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RESUMEN

El estudio expuesto en el presente documento, tuvo como finalidad el establecer la
relacion entre los indicadores de las competencias laborales y la productividad en los
colaboradores del Banco de la Nacién. El planteamiento realizado es cuantitativo, de
alcance correlacional, disefio de caracter no experimental. La muestra se determiné de
forma intencional con 30 colaboradores que aceptaron participar del estudio. Para
obtener la data, se realizd una encuesta dirigida a colaboradores y funcionarios, quienes
efectuaron la encuesta de indicadores de competencias laborales. Para evaluar la
productividad, utilizamos una encuesta compuesta por 15 items para intentar medir sus
4 dimensiones. Las herramientas para la obtencidon de datos se aprobaron gracias a la
evaluacion de tres expertos, el resultado del alfa de Cronbach igual a 0,860 indica un
nivel de buena confiabilidad, al ejecutar la prueba de correlacion de Pearson, entre los
indicadores de competencias laborales y la productividad, se encontré que el valor de
significacion p < 0,001, lo cual indica que existe una relacion significativa entre ambas
variables. Se concluy6 que el nivel de las competencias laborales en el Banco de la
Nacion, indico que el 17% de colaboradores fueron valorados como sobresalientes, el
73% como competentes, sin embargo, hay un 10% que fueron calificados por
desarrollar; y al medir la productividad, encontramos que el 57% de colaboradores
fueron calificados con Productividad media, el 30% con Productividad moderadamente
alta, y un 13% que fueron calificados con Productividad moderadamente baja. De igual
forma, como recomendacién, la autora del estudio dara un ejemplar del mismo con el
objetivo de alentar la estructuracion de un circulo de mejora continua y calidad e instar a

la ejecucion de medidas de mejora institucionales en el menor plazo posible.

Palabras Claves: Competencias Laborales, Productividad.
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ABSTRACT

The purpose of the study presented in this document was to establish the relationship
between the indicators of labor competencies and productivity in Banco de la Nacion
employees. The approach is quantitative, correlational in scope, non-experimental
design. The sample was determined intentionally with 30 collaborators who agreed to
participate in the study. To obtain the data, a survey was conducted for employees and
officials, who carried out the survey of labor competency indicators. To evaluate
productivity, we used a survey composed of 15 items to try to measure its 4 dimensions.
The tools for obtaining data were approved thanks to the evaluation of three experts, the
result of Cronbach's alpha equal to 0.860 indicates a level of good reliability, when
executing the Pearson correlation test, between the labor competency indicators and the
productivity, it was found that the value of significance p <0.001, which indicates that
there is a significant relationship between both variables. It was concluded that the level
of labor competencies in the Banco de la Nacion, indicates that 17% of employees were
rated as outstanding, 73% as competent, however, there is a 10% that were qualified to
develop; and when measuring productivity, we found that 57% of employees were rated
with Average Productivity, 30% with Moderately High Productivity, and 13% who were
rated Moderately Low Productivity. Similarly, as a recommendation, the author of the
study will give a copy of it with the aim of encouraging the structuring of a circle of
continuous improvement and quality and urge the execution of institutional

improvement measures in the shortest possible time.

Keywords: Labor Competencies, Productivity.
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INTRODUCCION

El presente capitulo comprende la realidad problematica, trabajos previos, teorias de las
variables en estudio, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipotesis y
objetivo general, asi como los especificos.

1.1. Realidad Problematica

A nivel internacional; ain hace falta mejorar aquellas condiciones del ambito
laboral donde se desenvuelven los colaboradores, porque se ha encontrado relacion
entre las condiciones del ambiente de trabajo y la baja productividad laboral que afecta
en un 5,3% la productividad laboral, porque los colaboradores se encuentran
propensos a enfermar con mayor frecuencia, lo cual se refleja en la ausencia de los
trabajadores o por permiso médico (Costello, 2017).

Incluso los trastornos mentales se han transformado en un mal silencioso que
interviene en el 30% de la productividad de las empresas de un pais, que afecta la
relacion entre compafieros y jefes, asimismo se aumenta el ausentismo laboral
(Mendoza, 2017).

A pesar que la busca de las empresas es la competitividad, que a nivel pais se
valora que los costos laborales sean coherente a la productividad, pero en Argentina
los costos laborales son mas costosos que en las economias emergentes tal como
Taiwéan, Republica Checa, Polonia, Chile, Brasil y México, y soélo logra pasar la
productividad de Brasil (\Vasconcelos, 2017) .

En muchos casos la productividad laboral es afectada por las relaciones o vinculos
entre el colaborador y empleador, porque los empresarios reclaman un buen
desempefio de los colaboradores, pero no efectan planes de capacitacion, mala
supervisién, inadecuado disefio del trabajo, bajas remuneraciones e incentivos
(Agquilar, Pérez, & Madriz, 2012).

Asimismo, cuando el personal corresponde al sector publico, este se encuentra
influenciado por escenarios econdmicos y sociales, porque se presentan grandes
ineficiencias, los cuellos de botella y una pésima cultura del desempefio del personal
que no focaliza sus resultados en el bien de ciudadano y en su compromiso de servir,
porque aun hace falta mayor responsabilidad y profesionalismo, compromiso de
cumplimiento, esquemas de incentivos y evaluacion constante al personal. (CEPAL,
2014)
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A nivel nacional, existe un gran desafio en el Perl, que es acrecentar la
productividad laboral, pero para ello es preciso una mejor educacion, capacitacion y
mayor tecnologia. Porgque van de la mano con el desarrollo econdémico de un pais de lo
contario no se hubiera logrado un incremento de la productividad del trabajo en el
20% entre el 2001 y el 2006. (Instituto Peruano de Economia, 2012)

Sin embargo, la productividad laboral es baja en el Peru porque un trabajador
produce US$1.048 al mes, en cambio en Chile, Venezuela, México y Argentina es el
doble (Cordova, 2014).

En las empresas nacionales, la mayoria tiene un algo inconsciente que no permite
ver la improductividad laboral que se ha vuelto comun en el personal, que no logran
cumplir sus objetivos trazados, y dicho desempefio se convierte en un multiplicador en
casi todo el personal, porque no terminan sus actividades a tiempo, se sienten
insatisfechos, frustrados y preocupados en otras actividades menos en su rendimiento
laboral.

Actualmente, como Banco de la Nacion alcanzamos a los distritos donde la banca
privada no ofrece servicios, con 635 agencias en lo extenso del territorio nacional, de
las cuales y son la Unica oferta bancaria aproximadamente en el 60% de ellas. Son
algo de 4 767 colaboradores en todo el Per( velando para conseguir que todos los
peruanos puedan tener acceso a la interconexion financiera. La idiosincrasia de
nuestros usuarios a nivel nacional es compatible con la pluralidad cultural de nuestros

colaboradores.

Los colaboradores del Banco de la Nacion, dado que son servidores publicos,
poseen el deber de conducirse con transparencia, neutralidad, discrecion y

responsabilidad, haciendo uso correcto del cargo y de los bienes que administran.

El Banco de la Nacion asume el compromiso de cuidar que sus trabajadores

compartan las siguientes competencias organizacionales:

Vocacion de servicio reflejada en la empatia y disposicion para atender a los clientes.

Compromiso en el cumplimiento de las responsabilidades, normas, objetivos y
plazos establecidos.

Honestidad en sus relaciones interpersonales y el uso correcto de los recursos.

Capacidad creativa para proponer ideas innovadoras y viables que agreguen valor
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al trabajo.
Eficiencia en el cumplimiento de los objetivos planteados.
Comunicacion que implica compartir informacion entre y con los equipos de

trabajo, y dar retroalimentacion asertiva.

A nivel local, el Banco de la Nacion es una empresa de derecho publico, integrante
del Sector Economia y Finanzas, que opera con autonomia economica, financiera y
administrativa.

Se maneja por su Estatuto, con la Ley General de Instituciones Bancarias,
Financieras y de Seguros y supletoriamente por la Ley de la Actividad Empresarial del
Estado.

El Banco tiene como objeto administrar por representacion las subcuentas del Tesoro
Pablico y prestar al Gobierno Central los servicios bancarios para la administracion de
los fondos publicos.

Cuando el Ministerio de Economia y Finanzas lo requiera y autorice en el marco de
las operaciones del Sistema Nacional de Tesoreria, el Banco actuara como agente
financiero del Estado, atendera la deuda publica externa y las operaciones de comercio
exterior.

La agencia Chiclayo del Banco de la Nacion, ubicada en la Av. José Leonardo
Ortiz Esq. Elias Aguirre, posee diez (10) dependencias; ubicadas en Calle Cuglievan
y los distritos de José Leonardo Ortiz, Patapo, Pomalca, Monsefl, Reque, Eten
Puerto, Ciudad Eten, Mocupe y Pimentel.

Estas dependencias estan conformadas por 04 trabajadores que laboran en los
distritos y en las 02 dependencias de la Ciudad de Chiclayo trabajan 10 trabajadores,

culminando con la Agencia de Chiclayo que esta conformada por 54 trabajadores.

En el Banco de la Nacion Agencia de Chiclayo, no se han establecido mecanismos
de medicion de la productividad laboral, ya que solo se realiza la comparacion de los
ingresos operacionales (intereses activos), entre los recursos que se utilizaron para
obtener dicho nivel, pero no se conoce cuanto es la productividad por trabajador, cual
es el area que genera mas costos, quien optimiza recursos, y que estan haciendo para

mejorar la productividad.

Mucho menos se ha establecido los indicadores de competencias que debe tener el
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1.2.

personal, para cada puesto, esto origina que el personal se encuentre con menos
posibilidades de sentirse satisfecho con lo que hace. Es por ello que el panorama en la
Agencia Principal Chiclayo del Banco de la Nacion, amerita tener como objeto de
estudio a los colaboradores que no logran cumplir sus objetivos ya que se sienten
insatisfechos y frustrados.

Trabajos Previos

Dentro de las investigaciones relacionadas con el presente estudio, se encuentra a
nivel internacional la publicacién de:

Filipetti y Payrache (2013) en su investigacion “Productividad laboral y brecha
tecnoldgica en las regiones europeas: un enfoque de frontera condicional, Universidad
de Londres”.

En su resumen Brecha de productividad laboral y tecnologia en las regiones
europeas: un enfoque fronterizo condicional, Estudios Regionales. Se propone un
enfoque de frontera condicionada para aprehender el papel de la brecha tecnoldgica en
la explicacion de las divergencias de productividad laboral en 211 regiones europeas
en 18 paises a lo largo de los afios 1995-2007. El desarrollo de la productividad
laboral estd impulsado por la reserva de capital y el cambio técnico. Al rezagar las
regiones, el incremento de la productividad se debe especialmente a la reserva de
capital. La diferencia tecnoldgica no juega un papel muy significativo en el
incremento de la productividad laboral y se mantiene invariable en todas las regiones
en el periodo considerado. Mas efectiva parece la politica de cohesion en términos de
inversion fija, que de capacidades tecnoldgicas, sin embargo, la brecha tecnoldgica
sigue siendo una fuente de crecimiento de la productividad potencial no utilizada.

Este estudio es de nuestro interés, porque indica que lo mas importante en la
empresa es dotar de capital humano y cambio técnico que se origina por la
especializacion del personal y por siempre estar mejorando la forma del trabajo, y no
solo depender de la tecnologia.

Silva, Mousquer, Schadeck y Rodrigues (2015) En la tesis “La influencia de la
motivacion en la productividad del trabajo en la representacion comercial. Universidad
Federal de Santa Maria. Brasil”.

El proposito de esta investigacion es estudiar los factores motivacionales de los
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empleados y la influencia que esa motivacion genera en la productividad de la
empresa, identificar los factores motivacionales y lo que la empresa ofrece para
motivar a sus empleados, proponiendo asi nuevas estrategias y alternativas para
motivacion de los mismos en el ambiente de trabajo. Se utilizaron los métodos de
investigacion descriptiva, aplicada y explicativa. Para la recoleccion de los datos se
realizd un cuestionario con los seis empleados de la empresa. Esto sirvio para sugerir
cambios y estrategias innovadoras en la empresa en estudio. En cuanto a los resultados
encontrados en la investigacion, se constatd que los empleados consideran la empresa
un buen lugar de trabajo, y que proporciona formas de satisfaccion y motivacion para
los empleados, donde el liderazgo puede ser uno de los principales factores a ser
observados.

Este estudio es importante porque apoya a la teoria de Myles, que indica que la
motivacion tiene una influencia en la productividad de una empresa, y que esta se
puede lograr mediante una competencia como el liderazgo a fin de que se logre
influenciar en el personal a conseguir los objetivos planteados por la empresa y se

alcancen los resultados deseados.

