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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Perfil profesional y productividad laboral en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018”, tuvo como objetivo determinar la
relacion entre el perfil profesional y la productividad laboral en la empresa Servicios,
Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018, el cual dara respuesta a la interrogante existe
relacion entre perfil profesional y la productividad laboral en la empresa Servicios,
Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria, 2018. Esta investigacion se realizd mediante el
método hipotético deductivo con enfoque cuantitativo, el nivel descriptivo correlacional y
técnica, el tipo desarrollado fue aplicado y técnico, y se utilizo para su propésito el disefio
no experimental y de cortes transversales. Asimismo, tomd como muestra a 75
colaboradores de la empresa, para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, que estuvo compuesto de 17 preguntas en
medicién de la escala de Likert, luego de ello se midi6 el nivel de confiabilidad con el Alfa
de Cronbach, teniendo como resultado bueno. La investigacion continu6 desarrollandose,
obteniendo en la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnova un valor de significancia
de 0.00, por lo tanto, lo datos no tienen contribucién normal; finalmente para medir el
nivel de correlacion de las V1 y V2, se usé la prueba de Rho de Spearman, teniendo
resultados significativos de 0.591, por lo tanto la investigacion concluye dando a conocer
que existe una correlacién positiva moderada entre las variables perfil profesional y
productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria, 2018.
Palabras clave: perfil profesional y productividad laboral.

ABSTRACT

The present investigation entitled "Professional profile and labor productivity in the
company Services, Collections and Investments, Jesus Maria, 2018", aimed to determine
the relationship between the professional profile and labor productivity in the company
Services, Collections and Investments, Jesis Maria , 2018, which will answer the question
there is a relationship between professional profile and labor productivity in the company
Services, Collections and Investments, Jesis Maria, 2018. This research was conducted
using the deductive hypothetical method with a quantitative approach, the descriptive
correlational level and technique, the developed type was applied and technical, and the
non-experimental design and transversal cuts were used for its purpose. Likewise, it took
as sample to 75 collaborators of the company, for the data collection the technique of the
survey was used and as instrument the questionnaire that was composed of 17 questions in
measurement of the scale of Likert, after that it was measured the level of reliability with
Cronbach's Alpha, resulting in good. The investigation continued to develop, obtaining in
the normality test of Kolmogorov Smirnova a value of significance of 0.00, therefore, the
data do not have a normal contribution; finally, to measure the level of correlation of V1
and V2, Spearman's Rho test was used, having significant results of 0.591, therefore the
investigation concludes by revealing that there is a moderate positive correlation between
the variables professional profile and productivity in the company Servicios, Cobranzas e
Inversiones, Jesus Maria, 2018.

Keywords: professional profile and labor productivity.
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I.  INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

En un mundo globalizado, los jovenes cambian constantemente de trabajo, ya sea por
nuevas propuestas laborales o porque no se sienten a gusto con el trato que reciben en su
organizacion, esto mayormente sucede porque no fueron seleccionados correctamente para
el puesto que desempefian ocasionando una baja productividad laboral.

El éxito en las empresas se rige por la rentabilidad que generan, gracias al trabajo
de su personal. De modo que el recurso humano es importante para alcanzar los objetivos
organizacionales y tener un mejor pronunciamiento en el mercado.

Por lo tanto, tener con un equipo de trabajo que presente las capacidades y conocimientos
requeridos para el puesto hace que la empresa sea eficiente y genere en los colaboradores
pasién por su trabajo.

La personalidad y conducta de un colaborador colérico al momento de la atencién
no va hacer con la misma que tiene un colaborador apasionado por su trabajo, el cual
resulta mas amable y empatico. Esto no es porque esté molesto o por problemas

personales, sino por el tipo de carécter que tiene.

1.1.1. En el contexto internacional

El perfil profesional es uno de los ejes fundamentales para identificar las capacidades que
se necesitan en cada puesto y lograr un excelente desempefio laboral. En Canadd, pais
donde se encuentra la sede principal de Scotiabank, el perfil profesional, apoyado con sus
estrategias de negocios, ha pasado a convertirse en un elemento importante para la
productividad del banco.

Por ese motivo, es reconocido por el Great Place To Work como uno de los mejores
lugares para trabajar y esto es demostrado a través de la rentabilidad que genera esta
empresa.

Gonzéles (2017) en el articulo periodistico titulado “Qué son las competencias
profesionales basicas y como formarse para adquirirlas”, aseguré que cuando los
reclutadores en los centros laborales tienen que elegir a nuevo personal, seleccionan al

indicado no por sus practicas en el puesto sino por sus competencias laborales. Las



competencias laborales son aquellas capacidades que un individuo debe conseguir para ser
victorioso en un puesto de trabajo. Determinada cantidad de personas tienen componentes
con los que nacieron, otra parte pueden desarrollarse en el transcurso de su vida mediante
competencias base, las cuales son las que solicitan para el perfil del trabajador en las
empresas. No obstante, hay capacidades que hacen la diferencia entre las personas que son
solicitadas en la mayoria de las organizaciones.

Zenger y Folkman (2018) en el articulo “Competencias base y competencias
diferenciadoras menciond que el director admirable tiene ciertas caracteristicas guiadas en:
orientacion a los resultados, temperamento, competencias interpersonales y gestion del
cambio.

Las competencias basicas o técnicas son las habilidades especificas para un
determinado puesto. Garcia, (2017) en su articulo “Gestion por capacidades técnicas”,
manifestd que las capacidades basicas son un conjunto de capacidades que debe tener el
colaborador y debe ser seleccionado para determinado puesto laboral de acuerdo a sus
conocimientos. Por ello, es necesario identificar cual es nuestro talento para potenciarlo en
nuestra area de trabajo.

Hernandez y Alvarado (2015) en el articulo “Imaginacién e invencidon: capacidades
generales o secundarias en la educacion profesional” indicaron que educar profesionales
ingeniosos y con nuevas ideas necesita de la mejora en sus competencias transversales,
desde su centros educativos y en también en sus hogares; requiere también de la
incorporacion en los programas practicos y en los planteamientos de nuevos procesos de
ensefianza — aprendizaje con un control constante para desarrollar sus competencias.

Escobar, Cordero y Orozco (2018) en el articulo “Contexto laboral de la Enfermeria
en Colombia” manifestaron que las leyes econdomicas en las que las economias de escala y
la formacion en una actividad concreta ayudan a incrementar la productividad laboral, para
ello agregan la variable capital humano como elemento que describe el motivo de que
algunos paises no estan desarrollados.

Galiano (2013) en el articulo “Definiciones sobre los pensamientos de la
personalidad, capacidad y persona” manifestd que la capacidad de derecho o justicia como
cualidad propia del ser humano implica la facultad de ser el autorizado de hacer respetar
sus derechos y deberes en ambito en que se relacionen.

Baecker (2015) en el articulo “El futuro de la produccion” menciond es

fundamental considerar las criticas y la actualizacion en el proceso de disefio para asociar



esos comentarios durante todo el proceso de mejora. Asimismo, las organizaciones pueden
hacer que sus clientes formen parte del desarrollo de produccion y brinden sus opiniones
para mejorarlo continuamente y adaptarse a las necesidades del mercado.

Randstad (2014) en el articulo “Satisfaccion laboral como sinénimo de
productividad” manifesté que una empresa debe tener un buen clima organizacional donde
el colaborador se sienta bien en su puesto y con la confianza de sus comparieros y lideres,
principios importantes para la captacion y retencion del personal que marque la diferencia

en la organizacion.

1.1.2. En el contexto nacional

Se establecio la importancia el perfil profesional en las organizaciones para evitar la
rotacion y el ausentismo laboral. Este es el caso de Atento, un Contact Center que
terceariza servicios y de acuerdo a la campafa que se maneje, necesitan un personal que se
adecue al perfil que solicitan.

Sanchez (2014) en el articulo periodistico titulado “Cémo elaborar un buen perfil
profesional”, manifestd que los deberes y actividades conocidos por experiencia se pueden
precisar en pocas palabras, redactdndolos correctamente de manera sencilla y clara.

En ese sentido, para hacer un buen perfil profesional, es necesario redactar las habilidades
y experiencias mas importantes.

Valle (2017) en el articulo periodistico “Capacitacion minera y tipos de
competencias laborales” manifestd que las competencias técnicas y laborales han sido han
sido encontradas desde la perspectiva educativa. Por ello, requieren de estrategias,
formaciones y capacitaciones y al mismo tiempo brechas en la mayoria de experiencia
desarrolladas planteandose el interrogante si deba ser evaluada o no antes de que sean
ensefiadas.

Rojas (2015) en el articulo “La evaluacion de desempefio basada en competencias”
indico que es primordial que los colaboradores encargados de la evaluacion, tengan claro el
concepto y comprendan el modelo de competencia que tiene la empresa donde laboran.
Caso contrario se pone en riesgo la validacion de los datos brindando resultados negativos
en las pruebas de desempefio. Por ello, los empresarios deben saber diferenciar el tipo de
competencias que requieren para cada puesto y de esta manera sepan ubicar correctamente

al personal.



Laborum (2016) menciond que las necesidades de competencias transversales son
utiles para todo tipo de empresas. Para las grandes empresas, existen funciones de acuerdo
a los puestos, donde dichas competencias son necesarias para contribuir de manera positiva
en la comunicacion entre colaboradores; para las pymes, existen pocos puestos porque la
mayoria de colaboradores cubren diversas funciones, ayudando a desarrollar sus
capacidades y generando rentabilidad a la organizacion.

Miota (2017) en el articulo “Dispositivos que mejoran la productividad laboral”
menciond que incrementar la productividad es necesario en muchas empresas que buscan
optimizar el esfuerzo de sus colaboradores para aumentar su rentabilidad y asi ser méas
competitivas. Gran parte de las compafiias les dan prioridad a la cantidad de productos. Sin
embargo, lo mas importante es la capacidad de organizacion para manejar los gastos y
hacer un buen uso de los recursos.

Vilcarromero (2017) en el articulo “Gestion de la produccion” afirmé que: “(...) los
administradores deben de tener la capacidad de controlar los recursos necesarios en la
elaboracion de un bien, teniendo en cuenta la gestion de todos los recursos, como a los
colaboradores capacitados, maquinas en buen estado, y materia prima de calidad 6ptima.

Vargas (2016) en el articulo “La importancia de la planificacion y registro de la
produccion” indico que estd de més tener clientes fidelizados y renovaciones si la
compafiia no cuenta con un departamento de produccién gue elabore lo que exactamente
requiere el cliente.

Louffat (2017) en el articulo “La utilidad de establecer un sistema de medicion en
la administracion laboral” manifesto que la creacién de indicadores en la administracién de
personas permite a la empresa mejorar la produccién, rendimiento, cumplimiento y
posicién en el mercado empleando efectivamente las habilidades y destrezas de los

trabajadores.

1.1.3. En el contexto local

El sector financiero es uno de los que ofrece mayores oportunidades de crecimiento
laboral. Por ello, la mayoria de personas se interesan por conocerlo y trabajar en una
empresa bancaria.

Entre las entidades financieras mas reconocidas en Lima, se localiza la entidad de

Servicios, Cobranzas e Inversiones (SCI) que satisface los requerimientos de empresas de



la corporacién de Scotiabank. Los beneficios que brindan estan dirigidos al servicio hacia
el cliente, venta y gestiones de cobranza de tarjetas de crédito y préstamos a personas
naturales y juridicas mediante el Contact Center de banca telefonica.

SCI, estd ubicada en Jr. Larrabure y Unanue 210 (Altura de la cuadra 4
de Arenales) — Jests Maria. A continuacion se visualiza, en la Figura 1.2.3.1 la ubicacion

geogréfica en google maps:

Localizacion de la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesas Maria.

St Larrabare
y Unanue 210

Figura 1.1.3.1: Ubicacion geografica de la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesas Maria

La empresa tiene distintas areas en el Contact Center, sin embargo, esta
investigacion se va a centrar en la atencion a clientes de la banca telefonica de Scotiabank.
Es ahi, donde existen deficiencias en la seleccion de personal de acuerdo al perfil
profesional del colaborador en el puesto laboral originando baja productividad laboral y
rotacion del personal.

Se ha observado que el departamento de Contact Center es una de las areas
primordiales en la empresa SCI ya que es donde los asesores de servicio brindan la

atencion al cliente mediante la aclaracion de deudas, reclamos, respuesta a sus consultas,




blogqueos de tarjetas e informacion de sus cuentas. Asimismo, ofrecen campafias
comerciales de préstamos y compras de deuda a sus clientes. Por este servicio, ganan méas
del sueldo minimo y comisionan por llegar a sus metas de ventas y calidad en la Ilamada.
Con todas estas caracteristicas, las personas deberian estar a gusto de trabajar alli. Sin
embargo, no es asi.

La empresa presenta problemas al momento de escoger el personal idoneo para el
puesto que necesitan generando colaboradores improductivos y rotacion de personal. Por
ello, nos planteamos la siguiente interrogante: ;Cual es la relacion entre el perfil
profesional y la productividad laboral en la organizacion de Servicios, Cobranzas e
Inversiones, Jesls Maria, 2018?

Otro de los problemas que se dan en la empresa es la falta de motivacién a los
colaboradores. EI personal que no esta con ganas de trabajar, que llega a la institucion
pensando en sus problemas personales y que ademas tiene que atender a los clientes mas
criticos no va a rendir igual que un colaborador optimista, que busca el lado bueno de las
cosas, que tiene empatia con el cliente y eso es lo que falta en la empresa.

Coucillas (2013) en el articulo la importancia de tener un perfil profesional bien
elaborado al momento de escoger al personal en una organizacién, menciond que las
compafiias deben manejar un perfil completo por cada cargo que existe en la empresa. Es
decir, un perfil en cuanto a los conocimientos y funciones del puesto y otro en referencia a
las caracteristicas de personalidad y competencias; estos criterios, ademas de brindar al
empleador una vision global sobre los requisitos para la posicién que busca, también
favorecen a la empresa en la evaluacion del desarrollo que tendria el colaborador dentro de
la organizacion.

Ferrer (2017) mediante el video de Youtube titulado ¢Qué mas puedes hacer para
potenciar tu perfil profesional? mencion6 que para fortalecer el perfil profesional es
necesario salir de la zona de confort con resoluciones a problemas. Por ejemplo, realizar
actividades fuera de rutina como deportes, seminarios, cursos y viajes. La segunda idea fue
crear redes de contacto con personas de otras areas, carreras, intereses y puntos de vista
diferentes para recolectar ideas sobre nuevos proyectos o resolver problemas puntuales.

El perfil profesional del colaborador del Contac Center de SCI se caracteriza de
acuerdo a tres competencias: base, basicas y transversales. En las competencias base se
priorizan los conocimientos, habilidades y actitudes para tratar con clientes de todo tipo de

caracter, siendo los trabajadores quienes brindan soluciones a diversos casos que se les



presentan. Las competencias basicas en esta area, se basan en conocimientos técnicos
dentro del sector bancario que permitan una facilidad en la comunicacion con los clientes,
trabajo en equipo con sus supervisores e inteligencia emocional al momento de atender sus
requerimientos.

En cuanto a las competencias transversales en SCI, es importante considerar que los
asesores deben ponerse en lugar del cliente al momento de brindar soluciones ya que
muchas veces quienes son atendidos corren el riesgo de sufrir robos, pérdidas de
documentos y operaciones fraudulentas con sus tarjetas. Por este motivo, se comunican a la
banca telefonica, ofuscados, nerviosos y preocupados buscando que los agentes puedan
ayudarlos.

Asimismo, para dar un buen servicio, es necesario saber pedir ayuda en momentos
de casos criticos. De tal manera, que se brinde todo apoyo necesario al cliente y el
colaborador se sienta seguro de la informacion que brinda. Trabajando con colaboradores
eficientes generaremos mayor rentabilidad a la empresa, clientes satisfechos con el
servicio, ascensos de puesto y mayor crecimiento dentro del pais.

Asociacion de investigacion social y econdmica (2018) en el articulo “Mesa de
investigacion: (Cémo medir la productividad de la economia peruana?” manifestd que el
recurso humano es principal para incrementar la produccion en el trabajo y se puede
preparar al individuo en los ciclos de vida. En la fase preescolar, predomina la produccién
de habilidades; en la escolar, se producen afios de educacion y en la etapa laboral, se
acumula la experiencia en programas de capacitacion laboral.

La capacidad laboral en cuanto al manejo de los recursos que tienen como
responsabilidad los trabajadores, es por la capacitacion previa al ingreso a plataforma,
donde buscan optimizar los materiales de trabajo para cumplir con los propdsitos
organizacionales.

Ccollana (2015) en el articulo “Abandono, rotaciéon y productividad del personal”
indicé que para mejorar la productividad es indispensable gestionar todas las actividades
de trabajo de acuerdo una efectividad colectiva. Como empresa se debe dar relevancia a
materias de reclutamiento, motivacion, capacitacion y socializacion, con el propdésito de
disminuir las escalas de rotacion y abandono laboral. Asimismo, se debe brindar al
colaborador recompensas intrinsecas y extrinsecas, resaltando las remuneraciones porque
en su mayoria ellos escogen para trabajar a las mejores organizaciones que les ofrezcan

mayor retribucion.



El nivel de produccién se la empresa se da a conocer con el cumplimiento de los
indicadores de ventas, adherencia y calidad en la llamada, buscando cada mes una mejora
continua en lograr los objetivos. La satisfaccion del colaborador en la empresa hace que
sea mas productivo y es ahi donde recibe mejores beneficios porque puede es escogido
para hacer una linea de carrera recibiendo un incremento considerable en su sueldo.

