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RESUMEN
El objetivo de la tesis ha sido determinar la influencia de la gestién por competencias en la
productividad de la empresa Peruana de Estaciones de Servicio SAC, Puente Piedra 2019.
Y segun Alles (2009), menciona que la terminacion de competencias se refiere a la
peculiaridad de las personas, que ayudan a tener buen desempefio de éxito en los centros de
trabajo. Son diferentes las propiedades que tiene cada puesto de trabajo, teniendo en cuenta
el sector que esta enfocado y los diversos mercados. El tipo de investigacion que se realizd
fue de tipo aplicada, asi mismo la poblacién estuvo conformada por 60 colaboradores de la
empresa por el cual se realizé el muestreo censal, el instrumento que se utilizé fue de tipo
Likert, de acuerdo a los resultados y analisis respectivos se llegd a determinar que la

gestion por competencias influye en la productividad.

Palabras clave: Gestion por competencias y productividad.



ABSTRACT
The objective of the thesis has been to determine the influence of management by
competencies on the productivity of the Peruvian Company of service stations SAC,
Puente Piedra 2019. And according to Alles (2009), it mentions that the termination of
competences refers to the peculiarity of people, who help to have good performance of
success in the workplace. The properties that each job position has are different, taking into
account the sector that is focused and in the different markets. The type of research that
was carried out was of the applied type, likewise the population consisted of 60
collaborators of the company for which the census sampling was carried out, the
instrument that was used was Likert type according to the results and analysis in each case,

it was determined that management by competences influences productivity.

Keywords: Management by competences and productivity.
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I.  INTRODUCCION

La gestion por competencias es una herramienta que se esta llevando a la practica todas las
organizaciones y empresas que buscan una sélida conformacion de sus unidades de mando
para contar con el mejor personal calificado que pueda desempefar sus funciones de
manera eficiente, el area de recursos humanos en las empresas tratan de gestionar el capital
humano de acuerdo a sus capacidades y habilidades de cada colaborador para una correcta
asignacion de puestos y que puedan aportar resultados oportunamente ante un sistema
empresarial muy competitivo. Adriana, M. (2018), menciona que la gestion por
competencias nos permite definir a la persona mas adecuada para la funcién de un puesto
de trabajo, sera la que representara las tareas del area segln corresponda. De esta manera
se pueda llegar a cumplir con los objetivos que la empresa establece, toda organizacion
requiere la eficiencia en todas las areas para conseguir el maximo nivel productivo y llegar

a Ser una empresa exitosa.

La productividad podemos decir que es una variable que permite ver cuan eficiente o
eficaz es una o varias areas de la empresa tanto de bienes como de servicios, para ello se
tiene que tener en cuenta basicamente en el desempefio de nuestros colaboradores para
poder ver si realmente son eficientes, depende netamente de los procesos que tiene que
llevar la empresa para obtener mayor productividad a nivel global en la empresa. La gran
mayoria de empresas a nivel regional estan aplicando diversos métodos y estrategias para
que sus colaboradores estén motivados y de tal manera que se pueda ver reflejado en su
productividad sea individual o en equipos de trabajo coherentes con la vision de la empresa
ya que el mundo empresarial esta exigiendo mayores estandares de productividad para

mantenerse competentes a nivel regional y transnacional.

Gran parte de las empresas peruanas vienen desarrollando técnicas motivacionales
relacionadas al capital humano para poder sobresalir del contexto del que se encuentran y
que no los estd permitiendo desarrollarse eficazmente en las labores de las cuales han sido
asignadas, y es un gran problema para las empresas ya que puede verse reflejado en los

resultados productivos cuando un empleado no esta llegando a su maximo nivel.

Especificamente en la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, el &rea de

representante de servicio, gran parte de colaboradores no se encuentran motivados para



llegar a un maximo rendimiento y cumplir los objetivos, debido a su bajo nivel de
capacitacion y motivacion para brindar informacion a los clientes de los productos, y el no
estar preparados repercute en el nivel de ventas debido a la baja productividad de los

empleados.

De tal manera se considero pertinente el desarrollo de una investigacion que permita
determinar la influencia de gestion por competencias en la productividad de la empresa
Peruana de Estaciones de Servicios SAC; con el propdsito de que los resultados puedan ser

aplicados a la solucion de la problematica.

Gonzales, M. (2000). Ciencia y Sociedad. (Articulo publicado). Santo Domingo. ISSN
0378-7680: Revista de Gestion Por Competencias a la Gestion por Competencias
Personales, hacia un nuevo modelo de gestion de personas en la era del conocimiento. El
objetivo general ha sido abordar el enfoque existente sobre la direccion estratégica por
competencias y en especial sus aportaciones a la nueva visién que genera en la direccion
de politicas de desarrollo de personas; tratando de definir la importancia que adquieren
para el logro del éxito de las ernpresas, la metodologia tuvo un enfoque cuantitativo y un
método descriptivo explicativo, teniendo como conclusion mas importante que la gestion
por competencias da lugar a una teoria que se enfoca en el desarrollo de las reacciones que
se dan por las vias generacionales respecto a los avances competitivos, se podran conocer

los origenes de los elementos.

