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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue aplicado a los colaboradores del Banco de la
Nacion. El principal objetivo es conocer la relacion entre el desempefio de los
colaboradores y la competitividad del Banco de la Nacion. Esta investigacion se ha
realizado con una poblacion de 90 colaboradores de manera censal, sélo a los
colaboradores que atienden en las ventanillas de las agencias del Banco de la Nacion.
Los datos se recolectaron a través de un cuestionario, para ello se emplearon dos
encuestas para cada variable proporcionadas con 8 preguntas para cada una,
utilizando la escala de Likert. Luego de haber encuestado, la informacion fue
procesada, analizada y estudiada mediante el programa de estadistico SPSS. Gracias
a éste programa estadistico también se pudo calcular la confiabilidad de las encuestas
a través del coeficiente alfa de cronbach, asi mismo para medir el nivel de correlacion
de las variables se uso la prueba de correlacion de Spearman y se evaluaron e
interpretaron de forma individual los graficos obtenidos por cada pregunta de las
variables. Para terminar se obtuvieron resultados positivos y significativos en cuanto al
desempefio laboral y la competitividad del Banco de la Nacion, ello significa que la
competitividad del Banco de la Nacion depende del desempefio de los colaboradores,
para que asi los clientes puedan estar satisfechos al momento de realizar sus

operaciones en cada agencia del Banco de la Nacion.

Palabras claves: desempefio, competitividad, agencias, operaciones, satisfechos.
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ABSTRACT

The present research was applied to the collaborators of Bank of the Nation. The main
objective is to know the relationship between the performance of the collaborators and
the competitiveness of the Bank of the Nation. This research was carried out with a
population of 90 collaborators in a census form, only to the collaborators that attend in
the windows of the agencies of the Bank of the Nation. The data were collected through
a questionnaire, using two surveys for each variable provided with 8 questions for each,
using the Likert scale. After having surveyed, the information was processed, analyzed
and studied through the SPSS statistical program. Thanks to this statistical program it
was also possible to calculate the reliability of the surveys through the alpha coefficient
of cronbach, and to measure the correlation level of the variables, the Spearman
correlation test was used and the individuals were evaluated and interpreted individually
Graphs obtained by each question of the variables. In conclusion, there were positive
and significant results in terms of labor performance and the competitiveness of Banco
de la Nacion. This means that Banco de la Nacion's competitiveness depends on the
performance of employees, so that customers can be satisfied at the moment of To

carry out its operations in each agency of the Bank of the Nation.

Key words: performance, competitiveness, agencies, operations, satisfied.



I. INTRODUCCION

Hoy en dia, las organizaciones confrontan permanentemente la necesidad de ser
mas competitivos por lo tanto tienen la obligacién de mejorar el desempefio de cada
uno de sus colaboradores, ya que la competitividad interna o externa de una
empresa o institucion es un factor clave del crecimiento econémico de una nacion

y sostenerse de manera 6ptima en el mercado.

1.1Realidad problemética

En toda organizacién o institucibn es importante que los colaboradores estén
motivados y se sientan a gusto dentro de la misma para realizar sus labores de
manera Optima y eficiente, todo ello engloba a que la organizacion o instituciéon

tenga un clima laboral favorable y asi poder lograr sus metas establecidas.

Es necesario también tomar en cuenta que las organizaciones deben de
implementar un sistema de evaluacion de desempefio a cada colaborador para asi
obtener resultados positivos para la organizacion misma, para el colaborador como

profesional y para los clientes.

Esta situacion se ve presente dentro del Banco de la Nacidén ya que hace mas de
cinco afos en la mayoria de las agencias bancarias que tiene el Banco de la Nacion
se generan colas demasiado largas, entre ellas estan las personas de la tercera
edad, los maestros, policias y militares que desean cobrar sus sueldos mensuales.
Ahora las personas también pueden usar los servicios del Banco de la Nacién entre
los trdmites que pueden realizar son: presentar una demanda, una denuncia por
pérdida de documentos, solicitar una licencia de conducir, para todo ello se debe
de pagar una tasa y solo se puede hacer el trdmite en el Banco de la Naciéon. Ahora
de lo mencionado es importante resaltar que el personal que labora en las agencias
del banco ofrecen un servicio al cliente diferente y éste se centra principalmente en
el nimero de clientes que acudan a las agencias, es decir, el horario fijo que tienen,
las funciones que realizan, el manejo de dinero, el estrés y otros componentes; son
caracteristicas que genera en algunas ocasiones que el cliente no se sienta

satisfecho después de realizar sus transacciones
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También se puede rescatar que los colaboradores de las agencias realizan una
labor orientado al cumplimiento de la tarea y no al logro de resultados de la
institucion, ademas podemos agregar que no hay personal suficiente para la
atencion en las ventanillas en horas donde hay mas concurrencia de clientes
(calendario de pagos), es decir, hay casos en el que solo tres personas atienden
en ventanilla, cuando deberia de haber mas de tres colaboradores en ventanilla

para agilizar el movimiento de los clientes.

Ahora también es importante mencionar que los empleados deben estar motivados,
estimulados o impulsados a realizar su labor, ademas de implementar un sistema
de metas y objetivos para los colaboradores, para obtener un resultado favorable
hacia la institucion. Respecto al desempefio laboral podemos decir que es la forma
en como una persona realiza su trabajo, es decir, lo rapido y eficiente que pueda
ser generando una satisfaccién positiva en el cliente, también podemos agregar
gue las habilidades, conocimientos, etc. que tenga ésta persona ayudan a que
sobresalga y obtenga buenos resultados. Por ello los colaboradores del Banco de
la Nacion deben tener en claro ello para asi poder tener un buen desempefio

laboral.

En tal sentido, es necesario que las personas tengan un buen desemperio laboral
en cada puesto que ocupe en una determinada organizacion para asi estar al nivel

competitivo del mercado.

De la situacion planteada surge entonces la necesidad de analizar la competitividad
del “Banco de la Nacién” ya que siendo una entidad publica y teniendo como
objetivo la satisfaccion de los clientes, el desempefio de cada colaborador tiene que
estar comprometida y vinculada a ofrecer un servicio de calidad al menor tiempo
posible hacia los clientes pues sélo asi podran obtener resultados competitivos ante

sus competidores y sobre todo ante el mercado que cada vez es mas exigente.
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1.2 Trabajos previos

Para el desarrollo de éste trabajo de investigacion fue importante la exploracién de
antecedentes nacionales e internacionales para cada variable de estudio, éstos

antecedentes se detallan en el siguiente parrafo.
1.2.1 Internacionales

Bustos, A. (2010), en la tesis: “Propuesta acerca de como aumentar la
competitividad de CAESCA S.A., a través del mejoramiento y fortalecimiento de la
cultura de servicio” para obtener el Titulo de Comunicadora Social en la Pontificia

Universidad Javeriana, Bogota-Colombia, puedo decir:

Se empled como instrumento de medicion el clima laboral para detectar los
principales problemas de la organizaciébn a investigar, lo resultados que se
obtuvieron fueron los siguientes: fallas a nivel interno que afectaba el desemperio
de los colaboradores, la administracion del talento humano, trabajo en grupo y
otros, Debido a eso es importante resaltar el tema para encontrar los problemas y

asi poder plantear soluciones.

Gracias a lo analizado se pudo crear un plan de comunicacién para contrarrestar
los problemas encontrados en la organizacion, ademas se esta realizando el
enfoque hacia fortalecer y mejorar la cultura, éste plan debera ser restado y
aplicado por todos los funcionarios.

Se tiene que crear vinculos emocionales con los clientes ya que son una pieza
fundamental en la organizacion, gracias a eso la relacion cliente-organizacién sera

basada en la confianza y en la lealtad.
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Cocha, A. (2015), en la tesis “La Satisfaccion y el desempefio laboral de los
trabajadores del Banco Internacional de la Ciudad de Ambato” para obtener el Titulo
de Psicologo Industrial, en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, puedo

decir:

Como primera conclusién se obtiene que la satisfaccion afecta directamente al
desempeiio de los colaboradores del Banco Internacional de la ciudad de Ambato,
pues mediante las encuestas y los datos estadisticos se obtuvo que el rendimiento

de un colaborador disminuye considerablemente si se siente insatisfecho.

Se obtuvo como resultado también que los colaboradores no se pueden desarrollar
de la manera en que ellos quisieran en el nivel profesional, ya que en muchos de
los casos la gerencia en la que se maneja el Banco Internacional de la ciudad de

Ambato no es la correcta.

Se obtuvo también que los clientes que acuden al Banco Internacional no tienen
los mejores resultados esperados en las actividades y procesos realizados por los

colaboradores.

Por ultimo, se obtuvo como conclusion que es de prioridad, la creacién de un plan
de capacitacion que mejore la satisfaccion y el desempefio laboral del Banco

Internacional de la ciudad de Ambato.

lturralde, J. (2011), en la tesis: “La evaluacién del desempefio laboral y su
incidencia en los resultados del rendimiento de los trabajadores de la Cooperativa
de ahorro y crédito Oscus Ltda de la ciudad de Ambato en el afio 2010” para obtener
el Titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria Cpa., en la Universidad Técnica

de Ambato, Ecuador, puedo decir:

Al realizar las encuestas a los empleados y directivos obtenemos informacion
relevante en cuanto al Recurso Humano, se detecté que el clima laboral de la

cooperativa de acuerdo a la apreciacion de los trabajadores es bueno.

Se les realiza evaluaciones de desempefio a los trabajadores de los cuales los
trabajadores no conocen los resultados respectivos, asi como tampoco conocen

con qué objetivo se realizan las evaluaciones.
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Es de suma importancia que el personal de trabajo se motive y se comprometa con
la ideologia de la cooperativa OSCUS, para ello es necesario que se identifiquen
métodos y técnicas correctas de evaluacién de desempefio. Ademas, es importante
la implementacion de un plan de mejora en relacion al desempefio de los

trabajadores.