Con todo lo manifestado, es pertinente investigar el “Perfil profesional y
productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria,
2018 con el fin de proponer opciones de solucion a los inconvenientes de la empresa y

otras de caracter similar.

1.2.  Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional

Zarraga (2018) en la tesis estrés laboral y su efecto en la productividad, México. El
problema de investigacion fue ¢Existe una conexién entre el porcentaje de estrés socio-
laboral y el de la produccidn cientifica? La investigacion estuvo orientada a descubrir el
efecto de elementos de estrés socio-laboral que muestran los investigadores y la
consecuencia que ello genera en la productividad cientifica. La metodologia que utilizo fue
de tipo transversal, descriptiva y no experimental. Luego del procedimiento el autor
concluyd. El estrés no contribuye en la productividad del trabajador si puede ser dirigido
dentro de las organizaciones mediante técnicas de control de respiracion, motivacion y
otras que ayuden a la tranquilidad del trabajador Al finalizar la investigacién, se
recomendd la adaptacion del mecanismo de evaluacion de estrés, orientado a las funciones
particulares que realizan los técnicos.

Chéavez (2016) en la tesis disefio de perfiles de puesto por destrezas para la
clasificacion de empleados del programa de preparacion fuera del pais de la Universidad
de Quito, Ecuador. El problema de investigacion fue (Cémo instaurar los perfiles del
puesto de los docentes al programa de preparacion fuera del pais de la Universidad de
Quito, que tenga un mejor proceso de seleccion de personal? La investigacion estuvo
orientada a disefiar los perfiles del puesto de personal docente del programa de preparacion
fuera del pais de la Universidad de Quito en la dptica de destrezas, que permita escoger al

empleado excelente y promueva el éxito para el cumplimiento de los requisitos del perfil.



La metodologia que utiliz6 fue de tipo basica, el nivel de la investigacién descriptiva,
método correlacional y el disefio no experimental. Luego del procedimiento el autor
concluyd. El perfil realizado en base a las competencias ayuda a escoger y reconocer al
individuo que tiene capacidades significativas para una determinada funcion tanto de
manera interna como externa, permite un desempefio sobresaliente y actGa como un
mecanismo fundamental al momento de elegir al personal. Al finalizar la investigacion, se
recomendo aplicar el disefio de perfil de acuerdo a las competencias de la organizacion.

Fernandez (2016) en la tesis perfil de capacidades del administrador de compafias
en Republica Dominicana. El problema de investigacion fue ¢Cudles competencias
genéricas y especificas estan siendo consideradas en los programas académicos de las
universidades dominicanas en la carrera de administracion empresarial? La investigacion
tuvo como objetivo determinar las competencias primarias y secundarias para los objetivos
educativos de la facultad de administracion de compafiias en las universidades de
Republica Dominicana para permitir el ingreso de estos en el mercado laboral. La
metodologia que utilizd fue de tipo bésica, el nivel de la investigacion exploratorio
descriptivo y el disefio no experimental. El resultado de esta investigacion sirvié para
construir el perfil adecuado de un administrador de empresas para ese pais, el cual debe
llevar a cabo el proceso administrativo y solucionar problemas competitivamente. Al
finalizar la investigacion, se recomendd comenzar un proceso de interaccion entre las
universidades dominicanas para promover dialogos en innovacion de conocimiento sobre
la formacidn por competencias en el pais.

Agurto y Chico (2015) investigaron acerca del modelo de un departamento de
talento de personal para equilibrar el cumplimiento y productividad laboral en la empresa
GerenConta S.A. Guayaquil, Ecuador. El problema de investigacion fue ¢ De qué manera la
propuesta de un modelo de evaluacion de talento humano en la organizacién GerenConta
S.A., mejoraria la administracion y desempefio de su personal? La investigacion estuvo
orientada a mejorar el desempefio y productividad del personal de GerenConta S.A.,
mediante un sistema de administracion de personal. La metodologia que utilizaron fue de
tipo basica, el nivel de la investigacion exploratorio descriptivo y el disefio no
experimental de corte transversal. Luego de la investigacion, los autores concluyeron, se
realizé la propuesta de sistema de administracion de personal con la cual se espera afiadir
actividades importantes como talleres de capacitacion y motivacion de personal mas pagos

determinados de acuerdo a la ley, para ello se realiza una investigacion intensiva del cargo



de talento humano el cual es estudiado de manera cuidadosa mediante examenes que
permitan la mejor alternativa para ayudar a crecer la organizacion. Al finalizar la
investigacion, se recomendo crear un area de recursos humanos para ayudar a manejar las
emociones del personal y generar una mejora en el desarrollo de la empresa.

Maldonado (2013) en la tesis motivacion para aumentar la produccion en las
imprentas de Quetzaltenango, México. El problema de investigacion fue ¢Qué
componentes de motivacion utilizan las imprentas de Quetzaltenango y qué resultado
tienen estos en la produccién? La investigacion tuvo el objetivo estudiar la motivacion de
los colaboradores de las imprentas de Quetzaltenango y su resultado en la productividad.
La metodologia que utilizé fue de tipo basica, el nivel de la investigacion descriptivo y el
disefio no experimental. Luego del procedimiento el autor concluyd. La gran cantidad de
colaboradores, un 60.29%, indicaron que tienen una motivacién media. Un 82.35% indicé
estar identificados con la cultura y los propésitos organizacionales. Asimismo, un 45.07%
indicd no recibir servicios complementarios a las de ley. Al finalizar la investigacion, se
recomendd incrementar la motivacién a través de saludos y felicitaciones a los

colaboradores durante su labor por parte de un gerente o supervisor.

1.2.2. En el contexto nacional

Canales (2017) investigo referente a la mejora de los resultados del sistema de seleccion de
personal a través de la normalizacion de perfiles de cargo del consorcio del Grupo
Analytica, San Martin de Porres, Lima. El problema de investigacién fue que existen
perfiles de cargo defectuosos y diferentes en cada area de la empresa. El objetivo de
investigacion fue mejorar y homogeneizar los perfiles de cargo para descubrir y prever la
diferencia que existe entre los perfiles actuales y los reales. La metodologia que utiliz6 fue
de tipo aplicada, nivel de la investigacion explicativa y el disefio pre experimental. Luego
de la investigacion el autor concluyd. Para los colaboradores, el tener los perfiles de cargo
al dia permitira cubrir las necesidades de capacitacion y especialidad de cada uno, segun de
la linea de carrera que deseen. Esto aplica para trabajadores nuevos y antiguos,
permitiéndoles ascender en distintos puestos en la empresa. Al finalizar la investigacion se
recomendd involucrar al area de gerencia a la realizacion del plan presentado usando
diapositivas y dinamicas que indiquen las razones de tener perfiles de puesto en todos los

departamentos de la empresa.
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Rodriguez investigd acerca del patron de administracion por capacidades para
mejorar el cumplimiento de los trabajadores de la organizacion Promas S.R.L de Trujillo
2016. El problema de investigacion fue ¢El patron de administracion por capacidades
brindard un mejor cumplimiento de los trabajadores de la empresa Promas SRL de Trujillo
en el afio 2016? La investigacion estuvo orientada a crear un patron de administracion por
capacidades que permita a los trabajadores de la empresa Promas SRL de Trujillo tener un
mejor desempefio en el afio 2016. La metodologia que utilizé fue de tipo aplicada, el nivel
de la investigacion explicativa y el no disefio experimental de corte transversal. Se
concluyd que mediante el esquema de gestion por capacidades se logré determinar los
conocimientos, las habilidades y competencias de cada puesto de la empresa. Al finalizar
la investigacion, se recomendo que el area de seleccion y reclutamiento de personal evalie
las capacidades y habilidades del candidato de acuerdo al puesto laboral en la empresa.

Alva y Juarez en la tesis vinculo entre el indicador de satisfaccion de trabajoy el
de produccion del personal de la empresa Chima Agropecuaria S.A de Trujillo. El
problema de investigacion fue ¢Cual es el vinculo entre el indicador de satisfaccion de
trabajo y de produccion del personal de la empresa Chima Agropecuaria de Trujillo-2014?
La investigacion estuvo orientada a determinar el vinculo entre el indicador de satisfaccion
de trabajo y de produccion de los trabajadores de la empresa Chimu Agropecuaria S.A de
Trujillo. La metodologia que utilizd fue de tipo aplicada, el nivel de la investigacion
explicativa y el disefio no experimental de corte transversal. Luego del procedimiento el
autor concluyd. Existe un nivel de relacion con la productividad, pero no hay orientacion a
los objetivos y no existe una correcta administracion de personal. Al finalizar la
investigacion, se recomendd llevar a cabo un plan de incentivos para premiar a los
colaboradores de acuerdo al cumplimiento de sus objetivos.

Montesinos (2013) El perfil profesional y laboral en los profesores del Instituto de
ensefianza publica Arequipa, 2012. El problema de investigacion fue ¢Cual es la relacion
del perfil profesional y laboral que poseen los docentes que laboran en el ensefianza
publica, Arequipa? El objetivo de esta investigacion fue mejorar y fortalecer el
cumplimiento de capacidades de aprendizaje, de metodologia, de clima laboral y de
vinculo social, para una mejoria en el curso de ensefianza en los profesores. La
metodologia que utilizé fue de tipo basica, el nivel de la investigacion descriptiva y el
disefio no experimental. El autor concluye que: El perfil laboral se encuentra en un nivel

regular bajo a diferencia del perfil profesional que se desarrolla en buen nivel. En
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referencia al ejercicio de los profesionales, no existe coordinacion con su perfil
profesional, ya que se presentan evidentes diferencias en la administracion de la
institucion. Al finalizar la investigacion, se recomendé aplicar el plan de estimulacion del
desempefio docente mediante un programa de incentivos en base a intercambios
academicos y culturales donde el educador pueda compartir sus experiencias.

Acuiia y Mozombite (2013) en la tesis modelo del perfil profesional del graduado
de administracion empresarial en base a sus capacidades generales y particulares, que
solicitan las organizaciones mas reconocidas del departamento de Lambayeque. El
problema de investigacion fue ¢Cual es el perfil profesional del graduado de
administracion empresarial basado en sus capacidades generales y particulares, que
solicitan las empresas mas reconocidas de Lambayeque? La investigacion tuvo como
objetivo realizar un modelo del perfil profesional del graduado de administracion
empresarial basado en sus capacidades generales y particulares que solicitan las empresas
mas reconocidas del departamento de Lambayeque. La metodologia que utilizo fue de tipo
aplicada, el nivel de la investigacion explicativa y el disefio pre experimental. Luego del
procedimiento el autor concluyo. Las cinco principales competencias que requieren las
organizaciones en un egresado de administracion son: toma de decisiones, capacidad para
reconocer y gestionar los riesgos de los comercios, de comunicacion en otro idioma
(inglés), para analizar los registros contables y financieros y conocimientos sobre el area
legal relacionados a la gestion organizacional. Al finalizar la investigacion, se recomendo
implementar materias o cursos que permitan al alumno poner en practica los saberes
aprendidos y que lo ayuden a conseguir las competencias necesarias para complementar el
perfil laboral cuando egrese de la universidad.

Tito (2012) en la tesis administracion por destrezas y productividad laboral en las
industrias de fabricacién de calzado de Lima. El problema de investigacion fue ¢Por qué
las industrias de fabricacién de calzado no incrementan sus niveles de productividad
laboral, a través de la instauracion de una gestion de acuerdo a las competencias de sus
colaboradores? La investigacion estuvo orientada a demostrar que la administracién de las
empresas del rubro fabricacion de calzado, a través de las capacidades de sus trabajadores,
promueve incrementar sus niveles de productividad. La metodologia que utilizo fue de tipo
aplicada, el nivel de la investigacion explicativo y el disefio pre experimental. Luego del
procedimiento el autor concluyd. No existe un compromiso por parte del estado y sector

privado que permita brindar un certificado reconociendo la gestion por competencias de los
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obreros y expertos que trabajan en el sector fabricacién de calzado. Al finalizar la
investigacion, se recomend6 a las empresas contar con asesoria técnica en temas de

marketing, administracion empresarial, tecnologia y productividad laboral.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Perfil profesional

1.3.1.1. Teoria de las inteligencias multiples de Howard Gardner

Howard Gardner (2015) estudi6 el modo en que las personas desarrollan sus capacidades,
las cuales son fundamentales en su forma de vida: la inteligencia I6gico-matematica, la
lingliistica, la cdésmica, la somatica, la musical y cinética, la intrapersonal y la
interpersonal.

El objetivo principal de los centros de estudio deberia ser desarrollar las
inteligencias multiples para incentivar a las personas alcanzar sus anhelos y escoger su
vocacion ideal que vaya acorde a sus capacidades y habilidades. Las personas que reciben
apoyo para alcanzar sus metas se vuelven mas competitivas y con criterio de

responsabilidad en la sociedad.

1.3.1.2. Teoria de la clasificacion de las necesidades de Abraham Maslow

La teoria de la clasificacion de las necesidades de Abraham Maslow (Citado por Pérez,
2018) indicé mediante una pirdmide cuéles son las necesidades que tiene el ser humano:
fisicas, de seguridad, sociales, de autoestima y autorrealizacién. Esta teoria nos muestra
que el perfil profesional comienza por satisfacer en primer lugar las necesidades de los
colaboradores para luego identificar sus capacidades y ubicarlos de acuerdo al puesto de

trabajo como se ilustra a continuacion en la Figura 1.2.1.2.1:
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Figura 1.2.1.2.1
Piramide de la jerarquia de las necesidades de Abraham Maslow
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Fuente: Pérez (2018).

Las empresas han sido exitosas satisfaciendo las dos primeras necesidades de la
piramide pero no se han dado cuenta que si ya estan satisfechas dichas necesidades, es
momento de dirigir su atencion a las demas permitiendo asi que exploten sus talentos para

dar mayor rentabilidad a la organizacion.

1.3.1.3. Definicion de perfil profesional

El perfil profesional es un grupo de ensefianzas, habilidades y actitudes que desarrollan los
seres humanos en base a caracteristicas requeridas en un puesto de trabajo.

Cuadrado (2018) manifiesta que al hablar de perfil profesional, es referirse al
conjunto de competencias y capacidades que tiene una persona y que aporta a un puesto
laboral.

Galindo y Carrasco (2009) indicaron que es el conjunto de competencias
conceptualizadas en relaciéon con una actividad profesional. Entre estas competencias se
encuentran los conocimientos, los métodos, capacidades y conductas sociales.

Domingo y Gomez (2014) indicaron que el perfil profesional es la descripcion

minuciosa que evidencia las sefiales mas resaltantes de un conjunto de profesionales. Esto
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significa definir los medios de intervencion, las funciones y las competencias
profesionales.

Lopez (2014) manifiesta que el perfil profesional se constituye por el grupo de
saberes y habilidades que establece el aprendizaje de un individuo para el desarrollo
correcto de una determinada profesion.

Coll, César segun la OCDE indica que el perfil profesional es la habilidad para
contestar a demandas particulares o para realizar una determinada labor. Cada habilidad es
para una mezcla de capacidades practicas y de aprendizajes que se relacionan entre si,
conocimientos, valores, motivaciones, emociones, conductas y otros componentes de la
sociedad que pueden ser congregados en grupo para proceder de forma segura (como se
cita en Cuadrado (2013).

1.3.1.4. Dimensiones del perfil profesional

A. Competencias base

Cuadrado (2018) menciona que son los saberes, capacidades y conductas que posibilitan a
la persona desarrollar un puesto laboral de forma victoriosa.

Indicadores

1. Conocimientos

Esan (2016) menciona que son los datos que una persona tiene sobre un departamento o

tema determinado.

2. Habilidades

Esan (2016) indica que es la facultad que tiene una persona para hacer una labor especifica,

esta pude ser de manera fisica 0 mental.
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3. Actitudes

Guerri (2017) establece que una actitud se ha establecido como la asociacion entre un

elemento y su valoracion.

B. Competencias basicas

Cuadrado (2018) menciona que son las caracteristicas particulares y técnicas referidas a las

competencias de un puesto de trabajo definido.

Indicadores

1. Facilidad de comunicacion

Concepto definicion (2014) indica que es la manera de transmitir informaciéon o
conocimientos sobre un tema especifico, se comprende como el proceso por el que se envia
y recibe una informacién.

2. Trabajo en equipo

Randstad (2016) sefiala que es la asociacion de dos o0 més individuos, ordenados de una
manera precisa, las cuales se apoyan entre si para alcanzar un objetivo que es el desarrollo
del proyecto.

3. Inteligencia emocional

Pico (2017) indica que es la habilidad de ejecucion de la informacion emocional que

trabaja para acondicionar la forma de comportarse y los procesos mentales de una persona

en una determinada circunstancia.
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C. Competencias transversales

Cuadrado (2018) menciona que son aquellas que no estan relacionadas de manera directa

con el cargo laboral pero favorecen a la persona para distinguirse de las demas.

Indicadores

1. Empatia

Mufioz (2018) manifiesta que es la capacidad de situarse en la posicion de otra persona y

conocer lo que realmente esta pasando o inclusive pensando.

2. Saber pedir ayuda

Aragon (2015) sefiala que saber pedir ayuda consiste en un acto de coraje ya que no todos

los problemas pueden ser solucionados por si mismo.

3. Perseverancia

Del Castillo (2015) menciona que es el empefio y tenacidad en el desarrollo de objetivos y

en las determinaciones del animo.