Hinojoza (2017) Elabord una tesis Sistema de evaluacion de desempefio y
productividad laboral para Banco Finca, agencia Std de la ciudad de Santo Domingo -
Ecuador, (Tesis de pregrado), Universidad Autonoma de los Andes donde el objetivo
consistié en mejorar la productividad laboral de Banco Finca, Agencia STD., de la
ciudad de Santo Domingo, a través de un Sistema de Evaluacion de desempefio,
contenido en acciones dindmicas y factibles, ajustada a la realidad de la empresa.

De la investigacion el autor sintetiza:

La productividad Laboral es el resultado de un trabajo efectivo que incluso puede
incrementar la rentabilidad de la empresa, al contar con un Sistema de Evaluacion bien
definido que proporcione informacion clara, concisa, oportuna y objetiva se vera
desarrollado como herramienta y estrategia para mantener la productividad del
colaborador.

Por lo tanto, este estudio es importante, ya que, al mejorar los sistemas de
evaluacion del personal, este tiene una repercusion positiva en la rentabilidad, con ello
los ingresos también aumentan, pero es necesario que este sistema asegure el
cumplimiento de dichos resultados, sino la productividad se va a ver afectada por los

recursos que se utilicen en el nuevo sistema.
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Sarabia y Luzén (2012) en la investigacién “Cémo influye el clima organizacional
en la productividad de los trabajadores de las sucursales de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Luz del Valle” (Tesis de pregrado), de la Universidad Central del Ecuador con
el objetivo de determinar el clima organizacional de las filiales de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Luz del Valle”, con el objetivo de conocer si éste interviene en la
productividad de los trabajadores.

Los autores concluyen que:

El clima organizacional influye en la productividad de los trabajadores de manera
positiva, ya que la mayoria describe al clima organizacional y sus distintos
componentes, como adecuado para poder realizar sus actividades y por ende esto se ve
reflejado en los altos niveles de productividad que presenta el personal de la empresa.

Asimismo, el personal indica que faltan recursos para que realicen bien sus
actividades.

La presente investigacion, se relaciona con el estudio, porque depende otros
factores internos de la empresa que va afectar en la productividad, siendo uno de ellos
el clima laboral, porque si las condiciones de trabajo no son dptimas, tampoco el
rendimiento del trabajador, porque necesita que al menos tenga una calidad de vida en
el trabajo y se respeten sus derechos a un trabajo con las herramientas y condiciones
adecuadas.

Moran (2016), en la investigacion Analisis de las competencias laborales de los
trabajadores de los bancos medianos ubicados en Guayaquil, (Tesis de maestria),
Universidad de Guayaquil con el objetivo Realizar el andlisis de las competencias
laborales de los trabajadores de los bancos medianos ubicados en la ciudad en
Guayaquil. Método descriptivo.

El autor arribé a las siguientes conclusiones:

Las competencias laborales de un trabajador de un banco deben cumplir con las
siguientes competencias: a) tecnologia de la informacion, b) negociacion y
contratacién, c) capacidad de comunicacién, gestién y liderazgo, d) cultura
organizacional, y e) visién medio ambiental.

Las competencias mas importantes a nivel de directivos estan relacionadas con
aspectos tecnoldgicos, liderazgo y técnicas comunicacionales. En el caso del cargo

analista las competencias necesarias son las habilidades tecnoldgicas, el trabajo en
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equipo y técnicas comunicacionales. EI personal operativo las competencias
necesarias estan ligadas con la integridad personal, y trabajo en equipo.

Como se visualiza en este estudio, las competencias dependen del nivel y cargo que
se encuentra en el personal, porque este se debe acomodar al perfil de cada puesto y
segun este nivel las competencias que se requieran van a surgir, €s por eso que es

necesario establecer los indicadores de competencias que el personal necesita.

Dentro de las investigaciones relacionadas con el presente estudio, se encuentra a

nivel nacional la tesis de:

Araujo y Diaz (2016) en la tesis “El estrés laboral y su influencia en la
productividad de los trabajadores del area comercial de financiera confianza - agencia
Cajamarca” (Tesis de pregrado), Universidad Privada del Norte cuyo objetivo fue
comprobar la influencia del estrés laboral en la productividad de los colaboradores del
Area Comercial de la Financiera Confianza- Agencia Cajamarca.

Esta tesis tuvo la siguiente conclusion mas relevante:

Un p-valor de 0.040 de acuerdo a la prueba estadistica fijado en Chi- Cuadrado
existe asociatividad del estrés laboral y la productividad del trabajador, cefiido a las
caracteristicas individuales, sintomas fisicos y psicolégicos del trabajador y las metas
de la entidad financiera, por lo cual se recomienda prevenir y manejar el estrés
negativo, promover actividades motivacionales, recreativas, manejar el tiempo, asumir
un pensamiento positivo y brindarles el apoyo profesional cuando sea requerido

El estudio arriba a que el estrés influye en la productividad laboral del personal, el
cual indica que el personal que se encuentra expuesto a altos niveles de presion o
estrés, va a influir en las metas de la empresa, porque el personal no va a rendir a su
100%, para evitar esto, se requiere estrategias enfocadas a que el personal encuentre

un equilibrio entre su ambito personal y laboral.

Garcia y Grandez (2016) en la tesis “Satisfaccion laboral y su influencia en la
productividad de los trabajadores del area de produccion de la empresa Janice Sport
SAC. Tarapoto” (Tesis pregrado). Universidad Nacional de San Martin de Tarapoto
que se realizo con el objetivo de valorar la influencia que ejerce la satisfaccion laboral
de los colaboradores del area de produccion, sobre la productividad de la empresa

Janice Sport S.A.C. de la ciudad de Tarapoto.
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Los autores sintetizan lo siguiente:

La satisfaccion laboral influye positivamente en la productividad de los
trabajadores del area de produccion de la empresa Janice Sport S.A.C. con un
coeficiente de Pearson de r = 0,596 siendo esta una correlacion moderada positiva.

Los autores encontraron una relacion directa entre la satisfaccion del personal y la
productividad, que indica que el personal que se encuentre satisfecho en el mismo
nivel se incrementa o disminuye su productividad, por lo tanto, los encargados del
recurso humano tienen que cuidar esta variable, ya que se puede convertir en una
herramienta para incrementar la productividad. Y ademas el personal tiene que

disfrutar de lo que hace y no solamente trabaje por un sueldo.

Rubio (2015), en la tesis “Propuesta de un modelo de gestion de recursos humanos
para incrementar la productividad de los trabajadores de la Caja Trujillo Agencia
Chepén” (Tesis pregrado). Universidad Nacional de Trujillo, con el objetivo de
comprobar la influencia de un modelo de gestion de recursos humanos en el
incremento de la productividad de los trabajadores de la Caja Trujillo- Agencia
Chepén.

En su investigacion, el autor obtuvo las siguientes conclusiones:

El modelo de gestion de Recursos Humanos tiene una influencia positiva en la
productividad de los trabajadores de la Caja Trujillo-Agencia Chepén, se llega a esta
conclusion al haber evaluado el chi cuadrado dando como resultado una influencia
positiva de 10.755.

En la agencia no se cumple con el monitoreo y evaluacién personal (p. 153)

De estudio se desprende la importancia de la gestion del RR. HH, si se buscan
resultados positivos en la productividad de una empresa, y se tiene que empezar por el
personal, porque son los encargados de movilizar todos los recursos de la empresa, los
mismos que se debe cefiir a ciertos sistemas de evaluacion, a fin de verificar si se estan

consiguiendo los objetivos planteados de la empresa en relacion a la productividad.
Gutierrez y Huaman (2014) en su investigacion “Influencia de la motivacion

laboral en la productividad en la financiera uno Oechsle — Huancayo”. Universidad

Nacional del Centro Huancayo, ésta investigacién tiene como intencion estudiar la
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influencia de la motivacién laboral en la productividad de la financiera Uno Oechsle.

Los autores concluyeron lo siguiente:

Existe influencia entre la motivacion laboral y productividad porque en el
transcurso de los resultados que arrojaba nuestras encuestas y nuestro estudio de
investigacion, se llegd a un acuerdo con la supervisora de aplicar un incentivo de
bonos extras, después de aplicar este incentivo se volvié aplicar el cuestionario de
preguntas a los trabajadores y la respuesta fue favorable tanto en lo que es la
motivacion laboral como en la productividad.

Del estudio se resalta la importancia de la motivaciéon laboral como uno de los

factores que influyen para elevar la productividad de los colaboradores.

Lazo (2017) en su “Propuesta Metodologica para mejorar los indicadores de
productividad al disminuir el nivel de Rotacion de personal de Ventanilla en una
Entidad Bancaria, Arequipa 2015”7, Universidad Catdlica de Santa Maria, dicha
Investigacion, fue elaborada con el objetivo de mejorar los indicadores de
productividad de la planilla de desempefio del &rea de operaciones de una entidad
bancaria en la provincia de Arequipa dado que se ha observado que en los Ultimos
afios se han registrado nimeros muy bajos de rendimiento.

El autor lleg6 a la siguiente conclusion:

Proponer actividades que ayuden a mejorar ambas variables, disminucion de la
rotacion de personal en el banco y aumento de la productividad del personal de
ventanilla, dichas actividades poseen un estudio apartado de costos y beneficios para
demostrar la veracidad y rentabilidad de la propuesta a través de las conclusiones y
recomendaciones de este estudio metodoldgico.

Del estudio se localiza la importancia de conocer las competencias de acuerdo a
cada perfil, y disminuir la rotacion del personal en el Banco, para lograr elevar la

productividad de los colaboradores.

Dentro de las investigaciones relacionadas con el presente estudio, se encuentra a

nivel local la investigacion de:

Cayotopa (2017) “Gestion por competencias para el talento humano en la empresa
Grupo RTP SAC” (Tesis pregrado), de la Universidad Catolica Santo Toribio de

Mogrovejo Chiclayo 2015, cuyo objetivo fue desarrollar una propuesta para la
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gestion por competencias para el talento humano en la empresa Grupo RTP SAC.

El autor concluyo lo siguiente:

Las competencias Cardinales méas requeridas para este tipo de perfiles fueron:
Compromiso, Etica, Orientacion a los resultados, Calidad de trabajo, Perseverancia,
Iniciativa, Innovacion.

Las competencias Especificas mas requeridas para este tipo de perfiles fueron: Alta
adaptabilidad, Colaboracion, Confiabilidad, Habilidad analitica, Liderazgo,
Orientacion al cliente interno (colaborador) y externo (usuario), Negociacion,
Comunicacién, Trabajo en equipo, Capacidad de planificacion y de organizacion.

Del estudio se encuentra la importancia de conocer las competencias de acuerdo a
cada perfil, porque no todos los puestos de trabajo exigen las mismas competencias,
por tal motivo se tiene que gestionar dichas competencias mediante evaluacion de

competencias.

Requejo (2013) en su tesis “Productividad laboral y proteccion social de las mypes
en el sector comercio de la ciudad de Chiclayo” (Tesis pregrado), de la Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo con el objetivo de analizar si la proteccion social
es una variable determinante en la productividad laboral de las mypes.

Esta tesis tuvo entre las conclusiones més relevantes:

La proteccion social genera un mayor desempefio laboral en las mypes a medida
que aumenta su tamarfio, medida segun el nivel de ventas de las mismas.

La proteccion es de suma importancia ya que cuando se protege a un trabajador, la
productividad laboral de las mypes mejora en 4.7 % respecto a su nivel de ventas.

Por lo tanto, todo depende del estimulo de mejorar empresarialmente y la decision
de los jefes de las mypes para invertir en activos fijos y asegurar a los colaboradores
que son factores de suma importancia, es asi como la proteccion social se expresa en
el incremento de su productividad laboral, por eso no hay que esperar a tener mas

colaboradores para poseer un buen capital humano y buena tecnologia.

Adrianzén y Mendoza (2017) “Evaluacion de la rotacion de los analistas de crédito
y su relacion con la productividad de la Caja Municipal de Piura, Chiclayo, periodo
2015” (Tesis de pregrado), de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo,
Chiclayo. Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo, determinar el efecto de la

rotacion de los analistas de crédito en la productividad de la Caja Municipal de Piura,
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Chiclayo.

Los autores llegaron a la siguiente conclusién:

Los colaboradores que presentan o indican que los factores o elementos de la
rotacion de personal son inadecuados, son los que presentan un indice menor de
productividad, en comparacién a sus compafieros de trabajo.