1.2.2 Nacionales

Bedoya, E. (2003), en la tesis: “La nueva gestion de personas y su evaluacion de
desempeno en empresas competitivas” para obtener el Titulo profesional de
Magister en Administracion Gestion Empresarial en la Universidad Nacional Mayor

de San Marcos, Lima-Peru, puedo decir:

Hoy en dia los procedimientos de evaluacion de desempefio estan soportando
grandes correcciones a fin de estar en el ritmo de las nuevas exigencias en este
mundo moderno. Por lo tanto, es un gran desafio para las empresas ya que deben

ser cada vez mas competitivos.

Para aumentar la competitividad en las empresas es importante implementar un
sistema de gestion de evaluacion de desempefio y una nueva mentalidad de los

recursos humanos.

La globalizacion es un factor clave para que las empresas tengan la obligacion de
hacer cambios en la formacion de los Recursos Humanos para asi ser mas
competitivas. Pero existen elementos que hacen que el cambio no se produzca, por
ejemplo: La imposibilidad de enfocarse en los procesos empresariales, la
incapacidad de articular una vision clara de las funciones de RR.HH., descuidar las

creencias y valores de las personas, etc.
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La disminucién de costos y los recortes de personal no son razones suficientes para
realizar un cambio. La evaluacion que reciben los colaboradores es una alternativa
dindmica para ellos ya que siempre son evaluados con cierta continuidad, ademas

toda evaluacion tiene un desarrollo para impulsar o rechazar el valor.

El proceso de gestion de la evaluacion del desempefio debera ser: adecuadas a lo
gue exige el mercado, centradas en la calidad de atencion al cliente, asociadas con
los planes estratégicos de las organizaciones, tener el objetivo de convertirse en

una funcion estratégica, etc.

Mino, E. (2014), en la tesis: “Correlacion entre el clima organizacional y el
desempeiio en los trabajadores del restaurante de parrillas Marakos 490 del
departamento de Lambayeque” para obtener el Titulo profesional de Licenciado en
Administracibn de Empresas en la Universidad Catdlica Santo Toribio de

Mogrovejo, Lambayeque-Peru, podemos decir:

Se eligié como dimension de la variable desempefio al compromiso, lo cual obtuvo
menor promedio, eso indica que se tiene que mejorar el trabajo en equipo,
coordinacion y compromiso de los trabajadores para con la empresa, lo que resulta
un desfavorable clima laboral, teniendo como resultado baja productividad de los

colaboradores y a su vez afectaria en el servicio de atencién a cada cliente.

Un punto importante que se pudo encontrar durante la investigacion dentro de la
variable clima laboral es que la organizacion carece de una estructura
organizacional y con ello un mal programa de remuneraciones genera que el
personal se desmotive, provocando asi un bajo desempefio y estrés en cada uno,
analizando todo ello se puede decir que lo anterior provoca la falta de compromiso

y trabajo en equipo.

Por ultimo, se llegd a la conclusién que existe un grado de correlacion baja entre el
clima laboral y el desempefio en los trabajadores del Restaurante de Parrillas
Marakos 490.

15



Sanchez, J. (2013), en la tesis: “Desempefio laboral de los docentes de la facultad
de Ingenieria Quimica y Metallurgica de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion durante el semestre 2013-1" para obtener el Titulo profesional de
Magister en Administracion Estratégica en la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion, Huacho — Perd, puedo concluir:

La mayoria de estudiantes encuestados resultaron que los docentes tienen un
mayor conocimiento tecnoldgico en su ensefianza, por otro lado, en su menoria se
obtuvo que el resto de los docentes nunca muestran conocimiento tecnoldgico en

su ensefanza.

En su mayoria se obtuvo como resultado que los profesores muestran mas
responsabilidad en el desempefio de sus actividades y en un porcentaje minimo
se obtuvo que los profesores nunca muestren responsabilidad en el desempefio

de sus actividades asignadas.

Se obtuvo un gran porcentaje en cuanto a que los profesores presentan una
favorable formacién en valores éticos durante su ensefianza y un porcentaje
minimo se obtuvo que los profesores nunca presentan una favorable formacion en

valores éticos mientras transmiten sus ensefianzas.

Se puede concluir entonces que los docentes de la facultad de ingenieria quimica

y metallrgica presentan un buen desemperio laboral.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

Para el presente trabajo de investigacion he analizado y evaluado dos teorias que

se relacionan con mis variables de estudio, estas son:

1.3.1 Teoria de la administracion por objetivos
Snell y Bohlander (2012) sefialan que:

Esta teoria fue planteada por el fildsofo Peter Drucker en 1954, que consiste
en que, asesorados por sus superiores los empleados establezcan objetivos
(como costos de produccion, ventas por producto, estandares de calidad y
utilidades) y después los utilicen como bases para la evaluacion. La MBO es
un sistema que incluye un ciclo que comienza y termina con el
establecimiento de metas y objetivos comunes de la organizacion. El sistema
actia como un proceso en el que se establecen los objetivos de la
organizacion, luego los de los departamentos, y de los gerentes y los

empleados (p. 370).

En mi opinidn, ésta teoria tiene como principal aporte en mejorar el desemperio de
los empleados planteando un sistema de metas y objetivos que tengan en comdn
con la organizacion partiendo desde un puesto mayor hacia un puesto menor,
tenemos en cuenta que el desempefio de cada empleado dentro de su puesto de
trabajo es de suma importancia para una organizacion, es por ello que, las
organizaciones deberian de tener conocimiento sobre esto y aplicarlo, esto
ayudaria a que cada empleado obtenga mayor responsabilidad en el puesto en el
gue se desempefia, ademas se obtendria como resultado aumentar las fortalezas

y eliminar las debilidades que es lo que mas se requiere en toda organizacion.
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1.3.1.1 Dimensiones de la variable desempefio laboral
EFICIENCIA
Segun Pérez A. (2013), nos dice que:

La eficiencia es lograr que la productividad sea favorable o sea es lograr el
maximo resultado con una cantidad determinada o minima de insumos o
recursos, lograr los resultados predeterminados o previstos con un minimo
de recursos. La eficiencia es medible ya sea a través de un indicador o un
conjunto de ellos. Constituye una de las bases para lograr la competitividad

y la actividad de marketing en la organizacion (p. 1).

La eficiencia en las personas es de suma importancia y mas aln cuando estan
desempefiando un cargo en un trabajo y realizan diferentes actividades, ya que
cuando nos proponemos metas 0 nos otorgan metas a alcanzar tenemos que dar

un excelente resultado, es decir, con un minimo de recursos y a menor tiempo.

RESPONSABILIDAD
Segun la Real academia espafiola (2008), nos dice que:

La responsabilidad referencia al compromiso u obligaciéon de tipo moral que
surge de la posible equivocacion cometida por un individuo en un asunto
especifico. La responsabilidad es, también, la obligacién de reparar un error

y compensar los males ocasionados cuando la situacién lo amerita (p.1).

La palabra responsabilidad se refiere al compromiso que una persona adquiere
cuando ha cometido una equivocacion o0 un error en una situacion dada y por lo

tanto tiene que asumirlo ya sea compensando los dafios ocasionados.
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MOTIVACION
Segun Jover |. (2012), nos dice que:

La motivacion esta constituida por todos los factores capaces de provocar,
mantener y dirigir la conducta humana hacia un objetivo. La motivacion
también es considerada como el impulso que conduce a una persona a elegir
y realizar una accion entre aquellas alternativas que se presentan en una
determinada situacion. Por eso fundamentamos que la motivacién es un
compulsor importantisimo en la decision del individuo de convertirse en lider

y asumir un proceso de liderazgo que lo conduzca al éxito (p. 2).

Para una persona estar motivada es estar impulsado a realizar y elegir una acciéon
determinada con responsabilidad, por eso la motivacion es un factor clave para todo
trabajador ya que de él dependeré que realice o no un buen trabajo con un resultado
satisfactorio.

PUNTUALIDAD
Segun Ketchum, D. (2016), nos dice que:

La puntualidad comunica una gran cantidad de cosas positivas a su
empleador ya sus compafieros. Esto demuestra que tu estds dedicado al
trabajo, interesado en el trabajo y eres capaz de manejar la responsabilidad.
Cuando llegas a tiempo al trabajo o a las actividades relacionadas con el
trabajo, demuestras que eres capaz de honrar tu palabra. Ser puntual ayuda
a los empleados a proyectar un sentido de profesionalismo y compromiso (p.
1).

La puntualidad en una persona es un valor muy importante ya sea en su vida
profesional o personal. La puntualidad de un trabajador demuestra si esta dedicado
al trabajo y si es capaz de manejarlo con responsabilidad, sélo asi podra honrar su

palabra y tener compromiso.
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1.3.2 Teoria de las tres “C”:
Snell y Bohlander (2012) sefialan que:

Asi como las organizaciones llevan a cada analisis externo, también analizan
sus fortalezas y debilidades internas. El andlisis interno se enfoca en
especial en “las tres C”: Cultura, Competencia y composiciéon. Competencia:
Las personas como recurso estratégico
La clave del éxito de una empresa se basan en establecer una serie de
competencias centrales, es decir, la serie de personas, procesos y sistemas
gue distinguen a una organizacion de sus competidoras y les dan valor a los
clientes. En muchos casos las personas son un recurso clave que es la base
de las competencias centrales de una empresa. Composicion: La
arquitectura del capital humano
Un elemento relacionado con el analisis interno de las organizaciones que
rivalizan competencias es la determinacion de la composicion de la fuerza
de trabajo, los gerentes necesitan determinar si disponen de personal,

interno o externo, para ejecutar la estrategia de una organizacion (p. 53).

Esta teoria tiene como principal aporte en evaluar y mejorar la competitividad de la
organizacion, pero de modo interna tanto sus fortalezas y debilidades, para ellos el
capital humano es fundamental para hacer que esto sea posible. Es por ello que se
toma en cuenta que el capital humano sea dificil de imitar, sea organizado, sea
poco comun y sea valioso, cumpliendo todos estos criterios la organizacion puede
lograr ventajas competitivas. Para que una organizacién también sea competitiva
se toma en cuenta mucho la decisidon que puedan tomar los gerentes ya sea en
como dirigir a sus empleados pues cada uno de ellos posee diferentes habilidades

gue pueden desempefiarse en diferentes areas de la organizacion.
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1.3.2.1 Dimensiones de la variable competitividad de la empresa
TECNOLOGIA
Segun la Universidad Técnica de Berlin (2001), nos dice que:

La tecnologia se define usualmente como el conjunto de herramientas
hechas por el hombre, como los medios eficientes para un fin, o como el
conjunto de artefactos materiales. Pero la tecnologia también contiene
practicas instrumentales, como la creacion, fabricacion y uso de los medios

y las maquinas; incluye el conjunto material y no-material de hechos técnicos
(p.1).