1.3.2. Productividad laboral

1.3.2.1. Teoria de la fijacion de metas de Edwin Locke

La teoria de la determinacién de metas de Edwin Locke (citado por Equipo Editorial,
2017) sefial6 que ayuda a incrementar la productividad, y con mas razon si el trabajador ha
formado parte del desarrollo de los propdsitos o metas. Todo colaborador desea crecer
profesionalmente, por ello la voluntad de lograr dicho proposito es un principio basico de
motivacion.

Cuanto méas complicado sea lograr el objetivo, mayores seran las ganas de lograrlo
y por consecuencia, el colaborador se volvera mas productivo con el propdsito de alcanzar

su meta para el desempefio prometido.
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1.3.2.2. Teoria del capital humano de Gary Becker

La teoria del capital humano de Gary Becker (Citado por Santana et al., 2014) aport6 a la
productividad, al considerar que si una persona se prepara durante mas afios en su
educacién, su productividad marginal mejora en cuanto a remuneraciones. El producto
marginal se da en un periodo determinado y es el ingreso en el periodo con el objetivo de
obtener mayores beneficios, incrementar su eficiencia productiva y sus ingresos.

Por otra parte, esta teoria permite escoger entre la formacion genérica y la
particular. La primera tiene por finalidad incrementar la productividad de las personas por
parte de un financiamiento propio y la segunda tiene la posibilidad que el empleador

financie el negocio o la divida con el colaborador.

1.3.2.3. Definiciones de productividad laboral

La productividad laboral es la conexion entre el fin de un propdsito y los mecanismos
invertidos para lograrlo.

Céspedes, Lavado y Rondan (2016) manifestaron que la productividad es una
medicién del buen manejo del uso de los procedimientos en la fase de produccion. Si una
economia genera con un solo procedimiento, como el trabajo, la productividad puede
comprenderse como la medida de la unidad por cifra de trabajo.

Koontz y Weihrich (2015) consideraron que es el vinculo entre los bienes y
servicios elaborados méas la materia prima, maquinaria y equipo. La productividad laboral
permite controlar la efectividad de los insumos y colaboradores.

Fernandez (2013) explica que es gestionar personas, pensamientos, es decir
administrar de forma 6ptima la inteligencia emocional por su prestigiosa colaboracion en
los resultados mediante normativas que incluyen la motivacion.

Lépez (2013) indico que es una habilidad para la innovacion, y presenta un gasto
por periodo de trabajo para ganar enriquecimiento y rentabilidad.

El Instituto Peruano de Economia (2016) indicé que se entiende como la
produccion media por colaborador en cierta fase de una etapa. Puede ser calculado en

magnitud fisica o en intervalos de cantidad de los servicios producidos.
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1.3.2.4. Dimensiones de productividad laboral

A. Capacidad

Crenteria (2014) sefiala que es usar determinados bienes o servicios definidos como

insumos para producir o crear otros bienes y servicios.

Indicadores

1. Eficacia

Marco (2017) indica que es la capacidad para lograr las metas que se requieren en la

organizacion, reduciendo los costos y utilizando inteligentemente los recursos.

2. Eficiencia

Marco (2017) menciona que es la capacidad para conseguir objetivos con el menor gasto

posible de recursos.

B. Produccién

Vizcarra (2014) menciona que es la tarea por la cual una persona busca diferentes maneras

innovadoras para satisfacer sus necesidades, transformando la materia prima de la

naturaleza o cambiandola para que pueda ser empleada en determinado producto.

Indicadores

1. Objetivos

Emprende Pyme (2018) sefiala que son metas que toda empresa busca lograr con

estrategias y actividades bien conceptualizadas, y en un periodo de tiempo determinado.
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2. Rentabilidad

Moreno (2017) define la rentabilidad como efecto de fraccionar el resultado obtenido con

el capital invertido.

3. Mejora continua

Aguirre (2014) menciona que es la parte de la administracion que se ocupa de acoplar las

tareas que desarrolla la empresa para brindarles una mayor eficacia y/o eficiencia.

C. Beneficios

Blas (2014) indica que es una ganancia que recibe la poblacion como generacion de una
actividad de produccion especifica. Se brinda en concordancia al valor que indica la
comunidad a los bienes y materiales productivos utilizados.

Indicadores

1. Satisfaccion

Sastre (2009) indica que es un resultado emocional y de aprendizaje que se genera cuando
se cumplen los requerimientos solicitan para lograr una respuesta sobre un evento de
interés.

2. Desarrollo profesional

Palmer (2016) indica que es el proceso en el que las personas en constante cambio, van
preparandose hacia y dentro del ambiente que desean en el &mbito de la vida laboral.

3. Sueldo

Hernandez (2015) afirma que son los ingresos que generd la empresa para remunerar el

trabajo ordinario y extraordinario del trabajador de la organizacién, antes de cualquier

retencion dada los empleadores.
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1.4.  Formulacion del problema

1.4.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre el perfil profesional y la productividad laboral en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018?

1.4.2. Problemas especificos

a) ¢Cual es la relacion entre el perfil profesional y la capacidad productiva en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018?

b) ¢ Cuél es la relacion entre el perfil profesional y la produccion laboral en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018?

c) ¢Cual es la relacion entre el perfil profesional y los beneficios laborales en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018?

d) ¢COmo esta estructurado un plan de estrategias orientado al perfil profesional y la
productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, JesUs
Maria 2018?

1.5. Justificacion del estudio

1.5.1. Justificacién teérica

La investigacion se justific teéricamente a traves de las inteligencias multiples de Howard
Gardner, el cual considera necesario encontrar el perfil profesional que se requiere para
cada puesto en la organizacion. De tal modo que evalta las capacidades, habilidades y
actitudes que presentan los colaboradores para atender los requerimientos con las
competencias base, técnicas y transversales. La teoria de la clasificacion de las necesidades
de Maslow, favorecio en la investigacion para identificar qué necesidades requerian
desarrollar los colaboradores para ser aprovechadas en sus competencias.

La productividad laboral se justific6 mediante la teoria de la fijacion de metas que
incentiva a los colaboradores a lograr de sus objetivos individuales y por lo tanto de la

organizacion. Asimismo, la teoria del capital humano manifiesta que la calidad de
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educacién del colaborador aporta positivamente en la rentabilidad y productividad de la
organizacion y debe ser retribuida mediante beneficios laborales.

Bermudez y Rodriguez (2016) manifestaron que una investigacion es tedrica cuando
el fin de la ensefianza es reflexionar y aportar cuando se quiere confrontar una teoria sobre

el conocimiento adquirido.

1.5.2. Justificacion metodologica

Esta investigacion, tuvo como unos de sus objetivos proponer un plan de estrategias
orientado al perfil profesional y la productividad laboral, el cual fue construido para
realizar un cambio en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones.

Asimismo, el aporte del examen realizado a los colaboradores sirvio para la
confiabilidad y validez del instrumento. Se justifica la presente investigacién, porque se
utiliz6 una metodologia de tipo aplicada con un nivel descriptivo correlacional y un disefio
no experimental de corte transversal.

Bermudez y Rodriguez (2016) manifestaron que una investigacion es metodologica
cuando propone un método novedoso o estratégico en relacién a los utilizados

anteriormente con el nuevo fin de generar un conocimiento confiable.

1.5.3. Justificacién préctica

La presente investigacion servird para aportar soluciones al problema que la empresa SCI
estd padeciendo respecto al perfil profesional y la productividad del colaborador. Por ello,
al finalizar el estudio, se pondra esta investigacion al alcance de dicha empresa buscando
solucionar su problema.

Bermudez y Rodriguez (2016) mencionaron que la justificacion préctica es un tipo
de solucion que ayuda a describir, analizar y resolver un problema mediante estrategias y

recomendaciones.
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1.6.

1.6.1.

HG:

1.6.2.

H2:

Ha:

1.7.

1.7.1.

Hipdtesis

Hipotesis general

Existe relacion entre el perfil profesional y la productividad laboral en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre el perfil profesional y la capacidad productiva en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria 2018.

Existe relacion entre el perfil profesional y la produccion laboral en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018.

Existe relacién entre el perfil profesional y los beneficios laborales en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018.

Existe una estructura identificada para un plan de estrategias orientado al perfil
profesional y la productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e
Inversiones, Jesus Maria 2018.

Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion entre el perfil profesional y la productividad laboral en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria 2018.

1.7.2.

Objetivos especificos

Determinar la relacién entre el perfil profesional y la capacidad productiva en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018.
Determinar la relacion entre el perfil profesional y la produccion laboral en la

empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018.
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C. Determinar la relacion entre el perfil profesional y los beneficios laborales en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018.
d. Proponer un plan de estrategias orientado al perfil profesional y la productividad

laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018.

Il. METODO

2.1Disefo de investigacion

2.1.1 Enfoque

La presente investigacion se realizé mediante el enfoque cuantitativo a los colaboradores
de la empresa a través de procesos, base de datos e informacién de la organizacion.
Baptista, Fernandez y Hernandez (2014) indicaron que el enfoque cuantitativo es un grupo
de procesos sigue un orden y se puede corroborar. Cada nivel continta del anterior por ello
se deben respetar. Una vez concluidos estos pasos, se plantean metas e interrogantes de

investigacion en un marco teorico.

2.1.2 Meétodo de investigacion

Se realiz6 mediante el método hipotético deductivo porque a partir de observaciones en la
organizacion se concretaron las hipotesis generales y especificas de investigacion.
Martinez y Galan (2014) manifestaron que se realiza desde de la verificacién de casos
exclusivos para plantear un problema y a través de una fase de investigacion refiere a una
teoria. Luego, plantea unas hipotesis de manera deductiva, que intentard comprobar por
medio de la experiencia. Los escritos experimentales utilizan el método hipotético —
deductivo.

2.1.3 Nivel de investigacion
Se realizd6 mediante el nivel descriptivo correlacional porque evalud la relacion entre el

perfil profesional y la produccién laboral. Hernandez et. al (2013) indicaron que la

investigacion correlacional agrupa componentes por medio de una guia para una poblacion.
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Respecto a la investigacion descriptiva Arias (2012) manifestd que se basa en la
determinacion de una accion, evento, persona o conjunto, con el objetivo de fijar su forma
de comportarse.

La investigacion técnica tiene como proposito la innovacion de conocimientos,
tecnologias, procesos, etc.; debido a que la investigacion técnica esta ligada dentro de la
ciencia y que se encarga del conjunto de teorias que conforman la conveniencia préactica
del conocimiento cientifico. La investigacién estuvo orientado al area de recursos humanos
donde generd un plan de estrategias referidas a identificar mejores técnicas para la
seleccion de personal. BermUdez y Rodriguez (2013) refieren que gestionar recursos
humanos es primordial para el proceso de seleccién de consultorias y asesorias, debido a

gue escoge un tipo importante de conocimiento técnico incorporado a especialistas.

2.1.4 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada y técnica en base de inferencias a través de las
hipdtesis para generar nuevos saberes asignadas a las teorias.

La investigacion fue aplicada porque se utilizaron marcos teéricos para respaldar al
problema de investigacion y a las opiniones, Alzamora de los Godos (2013) menciond que
una investigacion es aplicada cuando esta destinada a formar un nuevo saber que permita

solucionar las interrogantes del dia a dia.

2.1.5 Disefio

El disefio fue no experimental porque la variable no fue manipulada. Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) definieron el disefio como la indagacion que se ejecuta sin
cambiar intencionalmente los componentes independientes para ver su reaccion sobre otras
componentes.

También fue de corte transversal porque se dio en un momento dado.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirmaron que su objetivo es detallar componentes

y explicar su efecto e interaccion en un momento dado.

25



2.2 Variables, operacionalizacion

2.2.1 Variables

A continuacion, se presenta en la Tabla 2.2.1.1 las variables de investigacion:

Tabla2.2.1.1
Variables de investigacién

VARIABLES

Variable 1  Perfil profesicnal

Variable 2 Productividad laberal

Fhuente: Elzboracion propia

2.2.2 Operacionalizacion de variables

A continuacion se presenta en la Tabla 2.2.2.1 la matriz de operacionalizacion de las

variables de estudio.
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Tabla 2.2.2.1

VAFRIABLE DEFINICTON CONCEPTUAL DEFINICTON DIMENSIONES INDICADORES ITEMS KIVELES ESCALA
OFERACTONAL DE
MEDICTON
COMPETEINCIAS Conocimisntos 1
EASE Hbilidadas 2 1Y TOTAL
Actitudes 3 DESACUERDO
4 La vatsbls 1 {parfil Facilidad da 4 .
= . . - . profezional) 23 midic madianis comumcacion EEEA“L'EREEI
= Cu"f*if.ﬁ m”ffﬁ?a e d beblar de oy gimensiones de COMPETENCIAS Trsbajo =n aquipo 5 -
i perfil profesional, es meferime al conjunto de Compatencias basa bésicas v EASICAS . Odind
b compatancise ¥ capacidades gue tisne wma oo - a Intaligencia smocionsl g S DIFERENTE
E DE{E00E ¥ QUe apodia 4 un puesto labosal colsborador, donda g2 slabord ) ~
~ n cuastionario da O ftems. Empatiz {4) ACUERDO
E COMPETENCLAS Saher padir ayuda g {5) TOTAL
A TRANSVERSALES ACUERDO
Parzevarancia g
La warisbla 1 (productividad CAPACTDAT Eficacia 10
a Institute Perzano de Economua (2016  labogsl) 22 midio madiants las Eficisncia 11 .
o menciona goe la productividad labogal 22 dimensiome: de capacidad ) ) L o] ;E‘:'T-"*L
9 entisnds como la produccion media por  produccion ¥ bemeficios del FEODUCCION Objativos 12 DEZACUERDO
I colaborador en ciorta fasa da una atapa. Puade  colabomador.  Ademas, 22 Foantabdilidad 13 -
zor calonlado s masnited Azicao snintervalos  alsborzra una sncpesta d2 B s .
E da cantidad da loe servicios producidos. it=ms. 1JIsjora continua 14 DESACUERDO Dircdinal
H (3)
= Satizfaccidn 15 o
INDIFERENTE
o BENEFICIOS _
is Diszamolle profesionsl 18 {4} ACUERDIO
E Sualdo 17 5y TOTAL
ACUERDO

Cuadro de operacionalizacicn de variables

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacién y muestra

2.3.1 Poblacién

La presente investigacion se desarrolld en la compafia Servicios, Cobranzas e
Inversiones. Para determinar la poblacién de la presente, se consultd al analista de
gestion en tiempo real (GTR), la cantidad de colaboradores del &rea de banca telefonica
el cual indico estuvo compuesta por 105 colaboradores, entre varones y mujeres, que
mantienen promedio entre 18 a 40 afios que trabajan en distintos turnos en el
departamento.

Quezada (2014) indic6 que la poblacion es un conjunto cuantioso conformado
con continuidad, pero no siempre por personas. En la materia de estadistica, el proposito
es llegar a los datos acerca de una o mas poblaciones a través de la separacion de

pequefios conjuntos.

2.3.2 Muestra

La muestra fue de 75 agentes de area de Banca telefénica del turno mafiana full time,
los cuales fueron escogidos por criterio de inclusién teniendo en cuenta la
disponibilidad para ser encuestados.

Quezada (2014) manifestd que es un grupo reducido de una poblacion calculado

por el evaluador para llegar a puntos clave para realizar evaluaciones sobre la poblacion.
2.4  Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica de recoleccion de datos

La técnica estuvo orientada a una encuesta que se realizo a una poblacion del mismo
sector, con las mismas caracteristicas de 22 trabajadores a fin de conseguir respuestas
similares a la investigacion.

Gbomez (2016) mencion6 que las encuestas usualmente son de opinién, para

medir las opiniones, las preferencias y las costumbres de la gente.
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2.4.2 Instrumento de recoleccién de datos

La recoleccion de datos tuvo como herramienta un cuestionario compuesto por 17
preguntas, con respuestas en escala de Likert que fueron destinados a los colaboradores
teniendo en consideracion las dimensiones de perfil profesional y productividad laboral.
Hernandez, et al (2014) en su investigacion indican que el instrumento mas
utilizado es el cuestionario ya que se basa en un grupo de preguntas que se entrega a
cada persona en relacién a una o mas variables.
A continuacion, se muestra en la Tabla 2.4.2.1 la estructura dimensional de las

variables de estudio:

Tabla 2.4.2.1.
Estructura dimensional de las variables de estudio
Variable Dimension Ttem
Perfil Competencias base 1-3
profesional Competencias basicas 4-6
Competencias transversales 7-9
Productividad Capacidad 10-11
laboral Produccion 12-14

Beneficios 15-17

Fuente: Elzborzcion propia

Asimismo, la encuesta utilizo el indicador de Likert, la cual estuvo constituida
por cinco niveles: Total desacuerdo, Desacuerdo, Indiferente, Acuerdo y Total Acuerdo;
ello permiti6 medir las el comportamiento de los participantes de manera veraz, en la

Tabla 2.4.2.2 se vizualiza:

Tabla 2.4.2.2.
Categorias en la escala de Likert
Puntuacion Denominacion INICIAL
1 Total Desacuerdo TD
2 Desacuerdo D
3 Indiferente I
4 Acuerdo A
5 Totalmente Acuerdo TA

Frente: Elzborzcion propia.
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2.4.3 Validacién del instrumento

Para Hernandez, et al (2014) en su investigacion indica que la validacion hace
referencia a la escala de medicion en que un instrumento mide a una variable.
La investigacion fue presentada a juicio por 3 expertos en metodologia, ellos revisaron
concienzudamente la tesis presentada para garantizar la validez y por lo tanto, los
resultados fueron considerados correctos.