Monchatre, S. (2009). Trayectorias, (Articulo publicado). Monterrey. ISSN 2017-1205:
revista de Gestion por competencias y relacion salarial. EI objetivo general es mostrar que
dicho recurso se inscribe, antes que nada, en una evolucion de las formas de regulacién de
la relacion salarial, la metodologia tuvo un enfoque cuantitativo y un método descriptivo
explicativo, teniendo como conclusion mas importante donde indica que la gestién por
competencias esta vinculado y correlacionado con las empresas o empleadores quienes son

los responsables con la planillas de los colaboradores y de clasificarlos segun su gestion.

Arando et al. (2014). Estudios Cooperativos, (Articulo publicado). Espafia. ISSN
11356618: revista de estabilidad laboral y productividad en el grupo Eroski. El objetivo es
ver la influencia de la estabilidad laboral en la productividad, la metodologia es de tipo
experimental con un enfoque cualitativo, teniendo como conclusién méas importante la

innovacion. En la parte de la economia aun no existen cantidad de estudios que tienen que



ver con variables internas de la empresa porque algunas de ellas no lo permiten. Asi mismo
segun el estudio realizado no se ha podido determinar si existe una percepcion que

diferencia la idea de los trabajadores, socios trabajadores respecto a la compafiia.

Sanchez et al. (2005). Recursos humanos, (Articulo publicado).Cuba. ISSN 0258-5960:
revista de como gestionar los recursos humanos sobre la base de competencias. El objetivo
general es gestion por competencias, en métodos suficientemente operativos e integrados
como para sustituir las viejas practicas de recursos humanos, la metodologia es
exploratoria de tipo aplicada, teniendo como conclusion mas importante que los medios
tecnoldgicos propuestos para su desarrollo de recursos humanos genera una combinacion
de enfoques tanto sistematico como estratégico que se consideran para realizar el estudio.
A esto se suma todos los procesos que se tienen que seguir para tener un area de recursos

humanos bastante sélida y eficiente.

Pérez & Tunal (2003). Contaduria y Administracion, (Articulo publicado).México.
ISSN 01861042: revista de Modernizacion productiva y flexibilidad laboral en Telmex. El
objetivo esta orientado a hacer una revision y reflexion de cdmo Telmex inicia un proceso
de modernizacién productiva a través de la flexibilidad laboral, la metodologia tiene un
enfoque cuantitativo y un método exploratorio explicativo, teniendo como conclusion méas
importante es que mediante la innovacion Telmex deja atras las consideraciones de ser
menos innovadora en cuanto a servicio tecnolégico. Estos cambios se dan por la
integracion de areas especializadas con el unico fin de globalizar los campos de trabajo

poniéndolo en nivel tecnoldgico para el completo desarrollo de los colaboradores.

Avila, C. (2016). Implementacion de la gestion por competencias en una entidad
financiera. Bogota. (Tesis para obtener el grado de maestria en gestion de organizaciones,
departamento de administracion de empresas, Facultad de Ciencias Administrativas,
Econémicas y Contables). Bogotad. Universidad Central. ElI objetivo general es
Implementar la gestion por competencias para la fase | (procesos de auditoria y control,
gestion de calidad, gestion de riesgos y tramite de operaciones) en CSC, Bogota, la
metodologia es de tipo experimental. Teniendo como resultado que el programa que se
desarrolld indica la gran responsabilidad que tienen los trabajadores con las estrategias de
la empresa quienes determinan el triunfo de todos los que forman parte un compromiso en

equipo.



Tovar, F. (2014). El uso de las competencias en organizaciones espafiolas: un enfoque
psicosociologico. Madrid. (Tesis para obtener el grado de doctor). Madrid. Universidad
Complutense de Madrid. El objetivo general es analizar las implicaciones reales que
supone tanto para las organizaciones como para los trabajadores el uso de las
competencias, Madrid, la metodologia es de tipo experimental. Teniendo como conclusion
mas importante que gran parte de las empresas espafiolas estan bajo consideracion de
varias medidas que se limitan a desarrollo de las ideas que ofrecen los expertos. Asi mismo
la gestiobn de competencias estd entrelazada directamente con los objetivos reales o

especificos a la cual se quiere llegar a alcanzar con la administracion y gestion.

Di Trolio, G. (2018). Gestién del talento y liderazgo ideas para la mejora en pymes
argentinas. Buenos Aires. (Tesis para obtener el grado de magister). Buenos Aires.
Universidad de Palermo. El objetivo es analizar el liderazgo en empresas Pyme de
Argentina y su impacto en la gestion del talento, proponiendo ideas orientadas a su
optimizacion, la metodologia tiene enfoque cualitativo de método exploratorio descriptivo.
Teniendo como conclusion mas importante que el 73,4% de encargados dijeron ser lideres,
pero el 26,7% de empleados lo consideraron lider. Ademas dicho reconocimiento debe
darse por los que reciben el trato. En tanto es evidente la carencia de habilidades sociales

en los jefes para que sean reconocidos como lideres por los empleados.

