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Resumen

La presente investigacion titulada Gestion laboral en la banca telefénica de una
entidad financiera planteando como objetivo determinar el nivel de percepcién de
los colaboradores respecto a la gestion laboral en la banca telefénica en una
entidad financiera de Lima Norte, 2021. Se realiz6 un estudio cuantitativo, nivel
descriptivo simple; en la banca telefénica de una entidad financiera Lima Norte
,2021. Donde participaron 146 trabajadores de la banca telefénica que cumplieron
con los criterios de inclusion. Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario, estos fueron validados a través por
juicio de expertos. En el procedimiento de la informacion recolectada se utilizé el
programa SPSS version 22. Los resultados de esta investigacion, se determina que
el nivel de percepcion de los colaboradores en la banca telefonica de una entidad
financiera Lima Norte ,2021 el 60.27% se presenta en ocasiones la gestion, sin
embargo, el 27.40% indica que casi siempre hay una buena gestion y estan
conforme con el modelo; adicionalmente una minoria del 12.3% sefiala que casi

nunca se encuentran comodos o a favor.

Palabras clave: Gestion laboral, talento humano, clima organizacional
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Abstract

The present investigation entitled Labor management in the telephone banking of a
financial entity, proposing as an objective to determine the level of perception of the
collaborators regarding labor management in the telephone banking in a financial
entity of North Lima, 2021. A quantitative study was carried out, simple descriptive
level; in the telephone banking of a financial entity Lima Norte, 2021. In which 146
telephone banking workers who met the inclusion criteria participated. For data
collection, the survey technigue was used and the instrument was the questionnaire,
these were validated through expert judgment. In the procedure of the collected
information, the SPSS version 22 program was used. The results of this
investigation, it is determined that the level of perception of the collaborators in the
telephone banking of a financial entity Lima Norte, 2021 60.27% occurs on
occasions management, however, 27.40% indicate that there is almost always good
management and they agree with the model; additionally, a minority of 12.3%

indicates that they are almost never comfortable or in favor.

Keywords: Labor management, human talent, organizational climate
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I. INTRODUCCION

Durante décadas las empresas han afrontado grandes retos para mejorar la
productividad de sus trabajadores, brindandoles las mejores condiciones
laborales para que asi, puedan afrontar cualquier dificultad que se les presente,
manteniendo de esta manera un equilibrio emocional en cada uno de ellos. En
la actualidad, dada la coyuntura que se dio por la Covid — 19, las empresas
tuvieron que reforzar sus estrategias no solo para mantenerse en el mercado,
sino también para buscar la manera 6ptima de efectuar una correcta gestiéon
laboral para lograr que los colaboradores no afecten su desempefio y a la vez
salvaguardar la salud de cada miembro de la organizacion, es asi como se
redisefid la forma de trabajo, dejando una oficina para pasar al home office.
Posteriormente, este hecho ocasiono que se presenten dificultades para realizar
con éxito sus actividades laborales y que muchos de ellos pasen de un
considerable grado de estrés, ansiedad, agotamiento e incluso una disminucion
de sueldo con un horario indefinido como lo indica el diario El Comercio (2021),
gue durante la pandemia el 81 % de trabajadores que laboran de manera remota
en Lima trabajan mas horas de lo habitual, entre otros aspectos. Por otra parte,
Armijos, Bermudez Y Mora (2019) sefiala que los RRHH son el principal activo
de una organizacion, por ello los autores determinan que la direccién del talento
humano no termina dentro de la seleccion y su contratacion, sino que se debe
orientar en tener politicas empresariales, dado que este es uno de los pilares
principales para mantener activo la empresa y poder consolidarse en el
mercado, por ello sus principales funciones deben involucrar el reclutamiento,
la seleccion, pago de ndmina, beneficios sociales, desarrollo organizacional,
higiene y seguridad, desarrollo personal, entre otros aspectos importantes para

el colaborador.

La siguiente investigacion plante6 el siguiente problema general: ¢ Cual
es el nivel de percepcion de los colaboradores respecto a la gestion laboral en
la banca telefonica de una entidad financiera de Lima Norte, 20217, del mismo
modo se planted los siguientes Problemas especificos: a) ¢ Cudl es el nivel de
percepcion de los colaboradores con respecto a la gestién laboral en su

dimension de condicion de trabajo en la banca telefénica de una entidad



financiera de Lima Norte, 20217, b) ¢Cudl es el nivel de percepcion de los
colaboradores con respecto a la gestién laboral en su dimension de desarrollo
de talento humano en la banca telefénica de una entidad financiera de Lima
Norte, 2021?, c) ¢Cudl es el nivel de percepcion de los colaboradores con
respecto a la gestion laboral en su dimension de clima laboral en la banca

telefénica de una entidad financiera Lima Norte, 20217.

La justificacién tedrica del presente estudio se basa conociendo que sera
de gran utlidad para futuras investigaciones cientificas, ya que generara
aprendizaje y discusiones académicas en temas organizacionales, ademas
podra ser utilizado como fuente de investigacion teniendo relaciéon con el tema
y problema de investigacion, cabe mencionar que las fuentes utilizadas en esta
investigacion fueron citadas con profesionalismo, para poder garantizar el
aporte teorico que tendra en las futuras investigaciones cuyo objetivo sea

obtener un mayor beneficio para la empresa y el trabajador.

La investigacion presenta una justificacion metodologica, ya que,
beneficiara en aportar informacion de las variables estudiadas para emplear el
método cientifico para poder determinar el nivel de percepciéon de los
colaboradores respecto a la gestion laboral en la banca telefénica de una
entidad financiera, con la finalidad de resolver problemas que tenga una

organizacion y obtener resultados.

La justificacion practica, el efecto de la investigacion contribuira a dar
una solucién a los problemas organizacionales, de esta manera aportara
informacion para que las empresas no trivialicen el cargo del trabajador de la
banca telefonica y apliquen una adecuada gestion laboral, para que asi, puedan
brindar un mayor incentivo a los trabajadores que presentan dificultades para
desarrollar las actividades que realizan y asi mejorar no solo su productividad,

sino que también, su calidad de vida.