La tecnologia es un conjunto de conocimientos técnicos y cientificos que permite
disefiar y crear bienes y servicios gue nos permitan satisfacer necesidades ya sea

para fines personales como para fines de la humanidad.
ADAPTACION
Segun la Universidad de Céadiz (2011), nos dice que:

La adaptacion es la capacidad para adaptarse y avenirse a los cambios,
modificando si fuera necesario la propia conducta para alcanzar
determinados objetivos cuando surgen dificultades, nueva informacion o
cambios en el medio, ya sean del entorno exterior, de la propia organizacion,
del cliente o de los requerimientos del trabajo en si. Esta competencia hace
referencia a la versatilidad en el comportamiento, en la emision de conductas
adaptativas y no tanto a los cambios de tipo cognitivos o en los sistemas de

valores, expectativas y/o creencias (p. 2).

La adaptacién es la capacidad que una persona puede tener para poder
acomodarse a una situacion determinada y asi alcanzar objetivos, en un trabajador

es importante poder adaptarse rapidamente a las exigencias que el mercado exige.
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CALIDAD

La calidad, término acufiado por Deming (1989, citado por Julio César Mendez
Rosey, 2013), “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para

dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara” (p.1).

La calidad es la capacidad que tiene un producto o servicio para satisfacer las
necesidades de una persona, aqui también la persona puede comparar una cosa

con otra para saber cual es de mejor calidad.
CAPACITACION
Segun Gelaf G. (2013), nos dice que:

Consideramos a la capacitacion como uno de los medios prioritarios en la
politica de Administracién de Personal que permite mejorar la eficiencia del
trabajo de la organizacion. Esto permite que el personal se desempefie con
eficacia en su trabajo y retna las condiciones requeridas para futuros cargos
y ascensos. También les ofrece la oportunidad de superarse y sobrepasar

las exigencias del cargo que ocupa (p.6).

La capacitacion permite a una persona que pueda adquirir y desarrollar habilidades
y destrezas en diferentes ambitos dependiendo a que se dirija la capacitacion, en
un trabajador le ayudaria muchisimo desempefiarse mejor en su puesto de trabajo

y obtener mejores resultados tanto para él como para la empresa.
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1.4 Formulacion del problema

Para la situacion encontrada en las agencias del Banco de la Nacion se plantearon

los problemas siguientes:

1.4.1 Problema general:

¢, Qué relacion existe entre el desempefio laboral y la competitividad en el Banco de

la Nacién de San Isidro, en el afio 20167
1.4.2 Problemas especificos:

¢, Qué relacion existe entre la eficiencia de los colaboradores y la competitividad en

el Banco de la Nacién de San Isidro, en el afio 20167

¢, Qué relacion existe entre la motivacion laboral y la competitividad en el Banco de

la Nacion de San Isidro, en el afio 20167?
1.5 Justificacion del estudio

El trabajo de investigacion es de actualidad y de importancia, por lo ello se justifico

la elaboracion del trabajo mediante:
1.5.1 Social

La presente investigacion permitira mejorar el desempefio de cada colaborador en
el Banco de la Nacion de San Isidro, ya que se pudo identificar que algunos de los
colaboradores no se sienten identificados con la mision y vision del banco; por lo
tanto, es de suma importancia que cada colaborador realice la mejor labor, ademas
de ellos deben de tener a una persona que los lidere y les ensefie nuevos
conocimientos, habilidades, etc. Y asi poder ser mas competitivo y poder sobresalir

en el mercado de hoy en dia.
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1.5.2 Econdmico

Ayudara a que el banco de la Nacién tenga mayores ingresos, reducir costos en
capacitacion a nuevos trabajadores y atraer nuevos clientes. Ademas, permitira que
el Banco de la Nacion a nivel interno y externo sea mas competitivo, es decir, que

los colaboradores se establezcan objetivos que permitan mejorar la institucion.
1.5.3 Tedrico-practico

La importancia del presente estudio de investigacion radica en que ayudara como
medio informativo para otros usuarios o empresas en general del mismo rubro que
tengan una problematica similar o se identifiquen con las variables propuestas, ya
gue tendra diversos puntos de vista con respecto al tema que pueden servir de

ayuda para busquedas posteriores.
1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre el desempefio laboral y la competitividad en el Banco

de la Nacién de San Isidro, en el afio 2016.
1.6.2 Objetivos especificos

Determinar la relacién entre la eficiencia de los colaboradores y la competitividad

en el Banco de la Nacion de San Isidro, en el afio 2016.

Determinar la relacion entre la motivacion laboral y la competitividad en el Banco

de la Nacién de San Isidro, en el afilo 2016.
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1.7 Hipétesis
1.7.1 Hipatesis general

El desempefio laboral se relaciona con la competitividad en el Banco de la Nacién

de San Isidro, en el afio 2016.
1.7.2 Hipatesis especificas

a) La eficiencia de los colaboradores se relaciona con la competitividad en el Banco
de la Nacion de San Isidro, en el afio 2016.
b) La motivacion laboral se relaciona con la competitividad del Banco de la Nacion

de San Isidro, en el afio 2016.
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. METODO

2.1 Disefio de investigacién

2.1.1 Disefio metodoldgico

El disefio a utilizar en la presente investigacion es el disefio metodolégico no

experimental de corte transversal.

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) La investigacion no experimental:
“Podria definirse como la investigacion que se realiza sin  manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras

variables” (p. 149).

El estudio es no experimental ya que
no se manipuld la variable independiente, se ha realizado la observacion de la

variable tal y como se muestra en su aspecto natural para después analizarlo.

Ademas de ello es transversal, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010):
“Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su propdésito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacién en un momento dado” (p. 151).

Respecto a su temporalidad la investigacion es trasversal porque todos los analisis

o recopilacion de datos se realizaron en un solo momento.
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2.1.2 Tipo de investigacion

El presente proyecto de investigacion es de tipo aplicada.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010): “La investigacion cientifica cumple
con dos propositos fundamentales: a) producir conocimiento y teorias
(investigacion bésica) y b) resolver problemas (investigacion aplicada). Gracias a

estos dos tipos de investigacion la humanidad ha evolucionado” (p. 29).

La investigacion que se realizo es de tipo aplicada ya que nos centraremos en dar
solucion a los problemas que hemos encontrado en la institucion del Banco de la

Nacion en donde nos enfocaremos.

2.1.3 Enfoque y nivel de investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo y su nivel es descriptivo y

correlacional.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010): “El enfoque cuantitativo es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no se puede “brincar’
pasos, el orden es riguroso. Parte de una idea, que va acotandose y, una vez

delimitada, se derivan objetivos y preguntas” (p.4).
La investigacion es de enfoque cuantitativo ya que usaremos la recoleccién de

datos para demostrar nuestra hipotesis, con medida numérica y con ayuda del

analisis estadistico.
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Ademas, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefialan que: “La meta del
investigador consiste en describir fendbmenos, situaciones y contextos; esto es

detallar cémo son y se manifiestan” (p. 80).

El nivel de la investigacion es descriptivo porque de acuerdo a las variables de
estudio recogeremos informacion y describiremos sus caracteristicas o

propiedades importantes para realizar el analisis correspondiente.

Por ultimo, Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010): “El estudio
correlacional tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en

particular” (p. 81).

También el nivel de investigacién es correlacional ya que queremos conocer la

relacion que tienen nuestras dos variables ya planteadas en nuestra investigacion.
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2.2 Variables, operacionalizacién

El investigador conoce al detalle los conceptos de sus variables, de sus
dimensiones e indicadores, todo éste conocimiento le permitirA operar

eficientemente en la investigacion.

Este trabajo de investigacion cuenta con la variable X “Desempefio laboral” y la
variable Y “Competitividad”.
X: Desempefio Laboral

Y: Competitividad

2.2.1 Variable X: Desempefio Laboral

Chiavenato (2000), sefiala que:

El desempefio humano en el cargo es extremadamente situacional y varia de
una persona a otra, y de situacion en situacién, pues depende de
innumerables factores condicionantes que influyen bastantes. Cada persona
evalla la relacion costo-beneficio para saber cuanto vale la pena de hacer
determinado esfuerzo. (p. 81).

El autor nos recalca un dato muy importante que es que cada ser humano se
desempeiia de acuerdo a las habilidades, conocimientos, etc. Que pueda tener y

gue éstos dependen de la situacién que se presente en el dia a dia.
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2.2.2 Variable Y: Competitividad

Porter (2003), sefiala que:

La competencia es una de las fuerzas mas poderosas en la sociedad, que
permite avanzar en muchos ambitos del esfuerzo humano. Es un fenébmeno
generalizado, tanto si se trata de empresas que luchan por el mercado, de
paises que se enfrentan a la globalizacion o de organizaciones sociales que
responden a necesidades sociales (p. 1).

Hoy en dia la competencia es un factor clave en toda empresa, organizacion,
personas, etc. Pues nos permite alcanzar objetivos, metas, etc. Que nos hemos
planteado para nuestro futuro, también nos permite saber si estamos haciendo bien

las cosas ya sea en diferentes &mbitos de nuestra vida.
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2.2.3 Matriz de operacionalizacion de las variables

. Definicion Operacional Dimensiones Indicadores items Escala
Variable
1. ¢ Cual es el tiempo ideal para
atender a un cliente? (2 a 5 min) o
A cuanto MAS Las siguientes
2. ¢ Considera Ud. que la 4
EFICIENCIA Eficiencia de los ¢ g preguntas  estan

Independiente:

DESEMPENO
LABORAL

sobresalga un empleado
en sus labores
respectivas del dia a dia,
utilizando diferentes
recursos o sus propias
habilidades en una
determinada empresa,
mayor valor agregado
otorgara ala empresa en

donde labora.

empleados

eficiencia es importante para
realizar su labor?