Zaragoza, A. (2016). Disefio de la metodologia de tablero de comando para la gestion
de los recursos humanos en Sony Pictures television Argentina. Buenos Aires. (Tesis para
obtener el grado de Master). Argentina. El objetivo Disefiar una metodologia para evaluar
efectivamente los recursos humanos de Sony Pictures Television Argentina; permitiendo
controlar, analizar y tomar decisiones para incrementar el aporte del capital humano a los
objetivos estratégicos de la empresa. Metodologia con enfoque cuantitativo y cualitativo de
método exploratorio y descriptivo. Teniendo como conclusion mas importante que el 100%
de la poblacién y a diferencia de sus actividades que realizan muestran un asertividad en
base a aspectos laboral, ambiental, cultura y social en la organizacién impactando de

manera favorable y desfavorable en la administracion de RRHH.

Chaitali, S. (2016). Mapeo de competencias y su impacto en la efectividad de la
organizacion, con especial referencia a la industria farmacéutica de ventas de la region
Ahmedabad. Gujarat. (Tesis para obtener el grado de doctor). Ahmedabad. El objetivo del

estudio fue evaluar el grado de competitividad de los empleados de ventas farmacéuticas.



La metodologia fue sistematica y descriptiva. Teniendo como conclusion mas importante
que los colaboradores del area de ventas adquieran conocimientos técnicos ya que dicha
area demanda una preparacion profesional importante. Teniendo mayores conocimientos

técnicos conducira a ser mas eficientes en las empresas.

Garcia, W. (2018). La medicién de la productividad y la evaluacion del desempefio de
una empresa hidroeléctrica. Lima. (Tesis para obtener el grado de maestria en ingenieria
industrial con mencion en gestién de operaciones y productividad). Lima. Universidad
Nacional Federico Villarreal. El objetivo general es determinar la influencia de la medicion
de la productividad en la evaluacion del desempefio de una empresa de generacion
hidroeléctrica, Lima, la metodologia es de tipo aplicada con nivel descriptivo explicativo
de método experimental. Teniendo como conclusion mas importante que la medicion de la
productividad total del equipo influye en la evaluacion de desempefio de una empresa de
generacion hidroeléctrica, lo cual se sustenta, en la prueba t-Student de los coeficientes

individuales de regresion considerando un nivel de significancia del 5%.

Castillo, L. (2019). La gestion del talento humano por competencias en los cargos
administrativos de la administracion central para el desarrollo organizacional de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima. (Tesis para obtener el grado de
maéster), Lima. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El objetivo fue mejorar la
gestién de talento humano basada en competencias para los cargos administrativos de la
administracion central; que permitan desarrollo organizacional en la UNMSM. Lima, la
metodologia es cualitativa y cuantitativa con método descriptivo correlacional, teniendo
como conclusién méas importante que la universidad deberia estipular el perfil de las areas
de administracion con competencias, proactividad, y vision en los empleados de tal manera
realizar opciones de cambio para una mejor competitividad y cumplir con la razon de ser

de la universidad.

Aybar, C. (2015). Incidencia de la gestion por competencias del capital humano en las
empresas minero metalurgicas del Perd, Perd. (Tesis para obtener el grado académico de
magister en administracion con mencion en gestion empresarial), Lima. Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. El objetivo general es demostrar que la gestion por
competencias incide en el desarrollo de las empresas minero metaldrgico del Perd, Lima, la
metodologia tiene un enfoque cualitativo de tipo exploratorio descriptivo. Teniendo como

conclusion mas importante que el trabajo adecuado y aplicado a la gestion por



competencias garantiza una insercion favorable en las empresas metalurgicas del pais que
permite contar con un crecimiento sostenible con el tiempo y brindaran grandes ganancias

economicas.

Cayatopa, A. (2017). Gestion por competencias para el talento humano en la empresa
grupo RTO SAC Chiclayo — 2015, Chiclayo. (Tesis para obtener el grado de licenciado en
administracion de empresas). Chiclayo. Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.
El objetivo general es implementar el modelo de gestion por competencias para la empresa
Grupo RTP de la ciudad de Chiclayo, Chiclayo, la metodologia tiene un enfoque
cuantitativo de tipo exploratorio y descriptivo. Teniendo como conclusiones mas
importantes las siguientes, donde las competencias cardinales de mayor perfilacion fueron,
innovacion, iniciativa, perseverancia, calidad del trabajo, ética, orientacion a los resultados,

ética y el compromiso.