En relaciéon del objetivo general que se propuso en la investigacion fue:
Determinar el nivel de percepcidén de los colaboradores respecto a la gestion
laboral en la banca telefonica de una entidad financiera de Lima Norte, 2021.

Del mismo modo se desarrollaron los objetivos especificos para la investigacion:



a) Determinar el nivel de percepcion de los colaboradores con respecto a la
gestion laboral en su dimension de condicion de trabajo en la banca telefonica
de una entidad financiera de Lima Norte, 2021, b) Determinar el nivel de
percepcién de los colaboradores con respecto a la gestion laboral en su
dimension de desarrollo de talento humano en la banca telefénica de una
entidad financiera de Lima Norte, 2021, c) Determinar el nivel de percepcién de
los colaboradores con respecto a la gestion laboral en su dimension de clima

laboral en la banca telefénica de una entidad financiera de Lima Norte, 2021.



II. MARCO TEORICO

Para obtener una amplitud respecto al conocimiento de nuestra variable e
indicadores se evidenciard algunos hallazgos significativos, en donde,
comenzaremos con los trabajos previos en un contexto internacional, Alvarado
(2015) en su estudio por analizar la gestion administrativa dentro de las PYMES
Agroindustriales en la ciudad Guayaquil durante el periodo 2013 los autores
determinan implementar un plan, en el cual permita mejorar los niveles de
desarrollo y crecimiento dentro las empresas. Esta investigacion tiene un enfoque
cuantitativo, disefio no experimenta, de alcance exploratorio utilizando un método
analitico y sobre todo deductivo, igualmente consta con el instrumento del
cuestionario y con la técnica de la encuesta. Segun los datos recolectados se
concluyo con el diagnéstico, de que las condiciones sobre la gestion administrativa
/ organizacional se encuentran ausentes de politicas, supervision y procedimientos

gue afectan el crecimiento de los PYMES.

Asi mismo, Rojas (2018) nos indica que su investigacion realizada en la
Universidad Rafael Landivar situada en México se basa en determinar si existe
vinculo de por medio de la capacitacion y el cumplimiento laboral en los coparticipes
de la entidad Teneria San Miguel de Quetzaltenango, dentro del area operativa.
Este estudio es de enfoque cuantitativo — descriptivo, asi mismo a través de un
cuestionario participaron 36 trabajadores que se encuentran entre los 30 y 50 afios
de distintos estatus sociales los cuales forman parte de la muestra, los cuales
llevaron a tener un resultado que si existe relacion entre las dos variables
mencionadas de aspecto significativo. Por ello, el autor recomienda que se
implemente técnicas de capacitacion con la finalidad de aumentar el desempefio y
sobre todo que haya una mejor productividad por parte de los integrantes de la

empresa.

Por consiguiente, se toma en cuenta el gran acierto de la tesis de la autora
Gaibor (2021), el cual se enfoca en comprender la importancia herramienta de
sostener estrategias de gestién para medir el nivel del desempefio laboral en el
personal administrativo dentro del Distrito 02D03 situado en Ecuador y de manera
semejante tiene objetivo general determinar la relacion en la incidencia que estas

dos variables se operan. Hay que mencionar, ademas que la investigacion tiene un



enfoque cuantitativo, asi mismo es descriptiva de modalidad aplicada con una
poblacion finita de 40 servidores publicos. Por otro parte, para el acopio de datos
se empled la técnica de la encuesta; en consonancia a los resultados alcanzados,
se llega a la determinacion de que en efecto existe relacion entre la variable gestion

del talento humano y la variable desempefio laboral.

En relacién con el contexto nacional, Castafieda (2019) sefiala que el
objetivo de su estudio es determinar la correlacion entre la primera variable (gestion
del talento humano) y la segunda variable (desempefio de trabajo en equipo) en el
sector privado empresarial, para ello el autor presenta una investigacion tipo
descriptiva, puesto que busca conocer las caracteristicas y especificar
propiedades, asi mismo tiene un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental —
transversal, puesto que no hay ninguna manipulacion respecto a las variables. Por
otro lado, tiene la poblacion esta conformada de 500 empresas, sin embargo, se
sacO una muestra que fija 103 negocios ubicados en Perl; estas sociedades
participaron en la técnica de la encuesta, en donde, segun la tabulacion de
resultados esta arroja que existe una relacion moderada positiva y significativa;
ademas se observdé que hay una falta de comunicacién asertiva entre los
colaboradores y sus jefes inmediato, lo cual con lleva a mencionar que las

decisiones tomadas no son democraticamente.

En los hallazgos de Rojas (2020) para la obtencion de su grado de maestro
se enfoca en la gestion por procesos y el clima laboral dentro de la empresa
Agroindustrial en el area de RRHH, en donde, busca conocer cOmo se enlaza la
existencia entre las variables mencionadas, a través de un enfoque cuantitativo,
ademas se linea con un disefio no experimental. Por otro lado, la empresa cuenta
con una poblacion finita, por ende, este se convierte en una muestra censal, el cual
esta conformado por 53 trabajadores que seran integrantes para la recopilacion de
datos, los cuales seran estadisticos. Cabe mencionar que el instrumento utilizado
es el cuestionario y como técnica la encuesta; todos estos datos son tabulados a
través del programa SPSS, en donde, arroja que como resultado que existe relacion
entre la primera variable que se denomina por la gestion de proceso y el clima
laboral de modo directa y significativa, asi mismo, se concluye que el area de

gestion humana dentro de la organizacién se haya en un nivel promedio, por ello,



el autor recomienda establecer una estrategia que permita un destacado control

para el monitoreo del desempefio del colaborador.