Del estudio se desprende la importancia de la gestion del RR.HH, si se buscan
resultados positivos en la productividad de una empresa, y se tiene que empezar por
disminuir la rotacion del personal, a fin de conseguir los objetivos planteados de la

empresa en relacion a la productividad.

Carbonel y Espino (2014) “La inteligencia emocional y su relacion con el
desempefio laboral de los trabajadores del area de ventas del Banco de Crédito del
Peru, sucursal Balta del distrito de Chiclayo en el ano 2013” (Tesis pregrado), de la
Universidad Sefior de Sipan, el propdsito de la investigacion fue determinar la
relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los trabajadores del
area de ventas del Banco de Crédito del Peru, sucursal Balta — Chiclayo.

Los autores arribaron a la siguiente conclusion:

Un alto porcentaje de empleados en promedio obtuvo un nivel débil de la
inteligencia emocional y el desempefio laboral. (p<0,05). ElI Coeficiente de Pearson
fue de 0,782.

Garcia y Minaya (2016) en su tesis “Valoracion de las competencias que demanda
el sector financiero para la insercion laboral de colaboradores segun el modelo
Proflex, Chiclayo 2014 (Tesis de pregrado). Universidad Catolica Santo Toribio de
Mogrovejo. Esta investigacion indagd determinar cuales son las competencias que
valora el sector financiero para la insercién laboral de colaboradores, tomando como
referencia el modelo de competencias del Proyecto PROFLEX: EIl profesional flexible
en la sociedad del conocimiento .

Los autores llegaron a la siguiente conclusion:

Las competencias con valoracién mas alta que demanda el sector para la insercién
laboral de sus colaboradores son la capacidad de pensamiento analitico, la toma de
decisiones, rendir bajo presion y utilizar el tiempo de forma efectiva, negociacion
eficaz, el trabajo en equipo y la capacidad de venta.

De este estudio se desprende la importancia de la valoracion de las competencias si
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1.3.

se buscan resultados positivos en la productividad de una empresa, y se tiene que
empezar por medir los indicadores de competencias laborales del personal, a fin de

conseguir los objetivos planteados de la empresa en relacion a la productividad.

Teorias relacionadas al tema

En esta seccion se ha considerado la base epistemoldgica — cientifica, objeto de

estudio de la presente investigacion.

131 Teorias relacionadas con los indicadores de competencias laborales

Cripe, como se cit6 en Noriega (2014) que las competencias abarcan a las habilidades,
conocimientos y actitudes. Donde a cada competencia le debemos corresponder con
unos indicadores de conducta.

Las competencias laborales contemplan al conjunto de destrezas, habilidades, y
conocimientos, ademas incluye caracteristicas conductuales que se combinan para

hacer frente a una situacién del trabajo (Ramos, 2012).

Gestion por competencias

Alles (2008), es un modelo que se adapta no pensando en el beneficio de la persona
que trabaja, sino en el beneficio de la empresa, para que esta se vuelva competitiva en
el mercado, es decir el sistema de gestion por competencias esta disefiada para ganar —
ganar, donde se busca el cumplimiento de los objetivos de la empresa, para ello el reto
es ubicar a las persona en los puestos de trabajo a aquellos que mejor estén

capacitados, tanto en conocimiento como en competencias. (p.27)

Las competencias laborales vienen a ser el conjunto de habilidades, conocimientos, y
actitudes que se demuestran en el ambiente productivo, por lo tanto, se traduce en
resultados practicos que favorecen al logro de los objetivos de la organizacion.
(Gutiérrez, 2010, p. 12)

Porque segun Gutiérrez (2010) “las competencias laborales son aquellas que
posibilitan el desempefio flexible, creativo y competitivo en un campo profesional

especifico e impulsan el mejoramiento continuo del ser, del saber, y del hacer”. (p. 10)
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Spencer, citado por Alles (2008), indican que existen 5 tipos de competencias:
Motivacion

Caracteristicas

Concepto de Uno mismo

Conocimiento

Habilidad

Ya que se entiende las competencias como una lista de comportamientos que posee
una persona y otras no, y que la transforma de una manera eficaz ante una situacion
dada. En cambio, cuando se habla de competencias laborales, hace referencia al

manejo de los recursos de una empresa. Considerando:

Comportamientos

Habilidades Conocimientos

Aptitudes Caracteristicas
Personales

Figura 1: Piramide de Competencias

Fuente: Alles (2008)

Para Chiavenato (2007, p. 407), en su libro “Administracion de recursos humanos:
El capital humano de las organizaciones”, las competencias (la forma de
conocimientos, habilidades, aptitudes, intereses, rasgos, valor u otras caracteristicas
personales) son aquellas cualidades personales esenciales para desempefar las
actividades y que definan el desempefio de las personas.

Todo trabajador debe poseer un conjunto de competencias basicas para desarrollar sus
actividades en la empresa. Las competencias basicas se pueden observar en el trabajo
cotidiano o en situaciones de prueba. Lo importante es adquirir y agregar nuevas
competencias que sean fundamentales para tener éxito en los negocios de la empresa,

en lugar de invertir en una capacitacion que no sirva para las necesidades reales de la
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organizacion.

Para Irigoin & Vargas (2002, p. 47), en su libro “Competencia Laboral: Manual de
conceptos, métodos y aplicaciones”, define la competencia como la combinacion
integrada de un saber, un saber hacer, un saber ser y un saber ser con los demas; que
se ponen en accion para un desempefio adecuado en un contexto dado.

Los saberes en juego son varios y no se agotan en el saber conocer y saber hacer. Por
el contrario, un tema que ha surgido con gran fuerza es el saber ser, tipo de saber que
remite a los aspectos de la personalidad del trabajador o trabajadora, especialmente las

actitudes, que se ponen en juego en un desempefio competente.

Para Gil (2007, p. 85, 87-88), en su libro “La Evaluacion de competencias Laborales”,
definié que las competencias consistirian en motivos, rasgos de caracter, concepto de
uno mismo, actitudes o valores, conocimientos, capacidades cognoscitivas o de
conducta que pueden ser asociadas al desempefio excelente en un puesto de trabajo.
Estas competencias quedarian relacionadas causalmente con el desempefio en el
puesto de trabajo. La evaluacion de competencias puede entenderse como un proceso
por el cual se recoge informacion acerca de las competencias desarrolladas por un
individuo y se comparan éstas con el perfil de competencias requerido por un puesto
de trabajo, de tal manera que pueda formularse un juicio de valor sobre el ajuste al
mismo. Las competencias de los individuos son evaluadas antes de su incorporacion a
una organizacion, cuando se realiza la seleccion de personal, y ademas la evaluacion
de competencias estara presente a lo largo de la vida laboral del sujeto, como medio

para valorar su desempefio en el puesto de trabajo o sus posibilidades de desarrollo.
1311  Dimensiones de los indicadores de competencias

Por otro lado, Gordillo (2004), menciona que los tipos de competencias son:

Las Competencias Metodoldgicas, requeridas para los niveles de conocimiento e
informacidn para desarrollar una 0 mas tareas.

Las Competencias Técnicas se refieren a las aplicaciones préacticas precisas para
ejecutar una 0 mas tareas.

Las Competencias Sociales responden a la integracion fluida y positiva del individuo a
grupos de trabajo y a su respuesta al desafio social que ello implica, aunque siempre

vivenciadas desde la perspectiva laboral.
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Las Competencias Individuales tienen relacion con aspectos como la responsabilidad,

la puntualidad, la honradez, etc.

Ademas, para evaluar los indicadores de desempefio de una empresa se tiene que
considerar desempefio, conocimientos y actitudes tomando como referencia un perfil
ocupacional determinado (Business, 2015).

Competencias claves para trabajadores de bancos

Segun Hinojoza (2017), considera las siguientes competencias para los trabajadores de

bancos:

Enfoque al cliente orientado a los resultados; se refleja en la relacion cliente — banco
que indica la informacion que se trasmite al cliente es clara, transparente y oportuna y
cumple con las condiciones del saber, saber hacer y saber ser, que ademas el
trabajador demuestra una calidad humana porque transmite confianza, calidez y
sensibilidad (Hinojoza, 2017).

Gestion del conocimiento; Es cuando el personal tiene la capacidad no sé6lo de reunir,
sino también de emplear y compartir los conocimientos de su area de trabajo, asi como

del sector bancario y sobre todo tiene dominio del tema (Hinojoza, 2017).

Equilibrio vida personal — laboral; También conocido como “life balance”, que
muestra la capacidad del personal de manejar con sensatez el d&mbito personal y

familiar, sin que esto afecte los intereses de la empresa (Hinojoza, 2017).

Adaptabilidad al cambio; cuando el trabajador se adapta y amolda a la forma de
trabajar de la empresa, que se relacionan con su versatilidad de modificar su
comportamiento para tener un buen desempefio a los nuevos escenarios que se le

ofrece en la empresa (Hinojoza, 2017).

Trabajo en equipo; el personal se caracteriza porque demuestra una actitud positiva,
entusiasta, colaborativa y participativa de esta manera manifiesta su deseo por
participar en el equipo mediante aportes de ideas de mejora, y comparte un objetivo
visionado en comun con los integrantes del equipo (Hinojoza, 2017).

Compromiso; el personal se identifica con las ideas, los objetivos, filosofia
empresarial (valores, mision, vision), ademas cumple con su trabajo mediante el
aporte del valor agregado, y es capaz de sorprender a su entorno con la produccién de
cambios importantes (Hinojoza, 2017).
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Eficiencia; el personal logra sus objetivos planteados con los recursos planificados, y
por lo tanto optimiza recursos que de alguna manera logra un impacto positivo en la

productividad organizacional (Hinojoza, 2017).

132 Teorias que sustentan la productividad laboral

Grifol (2016) indica que la productividad laboral es la relacion entre el resultado de
una actividad y los medios que han sido necesarios para obtener dicha produccion.
Chacaltana y Yamada (2009), define la productividad laboral como la relacién entre
las unidades producidas por trabajador, y se adapta para las empresas de manufactura.
Sin embargo segun Ildefonso (2005), la medicidn de la productividad de en las
empresas de servicios tiene una mayor complejidad debido a las caracteristicas de los
servicios como la intangibilidad y separabilidad, etc.

Robbins (2004), manifiesta que una empresa es productiva si esta logra alcanzar sus
metas, lo que ademas incluye que utiliza sus insumos al menor costo, también incluye
dos aspectos claves, la eficiencia y la eficacia.

Por queé, se entiende la eficacia como la consecucion de las metas, mientras la
eficiencia entre e logro de los resultados y los insumos utilizados (Robbins, 2004).
Segun Beltran, (2015) sobre la definicidn de productividad cita a Mali (1978) que dice
que la productividad es la combinacién de la eficiencia y la efectividad. Mali relaciona

los términos productividad, eficacia y eficiencia tal como sigue:

) o produccion obtenida
Indice de productividad =

insumo gastado

) . desempefio alcanzado
Indice de productividad =

recurso consumido
Indice de productividad = f(eficacia)F(eficiencia)

Donde fy F se refieren a alguna funcién.
De todas maneras, la definicion de productividad varia ligeramente segun la actividad
especifica de quien la dé, sea economista, contador, administrador, politico, ingeniero,

etc.

Segln Bain (2003, p. 47), en su libro: “Productividad: la solucién a los problemas de
la empresa” nos dice que la productividad se define como la relacion entre la

produccidn total y los insumos totales; esto es, la relacion entre los resultados logrados
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y los recursos consumidos; o la relacion entre la efectividad con la cual se cumplen las
metas de la organizacion y la eficiencia con que se consumen esos recursos en el
transcurso de ese mismo cumplimiento. Una medida esencial muy conocida de la
productividad es la produccion o rendimiento por hora.

Segun Koontz y Weihrich (2004, p. 550), en su libro “Administracion: Una
perspectiva global y empresarial”, define a la productividad como el cociente
produccién-insumos dentro de un periodo, considerando la calidad; esta definicion
puede aplicarse a la productividad de organizaciones, gerentes, personal de staff y
otros trabajadores.

Asi mismo, no solo tiene que ver con los nimeros sino mas bien con la calidad del
producto o servicio final, de nada sirve tener un tiempo record en elaborar un producto
si al final la calidad no es la esperada, al fin de cuentas eso repercute en los insumos
de la empresa. Para que una empresa sea competitiva debe invertir en capacitacion
para para que el personal sea eficiente y eficaz y asi el producto o servicio final sea de

calidad.