RESPONSABILIDAD

Responsabilidad de
la empresa

3. ¢ Es responsable con su
trabajo?

4. ¢ Su centro de trabajo cumple
en asegurar a los
colaboradores?

MOTIVACION

Motivacion de los
lideres

5. ¢ En su centro de trabajo lo
motivan constantemente?

6. ¢, En su centro de trabajo
toman en cuenta sus opiniones?

PUNTUALIDAD

Puntualidad en los
pagos

7. ¢, Su centro de trabajo es
puntual en sus pagos
correspondientes?

8. ¢La puntualidad es uno de
los valores que pone en practica
su centro de trabajo?

medidos en escala
Likert

1=Totalmente en
desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

N
T

De acuerdo

5= Totalmente de
acuerdo

Ordinal
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sus competidores,
obteniendo asi mayor
rentabilidad.

cliente?

CAPACITACION

Constancia de
capacitacién

7. ¢ Su centro de trabajo
realiza cursos de capacitacion
en las que pueda asistir?

8. ¢ La capacitacion contribuye
en su desarrollo profesional?

Variable Definicion Dimensiones Indicadores items Escala
Operacional
1. ¢ En su centro de trabajo se
utiliza tecnologia adecuada? L
) Las siguientes
0 L TECNOLOGIA Mejoramiento de la | 2. ¢ La tecnologia influye en el preguntas estan
ue una organizacion empresa i i .
g N p :?aeg;rg;mento de su centro de medidas en escala
sea competitiva ya 10" Likert
3. ¢ Se promueve la innovacion
maner . —
sea de anera en su centro de trabajo? 1=Totalmente en
interna o externa, — desacuerdo
ADAPTACION Adaptacion al 4. ¢ Se adapta facilmente a los
_ ayuda a que ésta P bi cambios que realiza su centro | 2= En desacuerdo
Dependiente: cambio de trabajo?
tenga mayores 3= Ni de acuerdo ni
. 5. ¢ Al atender a un cliente se
en desacuerdo
COMPETITIVIDAD | OPortunidades  de demora aprox. De 5 a 10 min?
mejorar y sobresalir —— — 4= De acuerdo
CALIDAD Calidad en la 6. ¢ El tiempo de atencion en
[ ) :
en el mercado y ante atencion ventanilla depende del tipode | 5= Totalmente de
operacion que realice el
acuerdo

Ordinal
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2.3 Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacion

Para el presente trabajo de investigacion, la poblacién est4 conformada por todas
las agencias del Banco de la Nacion.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefialan que: “La poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”
(p. 174).

Las poblaciones se destacan y se unen por las caracteristicas que poseen ya sea

en un determinado tiempo y lugar.

2.3.2 Muestra

En este caso por el factor tiempo, dinero y por accesos a la informacién el presente
trabajo de investigacion se va a realizar en las agencias del Banco de la Nacién del
distrito de Independencia.

La muestra es censal, se realizé a 90 personas, 60 personas esta conformada por
los colaboradores que atienden en las ventanillas de las agencias del Banco de la
Nacion, de los cuédles se hicieron la encuesta a 6 agencias del distrito de
Independencia que cuentan con aproximadamente 13 colaboradores en ventanillas
y las 30 personas de la poblacion restante estd conformada por los clientes que

utilizan los servicios del Banco de la Nacion.

Para la INEIl (2016) Un censo se define: “como un conjunto de actividades
destinadas a recoger, recopilar, el padrén o lista de la poblacion de una nacién o
pueblo en un momento determinado, la informacién demogréafica social y

econdmica, para luego evaluar, analizar y publicar o divulgar” (p.1).

33



2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica: Para finalidad de la investigacion se utilizara la técnica del
interrogatorio mediante encuestas que se empleara a los colaboradores, con el fin

de recabar informacion sobre la investigacion.

2.4.2 Instrumento: Para la investigacion se utlizarA como instrumento el
cuestionario de 16 preguntas, uno para la variable X y otro para la variable Y, la

lista de preguntas sera en escala de Likert.

2.4.3 Validez: Se obtuvo la validez a través del juicio de expertos, con un formato

correspondiente a cada variable.

Nombre del profesor Especialidad
Pedro Costilla Castillo Dr. en Administracion
Edwin Arce Alvarez Dr. de Investigacion
Edith Rosales Dominguez Especialidad en Finanzas
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2.4.4 Confiabilidad: En el trabajo de investigacion se elaboré una encuesta de 16
preguntas que se realizaron a 90 personas (60 colaboradores que atienden en las
ventanillas de las agencias del Banco de la Nacion y 30 clientes que utilizan los
servicios del Banco de la Nacién), para ello el instrumento pasara por una prueba
estadistica. El cuestionario se aplico a escala de Likert, para demostrar su fiabilidad

ésta muestra se realizara a base de Alfa de Cronbach.

Para validar la fiabilidad de las preguntas se realizé una encuesta a 90 personas
(entre trabajadores y clientes) obteniendo como resultado para ambas variables lo
siguiente:

» Variable X: Desempeifio laboral

» Variable Y: Competitividad

Tabla N° 01

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,810 16

En la Tabla N° 1 se realiz6 la confiabilidad por preguntas para las dos variables:
Desempefio Laboral y Competitividad de la empresa, dando como resultado un
coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.810, lo que indica que nuestro instrumento en

este caso el cuestionario es confiable.
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2.5 Métodos de analisis de datos
Se utilizara el método hipotético porque se hard una prueba de hipétesis a las

variables y deductivo porque el andlisis se realizara de lo general a lo particular.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)
El analisis cuantitativo de los datos se lleva a cabo por computadora u
ordenador. Ya casi nadie lo hace de forma manual ni aplicando férmulas, en
especial si hay un volumen considerable de datos. El analisis de los datos se
efectlia sobre la matriz de datos utilizando un programa computacional (p.
278).

La informacion que se obtendra se procesara en el programa estadistico SPSS 22
(Statistical Package for the Social Sciences); éste paquete almacenara los datos
recolectados, luego se procederd a realizar los calculos y proporcionara la

informacion relevante para el estudio.

2.6 Aspectos éticos

Para el desarrollo del presente proyecto tome en cuenta valores fundamentales que
toda persona debe poseer, que son la honestidad, perseverancia y decisién y con
la ética necesaria para realizar la investigacion, ademas de ello puedo aseverar que
los datos son veridicos ya que los resultados conseguidos fueron obtenidos con

total confianza en el desarrollo del proyecto.
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[ll. RESULTADOS

3.1 Prueba de normalidad

3.1.1 Prueba de normalidad general

Tabla N° 02

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
DESEMPENO ,097 90 ,035 976 90 ,102
COMPETITIVIDAD ,100 90 ,026 ,956 90 ,004

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la Tabla N°2 segun la prueba de normalidad realizada se interpreta que los

valores de significancia no superan el 0.05 confirmando que se utilizara el

estadistico de RHO de Spearman para determinar el grado de correlacion existente

de las hipotesis planteadas. Se decidié utilizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov,

ya que la muestra de esta investigacion es de 90 colaboradores (kolmogorov-

Smirov>30 unid >shapiro-wilk).
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3.1.2 Prueba de normalidad especificas

v Especifica 1

Tabla N° 03

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
EFICIENCIA ,209 90 ,000 ,879 90 ,000
COMPETITIVIDAD , 100 90 ,026 ,956 90 ,004

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Tabla N°3 segun la prueba de normalidad realizada se interpreta que los
valores de significancia no superan el 0.05 confirmando que se utilizara el
estadistico de RHO de Spearman para determinar el grado de correlacion existente
de las hipétesis planteadas. Se decidio utilizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov,
ya que la muestra de esta investigacion es de 90 colaboradores (kolmogorov-

Smirov>30 unid >shapiro-wilk).
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v’ Especifica 2

Tabla N° 04

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
MOTIVACION , 196 90 ,000 ,913 90 ,000
COMPETITIVIDAD , 100 90 ,026 ,956 90 ,004

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Tabla N°4 segun la prueba de normalidad realizada podemos interpretar que
los valores de significancia no superan el 0.05 confirmando que se utilizara el
estadistico de RHO de Spearman para determinar el grado de correlacion existente
de las hipétesis planteadas. Se decidié utilizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov,
ya que la muestra de esta investigacion es de 90 colaboradores (kolmogorov-

Smirov>30 unid >shapiro-wilk).
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3.2 Prueba de hipotesis

3.2.1 Hipotesis general

Hi: El desempefio laboral se relaciona con la competitividad en el Banco de la

Nacion de San Isidro, en el afio 2016.

Ho: El desempefio laboral no se relaciona con la competitividad en el Banco de

la Nacion de San Isidro, en el afio 2016.

Tabla N°5

Correlaciones

DESEMPENO COMPETITIVIDAD
DESEMPENO Coeficiente de 1,000 507"
correlaciéon
Sig. (bilateral ,000
Rho de g- ( )
Spearman N 90 90
COMPETITIVIDAD Coeficiente de 507" 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 90 90

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Tabla N°5 se muestra la correlacion a través de la Prueba de Spearman de

las variables en estudio, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho=0,507 que se

interpreta como una correlacion positiva media entre las dos variables y el valor “p

({9 )

(significancia) es de 0,000 que es menor a 0,05; entonces se rechaza HO, lo que

implica que se acepte Hi. Por lo tanto se demuestra que si existe relaciéon entre el

desemperio laboral y la competitividad de la institucion.

3.2.2 Hipdtesis especificas
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v Hipotesis especifica 1
Hai: La eficiencia de los colaboradores se relaciona con la competitividad en el

Banco de la Nacion de San Isidro, en el afio 2016.

Ho: La eficiencia de los colaboradores no se relaciona con la competitividad en
el Banco de la Nacion de San Isidro, en el afio 2016.

