 125 funcionarios excluyendo 

a directores, gerentes, contratados, asesores jurídicos externos, auditores, personal de servicio, 

pasantes universitarios y personales de empresas tercerizadas. El muestreo probabilístico 
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estratificado fue utilizado junto con la encuesta validada previamente a través de una prueba 

piloto a 10 colaboradores bancarios de otras entidades y a profesores de sicología. 

La información se recolectó y almacenó mediante un cuestionario tipo Likert de 1 a 5, 

diseñado en Google Drive que fue remitido a través de la aplicación WhatsApp. El 

cuestionario estaba constituido por 10 ítems relacionados a las buenas prácticas como son: 

reclutación selectivo, formación y desarrollo, evaluación del desempeño, remuneración por 

desempeño, promoción interna, comunicación interna, trabajo de equipo, puesto flexible, 

participación decisiones y seguridad laboral. El comportamiento organizacional estaba 

constituido por dos dimensiones: a) la confianza interpersonal y organizacional, y b) el 

compromiso organizacional. La confianza interpersonal incluía un ítem y la confianza 

organizacional incluía tres aspectos: pertenencia (cuatro items), participación (dos ítems) y 

lealtad (un ítem). Los datos recolectados se exportaron al excel y analizados por el software 

estadístico SPSS (Chicago). Se utilizó estadística descriptiva para resumir los datos 

expresándose los resultados como media, desviación típica valores mínimos y máximos. 

Para detectar cómo impactan las buenas prácticas (variable independiente) sobre el 

comportamiento de los colaboradores (variable dependiente) se realizaron dos análisis 

estadísticos bivariados (correlación y regresión). Con el análisis de correlación de Pearson se 

logró medir el grado de las relaciones existentes entre las buenas prácticas y las variables del 

comportamiento organizacional. Aunque el coeficiente de correlación mide la fuerza de la 

relación lineal, no habla de la relación matemática entre dos variables. Sin embargo, el 

análisis de regresión encuentra la ecuación de la recta que mejor describe la relación entre dos 

variables y se utiliza para realizar predicciones (Johnson y Kuby, 2016), por ese motivo esta 

investigación utilizó ambas estadísticas. Para la elaboración de los gráficos de regresión 

lineal, se consideraron los resultados más significativos de las matrices de correlación de 

Pearson hechas previamente. 

 

RESULTADOS 

Luego de obtener la información y de depurar los datos, se procedió al análisis de los 

resultados obtenidos. Se desarrolló primeramente un análisis descriptivo de las variables, de 

carácter general y más adelante, el análisis estadístico de correlación y regresión lineal.  

La Tabla 1 muestra las prácticas de RRHH que gozan de mayor implementación en las 

entidades bancarias. En primer lugar, el trabajo en equipo ( : 3,71), segundo lugar el puesto 

flexible ( : 3,66) y en tercer lugar la formación y desarrollo ( : 3,61), según la escala de 

Likert de 5 puntos. 
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Buenas prácticas de RRHH 

 

Tabla 1. Clasificación buenas prácticas según promedio. n= 125 

 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Comportamiento Organizacional 

Se analizaron afirmaciones de las variables mediadoras confianza y el compromiso para 

medir efectos de las prácticas sobre el comportamiento. Se tuvo en cuenta la confianza 

interpersonal (entre colaboradores) y la confianza organizacional (entre colaboradores hacia 

la organización). Con relación al compromiso, se analizó la lealtad, la pertenencia y la 

participación de colaboradores. 

Confianza interpersonal y organizacional 

 

Tabla 2. Clasificación confianza interpersonal y organizacional. n= 125 

 

Fuente: Elaboración propia 
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La  confianza  interpersonal  existente  entre  los  colaboradores  está  bien  implementada  ( : 

3,90), porque el trato es respetuoso y correcto. La confianza organizacional ( : 3,45 y : 3,23) 

está menos afianzada en las percepciones que tienen los empleados sobre si la entidad 

cumplirá con el desarrollo profesional y el cuidado de sus intereses. 

 Compromiso organizacional 

Con respecto al compromiso organizacional: (la pertenencia) el orgullo de pertenecer a la 

entidad, es el sentimiento con más aceptación ( : 3,91). Luego, (la participación) la 

satisfacción que sienten los empleados por contribuir a los resultados de la entidad ( : 3.86). 