1321  Dimensiones de la productividad laboral

Aspectos que influyen en el aumento de la productividad

Segun Drucker, como se cité en Valdés (2006), existen aspectos que influyen en el
aumento de la productividad laboral, donde utiliza el incentivo y en otros casos la
eficiencia por medio de estimulos sociales y morales mas que el financiero. Y lo
agrupa en:

Técnico — Materiales, depende de la relacion de la produccion, mejoras técnicas,
capacidad de produccion, utilizacion de la capacidad, distribucion de la fuerza de

trabajo, calidad, optimizacién de recursos.

Econdmico — Sociales, aquellas que se relacionan con empleo; que tiene que ver con el
nivel cultural, técnico, cientifico de los trabajadores, las coordinaciones de trabajo,
bienestar general, perfeccionamiento y mejora de métodos en la organizacion, mejora

de la calidad laboral, relacion entidad — trabajador.

En cambio, Cortez (1999), citado por Diaz (2006), el atribuye la baja productividad
laboral a dos aspectos fundamentales, a la capacitacion o especializacion del personal

y por la alta rotacion, porque esto genera un descenso en la productividad de una
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empresa.

Robbins (2004), indica que los determinantes de la productividad laboral son cuatro
factores:

El ausentismo; es la falta de trabajo, porque los trabajadores no se presentan a su
puesto de trabajo, y esto genera contratiempos.

La rotacion; Es el retiro permanente voluntario o involuntario del personal de una
empresa. Porque esto significa que se tienen que estar reclutando personal de manera
frecuente y los costos se incrementan.

Comportamiento organizacional; es la conducta de los trabajadores que tienen la
capacidad de cumplir con sus deberes y que tienen un desempefio que supera lo
esperado.

Y por ultimo la satisfaccion laboral que es la actitud general de un trabajador frente a
su trabajo, porque un trabajador mas satisfecho es mas productivo (Robbins, 2004).

Indicadores para medir la productividad laboral

El indicador mas utilizado para medir la productividad laboral, son los ingresos por
trabajador, el cual hace referencia la cantidad de resultados que cada trabajador puede
generar para la empresa. Es decir, cuanto aumento el volumen de los ingresos, se

incrementa también el ingreso por cada trabajador (Torrecilla, 2010).

Teoria de la productividad

Segin Myles (2014), sustenta la productividad en la teoria de Maslow porque aduce
que el ser humano se encuentra sujeto a sus necesidades y siempre busca escalar sus
niveles pasando del primer nivel de las necesidades fisioldgicas a querer tener el
reconocimiento, por lo tanto esto va a contribuir en la productividad el autor tiene una
posicidn gue se fundamenta en la piramide de las necesidades de Maslow.

Donde a medida que una persona (trabajador), suple sus necesidades bésicas o
fisioldgicas, al mismo tiempo también quiere sobresalir y adquirir una mejor posicion
no sélo personal, sino también laboral, entonces estas necesidades se van a convertir
en los objetivos de la persona (Myles, 2014).

Ya que el trabajador va a mejorar su desempefio en el trabajo para que tenga
reconocimiento y autosuperacion, porque de lograr sus metas planteadas la
productividad del trabajador va a ser afectada y como resultado el trabajador quedara
con una motivacion desorientada (Myles, 2014).
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14.

15.

1.6.

La teoria de la motivacion segun Maslow puede ser aplicada al mundo real mediante la
gestion de eupsychian que fue acufiada por el mismo Maslow, porque el modelo de las
necesidades busca empujar desde abajo hacia arriba a los trabajadores para que tengan
una mayor productividad, debido a que esto se logra si se busca asegurar la
autorrealizacion del trabajador, porque aquellos trabajadores que son alentados por sus
jefes, los cuales potencian al trabajador para alcanzar su autorrealizacion (potencial),
tiende a trabajar arduamente, a diferencia de aquellos jefes que obstaculizan el trabajo
(Myles, 2014).

Formulacion del problema

¢ Como influyen los indicadores de competencias laborales en la productividad de los

colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Principal Chiclayo, 20177

Justificacion del estudio

A nivel cientifico porque contribuird al estudio de las competencias laborales en
empresas del sector financiero, en cuanto al conocimiento que se tiene sobre él.
Ademas, se hizo uso del método cientifico para el desarrollo de la investigacion, por lo
que se tuvo que elaborar instrumentos para la evaluacion de las variables de estudio.

(Naupas, Mejia, Ramirez, & Paucar, 2013)

A nivel tecnolégico, porque se hace uso de las tecnologias de informacién a fin de
acceder a informacién fidedigna que justifique el estudio. En lo practico, la medicién
servird para conocer la situacion actual de la empresa en lo que respecta a la
productividad laboral y la forma de establecer indicadores de competencias que

permitan incrementar dicha productividad. (Naupas, Mejia, Ramirez, & Paucar, 2013)

Desde el punto de vista social la productividad tiene una repercusion en que los
colaboradores realicen sus actividades y funciones en menos tiempo posible lo cual se
traducira en mas ingresos y menos desperdicio de recursos. (Naupas, Mejia, Ramirez,
& Paucar, 2013)

Hipotesis

16.1 Hipdtesis de trabajo
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2.1

H1 : Si, incrementaria los indicadores de las competencias laborales, entonces, el nivel
de productividad incrementaria en el Banco de la Nacion Agencia Principal Chiclayo,
2017.

162 Hipotesis nula

Ho: Si, incrementaria los indicadores de las competencias laborales, entonces, el nivel
de productividad se mantiene igual en el Banco de la Nacién Agencia Principal
Chiclayo, 2017.

1.7. Objetivos

171 General

Determinar la relacion entre los indicadores de competencias laborales y la

productividad del Banco de la Nacion Chiclayo, 2017.

172 Especificos

Estimar los indicadores de Competencias Laborales de los colaboradores del
Banco de la Nacion Agencia Principal Chiclayo.

Determinar el nivel de productividad de los colaboradores del Banco de la
Nacion Agencia Principal Chiclayo.

Establecer la relacion entre los indicadores de Competencias Laborales y el
Nivel de Productividad de los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia

Principal Chiclayo.

METODO

En la presente investigacion se utilizara el Método Deductivo que va de lo general a lo

particular, analizando cada una de nuestras variables de estudio.

Disefio de Investigacion

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), segln el enfoque la investigacion es
cuantitativa, por los resultados se centran buscar resultados numéricos mediante la

medicion de ambas variables.
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Por otro lado, segun el nivel es correlacional ya que se centra en determina la relacion
entre las variables. Y no sélo en determinar relaciéon, ya que exige un estudio
estadistico mas riguroso (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Entonces segun el disefio Hernandez, Ferndndez, & Baptista (2014), indican que es no
experimental, ya que no se realiza la manipulacion de las variables y sélo se mide en
su estado actual, también es transversal porque se mide en un solo momento mediante
la aplicacion de los instrumentos y por Gltimo es correlacional — causal que se muestra

en el siguiente grafico.

=
-

Wz

Figura 2: Disefio correlacional

Donde:

M: Muestra de estudio.

V1: Indicadores de competencias laborales.
V/2: Productividad laboral.

r : relacion entre variables.

2.2. Variables, Operacionalizacion

Variable 1: Indicadores de competencias

Definicion Conceptual:

Conjunto de destrezas, habilidades, y conocimientos, ademas incluye caracteristicas
conductuales que se combinan para hacer frente a una situacion del trabajo (Ramos,
2012).

Definicion operacional:

En el Banco de la Nacion Agencia Principal Chiclayo se tienen que considerar
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indicadores como la experiencia, conocimientos y actitudes tomando como referencia

un perfil ocupacional determinado.

Variable 2: Productividad laboral
Definicion Conceptual:
Grifol (2016) es la relacion entre el resultado de una actividad y los medios que han

sido necesarios para obtener dicha produccion.

Definicion operacional:
En el Banco de la Nacién Agencia Principal Chiclayo los factores determinantes de la

productividad laboral son: el ausentismo, rotacion, metas y eficiencia.
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Tabla 1:

Cuadro de Operacionalizacion de la variable Indicadores de Competencias Laborales

Variable Dimensioén

Indicador items Instrumento

Escala

Orientacion
a resultados

Variable  comunicacion
Independiente:

Indicadores de

competencias  Gestion de

laborales Riesgos

Tolerancia a
la Presion

Trabajo en
Equipo

¢Muestra buen desempefio a través del cumplimiento de las

metas establecidas?

Ofrecimiento de los ¢Realiza permanente ofrecimiento de los servicios del BN
servicios logrando cumplir con las metas establecidas?

¢Aprovechan los recursos disponibles para la ejecucion de
actividades que le generen resultados?

Buen Desempefio

Aprovechamiento de los
recursos disponible
Comparte informacion ~ ¢Muestra disposicion en compartir informacion a sus superiores
sobre las incidencias identificadas?

Adapta su comunicacion ¢Adapta su comunicacion frente a la cultura y/o jerarquia de su
interlocutor?

¢Presta atencién a toda informacion que circule dentro de la

Presta Atencion a la agencia utilizando aquella que es importante para el
Informacion cumplimiento de los objetivos?
¢ Evita cometer acciones riesgosas que pueden tener impacto

Evitar Riesgos negativo sobre la reputacion del BN? Cuestionario

Alerta permanente ¢€\Ie{.ta ermqnente sobre los ries os.o%er ciopales?
JParticipa en las capacitaciones relacionada a l0os riésgos

Capacitaciones operacionales?

Calma a laadversidad  ¢Muestra firmeza y calma ante situaciones adversas?
¢Ejerce mayor dinamismo y agilidad ante un entorno
demandante y exigente?
Actuacion hacia el estrés ¢ Actla satisfactoriamente ante situaciones de estrés habituales?
¢Expresa necesidad de apoyo por parte de superiores y
Solicita Apoyo compafieros ante la presentacion de un problema en la
Ventanilla?
] N ¢Comparte experiencia e informacidn con sus compafieros en
Comparte informacion  prg de mejorar los procesos de atencion?
Colaboracion consus ¢ Colabora con todos en la agencia para el desarrollo de tareas
compafieros diarias?

Dinamismo y agilidad

(4) Sobresaliente
(3) Competente

(2) Por desarrollar
(1) Debajo de lo
esperado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2: Cuadro de Operacionalizacion de la variable Productividad laboral

Variable  Dimension Indicador Items Instrumento Escala
Ausentismo Nivel de faltas ¢Falta a sus labores, cuando es una_verdadera eme_rgencia?
¢Es puntual con la entrega de trabajos que se le asignan?
¢Posee la capacidad de atender asuntos laborales bajo presion? (5) Productividad
Comportamiento Con(_jucta de los ¢Aunque no se le solicit(_e, prinda mas .tigmpo_del requeridp? Alta
organizacional traba!adores para @Cumple con los procedimientos administrativos establecidos en (4) Productividad
cumplir sus deberes la unidad?
¢Participa con entusiasmo y atencion a las reuniones de trabajo? moderadamente
Variable ¢Evita_hacer murmurag:i_ones de sus _com;_)aﬁeros y superior_es? alta
Dependiente:  clima ) ¢Mar)t|ene el control_f|5|co y admlnl_st_ratlvo sobre el material, o
Organizacional Cumplimento de tareas  equipo y enseres bgjo su _responsab_llldad? B Cuestionario (3) Productividad
¢En ausencia de su inmediato superior asume responsabilidad? Media
Productividad ¢Acepta la ayuda de otros para superar las metas establecidas? o
laboral ¢Hace buen uso del equipo e instrumentos de trabajo? (2) Productividad
¢ Posee los conocimientos adecuados para desempefiarse en el moderadamente
puesto que actualmente ocupa? )
o Hacer méas con el mismo ¢Aplica nuevos conocimientos en su lugar de trabajo? baja
Eficiencia recurso ¢Efectlia aportes de caracter académico o técnico que sea de (1) Productividad
beneficio a su unidad? Baja

¢ Se preocupa por superarse académicamente asistiendo a cursos
de capacitacion?

Fuente: Elaboracién propia



2.3. Poblacion y Muestra
Para el siguiente estudio, nuestra poblacion tendré los siguientes parametros.

2.3.1. Poblacion:

Segun Hernandez, et al (2014), la poblacion como “Conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones.” (p. 174)

En el presente estudio la poblacion tiene los siguientes pardmetros:

Colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Principal Chiclayo

Colaboradores que estan activos entre 2017 y el primer trimestre del 2018
Trabajadores que tienen puesto de funcionarios.

La poblacion esta conformada por un total de 54 colaboradores, incluidos los
funcionarios.

2.3.2. Muestra

La muestra es el subgrupo de la poblacion de estudio. (Hernandez, et al, 2014).