Tabla N°6

Correlaciones

EFICIENCIA COMPETITIVIDAD

EFICIENCIA Coeficiente de 1,000 257"
correlaciéon
Sig. (bilateral . ,014
Rho de g-( )
Spearman N 90 90
COMPETITIVIDAD Coeficiente de 257" 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,014
N 90 90

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Tabla N°6 se muestra la correlacion a través de la Prueba de Spearman de
las variables en estudio, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho=0,257 que se
interpreta como una correlacién positiva baja entre las dos variables y el valor “p”
(significancia) es de 0,014 que es menor a 0,05; entonces se rechaza HO, lo que
implica que se acepte H1. Por lo tanto se demuestra que si existe relacion entre la

eficiencia y la competitividad de la institucion.
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v Hipotesis especifica 2

Hi: La motivacion laboral se relaciona con la competitividad del Banco de la

Nacién de San Isidro, en el aflo 2016.

Ho: La motivacién laboral no se relaciona con la competitividad del Banco de la

Nacién de San Isidro, en el afio 2016.

Tabla N°7

Correlaciones

MOTIVACION COMPETITIVIDAD
MOTIVACION Coeficiente de 1,000 ,338™
correlaciéon
Sig. (bilateral ,001
Rho de g- ( )
Spearman N 90 90
COMPETITIVIDAD Coeficiente de ,338" 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,001
N 90 90

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Tabla N°7 se muestra la correlacion a través de la Prueba de Spearman de

las variables en estudio, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho=0,338 que se

interpreta como una correlacion positiva baja entre las dos variables y el valor “p

[{Pe )

(significancia) es de 0,001 que es menor a 0,05; entonces se rechaza HO, lo que

implica que se acepte Hi. Por lo tanto se demuestra que si existe relaciéon entre la

motivacién y la competitividad de la institucion.
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3.3 Analisis descriptivo
A. Variable X: Desempefio laboral

Tabla N°08

N° 1. ¢ Cudl es el tiempo ideal para atender a un cliente? (2 a 5 minutos aprox.)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 11 1,1 11
Ni de acuerdo ni en 19 21,1 211 22,2
desacuerdo
De acuerdo 46 51,1 51,1 73,3
Totalmente de acuerdo 24 26,7 26,7 100,0
Total 90 100,0 100,0

M 1. s Cual es el tiempo ideal para atender a un cliente? (2 a5 minutos aprox.)

S0

S0

40—

30—

Porcentaje

S51.11%

20—

10

ke I I T

T T
En desacuesrdo Mi cle acusrco Ni en De acusrda Totalmente de acusrdo
desacusrdo

M= 1. s Cual es el tiempo ideal para atender a un cliente? (2 a5 minutos
aprox.)

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacion, En la tabla N°08 se ha obtenido: que el 51,11% respondieron De
acuerdo y el 26,67% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 77,78% de colaboradores estan de acuerdo

en que la atencion ideal sea de 2 a 5 minutos aprox.
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Tabla N°09

N° 2. ¢ Considera Ud. Que la eficiencia es importante para realizar su labor?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido En desacuerdo 1 11 11 11
De acuerdo 35 38,9 38,9 40,0
Totalmente de acuerdo 54 60,0 60,0 100,0
Total 90 100,0 100,0

N® 2. s Considera Ud. Que la eficiencia es importante para realizar su labor?

B0

S0

40=

2
=
@
& 30 60,00%
o
o

20 38,89%

10—

o 1. 11%
1 I T
En desacuerdo De acuerdo Totalments de acuesrco

N® 2. s Considera Ud. Que |la eficiencia es importante para realizar su labor?

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacion, En la tabla N°09 se ha obtenido: que el 38,89% respondieron De
acuerdo y el 60,00% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 98,89% de los colaboradores estan de

acuerdo en que la eficiencia es importante para realizar su labor.
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Tabla N°10

N° 5. ¢ En su centro de trabajo lo motivan constantemente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido  En desacuerdo 11 12,2 12,2 12,2
Ni de acuerdo ni en 50 55,6 55,6 67,8
desacuerdo
De acuerdo 28 311 311 98,9
Totalmente de acuerdo 1 11 11 100,0
Total 90 100,0 100,0

MN° 5. iEn su centro de trabajo lo motivan constantemente?

50—

Porcentaje

[
En desacuerdo Mi cle acuerdo ni en De acuerco Totalmente de acuerdo
desacuerdo

N° 8. iEn su centro de trabajo lo motivan constantemente?

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacion, En la tabla N°10 se ha obtenido: que el 31,11% respondieron De
acuerdo y el 1,11% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 32.22% de los colaboradores no estan

siendo motivados en su centro de trabajo.
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B. Variable Y: Competitividad

Tabla N°11
TECNOLOGIA (agrupado)
Frecuencia Porcentaje Porcentaj Porcentaje
e valido acumulado
Valido  Totalmente en 2 2,2 2,2 2,2
desacuerdo
En desacuerdo 1 11 11 3,3
Ni de acuerdo ni en 37 41,1 41,1 44,4
desacuerdo
De acuerdo 9 10,0 10,0 54,4
Totalmente de 41 45,6 45,6 100,0
acuerdo
Total 90 100,0 100,0

TECMNOLOGIA (agrupado)

S0

40—

30

Porcentaje

20

10—

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni en

desacuerdo desacuerdo

TECNOLOGIA (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo

acuerdo

Totalmente de

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco

de la Nacién, En la Tabla N°11 de Tecnologia agrupado por dimensiones, se ha

obtenido: que el 10,00% respondieron De acuerdo y el 45,56% respondieron

Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al momento de la recoleccion de datos

el 55,56% de los colaboradores indican que la institucibn emplea buena tecnologia

en sus instalaciones.
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Tabla N°12

N° 5. ¢ Al atender a un cliente se demora aproximadamente de 5 a 10 minutos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaj Porcentaje

e valido acumulado

Valido Totalmente en 1 1,1 1,1 1,1
desacuerdo

En desacuerdo 2 2,2 2,2 3,3

Ni de acuerdo ni en 57 63,3 63,3 66,7
desacuerdo

De acuerdo 28 31,1 31,1 97,8

Totalmente de acuerdo 2 2,2 2,2 100,0

Total 90 100,0 100,0

MN° 5. ;jAl atender a un cliente se demora aproximadamente de 5 a 10 minutos?

50—

40

Porcentaje

20

| "1 ———— T T
Taotalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Taotalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

o=

N° 6. (Al atender a un cliente se demora aproximadamente de § a 10 minutos?

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacién, En la tabla N°12 se ha obtenido: que el 31,11% respondieron De
acuerdo y el 2,22% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 33.33% de los colaboradores indican que el
tiempo de demora para atender a un cliente es de 5 a 10 minutos
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Tabla N°13

N° 6. ¢ El tiempo de atencion en ventanilla depende del tipo de operacion que
realice el cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 1 11 11 1,1
desacuerdo
De acuerdo 48 53,3 53,3 54,4
Totalmente de 41 45,6 45,6 100,0
acuerdo
Total 90 100,0 100,0

N° 6. iEl tiempo de atencion en ventanilla depende del tipo de operacion que
realice el cliente?

50—

S0

40—

30

Porcentaje

20—

1. 1156

T T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

MN°® 6. ;El tiempo de atencidén en ventanilla depende del tipo de operacién que
realice el cliente?

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacion, En la tabla N°13 se ha obtenido: que el 53.33% respondieron De
acuerdo y el 45,56% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 98,89% de los colaboradores indican que el
tiempo de atencion en ventanilla depende del tipo de operacién que realice el

cliente.
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3.4 Andlisis de correlacién

Tabla N° 14

Resumen del modelo®

Modelo R R R cuadrado Error estandar de la
cuadrado ajustado estimacion
1 ,5452 ,297 ,289 2,371

a. Predictores: (Constante), DESEMPENO

b. Variable dependiente: COMPETITIVIDAD

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla N° 14 se observa que existe un grado de correlacion entre
la variable X (Desempefio laboral) y la variable Y (Competitividad) con un

coeficiente de determinacion del 0,54 que equivale al 54%.
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IV.DISCUSION

El resultado de la presente investigacion es el mas importante porque mis dos
variables han sido validadas por los expertos, ademas de la prueba estadistica con
una confiabilidad de 0. 810 y sobe todo que la muestra extraida es representativa

lo que permite utilizar la muestra en otro sector, institucidon u organizacion.

4.1 Objetivo general

En el objetivo general de lainvestigacidn, se ha determinado la relacion entre el
desempefio laboral y la competitividad en el Banco de la Nacion de San Isidro, en
el afio 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N°08

N° 1. ¢ Cual es el tiempo ideal para atender a un cliente? (2 a 5 minutos aprox.)

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacién, En la tabla N°08 se ha obtenido: que el 51,11% respondieron De
acuerdo y el 26,67% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 77,78% de colaboradores estan de acuerdo

en que la atencion ideal sea de 2 a 5 minutos aprox.

Por lo tanto, coincide con la tesis de Bustos, A.: “Propuesta de Como aumentar la
competitividad de CAESCA S.A, a través del mejoramiento y fortalecimiento de la
cultura de servicio” ya que ésta busca mejorar el desempeiio de los colaboradores
para ser mas competitivos, a través un plan de comunicacion. Se utiliz6 una
investigacion de campo y la informacién se obtuvo a través de un cuestionario de
medicidn del clima laboral aplicado a todo el personal de CAESCA S.A. a resultado
de éste cuestionario se encontraron varias fallas internamente que afectaban en
desemperio de los trabajadores. Dentro de las fallas en los ejes de administracion
del talento humano, comunicacion e integracion, trabajo en grupo y medio ambiente
fisico. Gracias a lo analizado se pudo implementar un plan de comunicacion con

propuestas para solucionar los problemas encontrados.
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En el primer objetivo especifico de la investigacion, se ha determinado la
relacion entre la eficiencia de los colaboradores y la competitividad en el Banco de
la Nacion de San Isidro, en el afio 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N°09

N° 2. ¢ Considera Ud. Que la eficiencia es importante para realizar su labor?

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacion, En la tabla N°09 se ha obtenido: que el 38,89% respondieron De
acuerdo y el 60,00% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 98,89% de los colaboradores estan de

acuerdo en que la eficiencia es importante para realizar su labor.