Por otra parte, se debe agregar la importante indagacién de Campos (2021),
el cual es una investigacion que busca determinar la relacion que tiene la comisién
de la seguridad y salud en el trabajo con la satisfaccién laboral dentro de la empresa
ASC Outsourcing, ademas de ello, este estudio con lleva un nivel correlacional, de
disefio no experimental de corte transversal, con un enfoque cuantitativo. Para
evaluar la percepcion de los trabajadores, los cuales comprenden de una poblacion
finita de 32 personas, se realizar4d por medio de una encuesta teniendo como
instrumento el cuestionario que consta de 28 items. Todos los datos recolectados
y procesados por el programa estadistico con llevaron a la terminacion de que

efectivamente coexiste una relacion positiva y directa.

En relacion con las teorias de nuestra variable Gestion laboral, se
conceptualiza las siguientes: Vallejos (2015), nos indica que esta disciplina
persigue la satisfaccion de cada objetivo de la organizacion y la colaboracién del
esfuerzo humano coordinado. Las organizaciones establecen metas de
crecimiento, competitividad, productividad, etc., y los empleados también tienen
tales metas: altos salarios y mejor calidad de vida; por este discernimiento, es
significante que las empresas elijan cumplir con los requisitos de la organizacion

gue quieren lograr y satisfacer a cada uno de ellos.

De la misma manera Elton Mayo, fundador de la Teoria de las Relaciones
Humanas. Después de la Segunda Guerra Mundial se vio un enfoque diferente en
los estudios organizacionales. En donde solo se mencionaba de Administracion
Cientifica, lo cual su principio era la productividad, la division eficiente del trabajo y
los trabajadores con buena maquinaria. En donde puso en practica dejando con
luz, la duracién de las pausas y horas de trabajo. Donde se observé un grupo de
mujeres que fueron expuestas a mas o menos luz. Resultd que independientemente
de la cantidad y la duracién de iluminacion, tuvo un efecto positivo en sus
actuaciones. Lo mismo sucedi6 con los periodos de descanso; los descansos mas
cortos o largos llevaron a un aumento en la productividad laboral. (citado por
Mulder, P., 2017)



Asimismo, Douglas McGregor relacionado con el comportamiento humano
en las organizaciones empresariales propuso como Teoria X y Teoria Y. Fue
creada para agrupar las ideas y practicas con relacion a la gestion de los recursos
humanos. Segun esta teoria, los responsables de equipos deben de condicionar su
estilo de direccién. La teoria X, representa el punto de vista convencional sobre la
direccion y el control de los recursos humanos: El ser humano ordinario siente una
desgana propia hacia el trabajo y lo evitara siempre que pueda. La teoria Y, parte
de la idea de que los empleados necesitan trabajar y, por tanto, tienen metas y no
estan en conflicto con la empresa, esto se basa en que es responsabilidad y tarea
de la organizacion crear las condiciones adecuadas para que las personas puedan
ejercitar todas sus cualidades, alcanzando sus necesidades personales. (Citado
por Lidstone, 2003).

Dentro de este entorno, cabe aludir que la Gestion Laboral, va cambiando
con el proceso que avance la tecnologia y las empresas se basan en tener una
buena area de trabajo. Estos estaran abarcados por las dimensiones: Condiciones

de trabajo, Desarrollo de talento humano y clima laboral.

Al respecto Donayre (citado por Perea, 2017), afirma que:

El trabajo esta relacionado con las circunstancias en que un trabajador
desempeniia las actividades que se le encomienda, incluyendo de esta forma el
entorno laboral, la infraestructura, las relaciones laborales, el equipo adecuado y su
buen estado. Teniendo estas condiciones laborales es muy facil que el trabajador

efectle de manera eficiente sus actividades y mejore asi su desempefio.

De la misma forma Barzola y Huaman. (p, 19), menciona que en Peru las
malas condiciones de trabajo generan estrés a su vez afecta el rendimiento laboral,

esto dependera el escenario en donde permanece gran parte del dia (2020).

Asi mismo menciona que Ibafiez, M. (2020), el empresario o jefe tiene el
deber de garantizar ambientes de trabajo favorables que cuiden, amparen y
conserven el bienestar fisico y mental del trabajador, en donde podamos deducir
gue las condiciones de trabajo favorecerdn a cada colaborador mediante sus

actividades que realiza. (p.19)



Por otro la tenemos a Estrada (citado en Prieto 2013), nos menciona que los
procesos de recursos humanos consisten en "determinar las normativas relativas a
las politicas, procedimientos, competencia, leyes, cultura, economia, condiciones
sociales, liderazgo, trabajo en equipo de la empresa y tipos de organizacion”
(2013).

Al respecto Pacheco y Siancas. (2015) la gestion de desarrollo del talento
humano es el factor clave para una organizacién, esto permite atraer y retener

colaboradores que representa una ventaja competitiva para la empresa

Por otro lado, (citado por Castro, 2021), nos menciona que es fundamental

tener buenas estrategias para mantenerlo bajo control.

Un clima laboral negativo dentro de una organizacion son los factores
mas comunes Yy se ve reflejado en los trabajadores. Los objetivos
propuestos tienden a cambiar, la meta propuesta ya no es alcanzada,
el objetivo de productividad no es alcanzable. Estas situaciones son
llevadas diariamente y se lucha contra los inconvenientes habituales,
esto implica el desgaste mental, fisico y emocional de los

colaboradores.



lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Enfoque
El enfoque aplicado en el desarrollo de esta indagacién fue de enfoque
cuantitativo. Al respecto, Chavez nos menciona que “el método que se utiliza
en la exploracion es cuantitativo porque la recopilacién y el estudio de los
antecedentes se estudian para contestar interrogantes de esta, buscando

establecer y evidenciar la validez de nuestra hipotesis”. (2017)
3.1.2. Nivel

Esta investigacion es de nivel descriptivo, Guevara, Verdesoto y Castro la
definen como el registro en su esplendor de su naturaleza, analizarla y por
consiguiente interpretarla para conocer su proceso u composicion de los

fendmenos, ya sea grupo, persona o cosa.
3.1.3. Disefio

Se aplico el disefio no experimental - transeccional. Apoyandonos en la
definicion de Hernandez et al., (2014), quien nos indica que “en la
investigacion no experimental estamos mas préoximos de las variables
formuladas hipotéticamente como verdaderas y producto de ello, se obtiene
una validez externa”. Por otro lado, segun Briones (como se citdé en Rodriguez,
2018), nos explica que el estudio de corte transversal “recoge reportajes del
objeto de estudio (poblacibn o muestra) una Unica vez y en un momento
dado”.