Teoria de la burocracia, segin Max Weber (citado en Chiavenato, 2006), padre de la
teoria burocréatica que se tuvo que emplear en la década de 1940, en concordancia con el
siguiente:

a. La delicadeza y la arbitrariedad de la Teoria Clasica y de la Teoria de las
Relaciones Humanas, las dos son competidoras, pero aun no se han desarrollado con un
enfoque total y global en los problemas de las organizaciones, 1o que genera un vacio de
poder cubrir las brechas que las empresas requieren para que posteriormente se genere
una teoria o enfoque mas completo.

b. La aparicién de un modelo exclusivo y mas amplio que fuera capaz de involucrar a
los que generan diferentes comportamientos de los que forman parte que se aplique en
su conjunto global de las organizaciones humanas y especificamente en las empresas.

c. El crecimiento de empresas mucho mas complejas exigen modelos més especificos
y definidos para todo el recurso humano entre hombres y mujeres y que se realice en la
ejecucion por los niveles jerarquicos para poder controlar.

d. La aparicién de la burocracia, cuando se descubrid los trabajos de Max Weber.
Los socidlogos de la burocracia propusieron un tipo de organizacion y las empresas y
organizaciones rapidamente implementaron y aplicaron en la practica para que
finalmente se despejara la teoria de la burocracia (p.222)

Elton Mayo (citado en Chiavenato, 2006), creador de la Teoria de las Relaciones

Humanas cuenta con algunos hechos:



1. La exigencia de comprender y liberar la Administracion, dejando en libertad las
argumentaciones mecanizadas de la teoria clasica para adecuarlo segun su estilo de cada
pais 0 empresa. En ese sentido, la Teoria de las Relaciones Humanas se declar6 como
una forma comin de democracia en cuanto a los diversos conceptos de la
administracion.

2. El crecimiento de la ciencia humana y principalmente de la psicologia, no se han
dejado de influenciar en aplicar a las organizaciones de la industria (p.88).

Alles (2009), menciona que la terminacion de competencias se refiere a la
peculiaridad de las personas, que ayudan a tener buen desempefio de éxito en los centros
de trabajo. Son diferentes las propiedades que tiene cada puesto de trabajo que lo

componen teniendo en cuenta el sector que esta enfocado y en los diversos mercados
(p.82).

Pereda & Berrocal (1999), sostienen que los cambios que se han dado en el enfoque de
los recursos humanos se han basado en el uso de las competencias para dar lugar a nuevas

ideas estratégicas (p.85).

Gupta (2011), menciona que es un grupo de aptitudes adquiridas para ejercer un papel
muy importante en una empresa u organizacion eficazmente ahora y en un corto plazo, esto

cooperara de manera positiva al cumplimiento de objetivos y metas (p.43).

Kupczyk & Stor (2017) sostienen que tanto en las ciencias como en las organizaciones
las peculiaridades lo dispone el area administrativa como: administracion de
competencuias, administracion de la organizacion basado en la competencia y la

administracion de los recursos humanos por competencia (p.27).

Mertens (2000), sostiene que las competencias son las capacidades que una persona
puede mostrar para que los resultados sean buenos o no y al fin que pueden o no
permitir avanzar. Porque se tiene que diferenciar entre competencia y el crecimiento
asertivo. Para eso debemos tener conocimiento que los resultados que se logren en la
empresa deberian ser los que concuerden con los objetivos y segin contexto en la que se

encuentra de manera global la empresa (p.16).

Moreno, J., Pelayo, Y., Vargas, A. (2004), mencionan que la gestion de recursos
humanos abarca en considerar conocimientos, habilidades, actitudes y los principales y

menores interés de su recurso humano. De acuerdo a las habilidades y competencias del



recurso humano se plantean un nuevo enfoque mas Util y eficaz para identificar y
formular el desarrollo y al mismo tiempo aplicar las competencias donde la empresa lo
requiera y conseguir el alineamiento de la Direccion de Recursos Humanos con el rubro

de negocio (p.61).

Segun Chiavenato (2006), afirma que los colaboradores se alinean a los reglamentos y
normas que la empresa estipula para desarrollar el proceso y permitir la evaluacion del area
encargada de evaluar su desempefio. Dicho acuerdos internos conllevan la insatisfaccion

con los colaboradores de la organizacion (p.232).

Gutiérrez (2014), sostiene que la productividad se puede observar de dos maneras:
por medio de la eficiencia y eficacia. La eficiencia es el resumen de lo logrado con la
materia prima y componentes a diferencia de la eficacia donde se mide las actividades
logradas de lo planeado, sencillamente, la eficacia se ve como se logra tener un efecto
en lo que se desea obtener, ademas podemos ser eficientes sin malversar los recursos

pero también tenemos que ser eficaces para alcanzar los objetivos acordados (p.20).

Prokopenko (1989), sostiene que el capital humano es el principal recurso para mejorar
la productividad, todos los que colaboran en la empresa desempefian funciones de acuerdo
a sus puestos de trabajo. Donde cada funcion que se realiza se hace con dedicacion y

eficacia (p.13).

Stahl (2004), menciona que las organizaciones podrian mejorar su productividad cuando
se proporcionen especificaciones claras en su trabajo a sus colaboradores, roles especificos

y estandares de rendimiento como exigencia de su trabajo (p.283).

Segun Lo6pez (2012), menciona que existen dos principios de prioridad durante la
productividad: la optimizacion que se obtiene mediante la eficiencia y velocidad que
tiene que ver con el grado de potencia que cuenta en un momento dado, esto para la
empresa representa fuente de productividad, ahorro y rapidez ya que es lo que una

empresa quiere lograr (p.131).