A continuacion, la Tabla 2.4.3.1 muestra de forma detallada a los responsables

que revisaron y calificaron el instrumento de la investigacion:

Tabla 2.4.3.1
Validacicn de expertos
Calificacion
i iali
I Experto instrumento Especialidad
Experto2  Dr. David Fernando, Aliaga Correa Aplicable Investigador
Experto3  Dr Rosel César, Alva Arce Aplicable Investigador

Expertol  MSc. Mairena Fox, Liliana Petronila ~ Aplicable Investigador

Fuente: Elzboracion propia

2.4.4 Confiabilidad del instrumento

A continuacion, se muestra en la Tabla 2.4.4.1 el resumen de procesamiento de
casos, el cual son los resultados del SPSS que se realizaron a una prueba piloto con 22

encuestados.

Tabla 2.4.4.1.

Resumen de procesamienio de casos

N %
Validos 22 1000
Casoes  Excluido 0 0
gt
Total 22 1000
Fuente: Elzborado en baszs 2 los resultades d= SPS5 22,
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Asimismo, a continuacion, se presentan la Tabla 2.4.4.2 el cual muestra el
estadistico de fiabilidad y la Tabla 2.4.4.3 detalla la escala de medidas para evaluar el

coeficiente de alfa de Cronbach:

Tabla 2.4.4.2.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
849 17

Fuente: Elaborado en base 2 los resultados d= SPSS.

Tabla 2.4.4.3
Escala de medidas para evaluar el Coeficiente alfa de Cronbach
Valor Nivel
=9 Excelente
=38 Bueno
=7 Aceptable
=6 Cuestionable
=5 Pobre
<5 Inaceptable

Fuente: Elzborado en base George v Mallery (2003).

Esta encuesta estuvo constituida por 22 colaboradores de la empresa Servicios,
Cobranzas e Inversiones de Jests Maria, no hubo ningun valor perdido y el nimero de
preguntas del instrumento fueron 17. La informacion que se paso por el Spss version 22
fue medida por el estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach y arrojé un valor de 0.849
lo cual indica bueno, esto fue comparado con esta tabla del autor George y Mallery

(2003) en la cual tipifica que es un instrumento altamente confiable.

2.5 Meétodos de analisis de datos

Se realizd la estadistica descriptiva, porque se representd mediante tablas y graficos con
sus correspondientes interpretaciones con la estadistica inferencial a través de la cual se
llevé a cabo una prueba de hipotesis. Los datos se obtuvieron a través del programa
SPSS version 22 para precisar el comportamiento de ambas variables.

Santillan (2016) mencion6 que la estadistica descriptiva tiene como fin sintetizar

la informacion incluida en los datos, de la manera méas clara y correcta posible,

31



consiguiendo asi las medidas que diferencias las particularidades de un conjunto de
datos.

El método inferencial consiste en obtener conclusiones que van mas alla de los
conocimientos extraidos de un conjunto de datos. Santillan (2016) sefialé que mientras
que la estadistica descriptiva es valida para una poblacién y una muestra La estadistica
inferencial es usada con subconjuntos a partir de las cuales intenta obtener conclusiones

sobre la poblacion.

2.6 Aspectos éticos

Los criterios éticos que se tomaran en cuenta para la investigacion estan descritos en la

Tabla 2.6.1

Criterios éticos de la investigacion

CRITERIOS CARACTERISTICAS ETICAS

Consentimiento informado Los colaboradores estuvieron conformes con brmdar
informacion y registrar sus obligaciones v
responsabilidades.

Confidencialidad Lainvestigacion fue realizada con suma veracidad v
respeto por lo queno se brindaran los datos de los
encuestados.

Fuente: Elaboracién propia.
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I1l. RESULTADOS
3.1 Prueba de normalidad

Si N > 50 entonces se usa Kolmogorov- Smirnov
HO: Los datos tienen distribucion normal (datos paramétricos)

H1: Los datos no tienen distribucion normal. (datos no paramétricos)

Regla de decision

Si el valor de Sig < 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho).

Si el valor de Sig > 0.05 entonces se acepta la hip6tesis nula (Ho).

Se ha realizado la operacion a través del programa estadistico SPSS 22, con una

muestra de 75 encuestados el cual presentd el siguiente resultado:

Tabla 3.1.1

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnove

Estadistico Gl Sig.
V1_PERFIL PROFESIONAL 155 75 L0000
V_PRODUCTIVIDAD LABORAL 200 75 L0000

Fuente: Sgftware estadizfico S8R5 22

Interpretacion

Variablel: Perfil profesional

En la tabla 3.1.1 se muestra que la variable perfil profesional resulté con un valor SIG
de 0,000; por tanto, se acepta la H1 (hipétesis alterna) rechazando la HO (hip6tesis

alterna), por su distribucion que no es normal, considerando la prueba no paramétrica

(Rho de Spearman).
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Variable2: Productividad laboral

En la Tabla 3.1.1 se muestra que la variable productividad laboral resultd con un valor
SIG de 0,000; por tanto, se acepta la H1 (hipétesis alterna) rechazando la HO (hipotesis
alterna), por su distribucion que no es normal, considerando la prueba no paramétrica

(Rho de Spearman).

3.2 Analisis de los resultados

3.2.1 Resultados por dimension

A continuacion, en la Tabla 3.2.1.1.a muestra el nivel de las competencias base en
referencia al perfil profesional en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus
Maria, 2018; la Figura 3.2.1.1 muestra en forma de grafico el nivel de las competencias
base en referencia al perfil profesional en la empresa Servicios, Cobranzas e
Inversiones, Jesus Maria, 2018; Tabla 3.2.1.b muestra la interpretacion de los
componentes de la brecha del nivel de competencias base y la Tabla 3.2.1.1.c muestra la
elaboracion de objetivos y estrategias/actividades para mejorar el perfil profesional a

través de las competencias base 6ptimas:

Tabla 3.2.1.1.a
Nivel de compefencias base del perfil profesional en la Empresa Servicios, Cobrancas e Iversiones,
Jesiis Maria, 2018

ITEMS D D I A TA TOTAL
COMPETENCIAS BASE 3 14 22 100 36 225
1% 6% 10% 43% 38% 100%

Fuente: Elzhoracion propia en base &l procedimisnte de la encuestz
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Andlisis

Aqui se determina que el
83% de los colaboradores
de la empresa Servicios,
Cobranzas e Inversiones se
sienten  adaptables  al
cambio para el logro de los
objetivos profesionales.
Segun Cuadrado (2018)

menciona que las

Figura 3.2.1.1: El 83% de los encuestados manifesto estar de
acuerdo (A) y total acuerdo (TA) en ser adaptable al cambio para
el logro de los objetivos profesionales; mientras que el 10% es b

N~ L A saberes,
indiferente (1) a la contribucion de las metas organizacionales y;

competencias base son los

capacidades

puesto laboral de forma victoriosa.

el 7% estuvo en desacuerdo (D) y total desacuerdo (TD) que es | conductas que posibilitan a
necesaria de experiencia para el trabaio asianado.

la persona desarrollar un

Si la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones brinda las facilidades para que

cada colaborador cumpla con sus responsabilidades; entonces brindardn sus

conocimientos para lograr los objetivos de la organizacion y asi contribuir al éxito de

la empresa, permitiendo asi que el 83% de los colaboradores que consideraron total

acuerdo y acuerdo a ser adaptables al cambio cumplan los objetivos profesionales,

aumentara hasta llegar al 100%. En el corto plazo, el 10% que manifestd es

indiferente al cumplimiento de las metas organizacionales; mientras que en el

mediano plazo, el 6% de los encuestados en desacuerdo y 1% en total desacuerdo

que la experiencia es necesaria para el trabajo, lo haran a largo plazo.

Tabla3.2.1.1.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de las competencias base

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO

CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
10% Indiferente CORTO PLAZO 10% POCO ESFUERZO 0,10
6% Desacuerdo MEDIANO 16% REGULAR ESFUERZO 0,16
PLAZO
1% Total LARGO PLAZO 17% MAYOR ESFUERZO 0,17
Desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.1.1.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar el perfil profesional a través de las competencias base 6ptimas.

PORCENTAIJE TEORIA
100% Cuadrado (2018) menciona que son los saberes, capacidades y conductas que posibilitan a la persona desarrollar un puesto laboral de forma
victoriosa.
PROPONER TALLERES SOBRE LA IMPORTANCIA DEL CUMPLIMIENTO DE SUS OBJETIVOS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Informar a los supervisores sobre la capacitacion para seleccionar a los colaboradores Correo electrénico
10% gue necesiten dicho reforzamiento. _ o
2. Evaluar el desempefio de las metas de los Gltimos tres meses. Registro de indicadores
3. Exponer los casos mas frecuentes que atienden los colaboradores (servicio y venta) para o
INDIFERENTE brindar alternativas de solucién con una atencién rapida y eficaz. Validacion de llamadas
4. Realizar un seguimiento al personal que fue capacitado mediante un examen de lo
Fotos y el examen
expuesto en el taller.
IMPLEMENTAR PROGRAMAS DE RECOMPENSA A LOS COLABORADORES QUE LLEGUEN A SUS OBJETIVOS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Revisar los indicadores de objetivos de los ultimos 3 meses y seleccionar a los Base de datos
10%+6% colaboradores gque se encuentren en los 5 primeros puestos. )
2. Premiar a los colaboradores mediante regalos y correos de felicitacion difundidos a toda Fotos y grabaciones
DESACUERDO la banca.
3. Reallzar_ una encuesta para saber de qué manera les gustaria que los premien por llegar Cuestionario
a sus objetivos.
BRINDAR OPCIONES DE CRECIMIENTO PROFESIONAL EN LA EMPRESA
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
10%+6%+1% 1. Reconocer a los colaboradores mayores a 6 meses y con buenos indicadores. Base de datos
TOTAL 2. Proponerles un modelo de crecimiento dentro de la compafiia si contintian con el Fotos y fichas
DESCUERDO cumplimiento de sus objetivos.
3. Evaluar el conocimiento mensualmente mediante un examen de logro. Examen
83 %
ACUERDO Y ALIADOS
' TAL ACUERDO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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A continuacion, en la Tabla 3.2.1.2.a muestra el nivel de las competencias basicas en
referencia al perfil profesional de la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus
Maria, 2018; la Figura 3.2.1.2 muestra en forma de gréafico el nivel de las competencias
basicas en referencia al perfil profesional de la empresa Servicios, Cobranzas e
Inversiones, JesUs Maria, 2018; Tabla 3.2.1.2.b muestra la interpretacion de la brecha de
las competencias basicas y la Tabla 3.2.1.2.c muestra la elaboracién de objetivos y
estrategias / actividades para mejorar el perfil profesional a traves de competencias

basicas optimas.

Tabla3.2.1.2.a

Nivel de competencias bésicas del perfil de profesional en la empresa Servicios, Cobranzas e
Inversiones, Jesds Maria, 2018

ITEMS D D | A TA TOTAL
COMPETENCIAS BASICAS 0 0 6 105 114 225
0% 0% 3% 46% 51% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.

Anélisis
Nivel de competencias béasicas del perfil profesional en la empresa , . |
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jests Maria, 2018 Aqui se determina que e

97% de los colaboradores

0.6 - 51% de la empresa Servicios,
46% .

0.5 1 Cobranzas e Inversiones

0.4 -

sienten que tienen

0.3 7 habilidades sociales para
0.2 -
entablar una
0.1 - 3% L
C comunicacion con  sus
0 ‘
1) D | A TA comparfieros de trabajos.

Figura 3.2.1.2: El 97% de los encuestados manifest6 estar de Segun Cuadrado (2018)
acuerdo (A) y total acuerdo (TA) en tener habilidades sociales manifiesta que
para entablar una comunicacion con sus compafieros de trabajo;
mientras que el 3% es indiferente (1) a que se realice el trabajo competencias basicas son
en equipo para cumplir las metas organizacionales.

las

las caracteristicas

particulares y tecnicas referidas a las competencias de un puesto de trabajo definido.

Si la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones mantiene motivados a los
colaboradores para poder relacionarse entre si en su puesto laboral; entonces permitiran
mantengan un buen clima laboral en la empresa, aumentara hasta llegar al 100%. En el

corto plazo, el 3% de los encuestados se acogeran a las estrategias propuestas.
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Tabla 3.2.1.2.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de las competencias basicas

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
3% Indiferente CORTO PLAZO 3% POCO ESFUERZO 0,03
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.1.2.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar el perfil profesional a través de las competencias basicas optimas.

PORCENTAJE TEORIA
0 Cuadrado (2018) manifiesta que las competencias basicas son las caracteristicas particulares y técnicas referidas a las competencias de un puesto
100% de trabajo definido.
DIVIDIR EQUIPOS DE TRABAJO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
Delegar a un lider por cada equipo indicandole las reglas del objetivo. Correos volantes de
3% informacion
0 Motivar a los equipos con reconocimientos extrinsecos al cumplir el objetivo semanalmente. Lapiceros y mochilas de
Scotiabank
INDIFERENTE Realizar una retroalimentacion a los equipos que no estén realizando el trabajo correctamente. Audios de g;jctj);atgir?:, correos de
Premiar al equipo ganador entrevistarlos para que muestren las tacticas que usaron para el logro de los Fotos y videos
objetivos.
97 %
ACUERDO Y ALIADOS
TAL ACUERDO

nto de la encuesta.
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A continuacidn, en la Tabla 3.2.1.3.a muestra el nivel de las competencias transversales

en referencia al perfil profesional de la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones,

Jesis Maria, 2018; la Figura 3.2.1.3 muestra en forma de grafico el nivel de las

competencias transversales en referencia al perfil profesional de la empresa Servicios,

Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018; Tabla 3.2.1.2.b muestra la interpretacion

de la brecha de las competencias transversales y la Tabla 3.2.1.2.c muestra la

elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar el perfil profesional a

través de competencias transversales.

Tabla 3.2.1.3.a

Nivel de competencias transversales del perfil profesional en la empresa Servicios, Cobranzas e

Inversiones, Jesls Maria, 2018.

ITEMS D D | A TA TOTAL
COMPETENCIAS TRANSVERSALES 3 0 3 123 96 225
1% 0% 1% 55% 43% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de competencias transversales del perfil profesional en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jests Maria, 2018

60% - 55%
50% - 43%
40% -
30% A
20% -

0, 4
10% 1% 1%

0% ‘ ‘

TD D | A TA

Figura 3.2.1.3: El 98% de los encuestados manifesto estar de
acuerdo (A) y total acuerdo (TA) en cumplir mensualmente
con los indicadores que le asigna la organizacién; mientras
que el 1% es indiferente (I) en apoyar en solucionar las
consultas de sus compafieros de trabajo y; el 1% estuvo en
desacuerdo (D) y total desacuerdo (TD) en pedir ayuda a sus
comparieros de trabajo ante una dificultad.

para distinguirse de las demas.
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Anélisis

Aqui se determina que el
98% de los colaboradores
de la empresa Servicios,
Cobranzas e Inversiones
sienten que deben cumplir
mensualmente con los

indicadores que le asigna

la organizacién.  Segln
Cuadrado (2018)
menciona que las

competencias

transversales son aquellas
gue no estan relacionadas
de manera directa con el
cargo laboral pero

favorecen a la persona



Si la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones brinda la confianza para que los

colaboradores demuestren sus competencias transversales en diversas tareas que les

encomienda; entonces ellos cumplirdn mensualmente con los indicadores de la

organizacion. Permitiendo asi que el 98% de los colaboradores que consideraron total

acuerdo y acuerdo desarrollen sus asignaciones, aumentara hasta llegar al 100%. En el

corto plazo el 1% de los encuestados indiferentes se acogerdn a las estrategias

propuestas; mientras que el otro 1% de encuestados que estan en total desacuerdo, lo

haran a largo plazo.

Tabla 3.2.1.3.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de las competencias transversales
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
1% Indiferente CORTO PLAZO 1% POCO ESFUERZO 0,01
1% Total LARGO PLAZO 2% MAYOR ESFUERZO 0,02
Desacuerdo
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.1.3.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar el perfil profesional a través de las competencias transversales 6ptimas.

PORCENTAJE TEORIA

Cuadrado (2018) menciona que las competencias transversales son aquellas que no estan relacionadas de manera directa con el cargo laboral pero

100% favorecen a la persona para distinguirse de las demas.
PROPONER REFORZAR LOS VINCULOS DE APOYO HACIA COMPARTIMIENTO DE INFORMACION
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Evaluar los registros que colaboradores que demoren en la atencién. Registros de llamadas
0,
1% 2. Informar las deficiencias (aplicativos, desconocimiento de los temas, etc). Correo electrénico y audios de
_ _ o grabaciones
INDIFERENTE 3. Dar a conocer las informaciones de temas recurrentes y el acceso a los aplicativos. Fichas informativas, correos
4. Presentar las plataformas a los supervisores para que informen a sus agentes. Diapositivas
PROPONER VINCULOS DIRIGIDOS HACIA LOS COLABORES NUEVOS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1% +1% 1. Comunicar a los colaboradores los usos de las plataformas compartidas. Correo electronico
TOTAL
2. Reforzar los temas a los agentes senior para que brinden apoyo a los agentes nuevos. Fotos y grabaciones
DESACUERDO
3. Brindar anexos de reas de apoyo para temas a escalar. Correo electrénico
4. Seguimiento de los casos recurrentes que los colaboradores no puedan resolver inmediatamente. Cuadro de validacion
98 %
ACUERDO Y ALIADOS
TAL ACUERDO
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A continuacion, en la Tabla 3.2.1.4.a muestra el nivel de la capacidad en base a la

productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria,

2018; la Figura 3.2.1.4 muestra en forma de gréafico el nivel de la capacidad en base a la

productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jests Maria,

2018; Tabla 3.2.1.2.b muestra la interpretacion de la brecha de la capacidad y la Tabla

3.2.1.2.c muestra la elaboracién de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la

la productividad laboral través de la capacidad dptima.