El tipo de muestreo sera el no probabilistico porque segun Hernandez, et al
(2014), esta dirigida a un Subgrupo de la poblacién en la que la eleccién de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la
investigacion. Asimismo, se va acoger de acuerdo al minimo exigido segun la
directiva de la UCV.

Por lo tanto, la muestra se considera a 30 colaboradores y se detallan de la

siguiente manera.

Tabla 3: Muestra del Banco de la Nacion Agencia Principal Chiclayo

Descripcién Total
Funcionarios 4
Gestores Comerciales 4
Gestores de servicios 22
Total muestra 30

Fuente: Banco Nacion Agencia Principal Chiclayo 2017.

Unidad de Analisis

Trabajadores hombres y mujeres que ejercen labores de funcionarios en la

Institucion del Banco de la Nacion Agencia Principal Chiclayo. Cada uno de los
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cuales contestaran el cuestionario de encuesta de indicadores de competencia y
productividad laboral.

Criterios de Seleccion

Dentro de los criterios de seleccion se tomaran:

Personal funcionario que se encuentra laborando en el periodo 2017 y | semestre
del 2018.

Funcionarios que desean participar en la investigacion

Funcionarios que se encuentran laborando el dia de la aplicacion de los

instrumentos.

24. Técnicas e instrumentos de  recoleccion  de datos, validez y
confiabilidad

A continuacién, se presenta para el presente proyecto: Indicadores de
Competencias Laborales y su efecto en la Productividad de los colaboradores del
Banco de la Nacion Chiclayo 2017, la técnica utilizada en la encuesta es la de

observacién y fichaje.

241 Técnica

La observacién. Es la técnica sobre la cual el investigador tiene amplio control
sobre el objeto del estudio. Esta técnica ha permitido obtener la informacion de
primera mano de una muestra estadisticamente representativa, ademas permitio

detectas una serie de informaciones vinculadas con el trabajo de investigacion.

El Fichaje. Son técnicas de gabinete o instrumentos auxiliares que me permitieron
fijar de manera precisa conceptos y teorias del trabajo de investigacion. La
utilizacion de las fichas bibliograficas, textuales, de resumen, sirvieron para

sistematizar el marco teorico de la investigacion.

242. Instrumento

En la presente investigacion se utilizaran los siguientes instrumentos: La encuesta
Segun Bernal (2010) la encuesta es una de las técnicas de recoleccion de
informacidn mas utilizada que se fundamenta en un cuestionario o conjunto de

preguntas que se preparan con el proposito de obtener informacion de un grupo de
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personas que cumplen con ciertas caracteristicas en comun.
Entonces se utilizara la encuesta como técnica de estudio en la investigacion que
sera aplicada a los funcionarios y gestores del Banco de la Nacion Agencia

Principal Chiclayo.

El cuestionario de encuesta

El cuestionario es un “conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que
se van a medir” (Hernandez, et al, 2014, p. 217)

Se aplicara un cuestionario dirigido a los funcionarios y gestores de banco de la
Nacion Agencia Principal de Chiclayo conformado por 15 preguntas que miden
los Indicadores de Competencias y 15 la Productividad Laboral.

24.3. Validez y Confiabilidad

Tanto la validez y la confiabilidad se utiliza para evaluar el constructo del
cuestionario, no se asumen sino se realizan por medio de pruebas como el juicio

Segun Hernandez et al (2014), de experto y el alfa de Cronbach.

Validez:

Segln Hernandez et al (2014), Se dice que la validez consiste en explicar como
las mediciones del concepto o variable se vinculan de manera congruente con las
mediciones de otros conceptos correlacionados tedricamente. Se puede realizar
mediante la validez de experto que es el “grado en que un instrumento realmente
mide la variable de interés, de acuerdo con expertos en el tema” (p. 204)

Por lo tanto, la validez del instrumento se realizé6 mediante el juicio de 3 expertos
que tengan el grado de maestria y experiencia en investigacion cientifica. (ver
Anexo N° 03)

Confiabilidad:

Consiste en determinar si el instrumento es confiable y se realizara mediante
coeficientes de fiabilidad que oscilan entre 0 y uno.

Por lo tanto, en este estudio se calculard la confiabilidad mediante una prueba
piloto, considerando un total de 30 funcionarios a quien se les aplicaréa el
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cuestionario, y luego se aplicara el coeficiente de alfa de Cronbach que tiene la

siguiente férmula:

N L > vi
TN -1 Vk
Donde:
N=Numero de items

Vi= Varianza de Item i

Vk=Varianza de los puntajes brutos de los sujetos.

Entonces a continuacion se muestra la varianza de los items, y se basara en los

siguientes valores de la siguiente tabla:

Tabla 4: Valores de confiabilidad

Valores de alfa Confiabilidad
>0.9 Excelente
0.9>0>0.8 Bueno
0.8>0>0.7 Aceptable
0.7>0>0.6 Cuestionable
0.6>a>0.5 Malo

0.5>a Inaceptable

Fuente: (Cronbach & Shavelson, 2004)

A continuacion, se muestran los siguientes resultados obtenidos en el Programa
estadistico SPSS:

El analisis del cuestionario para determinar la confiabilidad del instrumento de

medicion de los Indicadores de Competencias Laborales:
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Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100.0
Excluido? 0 .0

Total 30 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 5: Estadisticas de fiabilidad — Instrumento 1: Indicadores de
Competencias laborales

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,86 30

Fuente: Software estadistico SPSS v.21

El resultado del alfa de Cronbach igual a 0,86 indica un nivel Aceptable de
confiabilidad del cuestionario para medir las competencias y la productividad

laboral en los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo.

2.5. Métodos de anélisis de datos

En el andlisis estadistico de los datos se empleara la estadistica descriptiva como
la media, mediana, moda e histograma de frecuencia, los cuales se mostraran en
tablas y figuras procesadas en el sistema estadistico SPSS version 21, mientras
para la relacion de las variables se utilizara la estadistica no paramétrica como el

coeficiente de Pearson o de Spearman y Kendall.

2.6. Aspectos éticos

Los criterios éticos que se tomaran en cuenta para la investigacién son los

propuestos por Garcia, Jiménez. Arnaud. Ramirez y Pérez (2011)

Almacenamiento y custodia de los documentos de estudio:

El investigador se responsabiliza en almacenar y cuidar los documentos de estudio
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y encuesta, mantenerlo hasta que la informacion este procesada y registrada en el

informe final.

Confidencialidad de los sujetos

No se divulgara la identidad de los sujetos participantes manteniéndolos en total

confidencialidad la informacion obtenida.
Objetividad

Los datos seran recolectados tal y como nos indican los sujetos de estudio, y tal

como se observen sin manipular la informacion.
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1. RESULTADOS

3.1.  Resultados de los Indicadores de Competencias Laborales

Tabla 6: Valoracion del cumplimiento de las metas
establecidas

Porcentaje Porcentaje

Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente baja 2 6,7 6,7 6,7
Media 13 43,3 43,3 50,0
Moderadamente Alta 15 50,0 50,0 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual del cumplimiento de las metas
establecidas
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Figura 3: El 6,7% de encuestados respondi6 "moderadamente baja", el 43,3% respondi6 "media",
y el 50% respondié "moderadamente alta" respecto al nivel de desempefio individual a través del
cumplimiento de las metas establecidas. Lo que indicada un porcentaje alto (43,3%) en cuanto al
personal que se siente medianamente motivado al momento de cumplir con sus metas.
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.
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Tabla 7: Valoracion del ofrecimiento permanente de los
servicios del BN para lograr cumplir con las metas
establecidas

L . . Porcentaje Porcentaje
Valoracién Frecuencia Porcentaje i

véalido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente baja 0 0,0 0,0 0,0
Media 6 20,0 20,0 20,0
Moderadamente Alta 24 80,0 80,0 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual del ofrecimiento permanente de
los servicios del BN para lograr cumplir con las metas
establecidas
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Figura 4: En esta figura vemos que el 80% de los encuestados a respondido a
"moderadamente alta”, el 20% a "media" y en 0% al resto de opciones, a la pregunta
relacionada con el ofrecimiento permanente de los servicios que ofrece el Banco de la
Nacion, esto nos indica que hay un balance positivo del ofrecimiento de los servicios del
banco, pero que sin embargo se deberia de trabajar por mejorar ain mas en dicho indicador.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Tabla 8: Valoracion del Aprovechamiento de los recursos
disponibles para la ejecucion de actividades que le generen

resultados

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porc;e_ntaje Porcentaje

valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente baja 1 3,3 3,3 3,3
Media 6 20,0 20,0 23,3
Moderadamente Alta 23 76,7 76,7 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual del aprovechamiento de los
recursos disponibles para la ejecucion de actividades
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Figura 5: De la figura, podemos observar que el 76,6% de los encuestados a respondido
"moderadamente alta”, el 20% ha respondido "media" y el 3,3% ha respondido
"moderadamente baja", cuando se le consultd sobre el aprovechamiento de los recursos
disponibles para la ejecucién de sus actividades que generen resultados, lo que nos evidencia,
que hay un sector aun considerable (el 23,3%) que aln presenta dificultades para aprovechar
los recursos en sus puestos de trabajo.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Tabla 9: Valoracion de la Disposicion para compartir
informacion a sus superiores sobre incidencias identificadas

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 0 0 0 0
Moderadamente Baja 1 3,3 3,3 3,3
Media 9 30,0 30,0 33,3
Moderadamente Alta 20 66,7 66,7 100,0
Alta 0 0 0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion Porcentual de la Disposicidon para compartir
informacion a sus superiores sobre incidencias
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Figura 6: Del total de encuestados, el 3,3% ha respondido "moderadamente baja", el 30% ha
respondido "media”, y el 66,7% ha respondido "moderadamente alta", al ser consultados
acerca de la disposicion que presentan los colaboradores a informar a sus superiores sobre las
incidencias que se puedan presentar, esto es considerable, puesto que el 33,3% (lo que
corresponde a la tercera parte de la muestra), no presenta una buena disposicion de
comunicacion.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Tabla 10: Valoracion de la Adaptacion de comunicacion
frente a la cultura y/o jerarquia de su interlocutor

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 0 0,0 0,0 0,0
Media 12 40,0 40,0 40,0
Moderadamente Alta 18 60,0 60,0 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de la Adaptacidon de comunicacion
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Figura 7: De la figura podemos ver que hay un 40% de los encuestados que tienes una
adaptacion media de comunicacién frente a la cultura y/o jerarquia de su interlocutor, mientras
que el 60% restante se mantiene en una adaptacion “moderadamente alta”.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.
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Tabla 11: Valoracion de la Utilizacion de informacion para el
cumplimiento de los objetivos

Porcentaje Porcentaje

Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 0 0,0 0,0 0,0
Media 6 20,0 20,0 20,0
Moderadamente Alta 24 80,0 80,0 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 8: Esta figura vemos que ain hay un 20% de colaboradores (los que respondieron
“media”) que les falta mejorar la utilizacién de la informacidén que poseen para el cumplimiento
de los objetivos de la agencia. Mientras que el 80% restante los utilizan de manera
“moderadamente alta”.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.
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Tabla 12: Valoracion de Evitar cometer acciones riesgosas
que pueden tener impacto negativo sobre la reputacion del

BN

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje

valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 2 6,7 6,7 6,7
Media 11 36,7 36,7 43,3
Moderadamente Alta 17 56,7 56,7 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion

Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de Evitar cometer acciones
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Figura 9: De esta figura podemos observar que el 6,7% respondié "moderadamente baja", el
36,7% respondié "media" y el 56,7% respondié "moderadamente alta", ante la pregunta
relacionada a evitar cometer acciones riesgosas que pueden tener impacto negativo sobre la
reputacion del Banco de la Nacion. Ante esto, se deberia tener un especial cuidado, puesto que
el porcentaje que tiene un cuidado medio o bajo es de 42,7%.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.
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Tabla 13: Valoracion de mantenerse alerta sobre los riesgos
operacionales

L, . . Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje i

vélido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 0 0,0 0,0 0,0
Media 9 30,0 30,0 30,0
Moderadamente Alta 21 70,0 70,0 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 10: El 30% respondio "media" y el 70% respondi6 "moderadamente alta”, con respecto
a mantenerse alerta frente a riesgos operacionales que se presentan en el desarrollo de sus
actividades dentro del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.