Segun Pena (2009), sostiene que la productividad es la capacidad que tiene un ser
humano de aplicar lo mejor que ha aprendido en su vida asi como de la empresa misma.

Se desencadenan mejor para organizar y mejor nuestra vida: en el trabajo y en el



entorno familiar, etc. Esto determinara lo que aras en el transcurso de tu vida orientada a

tus objetivos personales (p.3).

Segun Robbins & Coulter (2010), afirman que la productividad es la mezcla
componentes personales y operacionales. Por lo mismo que los gerentes o directorio
deben considerar ambas cosas. El fallecido W. Edwards Deming, reconocido experto en
calidad a nivel mundial, creia que los gerentes, y no los trabajadores, eran el medio
principal de un incremento de la productividad [...] Para mejorar la productividad no

depende solo de un adecuado manejo del recurso humano (p.428).

D’ Alessio (2013), define que la productividad tiene que ver con los resultados producto
de un sistema productivo que se ha planteado, interpretado como un uso eficiente de los
recursos como capital, tierra, energia, informacion, materiales para la produccion de bienes

y servicios (p.541).

Problema General ; Como influye la gestion por competencias en la productividad de la
empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019?, Problema
especificos ¢Como influye la personalidad en la productividad de la empresa Peruana de
Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019?, ;Como influye el comportamiento en
la productividad de la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra,
2019? y (Cémo influye el desempefio en la productividad de la empresa Peruana de
Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019?

La investigacién tiene como pertinencia conocer la gestion por competencias y su
influencia en la productividad de todo tipo de organizaciones, conocer la gestion que debe
tener los recursos humanos sobre los colaboradores para cada area, y ademas fortalecer de
manera moderna las areas de servicio al cliente, de Recursos Humanos y la parte
administrativa de una organizacion para que juntos estén entrelazadas y poder llegar a
cumplir los objetivos de la empresa de manera conjunta, saber el nivel competitivo que
debe contar cada colaborador asi mejorar su productividad, ser mas competitivos y
mantenerse a nivel de las exigencias. como parte de su relevancia social, la investigacion
repercutid principalmente en beneficio de la empresa Peruana de Estaciones de Servicio
SAC dedicada al servicio de venta de combustibles, ademas es de gran beneficio para
empresas de servicios que de alguna manera desarrollan lineas similares, se tendra que

potenciar el nivel competitivo, habilidades, conocimientos de sus colaboradores para poder



llegar a maximizar su nivel de productividad y por ende llegar a cumplir las metas y
objetivos de la empresa. También su implicancia practica es que los resultados de la
investigacion podran llevarse a aplicar en las empresas que desarrollen un trabajo
competitivo que permiten resolver los problemas de contexto de estudio y otras
caracteristicas similar situacién. También tiene un valor teoérico ya que los resultados de la
investigacion sirven como informacion cientifica y como base para profundizar otros
estudios e investigaciones de mayor profundidad que ayuden al mejoramiento continuo y
trascendente en las organizaciones que buscan un constante mejoramiento de sus areas.
Para ello la utilidad metodoldgica desarrollada en la investigacion serad de gran importancia
para las siguientes investigaciones que se realicen de manera que los resultados sean

similares y se puedan aplicar a una realidad.

Las principales hipotesis de la investigacion es conocer si la gestion por competencias
influye significativamente en la productividad de la empresa peruana de estaciones de
Servicios SAC, Puente Piedra, 2019. Asi mismo si la personalidad influye
significativamente en la productividad de la empresa peruana de estaciones de Servicios
SAC, Puente Piedra, 2019. El comportamiento influye significativamente en la
productividad de la empresa peruana de estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.
El desempefio influye significativamente en la Productividad de la empresa Peruana de

Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.

Los objetivos de la investigacion es determinar la influencia de gestion por
competencias en la productividad de la empresa peruana de estaciones de Servicios SAC,
Puente Piedra, 2019. Ademéas de planteo objetivos especificos como determinar la
influencia de la personalidad en la productividad de la empresa peruana de estaciones de
Servicios SAC, Puente Piedra, 2019. Determinar la influencia del comportamiento en la
productividad de la empresa peruana de estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.
Determinar la influencia del desempefio en la productividad de la empresa Peruana de
Estaciones de Servicios SAC. Puente Piedra 2019.
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Il. METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Enfoque

Cuantitativo y segun Bernal (2010), menciona que el método cuantitativo o método
tradicional:esta conformada por los factores o caracteristicas sociales que permiten derivar
de una problemanica analizada que expresan cierta relacion con las variables de estudio de

manera deductiva, por lo que permite generalizar y normar los resultados logrados (p.60).

2.1.2. Nivel

Explicativo causal, al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), mencionan que
este tipo de aplicaciones en los trabajos de investigacion tratan de llegar hasta el mas
profundo del tema para determinar el origen y evolucion de los problemas que suceden
tanto en &mbito social como fisico (p.95).

2.1.3. Disefio metodoldgico

No experimental de corte transversal o transeccional

Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen como una investigacion
donde no se manipulan las variables. Es decir, no tratamos de cambiar la situacion en las
que se encuentran. Lo que realiza este método es analizar en su contexto natural. En un
estudio no experimental no se crean situaciones por el contrario vemos detalladamente las

existentes que no son provocadas por el que realiza la investigacion (p.152).