Lo positivo, es que la mayoría está en desacuerdo con la tendencia a retirarse antes del horario 

(la lealtad) con una ( : 2,46). Afirmaciones menos aceptadas fueron “Los empleados elogian 

la entidad y recomiendan a otros trabajar en él” ( : 3,42) y “Se sienten ofendidos por críticas 

a la entidad” ( : 3,42). La desviación estándar es más dispersa en la lealtad, la tendencia a 

retirarse antes del horario laboral ( : 1.154). 

Tabla 3. Clasificación compromiso organizacional. n= 125 

Fuente: Elaboración propia 

 

La afirmación con menos aceptación es “Los empleados elogian la entidad y recomiendan a 

otros trabajar en él” ( : 3,42) y la que se sienten ofendidos por críticas a la entidad ( : 3,42). 

La lealtad,  la tendencia a retirarse antes del horario laboral fue el item con menor media ( : 

2,46). 

Correlación de Pearson 

Con el análisis estadístico del coeficiente de correlación de Pearson se logró medir el grado de 

correspondencia entre las 10 variables de buenas prácticas y afirmaciones de la variable 

confianza. 

La matriz de Pearson muestra que hay una correlación moderadamente positiva (celdas 

grises) entre ciertas prácticas y la confianza. Esto significa que cuanto más se desarrollan las 

prácticas de formación y desarrollo, evaluación del desempeño, comunicación interna, el 

trabajo en equipo, el puesto flexible y la participación en decisiones, más se incrementa la 

confianza hacia la organización y entre los colaboradores. 
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Tabla 4. Correlación buenas prácticas y confianza. n= 125 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. Correlación de Pearson: r; Valor p: sig. (bilateral) 
 

 

Tabla 5. Correlación buenas prácticas y compromiso 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

La matriz de Pearson muestra que hay una correlación moderadamente positiva (celdas 

grises) entre el compromiso y la formación y desarrollo, evaluación del desempeño, el trabajo 

en equipo, la remuneración por desempeño, promoción y comunicación interna, participación 

en decisiones y el puesto flexible. Al incrementarse estas prácticas, se mejora el compromiso 

organizacional. También hay correlación negativa con 6 prácticas de RRHH se reduce la 

tendencia del empleado a retirarse antes de su horario laboral. 
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Regresiones Significativas 

Esta investigación realizó el análisis estadístico de regresión lineal para comprobar la 

relación de dependencia entre la variable independiente (práctica) y la variable dependiente 

(comportamiento: confianza y compromiso). El análisis de regresión encuentra la ecuación 

de la recta que mejor describe la relación entre dos variables y para realizar predicciones. Se 

tuvo en cuenta para esa elección, las matrices de correlación de Pearson elaboradas previamente. 

Los gráficos de regresión lineal más significativos son: 

 

Figura 1. Regresión formación y desarrollo y confianza organizacional 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se logró conocer el grado de influencia de la formación y desarrollo sobre la confianza 

organizacional. Esto es, si la entidad dispone de oportunidades de formación y desarrollo, se 

incentiva el compromiso. 

 

Figura 2. Regresión evaluación del desempeño y compromiso organizacional 

Fuente: Elaboración propia 

Si se desarrolla una evaluación formal del desempeño de cada colaborador, se mejorará el 

compromiso organizacional, incrementándose la pertenencia, identificación y el sentimiento 

de ser parte integrante de la entidad. 
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DISCUSIÓN 

El estudio se centró en el sector privado, específicamente en un banco y una financiera que 

forman parte del sistema financiero del país, campo interesante para comprobar si realmente 

las buenas prácticas de recursos humanos impactan sobre las percepciones de los 

comportamientos de los colaboradores (Villarroya, 2011). Según Legge (2005), para que las 

organizaciones subsistan, deben seleccionar y establecer las prácticas más destacadas en la 

gestión de recursos humanos. Por tanto, consideramos importante conocer cuáles son las 

buenas prácticas de RRHH más representativas para las entidades financieras. 

En cuanto al análisis cuantitativo, se concluyó que el trabajo en equipo y el puesto flexible 

son las buenas prácticas más consolidadas de RRHH utilizadas por las entidades bancarias 

para alcanzar sus objetivos organizacionales. Por un lado, Cappelli y Neumark (2001) 

confirman que el trabajo en equipo mejora el rendimiento, ya que asegura la disponibilidad de 

habilidades y conocimientos para las tareas al complementarse los integrantes de los equipos. 