3.1.4. Tipo de investigacion

El presente estudio utilizd un tipo de investigacion aplicada, ya que nos
proporciona informacion fundamental para brindar soluciones y que pueden
ser aplicados ante una problematica actual. De la misma forma Sanchez,
Reyes y Mejia, nhos menciona gque se define como el "tipo de investigacion
funcionaria que utiliza el conocimiento adquirido a través de la investigacion
basica o tedrica para comprender y resolver problemas actuales. La
investigacion técnica es una forma de investigacion aplicada. También se le

llama investigacion cientifica aplicada” (2018).



3.2.Variables y operacionalizacion
3.2.1. Variable: Gestion laboral

e Definicién conceptual:

Anastasio, Garcia y Mego, (2020), mencionan que la Gestién Laboral:

Es un proceso que desarrolla y mantiene a sus trabajadores, se orienta
al fortalecimiento de capacidades, habilidades y actitudes técnicas,
humanas y profesionales de los colaboradores; las cuales, determinan

el cumplimiento de las funciones que se les estipule.

DIMENSIONES: Condiciones de trabajo, Desarrollo de talento humano, Clima

laboral.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo.
3.3.1. Poblacion
La entidad financiera cuenta con 236 colaboradores que desempefian la
funcidén de ejecutivo de Banca telefonica, segun la pagina web del Banco,
por tanto, se registra como poblacién a 236 trabajadores que presentan la
misma caracteristica respecto al puesto de trabajo. Al respecto, Bernal define
la poblacién como “el conjunto de miembros relacionados con iguales

caracteristicas, habilidades en el cual se enfoca su estudio” (2010).

Criterio de inclusidn
El criterio para incluir a los trabajadores fue incluir a aquellos que se
encuentran laborando con el cargo de ejecutivo de Banca telefénica en una

entidad financiera, ubicada en la ciudad de Lima, Perd.

3.3.2. Muestray muestreo

Se aplicé una muestra probabilistico aleatorio simple.
n= Z?p (1-p)N
e2 (N-1) +Z%p (1-p)

10



n= (1.96)2"(0.5) *(0.5) *236
(0.10)2 (236-1) + (1.96)2*(0.5) * (0.5)

Donde:
N: Tamafio de la Poblacion (236 colaboradores)
Z: Nivel de confianza (Z = 1.96)
e: error de muestreo (e = 0.10)
p: Probabilidad de éxito (p=0.5)
g: Probabilidad de fracaso (q=1-p) = 0.5
n: tamafio de muestra
cuya muestra fue de 146 trabajadores.
Unidad de analisis: Trabajador de banca telefénica.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnica
En la presente investigacion aplic6 como técnica, la encuesta. Al respecto,
Lopez nos menciona que es la “técnica de Investigacion social que mas se
usa en el ambito de la sociologia, incluso supera el estricto ambito de la
investigacion cientifica y se ha convertido en una actividad cotidiana en la

que somos participes tarde o temprano” (2015, p. 5).

3.4.2. Instrumento

El instrumento utilizado en esta investigacion fue el cuestionario, cuya escala
empleada es la escala de Likert. Asi mismo, este instrumento consta de diez
items, lo cual estd conformado de una dimension. Segun Galan “el
cuestionario estd conformado por varias preguntas para obtener datos

importantes para una investigacion” (2009).

3.4.3. Validez de los instrumentos de medicion

La validacion del instrumento de medicion fue posible con la aprobacion y
validacion de tres expertos, cuya evidencia podra ser verificada en los
anexos de este documento, donde se adjuntara el instrumento de medicién

con la firma de conformidad de los expertos. Respecto a ello, Mufioz (2015),

11



no explica que “no solo nos debe interesar la forma en que se lleva a cabo
[...] cdmo se produce el conocimiento, sino también la garantia de su validez,
es decir, si el proceso es valido y si el conocimiento obtenido es veraz o

cierto”.

3.4.4. Confiabilidad del instrumento.

Para constatar la confiabilidad del instrumento de la presente investigacion,
fue evaluado mediante una encuesta piloto realizado a diez trabajadores, por
medio del alfa de Cronbach conformado de 10 items estudiados por ambas
variables. El resultado de 0.744 establece que el estadistico de fiabilidad es
marcado, considerando los datos del Anexo 3.

Al respecto, Olivares nos menciona que:

Tanto la validez como la confiabilidad son definiciones que muy a menudo
suelen confundirse. Sin embargo, son dos conceptos totalmente diferentes
en toda validacion de un instrumento de medicién, y que la confiabilidad esta
relacionada con la medicion, mientras que la validez tiene conformidad con

el control del instrumento que se desea medir. (2017)

Asimismo, permite que las investigaciones tengan un grado de confiabilidad,
gracias a su medicion se pueden determinar las variables que se estudia y

darles un valor significativo para la investigacion.

3.5. Procedimientos

El proyecto de investigacion de la Gestion laboral de los trabajadores de la
Banca telefonica de una entidad financiera se efectu6 mediante diferentes

etapas, las que se detallan a continuacion:

v" Primero, se seleccionara una entidad financiera a la cual se tenga la
facilidad para efectuar la investigacion y aplicar la encuesta a los
trabajadores.

v’ Seguidamente, se contactard mediante llamadas o mensajes de

WhatsApp para invitar a los trabajadores de la banca telefénica de una
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entidad financiera a participar de una encuesta anénima.
v" Por ultimo, se les enviara a los trabajadores un enlace del formulario de

Google para realizar la encuesta.