2.1.4. Tipo de investigacion
Aplicada y segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) la investigacion aplicada
cumple con el objetivo de resolver las problematicas encontradas de cualquier ambito para
poder dar solucion (p.XXIV).

2.1.5. Método de investigacion
El método es hipotético deductivo al respecto Bernal (2010) menciona que dicho metodo
consiste en refutar las diversas hipotesis planteadas, ademas se tendran que sustentar con la

parte concreta de los echos reales de estudio (p.60).
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2.2. Operacionalizacion de variables

2.2.1. Variable independiente gestion por competencias

Alles (2009) menciona que el término competencia esta enfocado en las diversas
caracteristicas y comportamientos que tiene una persona los que influyen para tener un
desarrollo exitoso en el trabajo. Cada empresa es totalmente diferente por lo mismo que las
caracteristicas sera diferentes tanto en las empresas como en los mercados que se

desarrollan (p.82).

Dimension 1: Personalidad, segun Garcia (1989) menciona que la personalidad de cada
persona se adopta con el tiempo y se forma de acuerdo a las cosas, ademas su realizacion
se puede expresar en la forma que se desarrolla en el campo de accién. Por lo que haga el
sujeto es lo que determinara su capacidad, entonces para llegar a ser un elemento total
dentro de la empresa se tiene que dar mucho mas de lo que realiza (p.103).

Sus indicadores son: conocimiento, actitud y emociones.

Dimensién 2: Comportamiento, al respecto Seema (2007) menciona que ciertas
conductas se pueden educar y transformar. Por lo tanto, la seleccién de referencias para la
mejora de las competencias, puede relacionarse con cuestionarios, equipos de enfoque y
entrevistas que debe centrarse en algo definido y especial capaz de educar y transformar
mediante instrucciones, preparacion o por diversos medios de mejora (p.24).

Sus indicadores son: liderazgo, empatia, comunicacion.

Dimensién 3: Desempefio, segun Wayne (2010) menciona que la administracion del
desempefio estd dirigido y enfocado en las metas para garantizar que los procesos
organizacionales se tengan que cumplir en el tiempo determinado y se tenga que
maximizar la productividad de todo los colaboradores, equipos de trabajo y finalmente
toda la organizacion (p.238).

Sus indicadores son: trabajo en equipo, eficiencia, responsabilidad y vocacion de servicio.

2.2.2. Variable dependiente productividad

Segun Gutiérrez (2014) sostiene que la productividad se puede observar desde el punto
de vista de la eficiencia y eficacia. La eficiencia es el resumen logrado con la materia
prima y componentes a diferencia de la eficacia donde se mide las actividades logradas de
lo planeado, sencillamente, la eficacia se ve cédmo se logra tener un efecto en lo que se
desea obtener, ademéas podemos ser eficientes sin malversar los recursos pero también

tenemos que ser eficaces para alcanzar los objetivos (p.20).
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Dimensién 1: Compromiso, segun Turner (2012) sostiene que el compromiso es muy
valorado ya que es una peculiaridad de los colaboradores con respecto a las empresas;
algunos cientificos indagan en base al sentir de los colaboradores hacia las empresas, méas
no la persuacion de la empresa frente a sus colaboradores (p.35).

Sus indicadores son: flexibilidad, identificacion y satisfaccion laboral.

Dimensién 2: Calidad, al respecto Gutiérrez (2014) refiere que la calidad es definida por
los clientes, mediante opinion para aprobar o rechazar un producto o servicio. Para tener
una satisfaccion por encima de sus expectativas de un cliente se tiene que desarrollar algo
que vaya por encima de lo que desea, asi ser elegidos como una prioridad que cubre sus
expectativas sea producto o servicio (p.19).

Sus indicadores son: motivacion, emprendimiento y experiencia laboral.

Dimensién 3: Tiempo, al respecto Pérez (2016) sostiene que administrar de manera
eficiente el tiempo es una tarea muy dificil, producto de esto es que se postergan muchas
actividades, tareas y compromisos dentro de las organizaciones; algunas de ellas se
esfuerzan por querer hacer mas pero se sabe que si no se utiliza adecuadamente el tiempo
jamas seré recuperado, asi mismo las veinticuatro horas del dia deben ser bien distribuidas

por cada ser humano (p.197).
Sus indicadores son: liderazgo y planificacion.

Dimensién 4: Recursos, segun Cohn (2009) sostiene que los recursos sirven para crear
servicios y bienes. Dichos recursos se clasifican basicamente en tres conjuntos. Recursos

capitales, humanos y recursos naturales (p.8).