Por lo tanto coincide con la tesis de Bedoya E.: “La nueva gestién de personas y su
evaluacion de desempeio en empresas competitivas”, ya que como resultado de
la investigacion el autor concluyo que al evaluar la funcién de los recursos humanos
y la gestion de la evaluacion de desempefio representa un gran desafio para las
empresas ya que deberdn afrontarlos con valentia y decision para poder ser
competitivos. Para ello el nuevo enfoque empezaré en el andlisis de los RRHH y de
la gestion de la evaluacién del desempefio en tres dimensiones: Econdmico, social
y tecnoldgico. Se realizé una evaluacion de campo que consistié en una entrevista

personal con supervision de un especialista y el superior inmediato.
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En el segundo objetivo especifico de la investigacion, se ha determinado la
relacion entre la motivacion de los colaboradores y la competitividad en el Banco

de la Nacién de San Isidro, en el afio 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N°10

N° 5. ¢ En su centro de trabajo lo motivan constantemente?

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacioén, En la tabla N°10 se ha obtenido: que el 31,11% respondieron De
acuerdo y el 1,11% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 32.22% de los colaboradores no estan

siendo motivados en su centro de trabajo.

Por lo tanto, coincide con la tesis de Cocha, A.: “La Satisfaccién y el desempefio
laboral de los trabajadores del Banco Internacional de la Ciudad de Ambato”, ya
gue como resultado de la investigacion el autor concluyo que la satisfaccion laboral
afecta directamente en el desempefio laboral ya que mediante las encuestas que
se realiz0 y los célculos estadisticos se pudieron comprobar la hipotesis que afirma
esta relacion. Para ello se implementara una propuesta que contenga nuevas
politicas y técnicas que ayuden a mejorar la Satisfaccién laboral, el tiempo estimado

sera de seis meses a partir de la aprobacion del Gerente del Banco Internacional.
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4.2 Hipotesis general

Se ha comprobado que existe relacion entre las variables desempefio laboral y
competitividad, conforme al resultado obtenido en la comprobacién de Hipétesis,
siendo: 0.507, que se interpreta como una correlacion positiva media entre las dos

variables.

Por lo tanto, mi trabajo de investigacién coincide con la tesis de Mino, E.:
“Correlacion entre el clima organizacional y el desempeno en los trabajadores del
restaurante de parrillas Marakos 490 del departamento de Lambayeque”, ya que
como resultado de la investigacion el autor concluyo que si existe una correlaciéon
positiva baja entre el clima organizacional y el desempefio laboral con un grado de
correlacion 0.281, lo que comprueba que la variable clima influye con un grado bajo
a la variable desempefio con ello se puede demostrar que los colaboradores no
poseen un alto nivel de preparacion porque tienen la necesidad de obtener el
puesto de trabajo, lo que conlleva a que a pesar de las circunstancias en el clima

laboral, los trabajadores dan su mayor esfuerzo para no perder su trabajo.

Primera hipotesis especifica, se ha comprobado que existe relacion entre la
eficiencia de los colaboradores y la competitividad, conforme al resultado obtenido
en la comprobacion de Hipotesis, siendo: 0.257, que se interpreta como una
correlacion positiva baja entre las dos.

Por lo tanto, mi tesis coincide con la tesis de lturralde, J.: “La evaluacion del
desempefo laboral y su incidencia en los resultados del rendimiento de los
trabajadores de la Cooperativa de ahorro y crédito Oscus Ltda de la ciudad de
Ambato en el ano 20107, ya que se obtuvo como resultado en la prueba de hipotesis
7.2=x? > x2=3.8415, lo que significa que se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la alterna que es: La evaluacion del desemperio laboral realizada al personal de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. Si incide en su rendimiento.
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Segunda hipotesis especifica, se ha comprobado que existe relacion entre la
motivacion de los colaboradores y la competitividad, conforme al resultado obtenido
en la comprobacién de Hipotesis, siendo: 0.338, que se interpreta como una

correlacion positiva baja entre las dos.

Por lo tanto, coincide con la tesis de Cocha, A.: “La Satisfaccion y el desempenio
laboral de los trabajadores del Banco Internacional de la Ciudad de Ambato”, ya
gue como resultado de la investigacion el autor concluyo que la satisfaccién laboral
afecta directamente en el desempefio laboral ya que mediante las encuestas que
se realiz0 y los célculos estadisticos se pudieron comprobar la hipotesis que afirma
esta relacién. Con 95% de confiabilidad, aplicando el chi cuadrado 53.748=x2 >
x%#=12.592, el valor es mayor por lo que se acepta la hipétesis planteada y se
rechaza la hipotesis nula. Entonces es verdad que “La satisfaccion afecta en el

desempenio de los colaboradores del Banco Internacional.
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V. CONCLUSIONES

Se concluye que en la presente investigacion se ha identificado el problema, se han
nutrido de los antecedentes, asi mismo se ha analizado e interpretado las teorias
respecto a las variables y se ha utilizado una metodologia cientifica, la cual me ha
permitido obtener resultados estadisticos de la confiabilidad y de la prueba de

hipétesis, la cual me permite concluir:

a) Objetivos

En el objetivo general, se ha determinado que existe relacion entre el desempefio
y la competitividad en el Banco de la Nacién ya que los colaboradores al atender a
los clientes en las ventanillas se demoran entre 5 a 10 minutos aprox., con ello es
importante que cada colaborador sea mas competitivo en cuanto al ahorro de
tiempo de atencion en ventanillas. Ello es comprobado con la siguiente tabla: N°

08. ¢ Cual es el tiempo ideal para atender a un cliente? (2 a 5 minutos aprox.)

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacién, En la tabla N°08 se ha obtenido: que el 51,11% respondieron De
acuerdo y el 26,67% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 77,78% de colaboradores estan de acuerdo

en que la atencion ideal sea de 2 a 5 minutos aprox.
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En el primer objetivo especifico, se ha determinado que existe relacion entre la
eficiencia y la competitividad en el Banco de la Nacion ya que al momento de la
atender a los clientes por ventanillas se espera que los colaboradores sean
eficientes para poder resolver la situacion del cliente lo mas rapido y seguro posible.
Ello es comprobado con la siguiente tabla: N° 09. ¢ Considera Ud. que la eficiencia

es importante para realizar su labor?

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacioén, En la tabla N°09 se ha obtenido: que el 38,89% respondieron De
acuerdo y el 60,00% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 98,89% de los colaboradores estan de

acuerdo en que la eficiencia es importante para realizar su labor.

En el segundo objetivo especifico, se ha determinado que existe relacion entre
la motivacion y la competitividad en el Banco de la Naciéon ya que los
colaboradores necesitan estar motivados para poder desempeiarse de la mejor
manera, ello conlleva que tanto la institucibn como sus superiores estén
pendientes de sus colaboradores constantemente. Ello es comprobado con la

siguiente tabla: N° 10. ¢ En su centro de trabajo lo motivan constantemente?

Interpretacion: Respecto a las preguntas formuladas a los colaboradores del Banco
de la Nacion, En la tabla N°10 se ha obtenido: que el 31,11% respondieron De
acuerdo y el 1,11% respondieron Totalmente de acuerdo, ello nos indica que al
momento de la recoleccion de datos el 32.22% de los colaboradores no estan

siendo motivados en su centro de trabajo.

56



b) Hipotesis

Hipotesis general, se ha comprobado que existe una relacion entre la variable
desempeiio laboral y la variable competitividad conforme ha sido obtenido el
resultado en la correlacién que es: 0.507. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de

investigacion.

Primera hipoétesis especifica, se ha comprobado que existe una relacion entre la
variable eficiencia y la variable competitividad conforme ha sido obtenido el
resultado en la correlacidon que es: 0.257. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de

investigacion.

Segunda hipotesis especifica, se ha comprobado que existe una relacion entre
la variable motivacion y la variable competitividad conforme ha sido obtenido el
resultado en la correlacién que es: 0.338. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de

investigacion.
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VI. RECOMENDACIONES

Como resultado del presente trabajo de investigacion se aportan las siguientes

recomendaciones:
a) Objetivos

Primera: Con respecto al objetivo general, se recomienda realizar una distribuciéon
de empleados que puedan atender segun el tipo de operacién que vaya a realizar
el cliente, es decir, la mitad de colaboradores que atienden en ventanilla pueden
atender operaciones gue sean rapidas y faciles de realizar, mientras que la otra
mitad pueden atender operaciones que tengan un grado mayor de dificultad y
tiempo.

b) Hipotesis

Segunda: Con respecto a la hipotesis general, se sugiere implementar un sistema
de control de cola virtual, es decir, el cliente para ser atendido se tiene que acercar
a pedir un ticket de atencion en las maquinas respectivas, la maquina le otorgara
un ticket de acuerdo a la operacion que vaya a realizar y al orden de llegada, para

ello ya tiene que haberse programado con el punto anterior.
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ANEXOS

INSTRUMENTO DE MEDICION: CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario tiene como objetivo establecer el nivel de relacién entre el desempefio laboral y la competitividad del Banco de la Nacién de San

Isidro, en el afio 2016, a través de los puntos de vista de las personas que trabajan en ella. No existen respuestas correctas ni incorrectas.

|. DATOS GENERALES

1. Edad: afos

2. Género: Masculino () Femenino ()

Il. DATOS ESPECIFICOS

A continuacién Ud. encontrara una serie de afirmaciones acerca de la empresa en la que trabaja. Para cada una de ellas

tendra 5 alternativas de respuestas:

TA= Totalmente de Acuerdo 5 ED= En desacuerdo
DA= De acuerdo 4 TD= Totalmente en desacuerdo
NAND= Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 3

Su tarea consiste en marcar con una “X” el nimero que, segin su opinién, expresa con mayor exactitud LO QUE USTED

PIENSA de cada afirmacion.