3.6. Método de analisis de datos

La investigacion estuvo basada en obtener los datos, para luego tabularlos y
analizarlos. Y asi poder determinar el aceptar o rechazar las hipotesis. Para
procesar dicha informacion se procedera a efectuarlo en el programa estadistico

SPSS, ya que nos garantizara su veracidad.
Segun Borrego (2017), nos dice que:

La estadistica inferencial es o va de la mano con la estadistica descriptiva ya que
resuelve los problemas establecidos mediante conclusiones generales sobre un
conjunto que parte de los resultados de una muestra, se dice que va de la mano
con la estadistica descriptiva ya que esta también se encargara de describir y
comparar algunas propagaciones de las comunidades desde el inicio de una

investigacion y se usa ya que es un calculo de probabilidades asertivas.

Por lo tanto, Borrego (2017), nos menciona que “los datos estadisticos que nos
brinda una investigacién nos proporcionaran informacion valida para determinar
el andlisis del tema y nos garantiza confiabilidad con lo resuelto. Asimismo, evita

describir datos sin respaldos estadisticos”.

3.7. Aspectos éticos

La informacion que se brinda es de privacidad de los investigadores, respetando
los valores de la universidad: Libertad, verdad, honestidad, justicia, respeto y
responsabilidad. De la misma forma se entregard un cuestionario a los
trabajadores de la banca telefénica de la entidad financiera para ser encuestados

de manera anénima, bajo su consentimiento para la investigacion del trabajo.

Por otro lado, se tomd y se cit6 diferentes autores respetando el derecho de autor
y la propiedad intelectual guiandonos del formato APA, siguiendo las reglas
especificas para la citacibon adecuada del trabajo. Ademas, la presente

investigacion sera sometida al sistema Turnitin para constatar su originalidad.
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IV. RESULTADOS
4.1.Andlisis Descriptivo
4.1.1. Variable: Gestion Laboral

Tabla 1: Resultado total de Gestion Laboral

Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 18 12,3
En ocasiones 88 60,3
Casi siempre 40 27,4
Total 146 100,0

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

Grafico 1: Nivel de percepcién de los colaboradores con respecto a la gestion
laboral

Porcentaje

Casi nunca En ocasiones Casi siempre

Gestion [abaral

Figura 1. Distribucion porcentual de Gestion Laboral.

De la tabla 1 de la figura 1, en cuanto a gestion laboral los trabajadores de la banca
telefonica manifestaron que el 12.33% casi nunca presentan problemas en donde
labora, el 60,27% en ocasiones y casi siempre el 27,40%. Se deduce la Gestidn

Laboral se manifiesta en ocasiones en la banca telefénica.
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Tabla 2: Resultado total de la dimension condiciones de trabajo.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 35 24,0
En ocasiones 81 55,5
Casi siempre 30 20,5
Total 146 100,0

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

Grafico 2: Nivel de percepcién de los colaboradores con respecto a la gestion
laboral en su dimension de condicién de trabajo.

Porcentaje

Casi nunca

En ocasiones

Condiciones de trabajo

Casi siempre

Figura 2. Distribucion porcentual de la dimensién condiciones de trabajo.

De la tabla 2 de la figura 2, en cuanto a condiciones de trabajo los trabajadores de

la banca telefonica manifestaron que el 24 % casi nunca presentan dificultades

donde labora, el 55.5% en ocasiones y casi siempre el 20.5 %. Se deduce las

condiciones de trabajo se manifiesta en ocasiones en la banca telefonica.
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Tabla 3: Resultado total de la dimensién de Desarrollo del Talento Humano.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 1 7
En ocasiones 37 25,3
Casi siempre 74 50,7
Siempre 34 23,3
Total 146 100,0

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

Grafico 3: Nivel de percepcién de los colaboradores con respecto a la gestion
laboral en su dimension de desarrollo de talento humano.

Porcentaje

Casi nunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Desarrollo del talento humano

Figura 3. Distribucion porcentual de la dimension desarrollo del talento humanao.

De la tabla 3 de la figura 3, en cuanto al desarrollo del talento humano de la banca
telefonica manifestaron que el 0.7 % casi nunca no presentan dificultades donde
labora, el 25.3% en ocasiones, casi siempre el 50.7 %y 23.3% siempre. Se deduce
que el desarrollo del talento humano se manifiesta casi siempre en la banca

telefénica.
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Tabla 4: Resultado total de la dimensién clima laboral.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 1,4
Casi nunca 4 2,7
En ocasiones 18 12,3
Casi siempre 74 50,7
Siempre 48 32,9
Total 146 100,0

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

Grafico 4: Nivel de percepcién de los colaboradores con respecto a la gestion

laboral en su dimensién de clima laboral.

60

50

40

30

Porcentaje

20

10

o 1,37%
Munca

274%

T
Casi nunca

T T
En ocasiones Casi siempre

Clima laboral

Siempre

Figura 4. Distribucion porcentual de la dimensién clima laboral.

De la tabla 4 de la figura 4, en cuanto al clima laboral de la banca telefénica
manifestaron que el 1,4 % nunca presentan dificultades donde laboran, el 2,7% casi
nunca, en ocasiones 12,3 %, el 50,7% casi siempre y siempre 32,9%. Se deduce

gue el clima laboral se manifiesta casi siempre en la banca telefénica.
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V. DISCUSION

La investigacion tiene como objetivo principal determinar el nivel de percepcion de
los colaboradores en la banca telefénica respecto a la gestion laboral de una
entidad financiera, Lima- 2021.

De acuerdo con los resultados en promedio segun el 60.27% en ocasiones se
presenta una adecuada gestion, sin embargo, el 27.40% indica que casi siempre
hay una buena gestion y estan conforme con el modelo; adicionalmente una minoria

del 12.3% sefiala que casi hunca se encuentran comodos o a favor.