Sus indicadores son: tecnologia, equipos de comunicacion y trabajo en equipo.
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2.2.3. Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1. Matriz de operacionalizacién

Variables Definicion Conceptual Deflnl_clon Dimensiones Indicadores items Esca_la_ gle
operacional medicién
1.1. Conocimiento 01.- ¢La capacitacion que se brinda a los colaboradores mejora la atencion al cliente?
Variable Para Alles (2009). “El término [ Las variables| 1 personalidad 1.2. Actitud 02.- ¢El buen comportamiento permite desarrollar mejor sus actividades?
independiente | competencia hace referencia a| se mediran a - 03-.D - = - -

" P . ) 3. .- ¢ Demostrar satisfaccion con el trabajo ayuda a mejorar las ventas? .
gestion  por | caracteristicas de personalidad, | través de la 13 Emocmnes ¢ ; — - J _ y J _ . - Ordinal
competencias | devenidas  comportamientos, | determinacion 2.1. Liderazgo 04.- ¢ La predisposicion en el desenvolvimiento de sus funciones ayuda a mejorar el servicio?

que generan un desempefio | de las . 29 E . 05.- ¢La empresa esta pendiente de lo que sucede con los colaboradores para mejorar el desarrollo

) . ; . .2. Empatia L
exitoso en un puesto de trabajo. | dimensiones y 2. Comportamiento P de las actividades?
Cada puesto de trabajo puede| los 2.3.Comunicacién 06.- ;La comunicacion fluida permite cumplir mejor con sus funciones? Se utilizo el
tener diferentes caracteristicas | indicadores. 31 Trabajo en|07.- ¢Los objetivos se logran mejor trabajando en equipo? c_uestlt_)narlo
en empresas y/o mercados equipo tipo Likert.
distintos™ (P.82). 3.2, Eficiencia 08.- ¢ Cumple con su trabajo mejorando el uso de los materiales y el tiempo para obtener un servicio

3. Desempefio

de calidad?

3.3. Responsabilidad

09.- ¢Los trabajadores se comprometen y acttian de forma correcta en su puesto de trabajo?

3.4. Vocacion de
Sservicio

10.- ¢El buen trato permite lograr la satisfaccion del usuario?

Variable
dependiente
Productividad

Gutiérrez (2014), sostiene que
la productividad se puede
observar de dos maneras: por
medio de la eficiencia y
eficacia. La eficiencia es el
resumen de lo logrado con la
materia prima y componentes a
diferencia de la eficacia donde
se mide las actividades
logradas de lo planeado,
sencillamente, la eficacia se ve
coémo se logra tener un efecto
en lo que se desea obtener,
ademés podemos ser eficientes
sin malversar los recursos pero
también tenemos que ser
eficaces para alcanzar los
objetivos acordados (p.20).

Las variables
se mediran a
través de la
determinacion
de las
dimensiones y
los
indicadores

1. Compromiso

1.1. Flexibilidad

11.- ;Los colaboradores de la empresa se adaptan rapidamente a los cambios que establece la
empresa?

1.2. ldentificacion

12.- ¢ Los trabajadores de la empresa se sienten identificados?

1.3. Satisfaccion

Laboral

13.- ;Existe satisfaccion con los ambientes de la empresa?

2.1. Motivacion

14.- ;los trabajadores son participativos para lograr una mejor atencion de calidad y oportuna?

5 Calidad 2.2. Emprendimiento | 15.- ¢las iniciativas de los trabajadores contribuyen en la mejora del trabajo?
' 2.3.Experiencia 16.- ¢ La experiencia permite lograr los objetivos?

laboral

3.1. Liderazgo 17.- ;Compartir habilidades y conocimientos mejora el cumplimiento de los objetivos de la
3. Tiempo empresa?

3.2. Planificacion 18.- ¢El trabajo planificado permite alcanzar mejores resultados?

4.1. Tecnologia 19.- ¢{El uso de equipos modernos mejora los resultados?

4.2 Equipo de | 20.- ¢ Los equipos de comunicacion son los indicados para mejorar el servicio al cliente?
4. Recursos Comunicacién

4.3.Trabajo en| 21.- (El trabajo en equipo permite lograr los objetivos y metas oportunamente?

Equipo

1. Totalmente
en
desacuerdo.

2.En
desacuerdo.

3. Nide
acuerdo ni
en
desacuerdo.

4. De
acuerdo

5. Totalmente
de acuerdo.

Fuente: produccion personal
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacion

Conformado por 60 colaboradores de la empresa Peruana de Estaciones de Servicio SAC,
del area atencion al cliente, reconocidos como representantes de servicio, cuentan con
estudios secundarios y universitarios que representan la imagen y calidad del servicio
ademas se busca adecuar las capacidades y habilidades mediante una correcta ejecucion de
la gestién por competencias para poder mejorar el nivel productivo laboral. Asi mismo
siendo una investigacion cuantitativa de corte transversal se tuvo en cuenta los fendmenos
sociales para llegar al estudio subjetivo y veraz donde no se manipularon las variables,
seguidamente se analizaron los resultados de la investigacion.

Al respecto Jany (1994) menciona que la poblacion es el total de conjuntos que lo
conforman a la vez cuentan con caracteristicas comunes o similares por el cual se quiere

poner énfasis para realizar un estudio (p.48).