Tabla 14: Valoracion de la Participacion en capacitaciones
sobre los riesgos operacionales

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 0 0,0 0,0 0,0
Media 11 36,7 36,7 36,7
Moderadamente Alta 19 63,3 63,3 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de la Participacion en
capacitaciones sobre los riesgos operacionales
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Figura 11: De la figura podemos ver que solo el 63,3% tienes una participacion
moderadamente alta en cuanto a capacitaciones sobre riesgos operacionales, mientras que el
36,7% de los colaboradores tiene una participacion media para dichas capacitaciones.

El banco deberia incentivar la participacion de todos los colaboradores a seguir capacitandose.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.
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Tabla 15: Valoracion de la Muestra de firmeza y calma ante
situaciones adversas

. . . Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje i

valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 2 6,7 6,7 6,7
Media 14 46,7 46,7 53,3
Moderadamente Alta 14 46,7 46,7 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 12: Del total de encuestados, el 6,7% respondié "moderadamente baja", el 46,7%
respondié "media” y el 46,7% restante respondié "moderadamente alto", en cuanto fueron
consultados de la firmeza y calma que muestra ante situacién adversas.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.




Tabla 16: Valoracion de Responder con mayor dinamismo y
agilidad ante un entorno demandante y exigente

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 0 0,0 0,0 0,0
Media 7 23,3 23,3 23,3
Moderadamente Alta 23 76,7 76,7 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 13: Del total de encuestados se puede observar que el 23,3% ha respondido “media”, el
76,7% ha respondido “moderadamente alta” a la interrogante relacionado con la respuesta de
mayor dinamismo y agilidad ante entornos demandantes y exigentes.
Este punto deberia de aprovecharse y fortalecerse para futuros escenarios en los que los
colaboradores puedan resolver problemas complejos ante los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.




Tabla 17: Valoraciéon de Actuar satisfactoriamente ante
situaciones de estrés habituales

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 0 0,0 0,0 0,0
Media 5 16,7 16,7 16,7
Moderadamente Alta 25 83,3 83,3 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de Actuar satisfactoriamente ante
situaciones de estrés habituales
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Figura 14: De la figura podemos observar que el 83,3% de los colaboradores encuestados ha
respondido "moderadamente alta" y el 16,7% han respondido "media" ante la interrogante
relacionada con la manera de actuar satisfactoria frente a situaciones de estrés habituales, con
lo cual podriamos decir que los colaborados estan un poco acostumbrados a desenvolverse en
situaciones complicadas.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.
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Tabla 18: Valoracion de Expresar necesidad de apoyo por
parte de superiores y comparieros ante la presentacion de un
problema en la Ventanilla

Porcentaje Porcentaje

Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 2 6,7 6,7 6,7
Media 7 23,3 23,3 30,0
Moderadamente Alta 21 70,0 70,0 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de Expresar necesidad de apoyo
por parte de superiores y compaifieros ante la
presentacion de un problema en la Ventanilla
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Figura 15: De la figura observamos que el 6,7% del total de encuestados a respondido
"moderadamente baja", el 23,3% ha respondido "media" y el 70% ha respondido
"moderadamente alta", al ser consultados sobre expresar la necesidad de apoyo por parte de sus
superiores y compafiero ante diversos problemas que se pueden presentar en la ventanilla de
atencion al puablico. De estos datos se puede decir que hay un buen porcentaje (70%) que si
acude o requiere de apoyo ante situaciones que en un determinado momento no puede manejar.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.

58



Tabla 19: Valoracion de Compartir experiencia e
informacidn con sus comparieros en pro de mejorar los

procesos de atencion

Porcentaje Porcentaje

Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 0 0,0 0,0 0,0
Media 5 16,7 16,7 16,7
Moderadamente Alta 25 83,3 83,3 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion

Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de Compartir experiencia e
informacioncon sus compaiieros en pro de mejorar los

procesos de atencion
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Figura 16: Se puede apreciar que hay un 83,3% de los colaboradores cuya respuesta ha sido
"moderadamente alta" y un 16,7% cuya respuesta fue "media", al ser cuestionados sobre el
compartir su experiencia e informacion con sus compafieros en pro de mejorar los procesos de
atencion.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo.




Tabla 20: Valoracion de Colaborar con todos en la agencia
para el desarrollo de tareas diarias

Porcentaje Porcentaje

Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 0 0,0 0,0 0,0
Moderadamente Baja 0 0,0 0,0 0,0
Media 9 30,0 30,0 30,0
Moderadamente Alta 21 70,0 70,0 100,0
Alta 0 0,0 0,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 17: En esta figura podemos observar que el 70% de los colaboradores encuestados ha
respondido "moderadamente alta" y el 30% restante respondié "media" al ser consultados sobre
la colaboracion con todos en la agencia para el desarrollo de tareas diarias.

De estos resultados podemos deducir que hay un buen porcentaje de ayuda entre colaboradores
de la agencia, sin embargo, ese mismo se puede seguir mejorando para beneficio de la agencia
Chiclayo.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo.




3.2.

Resultados de los indicadores de Productividad Laboral

Tabla 21: Valoracion de las faltas a sus labores por
emergencias

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 2 6,7 6,7 6,7
Generalmente 14 46,7 46,7 53,3
Siempre 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de las faltas a sus labores por
emergencias
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Figura 18: En la figura podemos observar que el porcentaje de trabajadores que se ausentan
del Banco por casos de emergencias es muy elevado, 46,7% lo hace generalmente y el 46,7%
lo hace siempre, generando un ausentismo por parte de los colaboradores en el banco.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Tabla 22: Valoracion de la Puntualidad en la entregan de
trabajos que se le asigna

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 4 13,3 13,3 13,3
Generalmente 8 26,7 26,7 40,0
Siempre 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de la Puntualidad en la entregan
de trabajos que se le asigna

/ g
60,0 1

Frecuencia (%)
w
o
o
L

20,0 133

10,0 -

-~

0,0 T T T T
Siempre Generalmente A veces Nunca

Valoracion

Figura 19: De los encuestados, el 13,3% ha respondido "a veces", el 26,7% ha respondido
"generalmente™ y el 60% ha respondido "siempre", al ser consultados sobre la puntualidad en la
gue se entregan los trabajos asignados. De estos datos podemos ver que hay un porcentaje
relativamente alto (en un 40%), en el cual ain se debe trabajar para que se motiven en relacion a
la entrega oportuna de los trabajos asignados.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Tabla 23: Valoracion de la capacidad de atender asuntos
laborales bajo presion

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 7 23,3 23,3 23,3
Generalmente 10 33,3 33,3 56,7
Siempre 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de la capacidad de atender
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Figura 20: De la figura se puede ver que el 43,3% de los colaboradores encuestados han
respondido "siempre™ al ser consultados sobre la capacidad de atender asuntos laborales bajos
presidn, mientras que el 33,3% respondié "generalmente™ lo hace y un 23,3% solo "a veces".
De este indicador se puede desprender que deberia haber un mayo trabajo en cuanto a
capacitacién en eventos bajo presion.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Tabla 24: Valoracion de Brindar méas tiempo del requerido
aungue no se le solicite

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 9 30,0 30,0 30,0
Generalmente 8 26,7 26,7 56,7
Siempre 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de Brindar mas tiempo del
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Figura 21: En la figura, podemos ver que hay un 43,4% de colaboradores, cuya respuesta fue
"siempre" ante la interrogante relacionada al brindar mas tiempo del requerido aunque no se le
solicite, mientras que los que respondieron "generalmente” fue un 26,7% Yy un porcentaje
también amplio, del 30%, respondié "a veces". Ante estos resultados podriamos ver que se
deberia motivar para que ese 30% se sienta mas comprometido y se reduzca a un porcentaje
menor.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Tabla 25: Valoracion del Cumplimiento con los
procedimientos administrativos establecidos en la unidad

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 5 16,7 16,7 16,7
Generalmente 12 40,0 40,0 56,7
Siempre 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 22: En esta figura se recopila las respuestas de los colaboradores al ser consultados
sobre si se cumple con los procedimientos administrativos establecidos por la unidad.

Podemos observar que el 16,7% respondié "a veces", el 40% ha respondido "generalmente” y
el 43,3% restante ha respondido "siempre", con estos datos podemos ver que hay un buen
cumplimiento de los procedimientos administrativos por parte de los colaboradores.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Tabla 26: Valoracion de la Participacidn con entusiasmo y
atencion en las reuniones de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 4 13,3 13,3 13,3
Generalmente 10 33,4 334 46,7
Siempre 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de la Participacion con
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Figura 23: En la figura, podemos observar que el 13,3% ha respondido "a veces", el 33,4% ha
respondido "generalmente™ y el 53,3% ha respondido "siempre", ante la pregunta relacionada a la
participacion con entusiasmo y atencion en las reuniones de trabajo.

De esta figura, podemos comentar que aunque hay un gran porcentaje que siempre participa con
entusiasmo, hay un porcentaje igual de importante que solo "a veces" o "generalmente™ participa
entusiasmado, lo cual deberia ser un valor a tomar en cuenta para la motivacion de los mismos.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo
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Tabla 27: Valoracion de abstenerse de hacer murmuraciones
de sus comparieros y superiores

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 5 16,7 16,7 16,7
Generalmente 13 43,3 43,3 60,0
Siempre 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 24: En esta figura, podemos ver que el 16,7% del total de los colaboradores ha
respondido “a veces”, el 43,3% ha respondido “generalmente” y el 40% ha respondido “siempre”
al ser consultados sobre Evitar hacer murmuraciones de sus compafieros y sus superiores.

Ante esto podemos comentar que hay un buen nimero de colaboradores que guardan el respeto
por sus compafieros, pero que también hay un nimero significativo que “a veces” cae en
murmuraciones que pueden generar malos entendidos.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Tabla 28: Valoraciéon de mantener el control sobre las cosas
y equipos bajo su responsabilidad

L, . . Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje i

vélido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 5 16,7 16,7 16,7
Generalmente 9 30,0 30,0 46,7
Siempre 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 25: La figura muestra los resultados obtenidos al preguntar a los colaboradores acerca
del control que mantienen sobre las cosas y equipos que tienes bajo su responsabilidad,
sabiendo que el 53,3% respondié que “siempre” llevan un control, el 30% respondidé que
“generalmente” llevan el control y el 16,7% restante solo “a veces” mantienen un control.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacidn Agencia Chiclayo
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Tabla 29: Valoracion de asumir la responsabilidad en
ausencia de su inmediato superior

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 4 13,3 13,3 13,3
Generalmente 13 43,4 43,4 56,7
Siempre 13 433 433 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 26: Del total de encuestados se observa que el 13,3% ha respondido "a veces", el
43,4% ha respondido "generalmente” y el 43,4% ha respondido "siempre" ante la pregunta de
la frecuencia con la que asume responsabilidad en ausencia de su inmediato superior.

Con estos resultados vemos que los colaboradores estan capacitados en un buen porcentaje
para asumir dichas responsabilidades, de no ser asi, se deberia buscar dicha capacitacion.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo
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Tabla 30: Valoracion de la aceptacion de la ayuda de otros
para superar las metas establecidas

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 8 26,7 26,7 26,7
Generalmente 9 30,0 30,0 56,7
Siempre 13 433 433 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de la aceptacion de la ayuda de
otros para superar las metas establecidas
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Figura 27: De esta figura, podemos observar que el 26,7% ha respondido "a veces", el 30% ha
respondido "generalmente” y el 43,3% del total de los encuestados a respondido "siempre™ al
ser cuestionados a cerca de la frecuencia con la que aceptan ayuda de otros para superar las
metas establecidas. Podemos ver también que un buen porcentaje de los colaboradores,
representados por el 26,7% solo en algunas ocasiones acepta la ayuda de otros para superar las
metas establecidas.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo
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Tabla 31: Valoracion de realizar un buen uso del equipo e
instrumentos de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 3 10,0 10,0 10,0
Generalmente 12 40,0 40,0 50,0
Siempre 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo

Valoracion porcentual de realizar un buen uso del
equipo e instrumentos de trabajo

/ 5
50,0 7

45,0 A

40,0 A

35,0 A

30,0 A

25,0 -
20,0 A

Frecuencia (%)

15,0 -
10,0 -

P =

0,0 T T T T
Siempre Generalmente A veces Nunca

Valoracion

Figura 28: Del total de colaboradores encuestados, el 10% de los mismos ha respondido “a
veces”, el 40% ha respondido “generalmente” y el 50% ha respondido que “siempre”, al ser
consultados sobre la frecuencia con la que se hace buen uso del equipo e instrumentos del
trabajo.