El resultado de la investigacion concuerda con el estudio de Alvarado (2015) en su
estudio por analizar la gestion administrativa dentro de las PYMES Agroindustriales
en la ciudad Guayaquil durante el periodo 2013 nos muestra que es muy importante
implementar un plan, en el cual permita mejorar los niveles de desarrollo y
crecimiento dentro las empresas, en donde, concluyeron que las condiciones se
encuentran en ausencia, a pesar que un porcentaje sefiala que en promedio hay
una buena gestion administrativa respecto a las politicas, supervision y
procedimientos. Este estudio facilitara a la investigacion desarrollar temas respecto
a la gestion, ambos estudios estan enfocados en mejorar el conocimiento de los
colaboradores para asi lograr la capacidad de desarrollar actividades con
habilidades competitivas, implementando métodos para tener una mayor eficiencia
en las labores que se asigne a un colaborador. Asimismo, o podemos respaldar

con los resultados que nos ha proporcionado la investigacion.

Como primer objetivo especifico, se determina el nivel de percepcion de los
colaboradores con respecto a la gestion laboral en su dimensién de condicion de

trabajo en la banca telefénica de una entidad financiera de Lima Norte, 2021.

De acuerdo con los resultados sefialan que un 55.48% en ocasiones se sienten
bien con las condiciones de trabajo que la empresa les ofrece, sin embargo, un

23.97% indica que casi nunca pueden tener una vida equilibrada, a pesar de ello
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un 20.55% esta conforme con la gestion con relacion a esa area.

EL resultado que nos brinda Campos (2021), el cual es una investigacién que busca
determinar la relacién que tiene la comision de la seguridad y salud en el trabajo
con la satisfaccion laboral dentro de la empresa ASC Outsourcing, donde también
busca investigar las condiciones de trabajo como nuestro objetivo. Todos los datos
recolectados y procesados por el programa estadistico con llevaron a la terminacion
de que efectivamente coexiste una relacion positiva y directa. Por ello, sugiere
plantear estrategias que conlleven las necesidades del trabajador, en otras
palabras, otorgar mejores condiciones laborales, con la finalidad de que el
colaborador tenga esa motivacion para seguir creciendo y sobre todo una estadia
segura. Ambos resultados son similares con los resultados que se obtuvo, asi
mismo se menciona mejorar las condiciones de trabajo para obtener mayores
trabajadores eficientes dentro de la entidad financiera de tal manera su trabajo sea
proactivo al momento de brindar informacion a un cliente logrando asi su mejoria

laboral.

Como segundo objetivo especifico, se determina el nivel de percepcion de los
colaboradores con respecto a la gestion laboral en su dimension de desarrollo de
talento humano en la banca telefonica de una entidad financiera de Lima Norte,
2021.

De acuerdo con los resultados el personal indica con un 50.7% que asi siempre la
empresa otorga una linea de carrera y los capacita para ser mejores como persona
y profesional, de igual forma el 23.3 informa consideran que siempre, a pesar de

gue un porcentaje del 25.3% sefialan que en ocasiones.

El resultado obtenido por Rojas (2018) nos indica que su investigacion realizada en
la Universidad Rafael Landivar situada en México se basa en determinar si existe
vinculo de por medio de la capacitacion y el cumplimiento laboral en los coparticipes
de la entidad Teneria San Miguel de Quetzaltenango, dentro del area operativa. los

cuales llevaron a tener un resultado que si existe relacion entre las dos variables
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mencionadas de aspecto significativo. Por ello, el autor recomienda que se
implemente técnicas de capacitacion con la finalidad de aumentar el desempefio y
sobre todo que haya una mejor productividad por parte de los integrantes de la
empresa. Ambos resultados mencionan que se tiene que brindar las mejores
condiciones laborales para que los colaboradores de la empresa puedan
desarrollarse en el area que sean mas eficientes, asi mismo se puede percibir que

el resultado de la investigacién concuerda con lo que nos menciona el autor.

Como tercer objetivo especifico, se enfoca en determinar el nivel de percepcion de
los colaboradores con respecto a la gestién laboral en su dimensién de clima laboral
en la banca telefonica de una entidad financiera de Lima Norte, 2021.

Dado los resultados nos mencionan que casi siempre y siempre hay un buen
ambiente con un laboral74% y 32.9% respectivamente, asi mismo existe buena
relacion con el jefe inmediato y se toman decisiones sin perjudicar a los integrantes
de la organizacion. A pesar de ello, una minoria de un 12.3% contestaron que en

ocasiones y el 2.7% casi hunca.

El resultado de la investigacion de Rojas (2020) para la obtencién de su grado de
maestro se enfoca en la gestion por procesos y el clima laboral dentro de la
empresa Agroindustrial en el area de RRHH, en donde, busca conocer como se
enlaza la existencia entre las variables mencionadas, Todo su estudio concluye que
el area de gestion humana dentro de la organizacién se encuentra en un nivel
promedio, por ello, el autor recomienda establecer una estrategia que permita que
los colaboradores obtengan un idoneo ambiente de trabajo. Respecto a los
resultados de la investigacion nos menciona que se encuentra un buen ambiente
laboral en la entidad financiera de tal modo lo que nos plantea el investigador nos
ayudara a mejorar a los colaboradores en el area que se desarrollen sus

capacidades para obtener un mayor crecimiento.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. — Dado los resultados del objetivo general obtenidos del nivel de
percepcién de los trabajadores respecto a la gestion laboral, Lima-2021, se
puede observar que se tiene una adecuada gestion laboral del 60.27%
dentro de la entidad financiera presentando un alto porcentaje de aceptacion

por parte de los trabajadores.

Segunda. — Con respecto a la dimensién condicion de trabajo, se pudo evidenciar
gue el mayor numero de trabajadores que representa el 55.48% estan
conforme con la forma de trabajo que les brinda la entidad financiera y tienen
una mayor accesibilidad de mejora laboral. Lo que significa que existe una

percepcion buena de los colaboradores con la variable.

Tercera. — Los resultados obtenidos de la dimension desarrollo de talento humano
nos menciona que los trabajadores con respecto a esta dimension el 50.7%
han percibido que la entidad financiera les brinda las mejores herramientas

para su desarrollo profesional.