Tabla3.2.14.a

Nivel del capacidad de la productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, San

Martin de Porres, 2018.

ITEMS D D | A TA TOTAL
CAPITAL 0 0 0 94 56 225
0% 0% 0% 63% 37% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de capacidad de la productividad laboral en la Empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria, 2018

0.7 - 63%

0.6

0.5 1

37%

0.2

0.1 -

TD D A TA

Figura 3.2.1.4: El 100% de los encuestados manifesto
estar de acuerdo (A) y total acuerdo (TA) en hacer buen
uso y mantener el cuidado de los materiales y equipos para
el logro de los objetivos organizacionales.

Anélisis
Aqui se determina que el
100% de los colaboradores
de la empresa Servicios,
Cobranzas e Inversiones
realizan un buen uso y
cuidado de los materiales y
equipo para el logro de los
objetivos organizacionales.
Segun Crenteria (2014)
sefiala que la capacidad es
usar determinados bienes o
servicios definidos como
insumos para producir o
otros

crear bienes vy

servicios. Si la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones dispone de recursos y

materiales para cada proceso, permitird que el trabajador adecuarse al uso de los

insumos para el cumplimientos de los objetivos empresariales. Permitiendo asi que el
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trabajador no carezca de implementos de trabajo y pueda progresar en sus labores,
aumentara hasta llegar al 100%.

Tabla 3.2.1.4.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de capacidad
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
100% Sostenibilidad LARGO PLAZO 100% MUCHO ESFUERZO 1,00

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.1.4.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para la productividad laboral a través de la capacidad.

PORCENTAJE TEORIA
Crenteria (2014) sefiala que la capacidad es usar determinados bienes o servicios definidos como insumos para producir o crear otros bienes y
100% Servicios.
ENTRENAR AL PERSONAL CON CONOCIMIENTOS DE MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACION DE EQUIPOS Y
MATERIALES DE TRABAJO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Evaluar a los colaboradores para medir el conocimiento del mantenimiento y actualizacion de Cuestionario
100 % equipos y materiales de trabajo.
SOSTENIBILIDAD
2. Informar e incentivar al personal para que se puedan matricular en los cursos, Correo electronico
3. Realizar una reunién con los supervisores para coordinar los turnos y asi no salgan afectados con Fotos
los horarios de oficina.
4. Realizar una encuesta a los colaboradores para revisar su nivel de conformidad con los temas a los Encuesta

que asistid.

miento de la encuesta.
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A continuacién, en la Tabla 3.2.1.5.a muestra el nivel de la produccién en base a la
productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria,
2018; la Figura 3.2.1.5 muestra en forma de gréafico el nivel de la produccion en base a
la productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria,
2018; Tabla 3.2.1.2.b muestra la interpretacion de la brecha de la produccion y la Tabla
3.2.1.2.c muestra la elaboracién de objetivos y estrategias / actividades para mejorar el

nivel de la productividad laboral a traves de la produccion éptima.

Tabla3.2.1.5.a

Nivel produccion de la productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus
Maria, 2018.

ITEMS TD D I A TA TOTAL
PRODUCCION 0 135 90 225
0% 0% 0% 60% 40% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de produccion de la productividad laboral en la empresa Analisis

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jests Maria, 2018 Aqui se determina que el
60% 100% de los colaboradores
0.6 7 40% de la empresa Servicios,
g:i Cobranzas e Inversiones
03 contribuye a la organizacion
0.2 1 con el trabajo que realiza.
O'(l) | Segln  Vizcarra  (2014)
L D ' A TA menciona la produccion que
Figura 3.2.1.5: El 100% de los encuestados es la tarea por la cual una

manifestd estar de acuerdo (A) y total acuerdo (TA) .
en que contribuye a la organizacion con el trabajo que persona  busca diferentes
realiza. maneras innovadoras para

satisfacer sus necesidades,
transformando la materia prima de la naturaleza o cambiandola para que pueda ser
empleada en determinado producto.

Si la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones brinda todo lo necesario para que
los colaboradores realicen sus labores; entonces realizaran sus tareas correctamente.
Permitiendo que ellos se sientan a gusto con el trabajo que aporta a la organizacion,

aumentara hasta llegar al 100%.
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Tabla 3.2.1.5.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de produccion

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
100% Sostenibilidad LARGO PLAZO 100% MUCHO ESFUERZO 1,00
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.15.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la productividad laboral a través de la produccion.

PORCENTAJE TEORIA
0 Vizcarra (2014) menciona la produccién que es la tarea por la cual una persona busca diferentes maneras innovadoras para satisfacer sus
100% necesidades, transformando la materia prima de la naturaleza o cambiandola para que pueda ser empleada en determinado producto.
PROPONER ACTIVIDADES CREATIVAS PARA MEJORAR LOS PROCESOS EN LA EMPRESA
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Identificar qué procesos requieren mejora en la empresa Base de datos de procesos
100 % . . . . . .
. . heeckl
SOSTENIBILIDAD 2. Registrar el grado de influencia y necesidad de los recursos antiguos Cheecklist
3. Presentar la invitacion de la actividad a los colaboradores Correo electrénico
4. Exponer actividades creativas para mejorar los procesos en la empresa Diapositivas

procedimiento de la encuesta.
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A continuacion, en la Tabla 3.2.1.6.a muestra el nivel de los beneficios en base a la
productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jests Maria,
2018; la Figura 3.2.1.6 muestra en forma de grafico el nivel de los beneficios en base a la
productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria,
2018; Tabla 3.2.1.6.b muestra la interpretacion de la brecha de los beneficios y la Tabla
3.2.1.2.c muestra la elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la

productividad laboral a través de los beneficios 6ptimos.

Tabla 3.2.1.6.a

Nivel de beneficios de la productividad laboral en la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones, JesUs
Maria, 2018.

ITEMS D D | A TA TOTAL
PRODUCCION 18 124 83 225
0% 0% 8% 37% 55% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Analisis

Nivel de beneficios de la productividad laboral en la Empresa | Aqui se determina que el

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018
92% de los colaboradores de

55% la  empresa  Servicios,
0.6 - _
Cobranzas e Inversiones
0.5 1 37% )
04 - sienten que en la empresa
0.3 existen oportunidades para
0.2 1 89 ascender en la organizacion.
0.1 - . -
-|— Segun Blas (2014) indica
0 ‘
™ D | A TA que el beneficio es una

ganancia que recibe la
Figura 3.2.1.6: El 92% de los encuestados manifesto estar de ., L,
acuerdo (A) y total acuerdo (TA) en que la empresa brinde poblacion como generacion
oportunidades de ascenso a sus colaboradores; mientras que q
g e
el 8% es indiferente (I) a que la empresa fomente un

agradable clima laboral. produccion especifica. Se

una actividad de

brinda en concordancia al
valor que indica la comunidad a los bienes y materiales productivos utilizados.

Si la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones brinda facilidades para que los
colaboradores tengan un desarrollo profesional dentro de la organizacion; entonces ellos

trabajaran con afan para lograr subir de puesto, permitiendo que el 92% de los
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colaboradores que consideraron total acuerdo y acuerdo en que la empresa brinde
oportunidades de crecimiento laboral cumplan con sus metas mensuales, aumentara hasta
llegar al 100%. En el corto plazo el 8% de los colaboradores indiferentes se acogeran a

las estrategias propuestas.

Tabla 3.2.1.6.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de beneficios
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
8% Indiferente CORTO PLAZO 8% POCO ESFUERZO 0,08
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.1.6.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la productividad laboral a través de los beneficios.

PORCENTAJE TEORIA
0 Blas (2014) indica que el beneficio es una ganancia que recibe la poblacién como generacién de una actividad de produccién especifica. Se brinda
100% en concordancia al valor que indica la comunidad a los bienes y materiales productivos utilizados.
PROPONER ESPACIOS COLABORATIVOS DE INFORMACIONES Y RELACIONES CON LOS EQUIPOS DE LA EMPRESA
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Identificacién de las fuentes de comunicacion de los equipos de las areas de la compafiia. Informe de control
8% 2. Comunicar la invitacion a los colaboradores sobre los espacios colaborativos a presentarse. Correo electrénico
INDIFERENTE 3. Realizar los eventos escogidos con todos los equipos. Videos y Fotos
4. Proponer la realizacion de estos eventos una vez al afio para fomentar un clima laboral adecuado en la Correo electrénico
empresa.
92 %
ACUERDO Y ALIADOS
TAL ACUERDO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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3.2.2 Resultados por variable

A continuacion, en la Tabla 3.2.2.1.a muestra el perfil profesional en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria, 2018; la Figura 3.2.2.1 muestra en

forma de gréfico el nivel de perfil profesional.

Tabla3.2.2.1.a
Nivel de perfil profesional en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria, 2018.
ITEMS TD D [ A TA TOTAL
PERFIL PROFESIONAL 6 17 28 164% 175 390
2% 4% 7% 439% 45% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.

Nivel de perfil profesional de la Empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018

45%

50% -

42%

40% -

30% -

20% -

0, .
10% 2%

0%
TD

I A TA

Figura 3.2.2.1: El 87% de los encuestados manifest estar de
acuerdo (A) y total acuerdo (TA) en que se promueva el trabajo
en equipo para cumplir con los objetivos organizacionales;
mientras que el 7% es indiferente (I) a ser constante con metas
mensuales de su puesto y el 6% estuvo en desacuerdo (D) y total
desacuerdo (TD) en ser adaptable al cambio para el logro de los
obietivos profesionales.

Anélisis
Aqui se determina que
el 87% de los
colaboradores de la
empresa  Servicios,
Cobranzas e
Inversiones manifesto
que se promueve el
trabajo en equipo para
cumplir -~ con  los
objetivos
organizacionales.
Segun Cuadrado
(2018) manifiesta que
hablar  de

profesional, es

perfil

referirse al conjunto de capacidades y competencias que tiene una persona y que aporta

a un puesto laboral.

Si la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones considera importante los

conocimientos y habilidades de sus colaboradores; entonces ellos fomentaran el trabajo

en equipo para un mejor desempefio, permitiendo que el 87% de los colaboradores que

consideraron total acuerdo y acuerdo en que la empresa promueva el trabajo en equipo

para el logro de los objetivos, aumentara hasta llegar al 100%. En el corto plazo el 7%
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de los colaboradores indiferentes se acogeran a las estrategias propuestas, mientras que
el 4%de colaboradores que estdn en desacuerdo, lo hardn en mediano plazo, por

conclusion el 2% de colaboradores estan en total desacuerdo y lo haran en largo plazo.

A continuacién, en la Tabla 3.2.2.2.a muestra la productividad laboral en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria, 2018; la Figura 3.2.2.2 muestra en
forma de gréfico el nivel de perfil profesional.

Tabla 3.2.2.2.a

Nivel de productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018.
ITEMS TD D I A TA TOTAL

PRODUCTIVIDAD LABORAL 0 0 18 353 229 600

0% 0% 3% 59% 38% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.

Analisis
Nivel de productividad laboral en la empresa Adui q . |
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jestis Maria, 2018 qui se determina que e

97% de los colaboradores de

59%

06 - la  empresa  Servicios,

05 - o contribuye a la organizacion

0.4 “d con el trabajo que realiza.

0.3 El Instituto Peruano

0.2 1 de Economia (2016) indico

017 ﬁ/' que la productividad laboral
° ™ D LA TA se entiende como la

produccion promedio por
Figura 3.2.2.2: El 97% de los encuestados manifesto estar .
de acuerdo (A) y total acuerdo (TA) en que contribuye a la colaborador en cierta fase un
org_ani_zacién con el trabajo que realiza; mientras que gl 3% periodo. Puede ser calculado
es indiferente (1) en hacer buen uso y mantener el cuidado
de los materiales y equipos para el logro de los objetivos | en magnitud fisica o en
oraanizacionales.

intervalos de cantidad de los

servicios producidos. Si la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones considera
importante el trabajo de los colaboradores en un periodo de tiempo determinado;
entonces ellos se esforzaran en incrementar la produccion y el servicio, permitiendo que

el 97% de los colaboradores que consideraron total acuerdo y acuerdo en que contribuye
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a la organizacion con su trabajo, aumentara hasta llegar al 100%. En el corto plazo el
3% de los colaboradores indiferentes se acogeran a las estrategias propuestas.

3.2.3. Resultados de las medidas descriptivas

A continuacion, se muestra en la tabla 3.2.3.1 la desviacién estandar, los promedios y
coeficiente de variabilidad de las variables 1 y la variable 2, con sus dimensiones

respectivamente.

Tabla 3.2.3.1
Desviacion estandar, los promedios y el coeficiente de variabilidad de la V1 y V>
VARIABLE DIMENSION Desviacion Promedio Coeficiente
estandar Variabilidad
Competencias base 0.69 4,12 0.18
Perfil profesional Competencias bésicas 0.54 4.48 0.12
Competencias transversales 0.62 4.37 0.14
Productividad Capacidad 0.49 4.37 0.11
Laboral Producciéon 0.49 4.40 0.11
Beneficio 0.59 4.29 0.14

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

3.2.4 Prueba de hipdtesis

3.2.4.1 Prueba de hipétesis general

Hc:  Existe relacion entre perfil profesional y la productividad laboral en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesls Maria, 2018.

Ho:  No existe relacion entre perfil profesional y la productividad laboral en la

empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018.

Hi:  Si existe relacion entre perfil profesional y la productividad laboral en la

empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018.
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A continuacién, la tabla 3.2.4.1.1 muestra de forma detallada el grado de

relacion segun el coeficiente la correlacion de Rho Spearman:

Tabla 3.2.4.1.1

Cuadro de cogficientes de correlacion de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande v perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacién negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a0.39 Correlacion positiva baja
03 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande v perfecta

Fuente: Martinezy Campos (20135)

A continuacion, la Tabla 3.2.4.1.2 muestra la correlacién de las variables de

estudio:

Prueba de hipétesis

Ho: R=0; V1 no esta relacionada con la V2

Hai: R>0; V1 esta relacionada con la V2
Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%
Significancia y decisién

a) Si la Sig.E < Sig.T, entonces se rechaza HO
b) Si la Sig.E > Sig.T, entonces se acepta HO
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Tabla 3.2.4.1.2

Correlacidn devariables

V1_PEFFIL._ "I_PRODUCTI
PROFESIONA VIDAD

L LABORAL
Rho de V1_FPERFIL_PROFESIONAL Coeaficients de corralacion 1.000 591
Spearman Sig. (bilataral) . 000
N 75 75
Vi PRODUCTIVIDAD Coaficients d= correlaciin A9 1.000
LABORAL Sig. (bilateral) 200 .
N 75 75

*%# Lacorralacionas significativa en el nivel 0,01 {bilataral).
Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacion de variables, se visualiza el valor de
0.591, asumiendo el significado de positiva moderada entre la variable perfil profesional
y la variable productividad laboral de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia asumida es de 0.00 y se acepta la
hipotesis alterna (Hi) como verdadera; por lo tanto, si existe relacion entre perfil
profesional y productividad laboral de los colaboradores en la empresa Servicios,

Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018.
3.2.4.2.Prueba de hipotesis especificas

Hei: Existe relacion entre perfil profesional y la capacidad productiva en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018.

Ho: No existe relacion entre perfil profesional y la capacidad productiva en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesls Maria, 2018.

Ha: Si existe relacion entre perfil profesional y la capacidad productiva en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018.

A continuacion la Tabla 3.2.4.1 muestra la correlacion entre la variable perfil

profesional y la dimensién capacidad productiva.
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Tabla 3.2.4.2.1

Correlacion entre la variable perfil profesional y la dimensién capacidad productiva.

V1 _PERFIL_ V2 D1 _Capa

PROFESION cidad
AL

Rhode V1_PERFIL_PROFESION Coeficiente de correlacion 1.000 o2
Spearman AL Sig. (bilateral) . 000

M 75 75
V2_D4_Capacidad Coeficiente de correlacion BE2 1.000

=ig. (bilateral) REEH )
M 75 75

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

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 se visualiza que existe una correlacion de un 0.592 entre la variable
perfil profesional y la dimension capacidad indicando que es positiva moderada de
acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La
significancia de E= 0.000 muestra que E es menor al 0.05, por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Se concluye que, si existe relacion entre
perfil profesional y capacidad productiva en la empresa Servicios, Cobranzas e

Inversiones, Jesus Maria, 2018.

He2: Existe relacion entre perfil profesional y la produccion laboral en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018.

Ho: No existe relacion entre perfil profesional y la produccién laboral en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesls Maria, 2018.

Ha2: No existe relacion entre perfil profesional y la produccion laboral en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesls Maria, 2018.

A continuacion la Tabla 3.2.4.2.2 muestra la correlacion entre la variable perfil

profesional y la dimensién produccion laboral.
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Tabla 3.2.4.2.2

Correlacion entre la variable perfil profesional y la dimensién produccién laboral.