Para Ahmad y Schroeder (2003) el trabajo en equipo reduce los costos laborales. Además, los 

autores Guthrie, Flood, Liu y MacCurtain (2009), consideran que trabajando en equipo se 

logra compartir conocimientos y generar sinergias entre los colaboradores. Por otro lado, en 

términos de puesto flexible, los personales pueden aplicar sus habilidades, destrezas y 

conocimientos para mejorar su trabajo. Los autores Parker, Williams y Turner (2006), 

mencionan que esta práctica tiene un efecto psicológico sobre los empleados a sentirse más 

motivados, flexibles, proactivos y predispuestos a la asignación de nuevas tareas. A su vez, 

las prácticas menos consolidadas fueron: la seguridad laboral, la remuneración por 

desempeño y la participación en decisiones. Los trabajadores temen a ser despedidos por la 

captación de personas cada vez más jóvenes y a la desvinculación de los más antiguos debido 

a cierre de sucursales, fusión de entidades, ajustes y reestructuraciones. Meyer y Allen (1991) 

señalan que cualquier aspecto del trabajo que represente para el empleado el hecho de 

abandonar la organización tiene implicancias psicológicas al perder beneficios obtenidos y 

comenzar de nuevo en otro lugar. La práctica de una remuneración por desempeño se 

encuentra poco implementada dado que solo algunos colaboradores bancarios reciben un plus 

salarial extra, de igual manera, un alto porcentaje de empleados considera que sus opiniones 

no son tomadas en cuenta para la toma de decisiones. 

Para medir el comportamiento organizacional, se analizaron las variables mediadoras: la 

confianza y el compromiso en las organizaciones. En el primero, se pudo observar que la 

confianza interpersonal entre colaboradores está más afianzada que la confianza que tienen 

los empleados hacia la organización. Aryee, Budhwar y Chen (2002) establecen que “la 

confianza interpersonal afecta directamente a la productividad de los empleados”. Los tres 

pilares del compromiso organizacional, se concluye que: primero está el sentido de 

pertenencia, luego la participación y al final, está la lealtad hacia la entidad. Con respecto al 

sentido de pertenencia, los empleados sienten orgullo de pertenecer a la organización y ser 

parte integrante. Esto concuerda con las mediciones del compromiso organizacional 

realizadas por los autores Cook y Wall, (1980) con los BOCS (British Organizational 

Commitment, Compromiso Organizacional Británico), ya que en la encuesta, la identificación 

(el sentimiento de orgullo de pertenecer a la institución) resultó más fortalecida que la 

implicación (satisfacción por el esfuerzo de trabajar) y la lealtad a la organización. La 
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participación laboral también esta incentivada al sentir satisfacción por trabajar en la entidad y 

por alcanzar los resultados organizacionales. Al hablar de lealtad, la mayoría no tiene la 

tendencia a retirarse antes del horario, lo cual es positivo. 

En cuanto a los análisis de correlación de Pearson y regresión, se concluye que las buenas 

prácticas de recursos humanos afectan a la confianza y al compromiso de las organizaciones. 

Con respecto a la confianza, hay una correlación moderadamente positiva con algunas 

prácticas (la formación y desarrollo, evaluación del desempeño, comunicación interna, el 

trabajo en equipo, el puesto flexible y la participación en decisiones). El autor Gould-

Williams (2003) afirma que la confianza es un factor primordial que influye, de forma directa 

en el comportamiento del personal y de forma indirecta en el rendimiento organizacional. Las 

autoridades bancarias deberían intensificar la confianza para mejorar el rendimiento con 

prácticas de RRHH a través del comportamiento. 

Con relación al compromiso, esta investigación revela que hay una correlación 

moderadamente positiva con varias prácticas, en la línea de los estudios realizados Gould-

Williams (2003) y Den Hartog et al. (2004). Esto es, cuanto más se desarrollan las prácticas 

de formación y desarrollo, trabajo en equipo, evaluación del desempeño, remuneración por 

desempeño, promoción y comunicación interna, participación en decisiones y puesto flexible, 

más se incrementa el compromiso hacia la organización. También lo afirman los autores 

Wright et al. (1994), luego de analizar el impacto que las diferentes prácticas ejercen sobre el 

valor del activo humano y sobre el comportamiento de los empleados. 
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