Cuarta. - Se ha determinado sobre la dimension clima laboral, que el 74% de los
trabajadores han percibido un buen clima laboral en la entidad financiera,
resaltando asi que una minoria del 2.7% no estan de acuerdo con el trato
gue se le al trabajador, de tal sentido que se puede deducir que esta minoria

tiene muy poco tiempo laborando en la entidad financiera.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero. — Se debe de implementar nuevas formas de aprendizaje, mediante
orientaciones del coach en las areas de trabajo y tener a los trabajadores
motivados en el desarrollo de sus capacidades, inclusive resolviendo sus
dificultades en las actividades que desarrollan, en tal sentido que lo realicen

de manera proactiva.

Segundo. — Realizar supervisiones en los trabajadores para analizar su desempefo
laboral de tal manera saber cémo se desarrollan en el area que se le asigno.
Asi mismo podremos evidenciar si son eficientes en el area que se le puso
a cargo o necesitan un cambio de area para que asi no tengan una condicion
de trabajo desfavorable en donde laboren por cumplir sus actividades sin ser

eficientes a la hora de desarrollarlo.

Tercera. — Fomentar capacitaciones y cursos virtuales para brindarle al trabajador
beneficios de escalar puestos de trabajos. De tal manera al implementar este
beneficio a los trabajadores se desarrollaran eficientemente en el area que

laboran para obtener otro cargo.

Cuarta. - Mejorar la comunicacién fomentando trabajos en equipo para incorporar
a la minoria de trabajadores que ingresan a la entidad financiera, para asi
resolver dificultades que se le presenten, sin afectar su actividad laboral que

tiene como labor.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Gestion Laboral en la banca telefénica de una entidad financiera de Lima Norte, 2021.

Problemas

Objetivos

Problema general

Objetivo general

¢Cudl es el nivel de percepcién de
los colaboradores respecto a la
gestion laboral en la banca
telefonica de una entidad financiera
de Lima Norte, 20217

Determinar el nivel de percepcion
de los colaboradores respecto a la
gestion laboral en la banca
telefénica de una entidad
financiera de Lima Norte, 2021.

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Cudl es el nivel de percepcién de
los colaboradores con respecto a la
gestion laboral en su dimensién de
condicién de trabajo en la banca
telefénica de una entidad financiera
de Lima Norte, 20217

Determinar el nivel de percepcion
de los colaboradores con respecto
a la gestibn laboral en su
dimensién de condicion de trabajo
en la banca telefénica de una
entidad financiera de Lima Norte,
2021.

¢ Cudl es el nivel de percepcion de
los colaboradores con respecto a la
gestion laboral en su dimensién de
desarrollo de talento humano en la
banca telefénica de una entidad
financiera de Lima Norte, 20217

Determinar el nivel de percepcion
de los colaboradores con respecto
a la gestion laboral en su
dimensién de desarrollo de talento
humano en la banca telefénica de
una entidad financiera de Lima
Norte, 2021

VARIABLE 1: GESTION LABORAL

¢Cudl es el nivel de percepcién de
los colaboradores con respecto a la
gestion laboral en su dimensién de
clima laboral en la banca telefénica
de una entidad financiera de Lima
Norte, 2021?

Determinar el nivel de percepcion
de los colaboradores con respecto
a la gestibn laboral en su
dimensién de clima laboral en la
banca telefénica de una entidad
financiera de Lima Norte, 2021.

Operacionalizacion de la variable

Metodologia

DIMENSIONES

INDICADORES

CONDICIONES DE TRABAJO

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

JORNADA LABORAL

SALARIO

DESARROLLO DE TALENTO
HUMANO

LINEA DE CARRERA

CAPACITACIONES

CLIMA LABORAL

ACTIVIDADES INTEGRADORAS

RELACION CON EL JEFE

RELACION CON LOS COMPARNEROS

*Enfoque:
Cuantitativo

*Tipo de estudio:
Aplicado

*Disefio: no
experimental,
transversal

*Nivel de estudio:
Correlacional,
descriptiva

*Método:
Aplicada

*Poblacién:
Probabilistico aleatorio
simple

*Técnica: La encuesta

*Instrumento:
Cuestionario

Validez

Sometida por juicio de
expertos

*Confiabilidad
SPSS




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

ITEMS
DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL POSI N° DE ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ; NIVELES .
CONCEPTUAL CION ITEM MEDICION
Seguridad y salud en P1 2
el trabajo P2 1 1= Nunca
) , Operacionalmente, la gestion Condiciones de
Anastasio, Garcia y Mego | |ahoral como variable estara trabajo Jornada laboral P3 1
(2020). Es un proceso que | compuesta por las siguientes o= Casi nunca
incorpora,  desarrolla 'y | gimensiones: condiciones de (o]
retlenealos‘trabajadores. trabajo, desarrollo de talento Salario P4 1 R
Se  orienta a | humano y clima laboral, que _
fortalecimiento de las | gseran  evaluados a  los P5 1 3=En ocasiones D
Gestion capacidades, habilidades y | colaboradores de la banca Linea de carrera |
Laboral actitudes, tecnicas, | telefénica de una entidad Desarrollo de P6 1
humanas COMO | financiera, = mediante  un talento humano 4=Casi siempre N
profesionales  de  los | cyestionario de tipo Likert de Capacitaciones p7 1 A
colaboradores, las Que€ | naturaleza ordinal, ya que la P8 1 L
aplicaran en el desempefio | investigacién es de enfoque .
de sus funciones que se | cuantitativo. Actividades P9 1 5=Siempre
les asigne. integradoras
Clima laboral
Relacién con el jefe P10 1




Anexo 3: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

744 10

Baremo de Confiabilidad

Coeficiente Relacién
0,00 a +/- 0,20 Despreciable
0,20a 0,40 Baja o ligera
0,40 a 0,60 Moderada
0,60 a 0,80 Marcada
0,80a 1,00 Muy alta

Fuente: Valderrama, 2016, p.228



Anexo 4: INTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO
OBJETIVO: Determinar el nivel de percepcion de los colaboradores respecto a la

gestion laboral en la banca telefénica de una entidad financiera de Lima Norte, 2021.