Vi_PERFIL_ V2 _DZ_Prod
PROFESION uccion
AL
Rhode V1_PERFIL_PROFESION Coeficiente de correlacion 1.000 Ba2
Spearman AL Sig. (bilateral) . .000
M 75 75
V2 D2 _Produccion Coeficiente de correlacion Ba2” 1.000
=ig. (bilateral) D00 .
M [ 75

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

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.2.2 se visualiza que existe una correlacion de un 0.682 entre la variable
perfil profesional y la dimension produccidn laboral indicando que es positiva moderada
de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La
significancia de E= 0.000 muestra que E2 es menor al 0.05,por lo tanto, se acepta la
hipétesis alterna. Se concluye que, si existe relacion entre perfil profesional y
produccion laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria,
2018.

Hes: Existe relacion entre perfil profesional y los beneficios laborales en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018.

Ho: No existe relacion entre perfil profesional y beneficios laborales en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesls Maria, 2018.

Hs: No existe relacion entre perfil profesional y beneficios laborales en la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018.

A continuacion la Tabla 3.2.4.2.3 muestra la correlacion entre la variable perfil

profesional y la dimension beneficios laborales.
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Tabla 3.2.4.2.3

Correlacién entre la variable perfil profesional y la dimensién beneficios laborales

V1_PERFIL_ V2_D3_Bene

PROFESION ficios
AL

Rhode V1_PERFIL_PROFESION Coeficiente de correlacion 1.000 233
Spearman AL Sig. (bilateral) . 003

M 5 75
VZ_D3_Beneficios Coeficiente de correlacion 333 1.000

Zig. (bilateral) 003 .
M 5 75

# La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral ).

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.2.3 se visualiza que existe una correlacion de un 0.333 entre la variable
perfil profesional y la dimension beneficios laborales indicando que es positiva
moderada de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la tabla
3.2.4.1.1. La significancia de E= 0.003 muestra que E3 es menor al 0.05, por lo tanto, se
acepta la hipotesis alterna. Se concluye que, si existe relacién entre perfil profesional y
beneficios laborales en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jestus Maria,
2018.

59



V. DISCUSION

En base a los resultados de la presente tesis, se llego a discutir lo siguiente:

Primero:

Se tuvo como hipotesis y objetivo general determinar la relacion entre el perfil
profesional y la productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones,
Jests Maria 2018. A través de la Prueba Rho de Spearman se revel6 un nivel de
significancia menor a 0.05, generando el rechazo de la hipétesis nula. Asimismo, ambas
variables poseen una correlacion de 0.591; lo cual indica que es una relacion positiva
moderada. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion indicando que existe
relacion positiva moderada entre perfil profesional y productividad laboral los
colaboradores en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018.
Segun Agurto y Chico (2015) en la tesis denominada modelo de un departamento de
gestion de talento humano para mejorar el cumplimiento y productividad laboral en la
empresa GerenConta S.A. en la facultad de ciencias administrativas, en la Universidad
de Guayaquil, Ecuador; cuyo prop6sito fue mejorar el cumplimiento y productividad del
personal de GerenConta S.A., mediante un sistema de administracion de personal. Por
ello, se conluye que se realizd el modelo de sistema de administracion de personal con
la cual se espera afadir actividades importantes como talleres de capacitacion y
motivacion de personal mas pagos determinados de acuerdo a la ley, para ello se realiza
una investigacion intensiva del cargo de talento humano el cual es estudiado de manera
cuidadosa mediante exdmenes que permitan la mejor alternativa para ayudar a crecer la
organizacion. Se coincide con la conclusién de Agurto y Chico que crear un plan de
mejora en la gestion de la capacidad humana en base a actividades motivadoras para el
perfil profesional ayudaria a mejorar la productividad de los colaboradores. La teoria de
las inteligencias multiples de Howard Gardner (2015), al estudiar el modo en que las
personas desarrollan sus capacidades, las cuales son muy importantes en su modo de
vida por lo que para alcanzar sus metas se vuelven méas competitivas y con criterio de

responsabilidad en la sociedad.
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Segundo:

Se tuvo como hipdtesis y objetivo especifico, determinar la relacion entre el perfil
profesional y la capacidad productiva en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones,
Jests Maria 2018. A través de la Prueba Rho de Spearman se revel6 un nivel de
significancia menor a 0.05, generando el rechazo de la hipétesis nula. Asimismo, la
variable perfil profesional y la dimension capacidad productiva poseen una correlacion
de 0.592; lo cual indica que es una relacion positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la
hipotesis de investigacion indicando que existe relacion positiva moderada entre perfil
profesional y la capacidad productiva en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones,
Jesls Maria, 2018. Segun Acufia y Mozombite (2013) en la tesis modelo del perfil
profesional del graduado de administracion empresarial de acuerdo a sus capacidades
generales y particulares, que solicitan las principales organizaciones del departamento
de Lambayeque, en la facultad de ciencias empresariales, en la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo; cuyo proposito fue elaborar una propuesta del
perfil profesional del graduado de administracion de empresas basado en sus
capacidades genéricas y particulares que solicitan las principales organizaciones de
Lambayeque. Por ello, se concluye que las cinco primordiales competencias que
requieren las organizaciones en un egresado de administracion son: tomar decisiones,
capacidad para reconocer y gestionar los riesgos de los comercios, de comunicacion en
otro idioma (inglés), para analizar los registros contables y financieros y conocimientos
sobre el area legal relacionados a la gestion organizacional. Se coincide con la
conclusion de Acufia y Mozombite que la capacidad de toma de decisiones y analizar
los datos contables y financieros son competencias necesarias para un puesto laboral
para un egresado.

La teoria de las inteligencias multiples de Howard Gardner (2015), al estudiar el modo
en que las personas desarrollan sus capacidades, las cuales son muy importantes en su
modo de vida por lo que para alcanzar sus metas se vuelven mas competitivas y con

criterio de responsabilidad en la sociedad.
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Tercero:

Se tuvo como hipotesis y objetivo especifico determinar la relacion entre el perfil
profesional y la produccion laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones,
Jests Maria 2018. A través de la Prueba Rho de Spearman se revel6 un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula. Asimismo,
la variable perfil profesional y la dimension produccion laboral poseen una correlacion
de 0.682; lo cual indica que es una relacion positiva moderada.

Por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion indicando que existe relacion
positiva moderada entre perfil profesional y la produccion laboral en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018. Maldonado (2013) en la tesis
motivacion para mejorar la produccion en las imprentas de Quetzaltenango, México;
cuyo proposito fue estudiar la motivacién de los colaboradores de las Imprentas de
Quetzaltenango y su impacto en la produccion. Por ello, se conluye que gran cantidad
de colaboradores, un 60.29%, indicaron que tienen una motivacion media. Un 82.35%
indico estar identificados con la filosofia de la organizacién, asimismo con un 45.07%
indico no recibir servicios complementarios a las de ley. Se coincide con la conclusion
de Maldonado que la motivacion es necesaria para mejorar la productividad en los
colaboradores. La teoria de jerarquia de las necesidades, citado por Pérez (2018), indico
que el perfil profesional comienza por satisfacer en primer lugar las necesidades de los
colaboradores para luego identificar sus capacidades y ubicarlos de acuerdo al puesto de
trabajo. Se tuvo como hipdtesis y objetivo especifico determinar la relacion entre el
perfil profesional y los beneficios laborales en la empresa Servicios, Cobranzas e
Inversiones, Jesis Maria 2018. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostré que
con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.003 <0.05”, por ende
se rechaza la hipotesis nula. Ademas, la variable perfil profesional y la dimension
beneficios laborales poseen una correlacion de 0.333; lo cual indica que es una relacion
positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion indicando que
existe relaciéon positiva moderada entre perfil profesional y beneficios laborales en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018. Canales (2017) en la
tesis de la normalizacion de perfiles de cargo en la corporacion del Grupo Analytica, en
la facultad de ciencias administrativas y recursos humanos, escuela profesional de
gestion de recursos humanos, en la Universidad San Martin de Porres, Lima; cuyo

proposito fue mejorar y homogeneizar los perfiles de cargo para descubrir y prever la
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diferencia que existe entre los perfiles actuales y los reales. La metodologia que utilizo
fue de tipo aplicada, nivel de la investigacion explicativa y el disefio pre experimental.
Luego de la investigacion el autor concluyd. Para los colaboradores, el tener los perfiles
de cargo al dia permitird cubrir las necesidades de capacitacion y especialidad de cada
uno, segun de la linea de carrera que deseen. Esto aplica para colaboradores nuevos y
antiguos, permitiéndoles ascender en distintos puestos en la empresa. Se coincide con la
conclusion de Canales que tener los perfiles de puesto actualizados, ayudara a tener
beneficios de crecimiento profesional en la organizacién. La teoria del capital humano
por Gary Becker, citado por Santana et al. (2014) quienes aportaron a la productividad,
al considerar que si una persona se prepara durante mas afios en su educacion, su

productividad marginal mejora en cuanto a remuneraciones.

Cuarto:

Se tuvo como objetivo especifico proponer un modelo de estrategias orientado al perfil
profesional y la productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones,
Jesus Maria 2018. Rodriguez (2016) en la tesis modelo de gestion por capacidades para
mejorar el cumplimiento laboral del personal de la compafiia Promas S.R.L del distrito
de Trujillo 2016. La metodologia que utilizd fue de tipo aplicada, el nivel de la
investigacion explicativa y el disefio pre experimental. Por ello, se concluy6 que
mediante el esquema de gestion por capacidades se logré determinar los conocimientos,
las habilidades y competencias de cada puesto de la empresa. Se coincide con la
conclusién de Rodriguez que crear un modelo de mejora en la gestion por competencias
de acuerdo a los puestos que existen en la empresa permitio mejorar el desempefio de
los colaboradores. La teoria de las inteligencias multiples de Howard Gardner (2015), al
estudiar el modo en que las personas desarrollan sus capacidades, las cuales son muy
importantes en su modo de vida por lo que para alcanzar sus metas se vuelven mas

competitivas y con criterio de responsabilidad en la sociedad.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Existe concordancia entre perfil profesional y productividad laboral ya que se
se acepto la hipotesis alternativa con una significancia de 0.000. Ademas, con la prueba
Rho de Spearman se observé un coeficiente de 0.591; afirmando que hay una

correlacion positiva moderada entre los componentes.

Segunda: Existe concordancia entre perfil profesional y capacidad de produccion
porque se aceptd la hipdtesis alternativa con una significancia de 0.000. Ademaés, con
la prueba Rho de Spearman se observo un coeficiente de 0.592; afirmando que hay una

correlacion positiva moderada entre los componentes.

Tercera: Existe concordancia entre perfil profesional y produccion laboral porque se
aceptd la hipotesis alternativa con una significancia de 0.000. Ademas, con la prueba
Rho de Spearman se observo un coeficiente de 0.682; afirmando que hay una

correlacion positiva moderada entre los componentes.

Cuarta: Existe concordancia entre perfil profesional y beneficios laborales porque se
aceptd la hipotesis alternativa con una significancia de 0.003. Ademas, se determiné
mediante la prueba Rho de Spearman un coeficiente de 0.333; afirmando que existe una

correlacion positiva moderada entre los componentes.
Quinta: Se plasmo6 mediante el plan de estrategias orientado al perfil profesional donde

se midieron las variables y se brindaron actividades para el cumplimiento de la

productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria.
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IV. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda que la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones escoja a
su personal de acuerdo al perfil profesional del puesto que requiere, basdndose en sus
competencias base, basicas y transversales, lo cual generara una mayor productividad y
rentabilidad laboral favoreciendo el éxito de la organizacion. Asimismo, incentivar al
colaborador al cumplimiento de objetivos organizacionales por medio de recompensas
intrinsecas y extrinsecas, con la finalidad de que sientan que su trabajo es importante

para el negocio.

Segunda: Se recomienda realizar una verificacion de los equipos de trabajo,
programas Yy aplicativos de la empresa, con el proposito de identificar la falta de
materiales y de actualizaciones del sistema como parte de la mejora de recursos de
negocio, orientadas al aumento de la productividad y el cumplimiento de las
competencias en los equipos de trabajo. La mejora de los materiales y programas,
generara una mejor atencion evitando tareas pendientes y promoviendo el cumplimiento

a las metas propuestas.

Tercera: Se recomienda fomentar el trabajo en equipo dentro del area de Contac
Center, contando con vinculos de apoyo hacia el compartimiento de la informacion
tanto para asesores antiguos como nuevos, potenciando sus esfuerzos mediante el
progreso de las habilidades sociales, de comunicacion y compromiso. De esta manera,
se generaran colaboradores eficientes que ayudaran a incrementar la produccién de la

empresa.

Cuarta: Se recomienda que la empresa de Servicios, Cobranzas e Inversiones
premie a los colaboradores que tengan una buena evaluacion de desempefio mediante
oportunidades de crecimiento laboral. Este beneficio ayudara que brinden nuevas ideas
de gestidn, estaran preparados ante la competencia, colaboradores identificados con la

empresa y menos rotacion y costos en contratacion para organizacion.

Quinta: Se recomienda aplicar el programa de estrategias orientado al perfil
profesional para mejorar la productividad laboral para cada puesto laboral conociendo

las capacidades base, basicas y transversales en la empresa.
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ANEXO A

La propuesta comprende detalladamente las caracteristicas y componentes del plan de
‘estrategias elaborado y la descripcion de la aplicacion de la metodologia para su

idesarrollo.
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Introduccion

La presente propuesta es un plan de estrategias orientado al perfil profesional para
mejorar la productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e
Inversiones, Jesus Maria, a traves de estrategias que busquen una mejora de la
gestion por competencias, por ello se ha formulado estrategias, los cuales buscan
cumplir con los objetivos propuestos, también permitird que la gerente de la
empresa Yy supervision cuenten con una herramienta que pueda ser utilizada para

lograr una mejor gestion por competencias en el mercado.

El plan proporcionara a la gerente de la empresa; los conocimientos para mejorar
la relacién con sus colaboradores, asi mismo qué objetivos se deben cumplir para

mejorar la productividad laboral en la organizacion.

La propuesta es presentada por medio de un cuadro en el que se describiran las
dimensiones con sus estrategias y sus objetivos, actividades a realizar, medios de
verificacion, se describiran los métodos y actividades para crear relaciones a largo
plazo con los clientes, ademas contiene explicaciones sobre como las dimensiones
influyen en plan de estrategias y herramientas que la empresa debe poseer para

administrarla con eficiencia y eficacia.
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5.1 Objetivos de la propuesta

Proporcionar a la gerente de la empresa un plan de estrategias orientado al perfil
profesional para fortalecer las competencias de los colaboradores y mejorar la
productividad laboral.

Brindar recomendaciones a la empresa para mejorar perfil profesional de los
colaboradores a través de las competencias transversales.

Establecer estrategias para establecer el reforzamiento de equipos de la trabajo en la

organizacion.

. Brindar estrategias mejorar la productividad laboral a través de los beneficios y

relaciones con los equipos de la empresa.

5.2 Estructura de la propuesta del plan de estrategias orientado al perfil

profesional para mejorar la productividad laboral en la empresa Servicios,

Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria, 2018

Se presenta un cuadro que refleja el desarrollo de las dimensiones la cuales involucran

estrategias con sus objetivos y cada uno de ellos con sus respectivas actividades, las

cuales estdn compuestas por columnas que se describen a continuacion:

1.

La columna de las dimensiones se refiere al desarrollo del marco tedrico de las

variables en estudio: perfil profesional y productividad laboral.

La columna de estrategias - teoria, se refieren a todo el proceso de nuestra

investigacion, es el sustento en el que gira para el desarrollo de la investigacion.

La columna de los objetivos - actividades se refiere a las acciones directas que se van
a ejecutar y ser desarrolladas tanto los empleados de la empresa Servicios, Cobranzas

e Inversiones, sino también para los miembros de la gerencia.
La columna de los medios de verificacion es la evidencia que se obtiene después de

ejecutar cada uno de los objetivos con sus respectivas actividades y como se van

medir.
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Tabla 5.2.1
Estructura de la Propuesta

VARIABLE

DIMENSIONES

TEORIA

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

OBJETIVOS OPERATIVOS/ ACTIVIDADES

MEDIOS DE
VERIFICACION

Perfil
profesional

Competencias
base

Cuadrado (2018) menciona
gue las competencias base son
los saberes, capacidades y
conductas que posibilitan a la
persona desarrollar un puesto
laboral de forma victoriosa.

Proponer talleres
sobre la importancia
del cumplimiento de
sus objetivos

1.Informar a los supervisores sobre la capacitacion para seleccionar a los
colaboradores que necesiten dicho reforzamiento.

2. Evaluar el cumplimiento de las metas de los Gltimos tres meses.

3.Exponer los casos mas frecuentes que atienden los colaboradores (servicio y
venta) para brindar alternativas de solucion con una atencion rapida y eficaz.

4. Realizar un seguimiento al personal que fue capacitado mediante un examen de
lo expuesto en el taller.

Correo electronico

Registro de indicadores

Validacion de llamadas

Fotos y el examen

Implementar
programas de
recompensa a los
colaboradores  que
lleguen a  sus
objetivos

1.Revisar los indicadores de objetivos de los Gltimos 3 meses y seleccionar a los
colaboradores que se encuentren en los 5 primeros puestos.

2.Premiar a los colaboradores mediante regalos y correos de felicitacion
difundidos a toda la banca.