Se deberia de hacer un seguimiento para que se optimice al maximo el buen uso de los equipos
e instrumentos de trabajo.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo
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Tabla 32: Valoracion de Poseer los conocimientos adecuados
para desempefiarse en el puesto que actualmente ocupa

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 5 16,7 16,7 16,7
Generalmente 10 33,3 33,3 50,0
Siempre 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 29: En la figura podemos observar que hay un porcentaje significativo que no siempre
tiene los conocimientos adecuados para desempefiarse en el puesto en que se ocupa
actualmente.

De estos el 16,7% solo "a veces" posee los conocimientos adecuados y el 33,3%
"generalmente™ posee los mismos.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo

72



Tabla 33: Valoracion de la Aplicacion de nuevos
conocimientos en su lugar de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 6 20,0 20,0 20,0
Generalmente 7 23,3 23,3 43,3
Siempre 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 30: En esta figura se observa que el 20% de los encuestados ha respondido "a veces", el
23,3% de los encuestados a respondido “generalmente”, y el 56,7% restante ha respondido
"siempre", cuando se les ha preguntado acerca de la aplicacion de nuevos conocimientos en su
lugar de trabajo. Ante esto se deberia procurar que ese 20% se reduzca para la aplicacion de los
conocimientos obtenidos en las capacitaciones.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo




Tabla 34: Valoracion de Efectuar aportes de caracter académico
0 técnico que sea de beneficio a su unidad

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 5 16,7 16,7 16,7
Generalmente 12 40,0 40,0 56,7
Siempre 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 31: De esta figura se puede observar que al ser consultados acerca de los aportes
académicos o técnicos que beneficien a su unidad, el 16,7% de los colaboradores indican que
lo hacen "a veces", el 40% lo hace "generalmente” y el 43,4% lo realiza "siempre".

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo
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Tabla 35: Valoracion de Procurar superarse academicamente
asistiendo a cursos de capacitacion

. . . Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje i

valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 10 33,3 33,3 33,3
Generalmente 10 33,3 33,3 66,6
Siempre 10 33,4 33,4 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion
Agencia Chiclayo
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Figura 32: De la figura podemos observar que el 33,3% de los encuestados ha respondido "a
veces", el 33,3% ha respondido "generalmente", el 33,4% ha respondido "siempre" al ser
consultados acerca de que si ellos procuran superarse académicamente asistiendo a cursos de
capacitacidn, lo cual es un tema de preocupacion para el Banco de la Nacién, puesto que un
gran porcentaje de sus colaboradores no busca seguir capacitandose.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Chiclayo
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Tabla 36 : Calificacion Global de los Indicadores de las Competencias Laborales de
los colaboradores del Banco de la Nacion de Chiclayo, 2018.
Tolerancia a la Presion  Frecuencia  Porcentaje

Por desarrollar 3 10.0
Competente 22 73.3
Sobresaliente 5 16.7
Total 30 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Figura 33: De la figura podemos observar que el 73% de los encuestados ha sido calificado
como “competente”, el 17% ha sido evaluado como “sobresaliente”, sin embargo el 10% ha
sido calificado “por desarrollar” sus competencias laborales, lo cual todavia es un tema de
preocupacion para el Banco de la Nacion, puesto que necesita que todos sus colaboradores
alcancen el nivel sobresaliente

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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Tabla 37 : Calificacion global de la Productividad de los colaboradores del

Banco de la Nacion de Chiclayo, 2018.

Productividad Frecuencia  Porcentaje
Moderadamente Bajo 6 20.0
Media 23 76.7
Moderadamente Alto 1 3.3
Total 30 100.0
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacion Agencia
Chiclayo
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Figura 34: Con respecto al nivel de productividad en la figura podemos observar que el 77%
de los colaboradores ha sido valorado con una “productividad media” y el 20% ha sido
calificado con una productividad “moderadamente baja”, y se encontro el 3% de los
colaboradores con productividad “moderadamente alta”, lo cual indica que los funcionarios del
Banco de la Nacidn, planifiquen acciones para corregir esta deficiencia.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de la Nacién Agencia Chiclayo
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3.3.  Resultados de la relacion entre los indicadores de competencias laborales y la
Productividad Laboral

Tabla 38 : Cuadro bivariado de frecuencias entre los Indicadores de las Competencias
Laborales y la Productividad de los colaboradores del Banco de la Nacion. Chiclayo

2018.
INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD
COMPETENCIAS LABORALES ~ Moderadamente Media

Baja Total

n 3 0 3
Por Desarrollar % 100.0% 0.0% 100.0%

Competente n 1 21 22
% 4.5% 95.5% 100.0%

Sobresaliente N 0 5 5
% 0.0% 100.0% 100.0%

n 4 26 30
Total % 13.3% 86.7% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.1. Prueba de correlacién de Pearson entre los Indicadores de las Competencias
Laborales y la Productividad.

Tabla 39 : Analisis de correlacion entre los Indicadores de las
Competencias Laborales vy la Productividad.

INDICADORES DE
COMPETENCIAS PRODUCTIVIDAD

LABORALES
INDICADORES DE  Correlacién de Pearson 1 .626™
COMPETENCIAS Sig. (bilateral) .000
LABORALES N 30 30
Correlacion de Pearson .626™ 1
PRODUCTIVIDAD Sig. (bilateral) .000
N 30 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

A realizar la prueba de correlacion de Pearson, entre los Indicadores de Competencias
Laborales y la Productividad de los colaboradores del Banco de la Nacion de Chiclayo,
encontramos el coeficiente de correlacion r = 0,626 con un nivel de significacién p <
0,001 por lo tanto se concluye que existe suficiente evidencia estadistica para afirmar
que existe una considerable correlacion positiva entre los Indicadores de Competencias
Laborales y con la Productividad de los colaboradores del Banco de la Nacién de

Chiclayo.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Con respecto a las caracteristicas de la muestra, el tipo de muestreo fue de tipo no
probabilistico porque segin Herndndez, et al (2014), esta dirigida a un subgrupo de
30 colaboradores de la poblacion en la que la eleccién de los elementos no depende

de la probabilidad, sino de las personas que aceptaron participar en el estudio.

En la evaluacion de los indicadores de competencias laborales, encontramos en la
tabla 36, figura 33 que el 17% de colaboradores fueron valorados como
sobresalientes, el 73% como competentes, sin embargo hay un 10% que fueron
calificados por desarrollar las competencias laborales en el Banco de la Nacién,
sucursal Chiclayo. Es relevante observar el bajo porcentaje (17%) de calificados
como sobresaliente en los indicadores de competencias laborales, ademas de 10%
que fueron calificados por desarrollar las competencias laborales en el Banco de la
Nacidn, sucursal Chiclayo. Los resultados son coherentes a los obtenidos por
Garcia y Minaya (2016) en su investigacion denominada: Valoracion de las
competencias que demanda el sector financiero para la insercién laboral de
colaboradores segun el modelo Proflex, Chiclayo 2014, donde Los autores llegaron
a la conclusién de la gran importancia de la valoracion de las competencias cuando
se buscan resultados positivos en la productividad de una empresa, y se tiene que
empezar por medir los indicadores de competencias laborales del personal, a fin de

conseguir los objetivos planteados de la empresa en relacién a la productividad.

Al realizar la evaluacion de la Productividad de los colaboradores del Banco de la
Nacion de Chiclayo, en lo que corresponde a la valoracion de atencién al pablico,
en la tabla 23, resultd que el 43% de colaboradores respondieron que siempre estan
comprometidos con trabajar bajo presion y un 33% estan generalmente
comprometidos con trabajar bajo presién lo cual se puede comparar con los
resultados con la investigacion realizada por Rubio (2015), en la tesis Propuesta de
un modelo de gestion de recursos humanos para incrementar la productividad de
los trabajadores de la Caja Trujillo Agencia Chepén, donde el autor concluye: El
modelo de gestion de Recursos Humanos tiene una influencia positiva en la

productividad de los trabajadores de la Caja Trujillo-Agencia Chepén, se llega a
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esta conclusion al haber evaluado el chi cuadrado dando como resultado una
influencia positiva, y encuentra como principal deficiencia que en la agencia no se
cumple con el monitoreo y evaluacion personal. Del estudio se resalta la
importancia de los indicadores del desempefio laboral, porque si se buscan
resultados positivos en la productividad de una empresa, se tiene que empezar por
los colaboradores, porque son los encargados de movilizar todos los recursos de la
empresa, los mismos que se debe cefiir a ciertos sistemas de evaluacion, a fin de
verificar si se estdn consiguiendo los objetivos planteados de la empresa en

relacion a la productividad.

Con referencia a la participacion de los colaboradores del Banco de la Nacién
de Chiclayo, en lo que corresponde a las capacitaciones que se muestran en la
tabla 14, resulto que el 63% de colaboradores respondieron que tienen un interés
moderadamente alto y un 37% estadn con un interés medio para participar en
capacitaciones sobre diversos temas en especial de riesgos operacionales, lo cual
se puede comparar con los resultados con la investigacion realizada por Cayotopa
(2017), en la tesis “Gestion por competencias para el talento humano en la
empresa Grupo RTP SAC”, cuyo objetivo fue desarrollar una propuesta para la
gestion por competencias para el talento humano, en donde las capacitaciones

cumplen un rol protagénico para el logro de los objetivos en las organizaciones.

Al realizar la prueba de correlacion de Pearson, entre los Indicadores de
Competencias Laborales y la Productividad de los colaboradores del Banco de la
Nacion de Chiclayo, encontramos el coeficiente de correlacion r = 0,626 con un nivel de
significacion p < 0,001 por lo tanto se concluye que existe suficiente evidencia estadistica
para afirmar que existe una considerable correlacion positiva entre los Indicadores de
Competencias Laborales y con la Productividad de los colaboradores del Banco de la
Nacién de Chiclayo. Estos resultados son parecidos con los hallazgos de la
investigacion realizada por Hinojoza (2017) que elabord una tesis Sistema de
evaluacion de desempefio y productividad laboral para Banco Finca, agencia de la
ciudad de Santo Domingo — Ecuador, donde concluye que al contar con un Sistema
de Evaluacién bien definido que proporcione informacién clara, concisa, oportuna

y objetiva se vera desarrollado como herramienta y estrategia para mantener la
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V.

productividad del colaborador, realizando un trabajo efectivo y por ende

incrementar la rentabilidad de la empresa.

CONCLUSIONES

Después de realizar las pruebas estadisticas en de correlacion se determiné que
existe una considerable correlacion positiva entre los Indicadores de
Competencias Laborales y con la Productividad de los colaboradores del Banco
de la Nacion, Agencia Principal de Chiclayo. Lo cual nos indica que a mayor
presencia de indicadores laborales de los colaboradores, permitird aumentar la

productividad en el Banco de la Nacién, Chiclayo.

Se determino el nivel de los colaboradores del Banco de la Nacion utilizando el
indice de las competencias laborales, encontrando que el 17% de colaboradores
fueron valorados como sobresalientes, el 73% como competentes, sin embargo,
hay un 10% que fueron calificados por desarrollar las competencias laborales. Lo
cual nos sefiala que existen todavia algunos colaboradores que deben progresar de

forma integral sus competencias laborales.

Al medir la variable Productividad, encontramos que el 57% de colaboradores
fueron calificados con Productividad media, el 30% con Productividad
moderadamente alta, y un 13% que fueron calificados con Productividad
moderadamente baja en el Banco de la Nacion, Agencia principal Chiclayo. De
estas cifras se deduce la presencia de algunos colaboradores que deben mejorar su

comportamiento organizacional en el centro de labores.

Al evaluar la relacion entre las variables de estudio, encontramos el valor del
coeficiente de correlacién de Pearson r = 0,626 con un nivel de significacién p <
0,001 por lo tanto se concluye que hay suficiente evidencia estadistica para
establecer que existe una considerable correlacion positiva entre los indicadores
de Competencias Laborales y el Nivel de Productividad de los colaboradores del

Banco de la Nacion, Agencia Principal Chiclayo.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda, conformar un equipo de trabajo en el que participen las integrantes
del area de admision y la administracion del Banco De la Nacién, con la finalidad de
evaluar y redisefiar los indicadores de competencias laborales, asimismo, planificar
una serie de capacitaciones con el proposito de mejorar el desempefio de los
colaboradores, fortaleciendo de esta manera la productividad en la gestion
administrativa, garantizando la mejora continua para lograr la eficiencia y eficacia

en la atencién en el corto plazo.

Se recomienda que los directivos del Banco de la Nacion implementen herramientas,
estrategias y modelos de gestion de los indicadores de las competencias laborales,
debiendo monitorear, evaluar y medir el nivel de efectividad del modelo instituido, y
que este instrumento sirva para la educacion continua, lo cual permitira elevar los
indicadores expuestos, y consolidar la cultura de la calidad del desempefio en el
Banco de la Nacidn, a través de indicadores que cuantifiquen este desempefio y de

esta forma mantener niveles 6ptimos de calidad.