NAN

Dimension Preguntas TA DA D ED TD
Para la Variable X: Desempefio Laboral
1. ¢ Cuél es el tiempo ideal para atender a un cliente? (2 a 5 minutos aprox.) 5 4 3 2 1
Eficiencia
2. ¢Considera Ud. Que la eficiencia es importante para realizar su labor? 5 4 3 2 1
. H f)
Responsabilid 3. ¢Es responsable con su trabajo? 5 4 3 2 1
ad 4. ¢Su centro de trabajo cumple en asegurar a los colaboradores? 5 4 3 2 1
5. ¢En su centro de trabajo lo motivan constantemente? 5 4 3 2 1
Motivacion
6. ¢ En su centro de trabajo toman en cuenta sus opiniones? 5 4 3 2 1
7. ¢Su centro de trabajo es puntual en sus pagos correspondientes? 5 4 3 2 1
Puntualidad _ __ _
8. ¢La puntualidad es uno de los valores que pone en practica su centro de trabajo? 5 4 3 2 1
Parala Variable Y: Competitividad de la empresa
1. ¢En su centro de trabajo se utiliza la tecnologia adecuada? 5 4 3 2 1
Tecnologia
2. ¢La tecnologia influye en el mejoramiento de su centro de trabajo? 5 4 3 2 1
3. ¢Se promueve la innovacion? 5 4 3 2 1
Adaptacién
4. ¢ Se adapta facilmente a los cambios que realiza su centro de trabajo? 5 4 3 2 1
5. ¢ Al atender a un cliente se demora aproximadamente de 5 a 10 minutos? 5 4 3 2 1
Calidad
6. ¢El tiempo de atencion en ventanilla depende del tipo de operacion que realice el cliente? 5 4 3 2 1
7. ¢, Su centro de trabajo realiza cursos de capacitacion en las que pueda asistir? 5 4 3 2 1
Capacitacion
8. ¢La capacitacion contribuye en su desarrollo profesional? 5 4 3 2 1
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: DESEWMPENO LABORAL

DIMENSIONES /items Pertinencial [Relevancia? | Claridad® Sugerencias O
DIAENSION 1: EFICIENCIA i No Si No Si No
1 ;Realiza su labor de manera eficiente? > i L
2 ¢Considera Ud Que la eficiencia es importante para realizer
su laber?
DIMENSION 2: RESPONSABILIDAD Si No Si No Si No
|3 | Cumple con responsabilidad su labor? — e
4 ¢cLa empresa cumole en asegurar a los colaboradores?
DIMENSION 3: MOTIVACION Si No Si No Si No
5 ¢ Sus superiores lo motivan constantemente? b T T T
6 ¢ Sus superiores toman en cuenta sus opiniones?
DIMENSION 4: PUNTUALIDAD ! St No Si Ne Si No
1 ;La empresa es puntual en sus pagos correspondientes? 7 5 ~
|3 LLa puntualidad es uno de los valores que pone en practica
| la empresa?

Observaciones (precisar si hay suficlencia): /7, 4 / fV// cien ah

Opinién de aplicabilidad

Especialidad del validador:.

Aplicable I/]/

P A v 2R

Perinencia:El item corresponde &l concepto tedrico formulado.
2Ralevancia: El ftern es apropiado para representar al componsnte o
dimension especifica da! constructe

3Clwidad: Se entisrde sin dificuliad alguna el enunciado del item, es
concise, exacto y directo

Mata: Suficiencia, se dice suficiencia cuande los items planteados
son suficiontes para medir la dimension

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESAI

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validadar Dr/ Mg: /kb&é‘ / ‘9 ﬂa/ﬂ/fr _pywwmjue.}

o7

DNI.. ggﬁj (? =

.de. clel 20/4

)

Firma df Experto Informante.

-

Observaciones (precisar si hay suficiencla): f/ﬁ'/s/ T

Opinion de zplicabilidad:

Especialidad cel valldador:..

Apllrablcj/f

Pertinencia:Z l'em comresponde al conceplo tedrico femmulado.
“Relsvancia: El tsm es axopiado para raprasentar 2l componente o
dirension especilica dal constructo

Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
cenciso, exacto y diracto

Nota Suficiencia, se dice suficiencia cuando o3 tams planteados
scn suficientes para raedir la dmensian

_,a-ﬁ/\/ﬁ_/'/z f?J
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Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

Apallidos y nombres del juez valldader. Di/ Mg; .. 5’"/4// & /foﬁ/" pﬂ““f“ﬁgg

N¢ CIMENSIONES /ifems Pertinencial Claridad® | " Sugerencias
DIMENSIGN 1: TECKOLOGIA si No Si | No | Si No
g (L.a empresa utiliza tecnologia de Glitima generzacion en sus g
instalaciones? - <3 7 Sy
10| ;Latecnologia influye en el mejoramiento de la empresa? e
DIRIENSION 2: ADAPTACION Si No si No | Si No
1| ;Se promueve la innovacion en su centro de labor? it -
12| ;82 adapta faciimente a les cambios que realiza la empresa?
DIMENSICN 3: CALIDAD si No Si | No | &0 No
13 | (Laempresa cuenta con cerlificaciones de czlidad? e - -
14| (Elservicio yio producto gue ofrece la emprasa es de |
czlidad?
DIFAENSION 4: CAPACITACION Si No si No Si No
;Is_i izrl;npreaa realiza cursos de capacitaciéh en las cue pueda / V4 e
16 ¢ yConsidera importante que la empresa capacite a sus l
empleados? i N |
Cre AlL77

2y70367 9.

DNE.....707

........... G gol 20/&

J

<
?édeﬁaxpem Informante.



CERT[“H ADQO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: DESEMP LABORAL -
° | ¥ :[‘l SIONES J items Pertinencial [Relevancia? Claridad?® . Sugersncias
[ TIFENEION 1; EFICIENCIA 8 No S8t | Mo St No
1 | ;Fealiza su labor de manera eficiente? P < -~ T
2 | ;Considera Ud. Que !a efciencia es impertarss para realizar -
U labor? P ] i .
LIENSION 2: RESPONSAEILIDAD ) i si MNo s i No
3 Cumple con responsel [cad su labor? -~
4 ore: sogurar alos colzooradores? | | | }
10N 3: MOTIVACICN i No si | No | Si No
5| ;E8us superiores lo motivar constantemenis? - - al
8 | ¢8uds superiores tomal @1 cuenta sus opiniones?
CHFEREION & PUNTUALIDAD | sf No St No | 5i No .
1 ila 2mpresa es puntual en sus pagos correspordientes? [ R R R R D S }
8 i L.z puntualidad es uno de |05 valores gue pane en practica
2 empresa? o N
» > a .
Observacinnes (precisar s! hary suficlencia): S' MY SobicigneiA
Oplnién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Ap!:cable después de corregir [ ] No aplicable | ]

Apellidos v nombres del jusz validador. Dr/ Mg: Epain

is:El ii2m corresponds al
£l item es apropiade p
dimensi‘n gspecfica del constructo
3Clatidad: Se entende sin dificultad algurz el enunciado del item, os
condise, exado y diracto il

Nota Sufisizncia, se dice suficencia cuando los tems planteados 41 ’-l/ei Esmta

wepe tedrico formulada.
srtar 2 companente o

son suficisntss para medir la dmensidn

CERTIFICARO D YALIDEZ DE CONTENIDS DEL MSTRUMERTC QUE MIDE: COMPE!ETiYiDAD UE LAEMPRESH
e DIRENSIGHES [ Tlams | Partinencial [kelevangia? | Claridads | Bugersiiciza
TIFENSIDN 1: TECNOLOBIA & Mo g | Ho | i Ha
% | sla empresa utllize tecnalogia de Gitima generacion en sus y b =
nstalacienes? - s ! =
10 ] ilatecrologia infiuye en el mejeramisnto de ja emoresa?
CHIENSIONZ ADAPTACION $il Ne | s [Ho s No
|11 | ¢Se promueve la innovacidn en su centrode labor? |~ |- —
12 | ;50 adapta facimente a los cambios que rsaliza la empl e3a?
DHIENSION 3 CALIDAD - Si | Mo | St [No| S | Mo ]
13 bi.a emjpresa cuenta coh certiiicaciones d2 calidad? bl ~ . N
14 (Bl servicio y/o products que ofrece la empresa s de ! 4
| caliiad? ) - Al L
DHHENSION TACHOR SL 1 Mo [ 81 | Ne [ 81 | He
18 | 4La empresa realiza curscs de cepacitacion en las que pusda | ‘ i '“
asisiir? - = == gl
16 | ;Considera impoitante gue |3 empresa capacite a sus
empleados? , o BT P,
Observacionss (pracisar si hay suficiencia): G HAY SVFLCLEM
Opirtén de apheabllidad: Aplicable [ %] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable | ]
Agellidos v nombres daf juez validader, DI/ Mg L\QC‘F,—\"'W .......... ??..‘:’.G’.-ih’.‘:? ............... DHl:.....
k=] o
VigaT
Especiaildad det validadon. ... LD?* T rviEsTisiact)

Partinentia:El tern sorresponda o soncepto tedrico fomnulada.
Releancia: El i es apropiado parz renrassrtar al sompornahis o
dimansidn espaciica del consrucic

3Claridad: Se entiende sin dificultad algena el ewndade del item, 63
conciso,-exactn ¥ diresin

Nata: Suficiencia, se cice suficiencia cuando los frams plantaados
son sufidientes para medir [2 dmension
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CERT FICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: DESEMPERO LABORAL

DIMEN‘TIEEES.'ItEmS Pzriinencial [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 EFICIENCIA Si No 51 No i No
1| ¢Real zs sq fakor dz manera eficiente”? o ‘ 1T - ~
2 | jCensidera Ud. Quz la eficiencia es impb&ante para realizar ) B
sU labor? o [ ] o B
CIMENSION 2: RES?ONSABILIDAD & . No 5. | No 81 No
1| JCumple con resoonsabilidad su lasor? . .
L) LLa empresz cumple en asegurar & los celaboradores? | 1
CIMENSION 3: ROTIVAGION i No 5 | No St Ko

E] . Sus superiorss lo motivan constanterznts? J
§ ¢, 8us supericres teman en cuenta sus opiniones? |
DIMENSION 4: PUNTUALIDAD Si No Si No Si No
7| 4La empresa es puntual en sus pagos correspordientes? P ~ 1
8 ¢ La puntualidac es uno ds 15 valeres que poie en practica 1
la empresa? : i

—_ N o
Observaciones (precisar sl hay suficiencia)_ £ 1 STE _S0F ceew

Opinion de aplicakilidad: Aplicable [\] Apiicable después de corregir [ ] No apliceble [ ]
Qn)%iwb ohStue Peste - . 09425234