3.Realizar una encuesta para saber de qué manera les gustaria que los premien
por llegar a sus objetivos.

Base de datos

Fotos y grabaciones

Cuestionario

Brindar opciones de
crecimiento
profesional en la
empresa.

1. Reconocer a los colaboradores mayores a 6 meses y con buenos indicadores.

2.Proponerles un plan de carrera dentro de la empresa si continGan con el
cumplimiento de sus objetivos.

3. Evaluar el conocimiento mensualmente mediante un examen de logro.

Base de datos

Fotos y fichas

Examen

Competencias
basicas

Cuadrado (2018) manifiesta
que las competencias basicas
son las caracteristicas
particulares y técnicas
referidas a las competencias de
un puesto de trabajo definido.

Dividir equipos de
trabajo  para el
cumplimiento de los
objetivos

1. Delegar a un lider por cada equipo indicandole las reglas del objetivo.

2. Motivar a los equipos con reconocimientos extrinsecos al cumplir el objetivo

semanalmente.

3. Realizar una retroalimentacion a los equipos que no estén realizando el trabajo

correctamente.

4. Premiar al equipo ganador entrevistarlos para que muestren las tacticas que

usaron para el logro de los objetivos.

Correos volantes de
informacion
Lapiceros y mochilas de
Scotiabank

Audios de grabacion,
correos de auditoria.

Fotos y videos
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Competencias

transversales

Cuadrado (2018) menciona
que las competencias
transversales son aquellas que
no estdn relacionadas de
manera directa con el cargo
laboral pero favorecen a la
persona para distinguirse de las
demas.

Proponer  reforzar
los vinculos de
apoyo hacia

compartimiento  de
informacion

. Evaluar los registros que colaboradores que demoren en la atencion.

Informar las deficiencias (aplicativos, desconocimiento de los temas, etc).

. Dar a conocer las informaciones de temas recurrentes y el acceso a los

aplicativos.

. Presentar las plataformas a los supervisores para que informen a sus agentes.

Registros de llamadas

Correo electronico y
audios de grabaciones

Fichas informativas,
correos

Diapositivas

Proponer vinculos
dirigidos hacia los
colabores nuevos

. Comunicar a los colaboradores los usos de las plataformas compartidas.
. Reforzar los temas a los agentes senior para que apoyen a los agentes nuevos.
. Brindar anexos de areas de apoyo para temas a escalar.

. Seguimiento de los casos recurrentes que los colaboradores no puedan resolver

inmediatamente.

Correo electrénico
Fotos y grabaciones
Correo electrénico

Cuadro de validacion

Capacidad

Crenteria (2014) sefiala que la

capacidad es usar
determinados bienes 0
servicios  definidos  como

insumos para producir o crear
otros bienes y servicios.

Entrenar al personal
con conocimientos
de mantenimiento y
actualizacion de
equipos y materiales
de trabajo

. Evaluar a los colaboradores para medir el conocimiento del mantenimiento y

actualizacion de equipos y materiales de trabajo.

Informar e incentivar al personal para que se puedan matricular en los cursos.

. Realizar una reunién con los supervisores para coordinar los horarios y asi no

se perjudiquen con los horarios de oficina.

. Realizar una encuesta a los colaboradores para ver su nivel de satisfaccion con

los cursos a los que asistio.

Cuestionario

Correo electrénico

Fotos

Encuesta
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Productividad
laboral

Produccién

Vizcarra (2014) menciona la
produccion que es la tarea por
la cual una persona busca
diferentes maneras
innovadoras para satisfacer sus
necesidades, transformando la
materia prima de la naturaleza
o cambiandola para que pueda
ser empleada en determinado
producto.

Proponer
actividades creativas
para mejorar los
procesos en la
empresa

1. Identificar qué procesos requieren mejora en la empresa
2.Registrar el grado de influencia y necesidad de los recursos antiguos.
3. Presentar la invitacion de la actividad a los colaboradores

4.Exponer actividades creativas para mejorar los procesos en la empresa

Base de datos de
procesos

Cheecklist
Correo electrénico

Diapositivas

Beneficios
laborales

Blas (2014) indica que el
beneficio es una ganancia que
recibe la poblacion como
generacion de una actividad de
produccion  especifica.  Se
brinda en concordancia al
valor que indica la comunidad
a los bienes y materiales

productivos utilizados.

Proponer  espacios
colaborativos de
informaciones y
relaciones con los
equipos  de la
empresa

1. Identificacion de las fuentes de comunicacion de los equipos de las areas de la
compafiia.

2.Comunicar la invitacion a los colaboradores sobre los espacios colaborativos a
presentarse.

3.Realizar los eventos escogidos con todos los equipos.

4.Proponer la realizacion de estos eventos una vez al afio para fomentar un clima
laboral adecuado en la empresa.

Informe de control

Correo electrénico

Videos y Fotos

Correo electronico

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3 Actividades para desarrollar el cambio

ACTIVIDAD N° 1

I. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area - Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Evaluar los registros que colaboradores que demoren en la atencion.

2.2. Objetivos:

1. Reducir el absentismo laboral.
2. Promover el desarrollo de las competencias transversales en los colaboradores.

I11. Proceso de la actividad
A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. El analista de Gestion en Tiempo Real (GTR) realizard una lista del personal que se

encarga de la atencion como se muestra continuacion se presenta la Tabla 5.3.1:
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Tabla 5.3.1
Agentes encargados de la gestion

Usuario Nombresy Supervisor  Area del Correo
Apellidos proceso

ogakrwdE

Fuente: Elaboracion propia

b. Recolectar las evidencias por medio de audios de grabaciones.
c. Cronometrar el tiempo de Ilamadas al azar e identificar los minutos promedio de la
atencion.

d. Instruir a los colaboradores a respetar el tiempo de atencidn identificado.

IV. Medios y materiales

a. Papel Boom

b. Lapiz

c. Computadora

d. Programa Microsoft Excel

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.2 el presupuesto de la actividad:
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Tabla 5.3.2
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 1

Estrategia 1

Evaluar los registros que colaboradores que demoren en la atencion.

Objetivo
Promover el desarrollo de las competencias transversales en los colaboradores y reducir el absentismo laboral.

Justificacion
El desarrollo de las competencias transversales es fundamental en una organizacion porque permite crear una dindmica de colaboracion en
el equipo y transformar un comportamiento en una accion mas efectiva.

CORTO PLAZO (1 afio)

La estrategia se desarrollard en una semana, cada 4 meses de
Plazo de ejecucion cada afo

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades 1 semana del mes 1 semana del mes 1 semana del mes de
de enero de mayo setiembre
Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Hacer una lista del personal que se encarga de la atencion X X X
2. Recolectar las evidencias por medio de audios de grabaciones. X X X
3. Cronometrar el tiempo de llamadas al azar e identificar los X X X
minutos promedio de la atencién.
4. Instruir a los colaboradores a respetar el tiempo de atencion X X X
identificado.
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Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 100 Unidad 0.1 10.00
SubTotal 11.00
Presupuesto anual

Total de costo de una estrategia 11.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/33.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 2
I. Datos informativos
1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones
1.2. Area : Banca telefonica
1.3. Ejecutores : Empresa
I1. Datos de la actividad
2.1. Actividad:
Informar las deficiencias (aplicativos, desconocimiento de los temas, etc).
2.2. Objetivos:
1. Solucionar problemas del sistema que afecten a la atencién que brinda el
colaborador.
3. Mejorar las capacidades y habilidades de los colaboradores
I11. Proceso de la actividad
A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y
efectiva:
a. Escuchar grabaciones de llamadas donde existan demoras en la atencién para
identificar los casos més frecuentes.

b. Enviar correos electrénicos a los colaboradores para que indiquen los temas de

atencion que no conozcan o se les haga dificil recordar.
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c. Hacer una lista del motivo de las demoras en la atencion dandose a conocer los

temas recurrentes tal como se muestra a continuacion en la Tabla 5.3.3

Tabla5.3.3

Cuadro de motivos de demora en la atencion

Clientes Diade Horade Casos Agendado Derivar al
llamada llamada frecuentes supervisor

1.

2.

3.

4,

5.

Fuente: Elaboracién propia

V1. Medios y materiales
a. Papel Boom
b. Léapiz
c. Computadora
d. Programa Microsoft Word

VII. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.4 el presupuesto de la actividad:
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Tabla5.3.4
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 2

Estrategia 2

Informar las deficiencias

Objetivo
Solucionar problemas del sistema que afecten a la atencion y mejorar las capacidades y habilidades de los colaboradores.

Justificacion
El capital humano es importante para las empresas y es necesario brindarle los materiales necesarios para que con su trabajo logren las
metas y objetivos del negocio.

CORTO PLAZO (1 afio)

La estrategia se desarrollard en una semana, cada 4 meses de
Plazo de ejecucion cada afo

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades 2 semana del mes 2 semana del mes 2 semana del mes de
de enero de mayo setiembre
Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Escuchar grabaciones de llamadas donde existan demoras en ¢ X X
la atencidn para identificar los casos més frecuentes.
2. Enviar correos electrénicos a los colaboradores para que X X X
indiquen los temas de atencion que no conozcan.
3. Hacer una lista del motivo de las demoras en la atencion X X X

dandose a conocer los temas recurrentes

Presupuesto de una estrategia
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Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 100 Unidad 0.1 10.00
SubTotal 11.00
Presupuesto anual

Total de costo de una estrategia 11.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/33.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 3

|I. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area : Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Dar a conocer las informaciones de temas recurrentes y el acceso a los aplicativos.

2.2. Objetivos:

1. Mostrar una dedicacion hacia el colaborador y el cumplimiento de los objetivos.

2. Crear una cultura y un ambiente donde el trabajo sea gratificante.
I11. Proceso de la actividad
A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Clasificar los casos mas frecuentes en la demora de atencion de acuerdo al tema

Ccomo Se muestra a continuacion en la Tabla 5.3.5
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Tabla5.35

Clasificacion de los temas recurrentes

Incidencia Usuario Diade Hora de Observacion
llamada llamada

Aplicativo
Scotia en
linea
Bloqueo
Bt

Token

Fuente: Elaboracion propia

b. Elaborar un informe de posibles soluciones a los casos clasificados con la ayuda de
los supervisores y agentes senior.
c. Reestablecer el acceso a los aplicativos que tenian bloqueados los asesores con el

fin de que eviten pedir acceso a otros agentes e incrementen en absentismo.

IV. Medios y materiales

Papel Boom

o ®

Lapiz

o

Computadora

o

. Programa Microsoft Word

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.6 el presupuesto de la actividad:
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Tabla 5.3.6
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 3

Estrategia 3
Dar a conocer las informaciones de temas recurrentes y el acceso a los aplicativos.

Objetivo
Mostrar una dedicacion hacia el colaborador para el cumplimiento de los objetivos y crear una cultura y un ambiente donde el trabajo sea
gratificante.

Justificacion
La dedicacion hacia los empleados promueve un funcionamiento positivo orientado a la excelencia generando un ambiente de trabajo
positivo para el logro de las metas de la organizacién

CORTO PLAZO (1 afio)

La estrategia se desarrollara en una semana, cada 4 meses de
Plazo de ejecucion cada afno

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades 3 semanadel mes 3 semanadel mes 3 semana del mes de
de enero de mayo setiembre
Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Clasificar los casos mas frecuentes en la demora de atencién X X X
de acuerdo al tema.
2. Elaborar un informe de posibles soluciones a los casos X X X
clasificados.
3. Reestablecer el acceso a los aplicativos. X X X

Presupuesto de una estrategia
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Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 200 Unidad 0.1 20.00
SubTotal 21.00
Presupuesto anual

Total de costo de una estrategia 21.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/63.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 4

|I. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area : Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Presentar las plataformas a los supervisores para que informen a sus agentes.

2.2. Objetivos:

1. Desarrollar estrategias de comunicacion.

2. Construir relaciones positivas con los colaboradores.
I11. Proceso de la actividad
A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Crear carpetas compartidas para los colaboradores con las posibles soluciones de

acuerdo al informe realizado.
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b. Presentar por medio de diapositivas, las plataformas virtuales donde se podra ubicar
la informacion a los supervisores para que informen a sus agentes como se muestra a

continuacion en la Figura 5.2.1:

Figura 5.2.1
Plataforma virtual de casos frecuentes

SERVICIOS
COBRANZAS E
INVERSIONES

Casos frecuentes

Fuente: Elaboracién propia

IV. Medios y materiales

Papel Boom

o &

Lapiz

o

Computadora

o

. Programa Power Point

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.7 el presupuesto de la actividad:
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Tabla 5.3.7
Elaboracién del propuesto de actividad estrategia 4

Estrategia 4
Presentar las plataformas a los supervisores para que informen a sus agentes.

Objetivo
Desarrollar estrategias de comunicacion y construir relaciones positivas con los colaboradores.

Justificacion
La comunicacion con los miembros de la empresa permite establecer relaciones positivas y lograr un compromiso en los equipos de
trabajo.

CORTO PLAZO (1 afio)

La estrategia se desarrollara en una semana, cada 4 meses de
Plazo de ejecucion cada afo

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades 4 semana del mes 4 semana del mes 4 semana del mes de
de enero de mayo setiembre
Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Crear carpetas compartidas para los colaboradores con las X X
posibles soluciones de acuerdo al informe realizado.
2. Presentar por medio de diapositivas, las plataformas virtuales X X X

donde se podré ubicar la informacion a los supervisores para
que informen a sus agentes

91



Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 50 Unidad 0.1 5.00
SubTotal 6.00
Presupuesto anual

Total de costo de una estrategia 6.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/18.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 5

|I. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area : Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Comunicar a los colaboradores los usos de las plataformas compartidas.

2.2. Objetivos:

1. Fortalecer las habilidades de los colaboradores para optimizar su desempefio.

2. Lograr un alto nivel de retencion de talentos en la empresa.

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas
explicaciones y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma

mas ordenada y efectiva:

a. Actualizar la plataforma virtual cada mes o cuando se presenten cambios en los
temas que manejan.

b. Brindar acceso a la plataforma a los nuevos colaboradores para que se
familiaricen con los temas antes de comenzar su gestion.

c. Enviar correos para informar las actualizaciones de la plataforma.
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IV. Medios y materiales

Papel Boom

o ®

Lapiz

o

Computadora

o

. Programa Microsoft Word

e. Programa Power Point

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.8 el presupuesto de la actividad:

94



Tabla 5.3.8
Elaboracién del propuesto de actividad estrategia 5

Estrategia 5
Comunicar a los colaboradores los usos de las plataformas compartidas.

Objetivo
Fortalecer las habilidades de los colaboradores para optimizar su desempefio y lograr un alto nivel de retencion de talentos en la empresa.

Justificacion
Fortalecer las competencias mediante los vinculos con los nuevos colaboradores ayuda a la empresa a mantener el trabajo en equipo y
contribuir con el logro de los objetivos.

LARGO PLAZO (6 afios)
La estrategia se desarrollard en un mes, cada 3afnos

Plazo de ejecucion

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6
o 1 mes del afio 2021 1 mes del afio 2024
Actividades
Sem1l Sem2 Sem 3 Sem4 Sem1l Sem 2 Sem 3 Sem 4
1. Actualizar la plataforma virtual cada mes o cuando se
presenten cambios en los temas que manejan. X X
2. Brindar acceso a la plataforma a los nuevos colaboradores
para que se familiaricen con los temas antes de comenzar su X X
gestion.
1. Enviar correos para informar las actualizaciones de la
plataforma.
X X

Presupuesto de una estrategia
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Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 50 Unidad 0.1 5.00
SubTotal 6.00
Presupuesto para 6 afos

Total de costo de una estrategia 6.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/18.00

Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDAD N° 6

|I. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area : Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Reforzar los temas a los agentes senior para que apoyen a los agentes nuevos.

2.2. Objetivos:

1. Promover la capacidad para desarrollar ideas e innovar.

2. Motivar el trabajo en equipo en la organizacion.
I11. Proceso de la actividad
A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Hacer una lista de los agentes senior de la banca telefonica con el apoyo de GTR

como a continuacidn se muestra en la Tabla 5.3.9
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Tabla 5.3.9
Agentes senior de la banca telefonica

Usuario Nombresy  Supervisor Correo
Apellidos

ogakrwdE

Fuente: Elaboracion propia

b. [Escoger un agente senior antiguo por equipo.
c. Seleccionar a un supervisor para reforzar los temas recurrentes a los senior.

d. Asignar un senior a cada tres colaboradores nuevos.

IV. Medios y materiales

Papel Boom

o ®

Lapiceros

o

Computadora

o

. Programa Microsoft Word

e. Programa Power Point

V. Presupuesto

A continuacién, se presenta en la tabla 5.3.10 el presupuesto de la actividad:
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Tabla 5.3.10
Elaboracién del propuesto de actividad estrategia 6

Estrategia 6
Reforzar los temas a los agentes senior para que apoyen a los agentes nuevos.

Objetivo

Promover la capacidad para desarrollar ideas e innovar y motivar el trabajo en equipo en la organizacion.

Justificacion

El trabajo en equipo permite unificar las distintas maneras de pensar de los colaboradores mediante ideas y propuestas para optimizar los

procesos en la empresa.

Plazo de ejecucion

LARGO PLAZO (6 afios)
La estrategia se desarrollard en un mes, cada 3afios

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6

Actividades

Hacer una lista de los agentes senior de la banca telefénica.

Escoger un agente senior antiguo por equipo.

Seleccionar a un supervisor para reforzar los temas recurrentes a
los senior.

Asignar un senior a cada tres colaboradores nuevos.