Es trascendental que el Banco de la Nacién implemente las acciones necesarias para
mejorar los estandares de las competencias laborales y el nivel de productividad, por
lo que la autora entregard un ejemplar de la presente investigacion con la finalidad
de promover la conformacion de un circulo de calidad y proponer acciones de
mejora continua, permitiendo determinar en forma periddica y de manera sistematica
y objetiva, la relevancia, eficacia, eficiencia de la gestidn, asi mismo, sera posible
lograr coherencia en la gestion administrativa mediante la organizacion vy
coordinacion del desempefio por competencias en funcion a las objetivos

institucionales.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA ELABORACION DE PROYECTO DE TESIS
NOMBRE DEL ESTUDIANTE: Teodora Maria Pacora Garcia
TITULO: “Indicadores de competencias laborales y su efecto en la productividad de los colaboradores del Banco de la Nacion

Chiclayo - 2017.”

FACULTAD/ESCUELA: Ciencias Empresariales — Escuela Profesional de Administracion

P TIPO DE p - METODOS DE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION POBLACION TECNICAS ANAL SIS DE DATOS
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ANEXO N° 02: INSTRUMENTOS

Encuesta respecto a los indicadores de competencias

Dirigida a los funcionarios y gestores del Banco de la Nacidon Agencia principal Chiclayo

Estimado funcionario/gestor. Estamos interesados en conocer su punto de vista respecto a los

indicadores de competencias en el BN de esta agencia.

Para dar respuesta a las preguntas considere las siguientes alternativas.

< E =
< ez« | 2 =zl <
COMPETENCIAS 2 | Wuwz | o |WwhhH |~
< os i} Qs
m oM@ | = og < | <
e b=Na)
N° ITEMS 1 2 3 4 5
1 ¢ Muestra buen desempefio a través del cumplimiento de las metas
" | establecidas?
2 ¢Realiza permanente ofrecimiento de los servicios del BN logrando
* | cumplir con las metas establecidas?
3 ¢Aprovechan los recursos disponibles para la ejecucion de actividades que
* | le generen resultados?
4 ¢ Muestra disposicion en compartir informacion a sus superiores sobre las
* | incidencias identificadas?
5 Adapta su comunicacion frente a la cultura y/o jerarquia de su

interlocutor?

¢Presta atencidn a toda informacion que circule dentro de la agencia

0. | utilizando aquella que es importante para el cumplimiento de los
objetivos?

7 ¢Evita cometer acciones riesgosas que pueden tener impacto negativo

* | sobre la reputacion del BN?

8. ¢Alerta permanente sobre los riesgos operacionales?

9. | porric . . . nales?
¢Participa en las capacitaciones relacionada a los riesgos operacionales?

10. ¢Muestra firmeza y calma ante situaciones adversas?

11.| ¢Ejerce mayor dinamismo y agilidad ante un entorno demandante y
exigente?

12. ¢Actla satisfactoriamente ante situaciones de estrés habituales?

13.| ¢Expresa necesidad de apoyo por parte de superiores y comparfieros ante la
presentacion de un problema en la Ventanilla?

14.| ¢Comparte experiencia e informacidn con sus compafieros en pro de
mejorar los procesos de atencion?

15.

¢Colabora con todos en la agencia para el desarrollo de tareas diarias?
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Dirigida a los funcionarios y gestores del Banco de la Nacion Agencia principal Chiclayo

Encuesta sobre a la Productividad Laboral

Estimado funcionario/gestor. Estamos interesados en conocer su punto de vista respecto a la

Productividad Laboral en el BN de esta Agencia.

Para dar respuesta a las preguntas considere las siguientes alternativas.

]
o 5 @
3 4 = S
PRODUCTIVIDAD 5 s < g
= < 2 »
5
O
N° ITEMS 1 2 3 4
1 | ¢Faltaasus labores, cuando es una verdadera emergencia?
2 | ¢Es puntual con la entrega de trabajos que se le asignan?
3 | ¢Posee la capacidad de atender asuntos laborales bajo presion?
4 | ¢Aunque no se le solicite, brinda mas tiempo del requerido?
5 | ¢Cumple con los procedimientos administrativos establecidos en la unidad?
6 | ¢Participa con entusiasmo y atencion a las reuniones de trabajo?
7 ¢ Evita hacer murmuraciones de sus compafieros y superiores?
8 ¢Mantiene el control fisico y administrativo sobre el material, equipo y
enseres bajo su responsabilidad?
9 | ¢Enausencia de su inmediato superior asume responsabilidad?
10 | ¢Acepta la ayuda de otros para superar las metas establecidas?
11 | ¢Hace buen uso del equipo e instrumentos de trabajo?
12 ¢ Posee los conocimientos adecuados para desempefiarse en el puesto que
actualmente ocupa?
13 | ¢Aplica nuevos conocimientos en su lugar de trabajo?
14 ¢ Efectla aportes de carcter académico o técnico que sea de beneficio a su
unidad?
15 ¢ Se preocupa por superarse académicamente asistiendo a cursos de
capacitacion?
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ANEXO N° 03: VALORACION DE EXPERTOS

=/

1. INFORMACION BEL

1.1 Nombrey Apell

1.2 Profesion

g UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO 3.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

EXPERTO:

ido

1.3 Grado académico

1.4  Titulo Profesional

1.5 Institucién donde trabaja

1.6  Cargo que dese
1.7 Teléfono

1.8  Correo Electréni

mpefa

iCO

1.9 Nombre del Investigador
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3. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

3.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS .

INDICADORES DE /

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA g

PRODUCTIVIDAD ,/

LABORAL

3.2. Delos items con la(s) Variable(s):

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS o

INDICADORES DE

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA /

PRODUCTIVIDAD J

LABORAL
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3.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:

Instrumento | Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS

INDICADORES DE /

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA

PRODUCTIVIDAD /

LABORAL

3.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
3) suficiente (2) {1)

ENCUESTA SOBRE LOS A

INDICADORES DE

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA /

PRODUCTIVIDAD

LABORAL

3.5. Redaccién de ftems:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS

INDICADORES DE e

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA /

PRODUCTIVIDAD

LABORAL
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Pimentel, 17 de Mayo del 2018
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO 2.

1. INFORMACION DEL

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

EXPERTO:

1.1 Nombre y Apellido

1.2 Profesién

1.3 Grado académico

1.4 Titulo Profesionat

Institucion donde trabaja

1.6  Cargo que dese
1.7 Teléfono

mpefa

1.8 Correo Electronico

1.9 Nombre del Investigador
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3. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

3.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS /

INDICADORES DE

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA

PRODUCTIVIDAD /

LABORAL

3.2. De los items coi

n fa{s) Variable(s):

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS

INDICADORES DE /

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA

PRODUCTIVIDAD

LABORAL

3.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:
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Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS

INDICADORES DE /

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA

PRODUCTIVIDAD e

LABORAL

3.4. Pertinencia de

los items con los Indicadores:

Instrumento

Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones

(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS
INDICADORES DE
COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA
PRODUCTIVIDAD
LABORAL

7
Y

3.5. Redaccién de items:

instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente {2} (1)

ENCUESTA SOBRE LOS /

INDICADORES DE

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA

PRODUCTIVIDAD /

LABORAL

4. CONCLUSIONES:
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Pimentel, 17 de Mayo del 2018

£

HIPETITO MACATUPU INGA
COESPE N’ 1010

oA e o Wlacalfel Jugon
on: /749358

95



24 |} UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

=/

1. INFORMACION DEL
1.1 Nombrey Apel
1.2 Profesién

1.3 Grado académi

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO 1.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

EXPERTO:

lido

co

1.4  Titulo Profesional

Institucion donde trabaja

1.6 Cargo que desempefia

1.7 Teléfono

1.8 Correo Electrénico

1.9 Nombre del Investigador
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3. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

3.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacién:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS ’

INDICADORES DE /

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA /

PRODUCTIVIDAD

LABORAL

3.2. Delos items con la(s) Variable(s):

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS

INDICADORES DE v

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA

PRODUCTIVIDAD /

LABORAL

3.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:
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Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS

INDICADORES DE /

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA

PRODUCTIVIDAD /

LABORAL

3.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS

INDICADORES DE /

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA /

PRODUCTIVIDAD

LABORAL

3.5. Redaccion de items:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA SOBRE LOS /

INDICADORES DE

COMPETENCIAS

ENCUESTA SOBRE A LA /

PRODUCTIVIDAD

LABORAL

4. CONCLUSIONES:
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ANEXO N° 04: Fotos Encuesta

Aplicacién de la Encuesta

Figura 35: Autora aplicando encuesta a colaboradora del &rea de préstamos del Banco de la
Nacion.

Fuente: Elaboracion Propia.

Aplicacion de la Encuesta

Figura 36: Autora aplicando encuesta a colaboradora del area de ventanilla del Banco de la
Nacion.

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO N° 05: Analisis de Correlacién
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Correlaciones -

SPSS
INDICADORES DE

COMPETENCIAS
LABORALES PRODUCTIVIDAD

INDICADORES DE Correlacion de Pearson 1 .626™
COMPETENCIAS Sig. (bilateral) .000
LABORALES N 30 30
PRODUCTIVIDAD Correlacion de Pearson .626™ 1

Sig. (bilateral) .000

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

100



Banco de la Nacién

el banco de todos

CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

Trujillo, 03 de abril del 2018

Dr. Henrry Lloclla Gonzales
Director de Investigacion
Universidad César Vallejo
Sede Chiclayo

Tengo el agrado de dirigirme a usted para hacer de su conocimiento que la
Sefiora Teodora Maria Pacora Garcia, alumna del X ciclo de la Escuela del
Programa de Formacion para Adultos, de la Institucion Universitaria que
usted representa, tiene autorizacion para realizar su investigacion de tesis en
la Agencia del Banco de la Nacion de Chiclayo, en la cual labora, oficina que
depende de ésta Macro Region Il Trujillo/Siendo requisito fundamental para
culminar satisfactoriamente su carrerg-profesional.

Atentamente,
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Acta de aprobacion de originalidad de tesis

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Carlas Amonio Angulo Corcwera, Docente del curse de Desarrolio del Proyecto do
Investigncion, y revisor del trabajo académico (Tesis) titulndo:

Indicadores de competencias laborales y su efecto en In productividad de
los colaboradores del Banco de la Nacion Chiclayo, 2017

Del Bachiller de la Escuela Profesional de Administracién:

PACORA GARCIA TEODORA MARIA

Qo= o citado trabajo académico tiene tn indice de similitud 18%, verificable en ¢l reporne de
ariginalidad del programa Tumitin, gradoe de coincidencias irrelevantes que convierte el Iratajo en
aceptable y no constituye plagio, en tango cumple con todas las noemas del wso de citas y referencias
establecidas por la Universidad César Vallejo.

Chiclayo, 01 de Agasto del 2018

Sk
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Autorizacion de publicacion de tesis en repositorio institucional UCV

U cv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | (000 jopppgmazon

TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | Vewaon  oF

UMivERsSIDAD ucy Fodhua Q320017
CELAN WALLEX Magla - T

Yo leodorn Marda Pacora Garcla, identificado con DNI N” 02849307 cpresada & la Escseln de
Adminisracion. de la Universidad César Vallejo, mnorizo ¢ X ) No asorizo () la divulgacion v

cormunicacion publica de mi trabajo de investigacion titulado:

S
PRODUCTIVIDAD DE LOS COLABORADORES DEL BANCO DE LA NACION CHICLAYO,
2017

: en el Repositodio Institucional de la UCV (hip:/repositorio.cev.edu.pe’). segun ko
estipulado en ¢l Decreto Legislativo 822 Ley sobee Derecho de Autor, Art. 23 v At 33,

Fumchumentacion en caso de ne morizacioe:

FIRMA
DNE 02849507

FECHA: 07 de Diciembre del 2018

Dercciie & Represstiuie d¢ Ja Diveocsin /
liakor Roved Nioorseonndo oy Tmrasgaciin s Apcoba | Recwnsda
Tevesti goouda Calidad
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

EP DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

PACORA GARCIA TEODORA MARIA

INFORME TITULADO:

INDICADORES DE COMPETENCIAS LABORALES Y SU EFECTO EN LA
PRODUCTIVIDAD DE LOS COLABORADORES DEL BANCO DE LA
NACION CHICLAYO, 2017

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 05/12/2018

FIRMA DEL ENCARGADY DE INVESTIGACION
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