INSTRUCCIONES: La presente encuesta es de caracter anénimo, se le pide por favor leer
cada pregunta y luego marcar con una “X” en el espacio que considere conveniente, segun el
namero que le corresponda a cada alternativa que muestra a continuacion.

NUNCA CASI NUNCA EN OCASIONES | CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
VALORACION
ITEM PREGUNTA 112131215

o1 | Laempresa realiza evaluaciones médicas a los empleados.

02 La empresa capacita y brinda la seguridad en el trabajo.

03 | Estoy conforme con mi horario de trabajo.

04 | Estoy de acuerdo con mi remuneracion mensual.

05 El Banco ofrece una linea de carrera.

06 | Laempresa capacita constantemente a sus colaboradores.

07 Las capacitaciones me ayudan a efectuar mejor mi trabajo.

08 | Laempresa brinda un espacio para la recreacion.

09 Mi jefe toma decisiones pensando en el bienestar de sus
trabajadores.

10 | Mijefe es empatico ante situaciones de indole personal.

iGracias por su colaboracién



Anexo 5: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacién: “ GESTION LABORAL EN LA BANCA TELEFONICA DE UNA IDENTIDAD FINANCIERA DE LIMA NORTE, 2021”.

Apellidos y Nombres del investigador: CHACPE NAVARRO, DEIVI.

Apellidos y Nombres del experto: DR. ALVA ARCE, ROSEL CESAR.

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO OBSEVACIONES
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM PREGUNTA ESCALA | CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
Seguridad y salud en el Se realiza evaluaciones médicas a los empleados. X
CONDICIONES trabajo Se capacita y se ofrece seguridad en el trabajo. X
DE TRABAJO Jornada laboral Esta conforme con el horario de trabajo . X
Salario Estoy de acuerdo con mi remuneracién mensual. X
] DESARROLLO Linea de carrera El banco ofrece una linea de carrera. = X
GESTION DE TALENTO c I La empresa capacita constantemente a sus colaboradores. £ X
LABORAL HUMANO apacitaciones Las capacitaciones me ayudan a efectuar mejor mi trabajo. g X
Actividades integradoras | Existen espacios para recreacion. En el centro laboral X
CLIMA El jefe de la empresa toma decisiones pensando en el
- . bienestar de sus trabajadores. X
LABORAL Relacién con el jefe - = — - - -
El jefe de mi empresa es empatico ante situaciones de indole
personal. X

FIRMA DE EXPERTO:

C;-;;'»{f.ﬂ
=
FECHA: 18/06/2021
Firma del experto: Dr. ALVA ARCE, Rosel César

Lic. En Administracion. CLAD 14501

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacién: “ GESTION LABORAL EN LA BANCA TELEFONICA DE UNA IDENTIDAD FINANCIERA DE LIMA NORTE, 2021”.

Apellidos y Nombres del investigador: CHACPE NAVARRO, DEIVI.

Apellidos y Nombres del experto: DR. DAVILA ARENAZA, VICTOR DEMETRIO.

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Sl NO OBSEVACIONES
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM PREGUNTA ESCALA | CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
Seguridad y salud en el Se realiza evaluaciones médicas a los empleados. X
CONDICIONES trabajo Se capacita y se ofrece seguridad en el trabajo. X
DE TRABAJO Jornada laboral Esta conforme con el horario de trabajo . X
Salario Estoy de acuerdo con mi remuneracién mensual. X
) DESARROLLO Linea de carrera El banco ofrece una linea de carrera. = X
GESTION DE TALENTO Capacitaciones La empresa capacita constantemente a sus colaboradores. = X
LABORAL HUMANO P Las capacitaciones me ayudan a efectuar mejor mi trabajo. _g X
Actividades integradoras | Existen espacios para recreacion. En el centro laboral X
El jefe de la empresa toma decisiones pensando en el
CLIMA . !
- . bienestar de sus trabajadores. X
LABORAL Relacién con el jefe - = — - - -
El jefe de mi empresa es empatico ante situaciones de indole
personal. X

FIRMA DE EXPERTO:

FECHA: 18/06/2021

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacién: “ GESTION LABORAL EN LA BANCA TELEFONICA DE UNA IDENTIDAD FINANCIERA DE LIMA NORTE, 2021”.

Apellidos y Nombres del investigador: CHACPE NAVARRO, DEIVI JHORS.

Apellidos y Nombres del experto: DR.CARRANZA ESTELA TEODORO.

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Sl NO OBSEVACIONES
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM PREGUNTA ESCALA | CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
Seguridad y salud en el Se realiza evaluaciones médicas a los empleados. X
CONDICIONES trabajo Se capacita y se ofrece seguridad en el trabajo. X
DE TRABAJO Jornada laboral Esta conforme con el horario de trabajo . X
Salario Estoy de acuerdo con mi remuneracién mensual. X
] DESARROLLO Linea de carrera El banco ofrece una linea de carrera. — X
GESTION DE TALENTO C I La empresa capacita constantemente a sus colaboradores. _E X
LABORAL HUMANO apacitaciones Las capacitaciones me ayudan a efectuar mejor mi trabajo. g X
Actividades integradoras | Existen espacios para recreacion. En el centro laboral X
CLIMA E_I jefe de la empresa toma decisiones pensando en el
LABORAL Relacién con el jefe bienestar de sus trabajadores. X
X

El jefe de mi empresa es empatico ante situaciones de indole
personal.

FIRMA DE EXPERTO:

\¢ )
DR.TEOD! ZARSTELA
"m EN ADMUNISTRACION

CLAD 08171

FECHA: 18/06/2021

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




Anexo 6: BASE DE DATOS SPSS - PRUEBA PILOTO
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Anexo 7: BASE DE DATOS SPSS — MUESTRA
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