2 mes del afno 2021 2 mes del aino 2024

Seml Sem2 Sem 3 Sem4 Seml Sem 2 Sem 3 Sem 4

X X
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Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 50 Unidad 0.1 5.00
SubTotal 6.00
Presupuesto para 6 afos

Total de costo de una estrategia 6.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/18.00

Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDAD N° 7

|I. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area : Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Brindar anexos de areas de apoyo para temas a escalar.

2.2. Objetivos:

1. ldentificar y resolver problemas
2. Incentivar el trabajo en equipo con todas las areas de la empresa

I11. Proceso de la actividad
A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Hacer una lista de las areas de apoyo a la banca telefénica como a continuacion se

muestra en la Tabla 5.3.11
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Tabla5.3.11
Lista de areas de apoyo

Areas Encargado Agentes Anexo Correo

Retenciones
Legal
Transferencias
Bloqueos
Coordinaciones
Reposiciones

Fuente: Elaboracion propia

b. Buscar los anexos de cada area y armar una agenda de contacto.

c. Compartir la agenda de areas y anexos por correo electrénico a los colaboradores.

IV. Medios y materiales

Papel Boom

o ®

Lapiceros

o

Computadora

o

. Programa Microsoft Word
e. Programa Microsoft Excel

V. Presupuesto

A continuacién, se presenta en la tabla 5.3.12 el presupuesto de la actividad:
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Tabla 5.3.12
Elaboracién del propuesto de actividad estrategia 7

Estrategia 7
Brindar anexos de areas de apoyo para temas a escalar.

Objetivo
Identificar y resolver problemas e incentivar el trabajo en equipo con todas las areas de la empresa.

Justificacion
Respetar las opiniones y sugerencias de los demas ante determinadas situaciones significa trabajar en equipo para resolver problemas en la
organizacion

LARGO PLAZO (5afios)
La estrategia se desarrollard en un mes, cada 3afos

Plazo de ejecucion

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6
3 mes del afno 2021 3 mes del ano 2024
Actividades
Seml1 Sem?2 Sem 3 Sem4 Seml1 Sem 2 Sem 3 Sem 4
1. Hacer una lista de las areas de apoyo a la banca telefénica X X

2. Buscar los anexos de cada area y armar una agenda de
contacto. X X
3. Compartir la agenda de areas y anexos por correo electronico a

los colaboradores. X X
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Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 50 Unidad 0.1 5.00
SubTotal

6.00
Presupuesto para 6 afios
Total de costo de una estrategia 6.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/18.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 8

l. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area : Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Seguimiento de los casos recurrentes que los colaboradores no puedan resolver

inmediatamente.

2.2. Objetivos:

1. Desarrollar las competencias transversales para el perfil profesional

2. Promover relaciones personales con los colaboradores.

I11. Proceso de la actividad

A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva;

a. Realizar una lista sobre los temas recurrentes que no pueden resolverse en linea.
b. Enviar correos electrénicos al area de apoyo encargado y al sectorista de banca.
c. Realizar llamadas de seguimiento de los casos recurrentes que los colaboradores no

puedan resolver inmediatamente guiados por el supervisor. Para ello, se realizara
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un cuadro de validacion de llamada como se muestra a continuacién en la Tabla
5.3.13:

Tabla5.3.13

Cuadro de validacion

Clientes Dia de Horade Casos Agendado Derivar al
llamada llamada frecuentes supervisor

Extranjero

Criticos

Premium

Sectorista

Colaboradores

Fuente: Elaboracién propia.

IV. Medios y materiales

Papel Boom

o ®

Lapiz

o

Computadora

o

. Programa Microsoft Word

e. Programa Power Point

V. Presupuesto

A continuacién, se presenta en la tabla 5.3.14 el presupuesto de la actividad:
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Tabla5.3.14
Elaboracién del propuesto de actividad estrategia 8

Estrategia 8

Seguimiento de los casos recurrentes que los colaboradores no puedan resolver inmediatamente.

Objetivo
Desarrollar las competencias transversales para el perfil profesional y promover relaciones personales con los colaboradores.

Justificacion
Aprender una serie de habilidades blandas permite mejorar el perfil profesional y establecer relaciones interpersonales con los deméas puestos
de trabajo.

LARGO PLAZO (5afios)
La estrategia se desarrollarad en un mes, cada 3afos

Plazo de ejecucion

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6
4 mes del afo 2021 4 mes del afio 2024
Actividades
Seml Sem2 Sem 3 Sem4 Seml Sem 2 Sem 3 Sem 4

1. Realizar una lista sobre los temas recurrentes que no pueden

resolverse en linea. X X
2. Enviar correos electronicos al area de apoyo encargado y al

sectorista de banca. X X
3. Realizar llamadas de seguimiento de los casos recurrentes

que los colaboradores no puedan resolver inmediatamente X X

guiados por el supervisor.

Presupuesto de una estrategia
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Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 50 Unidad 0.1 5.00
SubTotal 6.00
Presupuesto para 6 afos

Total de costo de una estrategia 6.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/18.00

Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDAD N° 9

|I. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area : Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Identificacidn de las fuentes de comunicacién de los equipos de las areas de la compafiia.

2.2. Objetivos:

1. Promover el compromiso para el logro de los objetivos.

2. Fortalecer los valores corporativos de la empresa.
I11. Proceso de la actividad
A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y
efectiva:

a. Realizar un informe de control de las fuentes de comunicacion que usan los

colaboradores (correo, anexo, celular, supervisor, etc)

b. Escoger las fuentes mas resaltantes que todos utilicen para comunicar un evento.
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c. Realizar encuesta para escoger un evento donde todos participen como se muestra

a continuacion en la Tabla 5.3.15:

Tabla 5.3.15
Cuestionario de eventos posibles a realizar

EVENTOS SIEMPRE A VECES NUNCA

Paseos por
aniversario de la
empresa
Compartir por
cumplimiento de
objetivos
Compartir por
cumplearios de
agentes

Comepartir dias
festivos del afio

Fuente: Elaboracion propia.

IV. Medios y materiales

a. Papel Boom

b. Lapiz

c. Computadora

d. Programa Microsoft Word

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.16 el presupuesto de la actividad:
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Tabla 5.3.16
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 9

Estrategia 9

Identificacion de las fuentes de comunicacion de los equipos de las areas de la compafiia.

Objetivo

Promover el compromiso para el logro de los objetivos y fortalecer los valores corporativos de la empresa.

Justificacion

El compromiso de los colaboradores es fundamental para la rentabilidad de organizacion por ello deben ser premiados mediante

motivaciones intrinsecas y extrinsecas.

Plazo de ejecucion

CORTO PLAZO (1 afio)

La estrategia se desarrollard en una semana, cada 4 meses de
cada afo

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades

1 semana del mes 1 semana del mes 1 semana del mes de

1. Realizar un informe de control de las fuentes de comunicacion
que usan los colaboradores.

2. Escoger las fuentes mas resaltantes que todos utilicen para
comunicar un evento.

3. Realizar encuesta para escoger un evento donde todos
participen

4. Presentar las plataformas a los supervisores para que
informen a sus agentes.

de febrero de junio octubre
Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
X X X
X X X
X X X
X X X
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Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 200 Unidad 0.1 20.00
SubTotal 21.00
Presupuesto anual

Total de costo de una estrategia 21.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/63.00

Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDAD N° 10

|I. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area : Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Comunicar la invitacion a los colaboradores sobre los espacios colaborativos a presentarse.

2.2. Objetivos:

1. Establecer vinculos de apoyo con los equipos de la empresa.

2. Motivar el logro de los objetivos.

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma mas ordenada y

efectiva:

a. Contabilizar la puntuacion de los eventos propuestos por los colaboradores en la
Actividad 9.

b. Comunicar a los colaboradores el evento ganador.

c. Escoger el lugar y fecha a realizarse.

d. Invitar a los colaboradores al evento mediante correo electrénico.
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IV. Medios y materiales

Papel Boom

o ®

Lapiz

o

Computadora

o

. Programa Microsoft Word

e. Programa Power Point

V. Presupuesto

A continuacién, se presenta en la tabla 5.3.17 el presupuesto de la actividad:
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Tabla 5.3.17
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 10

Estrategia 10
Comunicar la invitacion a los colaboradores sobre los espacios colaborativos a presentarse.

Objetivo
Establecer vinculos de apoyo con los equipos de la empresa y motivar el logro de los objetivos.

Justificacion
Realizar un evento de unificacion con los equipo permite mantener relaciones de apoyo con los colaboradores de la empresa ayudando a
lograr los objetivos.

CORTO PLAZO (1 afio)
La estrategia se desarrollara en una semana, cada 4 meses de
cada afo

Plazo de ejecucion
Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades 2 semana del mes 2 semanadel mes 2 semana del mes de
de febrero de junio octubre
Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Contabilizar la puntuacion de los eventos propuestos por los  y X X
colaboradores.
2. Comunicar a los colaboradores el evento ganador. X X X
3. Escoger el lugar y fecha a realizarse. X X X
4. Invitar a los colaboradores al evento mediante correo X X X
electronico.

Presupuesto de una estrategia
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Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 50 Unidad 0.1 5.00
SubTotal 6.00
Presupuesto anual

Total de costo de una estrategia 6.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/18.00

Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDAD N° 11

|I. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area : Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Realizar los eventos escogidos con todos los equipos.

2.2. Objetivos:

1. Promover la participacion de todos al evento.

2. Recompensar al colaborador por su trabajo.

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Realizar el evento ganador en el lugar y fecha indicada, tomar fotos y videos.
b. Incentivar a los colaboradores el logro de sus objetivos para realizar hacer el
siguiente evento.

c. Proponer fecha y hora para el nuevo evento.

117



IV. Medios y materiales

Papel Boom

o ®

Lapiz
Computadora

a o

Programa Microsoft Word

Programa Power Point

= @

Céamara fotografica

V. Presupuesto

A continuaciéon, se presenta en la tabla 5.3.18 el presupuesto de la actividad:
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Tabla 5.3.18
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 11

Estrategia 11

Realizar los eventos escogidos con todos los equipos.

Objetivo

Promover la participacion de todos al evento y recompensar al colaborador por su trabajo.

Justificacion

Gestionar diversas celebraciones para reconocer el buen desempefio promueve a que el colaborador continte asumiendo desafios en la

organizacion.

Plazo de ejecucion

CORTO PLAZO (1 afio)

La estrategia se desarrollara en una semana, cada 4 meses de
cada afio

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades 3 semana del mes 3 semana del mes 3 semana del mes de
de febrero de junio octubre
Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Realizar el evento ganador en el lugar y fecha indicada. X X X
2. Incentivar a los colaboradores el logro de sus objetivos para X X X
realizar hacer el siguiente evento.
3. Proponer fecha y hora para el nuevo evento. X X X
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Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 50 Unidad 0.1 5.00
SubTotal 6.00
Presupuesto anual

Total de costo de una estrategia 6.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/18.00

Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDAD N° 12

|I. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios, Cobranzas e Inversiones

1.2. Area : Banca telefénica

1.3. Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Proponer la realizacion de estos eventos una vez al afio para fomentar un clima laboral

adecuado en la empresa.

2.2. Objetivos:

1. Fomentar la unién de los equipos en la organizacion

2. Mejorar el clima laboral

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y
efectiva:

Verificar los indicadores logrados luego de los eventos de integracion.

o o

Reforzar estos eventos con un compartir mensual en cada equipo.

134

Recompensar a los mejores integrantes de cada equipo.

o

Proponer realizar eventos de integracién todos los afios.
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IV. Medios y materiales

Papel Boom

T &

Lapiceros

o

Computadora

o

. Programa Power Point

V. Presupuesto

A continuacién, se presenta en la tabla 5.3.19 el presupuesto de la actividad:
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Tabla 5.3.19
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 12

Estrategia 12
Proponer la realizacion de estos eventos una vez al afio para fomentar un clima laboral adecuado en la empresa.

Objetivo
Fomentar la unién de los equipos en la organizacion y mejorar el clima laboral.

Justificacion
Cuando las personas sienten que se les reconoce, tienen una actitud positiva hacia la organizacion, equipo de trabajo y compafieros. Por
ello, los eventos de reconocimientos deben ser constantes dentro de la empresa.

CORTO PLAZO (1 afio)

La estrategia se desarrollard en una semana, cada 4 meses de
Plazo de ejecucion cada afo

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades 1 semana del mes 1 semana del mes 1 semana del mes de
de enero de mayo setiembre
Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Verificar los indicadores logrados luego de los eventos de v X X
integracion
2. Reforzar estos eventos con un compartir mensual en cada X X X
equipo.
3. Recompensar a los mejores integrantes de cada equipo. X X X
4. Proponer realizar eventos de integracion todos los afios. X X X
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Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiz 2 Unidad 0.5 1.0
Hojas Boom 50 Unidad 0.1 5.00
SubTotal 6.00
Presupuesto anual

Total de costo de una estrategia 6.00 x
Cantidad de estrategias 3
Total anual S/18.00

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO B
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Consentimiento Informado para participantes de Investigacion

El autor: ALEXANDRA _ JUGA MAGUGA  CRISPInN , de la
Universidad CESAR  YALETO ; cuyo objetivo de estudio es:
DETERMINAR (A RELAULSH ENTIE Ec PERFIL PROFESIONAL Y (A PRODUCTIVIOAD
CABORAL BN CA EMPRESA  SERVIGOS [ COBNANTAS E LWERSIONES | JEYOS

MARA , 208 -

Me presento y le solicito por favor, participar en este estudio, el cual tiene que responder preguntas
en una encuesta. Esto tomara aproximadamente 05 minutos de su tiempo. La participacién en este
estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja sera confidencial y no se usard para
ningun otro propdsito fuera de la investigacidn. Sus respuestas al cuestionario seran anénimas. Si tiene
alguna duda sobre la investigacion, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su
participacion en él. Igualmente, puede retirarse de la investigacion en cualquier momento sin que eso
lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el cuestionario le parecen
incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Yo TZVVV\’R A)[' ‘the ';\7%/7—‘4/) con bNI N© TBET YOb 3

acepto participar voluntariamente en esta investigacion.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar a__PLEXANDAA_ JoLdA MAGLIND CRUPinN  cuyo teléfono es: .. I¥QUQE S

£y
Quiz (oi e, Johsn e, (M\(

Nombre del Participante FirM Partici n\Eg\e Fecha
0% 2
(En letras de imprenta) ‘\«\3‘;';\&“
o
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ANEXO C
VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Lima, septiembre del 2018

Estimado(a) Dr(a).

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu reconocido
prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle su colaboracién en
la validaci6n del instrumento de obtencién de datos que utilizaré en la investigacion denominada:
« Perfil profesional y productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e
Inversiones, Jestis Maria, 2018”. Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la
siguiente documentacion:

a) Problemas e hipdtesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencién de datos
c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medici6n e indicar si es
adecuado o no con la informacién de los reactivos. En este segundo caso, le agradecerfa nos sugiera
como debe mejorarse la redaccién.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de usted, Atentamente.

Alexandra Julia Maguifia Crispin
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“PERFIL PROFESIONAL Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LA EMPRESA
SERVICIOS, COBRANZAS E INVERSIONES, JESUS MARIA, 2018”

1. Problema
1.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre el perfil profesional y la productividad laboral en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jests Maria 2018?

1.2. Problemas especificos

a) ¢Cudl es la relacion entre el perfil profesional y la capacidad productiva en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018?

b) ¢Cual es la relacion entre el perfil profesional y la produccion laboral en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018?

C) ¢Cudl es la relacion entre el perfil profesional y los beneficios laborales en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018?

d) ¢ Como esta estructurado un plan de estrategias orientado al perfil profesional y

la productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus

Maria 2018?
2. Hipotesis
2.1. Hipotesis general

Existe relacion entre el perfil profesional y la productividad laboral en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria 2018.

2.2. Hipotesis especificas

a) Existe relacion entre el perfil profesional y la capacidad productiva en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018.

b) Existe relacion entre el perfil profesional y la produccién laboral en la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018.

C) Existe relacion entre el perfil profesional y los beneficios laborales en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesus Maria 2018.

d) Existe una estructura identificada para un plan de estrategias orientado al perfil
profesional y la productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas e

Inversiones, Jesus Maria 2018.
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“Perfil profesional y productividad laboral en la empresa Servicios, Cobranzas

e Inversiones, Jesus Maria, 2018”

OBJETIVO: Determinar la relacion entre el perfil profesional y productividad laboral

en la empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesis Maria 2018.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida
de acuerdo al item en los casilleros siguientes:

Total Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
VALORACION
1 |La experiencia previa es necesaria para desempefiarse en su puesto de trabajo.

2

Considera que estar en el area de trabajo asignado contribuye al cumplimiento de las
metas organizacionales.

Me considero una persona adaptable a cualquier situacion que se presente con el
proposito de lograr los objetivos de la empresa.

Considero que tengo habilidades sociales y puedo entablar una comunicacion directa
con mis compafieros de trabajo

Se promueve el trabajo en equipo para cumplir las metas propuestas por la
organizacion.

Puedo diferenciar y controlar mis emociones personales para realizar mi trabajo con
responsabilidad.

Cuando se presenta alguna dificultad asociada con mis comparieros de trabajo procuro
ser apoyo de solucion.

Cuando se me presenta algun inconveniente con mi trabajo, solicito apoyo a mis
compafieros para resolverlo.

Suelo ser constante con las metas que me asigna la organizacion.

10

Hago buen uso del equipo y materiales de trabajo para cumplir los objetivos
organizacionales

11

Logro optimizar los materiales