OrzdeObdeE 20['4’ 7

Partinencia:El item cnrr=s;u1de\ d coneepto tedrizo formulace,

Rl iaz El tam es apropiado para tar d somponznts o
dimensién especifica dal consTucte
SGlaridad: Se enliende sin dificulad alguna el snurcieda dalitem, es
conciso, exaclc y directo -
Nota: Suficizncia, se dice sufidenciz cuando los itams plantsados Firmadel E Mnf& rmante.
son suficientes paca medir 'a cimansién

CERTIFICARO D& VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA/

TN DINENSIONES /items Pertinencial Relevancia | Clarldadd Sugerencias
DIMENSION -: TECNOLOGIA si No Si | No | & No
9 JLa empresa utilza tecno’ogia de alma generacion en sus T ] -
| instalaciones? i
10 | ilatecnologia irflLye en el mejoramiento de la empresa? |
DINENSION 2: ADAPTACION ] No 8 | No | i No
11 | i%epromueve la inncvacion en su centre dz labor? - )
12 | ;8¢ adapta faciimente a los cambios que realiza la empresa?
! DIMENSION 3: CALIDAD Si No Si_| Mo | 8 Ne
13 | ;La empresa cuenta con certificaciones de calidad? - -
| jElsewicio ylo producto que ofrece ia smpresa es de
caliclacl?
DIMENSION §: CAPACTACIOR St No 5i Mo | Si No
13| ¢La empresa realiza cursos de capacitacion en las que pueda |
sistir? - — -
16 | s Censidera impertante gue [a ampresa capacite a sus I
empleados? 5
Obsarvaciones (precisar si hay suliclencial__ &Y TS¥Ye SO SOce 1 7

Opinién de aplicabilidad: Aplicable D( 1 Aplicable después de corregir | ] Mo aplicabie [ ]
Apeilidos y nombres de! juez validador. O Mg: OB WA, %gﬁ Uue Pento
Especiaiicad def vafidedor. DYV | S8 BD 4eb) L SOLLOL

Pertineneia:El item corresponde al corcepte tedrico forrnulado,
Relovancla: Bl ler es aprepiado para repras ertar & sornponents o
dime-ision 2specfica del constucta

IClaridad: Se enbiende sin dficultzd alg.na el srunciado gel ftern, &3
cene'se, exacty y divacto

Nota: Suficiencia, sz cice suficiencia cuzndo las Bems plentsados
scn sufisientes para modi- la dimension
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLE

GENERAL

¢ Qué relacion existe entre el

desemperio laboral y la
competitividad en el Banco de la
Nacion de San Isidro, en el afio

201672

Determinar la relacion entre el

desempenio laboral y la
competitividad en el Banco de la

Nacioén de San Isidro, en el afio 2016.

H1: El desempefio laboral se
relaciona con la
competitividad en el Banco de
la Nacion de San Isidro, en el
afo 2016.

ESPECIFICOS

cQué relacion existe entre la
eficiencia de los colaboradores y la
competitividad en el Banco de la
Nacion de San Isidro, en el afio

20167?

Determinar la relacion entre la
eficiencia de los colaboradores y la
competitividad en el Banco de la

Nacion de San Isidro, en el afio 2016.

H1l: La eficiencia de los
colaboradores se relaciona
con la competitividad en el
Banco de la Nacién de San

Isidro, en el afio 2016.

VARIABLE INDEPENDIENTE:

Desempefio Laboral

¢, Qué relacion existe entre la

motivacion laboral y la
competitividad en el Banco de la
Nacion de San Isidro, en el afio

20167?

Determinar la relacion entre la
maotivacion laboral y la competitividad
en el Banco de la Nacion de San

Isidro, en el afio 2016.

H2: La motivacion laboral se
relaciona con la
competitividad del Banco de
la Nacion de San Isidro, en el
afio 2016.

VARIABLE DEPENDIENTE:

Competitividad
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PROPUESTA

Objetivo

Actividades

Destino

Medios

Metas

Agilizar la atencion en ventanillas del Banco de la Nacion.

Realizar una evaluacion de desempefio e implementar un
sistema de control de cola virtual.

Dirigido a los colaboradores que atienden en las ventanillas de
las agencias del Banco de la Nacién en todos los turnos.

Charlas informativas, Folletos, Exdmenes semanales,

Aproximadamente en un afio los colaboradores estaran
aplicando éste nuevo modelo para satisfacer mejor al cliente.

ESTAHOJA SE PROPORCIONA A CADA UNA DE LAS PERSONAS QUE SE EVALUARAN.

APRECIACION DEL DESEMPENO 360 GRADOS

Nombre del evaluado Puesto del evaluado
Escribir nombre y apellidos Escribir fa posicion / puesto organizacional
Nombre de quien evalua Puesto de quien evalua
Escribir nombre y apellidos Escribir la posicion / puesto organizacional
Fecha Sup. |gual Inf.
dd/mm/aaaa Indicar con una "X" el nivel organizacional

* De acuerdo la escala de calificacion, por favor asigne en el cuadro a la derecha de cada grupo
la calificacion que considere mas adecuada..

COMUNICACION

) Suforma de comunicarse es permanente, clara y objetiva, en ambos sentidos con todos.

Se comunica permanentemente, de forma clara y objetiva, en ambos sentidos pero NO con todos.

Se comunica muy poco, de forma clara y objetiva, ademas no escucha.

4
3 |Se comunica cuando requiere, de forma clara y objetiva, aunque casi no escucha
2
1

Comunicacion practicamente nula y es dificil de entender, ademés de no escuchar.
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LIDERAZGO

Ha logrado GRAN influencia en su equipo, la gente sabe a donde va, y como hacerlo. Tienen gran seguridad.

Ha logrado cierta influencia en su equipo, la gente sabe a donde va, y como hacerlo. Tiene seguridad.

Tiene el respeto de la mayoria, ha sabido dirigirlos sin problemas y sienten confianza, mas no plena seguridad.

Poca gente le tiene confianza, no ha sabido dirigir a su equipo con seguridad, hay dudas de lo que quiere.

5
4
3
2
1

Nula confianza y seguridad hacia €l por parte de su equipo, graves deficiencias de direccion.

MOTIVACION

Su forma de sery de comunicarse mantienen permanentemente muy motivado a su todo su equipo de trabajo.

Ha sabido mantener elevada y constante la motivacion de su equipo, pero en ocasiones no en todos.

Hay motivacion, aunque no es en todos y no siempre.

Poca gente esta motivada y de vez en cuando, hay pasividad y actitud negativa en la gente.

== M | | |n

Su equipo de trabajo se ve sumamente desmotivado hacia su trabajo.

CAPACITACION Y DESARROLLO

Excelente capacitacion y adiestramiento en su departamento, anticipandose inclusive a necesidades futuras.

Buen nivel de capacitacion y adistramiento, aunque en ocasiones falta hacerlo mejor y mas frecuentemente.

Hace falta un poco de capacitacion y adiestramiento, sobre todo en algunas personas de su equipo.

Parece que a muy pocos son a los que se preocupa por capacitar y adiestrar,

5
4
3
2
1

Hay deficiencias serias en capacitacion y adiestramiento en todo su equipo de trabajo.

ACTITUD Y COLABORACION

En ély todo su equipo de trabajo se aprecia una actitud excepcionaly permanente de colaboracion y de servicio.

Su equipo de trabajo y €l, se ven con buena actitud y colaboracidn todos los dias.

Hay buena colaboracidn y actitud de servicio en su equipo y en él mismo, aunque no se ve diario asi.

En ocasiones se aprecia falta de colaboracion entre algunos miembros de su equipo y en &l mismo.

5
4
3
2
1

Deficiencias notables y permanentes en cuanto a colaboracion y actitud de servicio en su equipo y en €l mismo.

SO

LUCION DE PROBLEMAS

Encuentra soluciones efectivas y de forma oportuna a todas y diversas situaciones que se le presentan.

Da soluciones adecuadas y en tiempo a las situaciones y problemas que se le presentan.

Aporta soluciones adecuadas, aunque en ocasiones un poco lento a los problemas que se presentan.

Ha tomado algunas decisiones equivocadas y en destiempo a los problemas y situaciones que se presentan.

5
4
3
2
1

La mayoria de sus decisiones dejan mucho que desear y generalmente cuando ya es tarde.
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AMBIENTE DE TRABAJO

5 {Entodo su equipo de trabajo se aprecia un ambiente de trabajo extraordinario y esto es asi permanentemente.

Hay buen ambiente de trabajo y es constante, todo el mundo parece estar contento.

Hay ocasiones y personas que debido a diversas situaciones han provocado mal ambiente de traba.

4
* |La gente trabaja agusto, dentro de un ambiente de trabajo tranquilo, sequra y confiable.
2
1

El ambiente de trabajo en su equipo de trabajo es deplorable, se nota molestia y conflictos constantes.

CAPACIDAD PERSONAL

Siempre ha demostrado conocimientos, habiidades y experiencia sorprendentes y excepcionales.

Su capacidad, experiencia y habiidad personal, nunca han dejado lugar a dudas. E5 bueno en general

Ha habido varias ocasiones en que su falta de conocimientos, habiidad o experiencia le ha provocado problemas.

5
4
4 |Enalguna ocasion ha demostrado clertas deficiencias en su capacidad, aunque no es muy notable
2
1

Denota grandes deficiencias personales para llevar a cabo su trabao.

COSTOS Y PRODUCTIVIDAD

El evaluado y su departamento demuestran acttud y resutados excepcionales en reducc. de costos y productiv.

Hay buena conciencia del costo y productividad, ademas de hechos importantes que asi o demuestran.

deficiencias notorias en el aprovechamiento de los recursos de su area, generando costos y baja productividad.

d
4
7 [Falta ser més constantes en su esfuerzo por mejar la productiidad y reduci costos.
2
1

Total falta de administracion y aprovechamiento de recursos, provocando elevados costos y la més baja productiv.
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ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE LOS TRABAJOS
ACADEMICOS DE LA UCV
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BANCO DE LA NACION, DISTRITO DE SAN ISIDRO-2016" de la estudiante Stefania
Luzmila Capcha Carhuamaca, constato que la investigacién tiene un indice de

similitud de 24 % verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
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