2.3.2. Muestra
Se realiz6 una muestra censal para 60 colaboradores, los que formaron parte del estudio.
Segun Lépez (1998) menciona que cuando se tiene en consideracion la muestra censal se

tiene que acaparar todos los elementos de la poblacion (p.123).
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica e Instrumento de recoleccion de datos

La técnica es la encuesta, segin Bernal (2010) dicha técnica se utiliza para extraer datos de
la poblacion encuestada que brinda informacion instantanea con preguntas enmarcadas en
un cuestionario, dicho fin es analizar las respuestas del estudio que se realiza (p.194).Asi
mismo el instrumento fue el Cuestionario tipo Likert, al respecto Bernal (2010) sostiene
que es un temario de interrogantes que sirven para extraer la informacion de la poblacion y

proceder con la investigacion para cumplir con los objetivos (p.250).

2.4.2. Validez del instrumento
Se realiz6 mediante la técnica de juicio de expertos.

Segln Martinez (2001) menciona que el juicio de expertos consta en realizar
aproximaciones cualitativas para encontrar una relacion entre los diversos aportes de

expertos en investigacion (p.15).
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Tabla 2. Método de juicio de expertos

N Nombres y apellidos Grado Dr.:Mg. Resultados
1 Aliaga Correa, David Fernando Doctor Si Cumple
2 Alva Arce, Rosel César Doctor Si Cumple
3 Casma Zarate, Carlos Magister Si Cumple

Fuente: produccion personal

2.4.3. Confiabilidad del instrumento

Segun Bernal (2010) menciona que el nivel de fiabilidad esta enfocado a la concordancia y
similitud de las respuestas que se obtienen producto de la encuesta realizada a 1os mismos
sujetos (p.247).

Para el nivel de confiabilidad de las variables Gestion por Competencias y Productividad se
utilizé el método alfa de Cronbach con el programa SPSS 20, que fue aplicado a una
muestra de 60 colaboradores.

Los valores de la tabla 3 sera la que determinara el nivel de confiabilidad del instrumento:
Tabla 3. Niveles de fiabilidad Tabla 4. Estadisticos de fiabilidad

Rangos Magnitud

Alfa de

0,81 a 1,00 Muy Alta Cronbach
061 a 0,80 Alta Alfade basadaen N de
0,41 a 0,60 Moderada Cronbach los elementos
021 a 0,40 Baja Muy elementos
0,01 a 0,20 Baja tipificados

,893 ,890 21
Fuente: Ruiz (2013, p.93) Fuente: Resultado segln SPSS 20

La tabla 4 muestra los resultados segun el programa SPSS 20, donde el alfa de Cronbach es
de 0.893, y la tabla 3 muestra los valores de confiabilidad de Ruiz (2013, p.93) donde la

confiabilidad es muy alta, por lo tanto el instrumento es confiable.

2.5. Procedimiento

El presente trabajo ha tenido diversas etapas, primero se preparo un total de 60 ejemplares
impresos del cuestionario para cada uno de los colaboradores, en segundo lugar se logro la
autorizacion mediante una solicitud dirigida a la administracion, por Gltimo la encuesta se
ejecutd satisfactoriamente porque se vio la importancia y beneficio para la empresa,

aplicandose a todos sus colaboradores.
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2.6. Método de andlisis de datos

2.6.1. Método descriptivo

Permite estudiar las variables de gestion por competencias y la productividad.

Segun Bernal (2010) menciona que es un conjunto de situaciones que se encuentran dentro
del objeto de estudio, de acuerdo a ello se acoplan o se crean modelos y patrones pero que

no permiten dar explicaciones o motivos de lo que sucede de acuerdo a los acontecimientos
y hechos (p.113).

2.6.2. Método inferencial
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) menciona que el investigador deberia tener
en cuenta si la probabilidad es baja o alta de la muestra y posteriormente el investigador

dara su aportaciones o generalizaciones a las hipétesis inferenciales (p.302).

2.7. Aspectos éticos

Tamayo (2004) menciona que es un desarrollo de investigacién que un investigador
desarrolla de acuerdo a su ocupacion o especialidad. No se debe omitir las reglas y
condiciones del debido proceso en el desarrollo de una investigacion, y se tiene que
cumplir de acuerdo al ejercicio profesional de cada especialidad (p.205).

La investigacion se desarroll6 respetando todos los requisitos previstos ante el codigo
ético y los derechos de autor, demostrando su originalidad y veracidad para poder ser

referenciado ante cualquier investigacion cientifica.
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I11. RESULTADOS

3.1. Anélisis descriptivo
Tabla 5. Personalidad

Figura 1.Personalidad

PERSONALIDAD

.EN
DESACUERDO
NI DE ACUERDO

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
Ni de acuerdo
ni en 6 10,0 10,0 11,7
Validos desacuerdo

De acuerdo 36 60,0 60,0 71,7
Totalmente de 17 283 28.3 100,0
acuerdo
Total 60 100,0 100,0

DESACUERDO
[CIpE ACUERDO

WTOTALMENTE
DE ACUERDO

Fuente: produccion personal
Interpretacion:

Fuente: produccion personal

Segun la técnica aplicada a los empleados de la empresa Peruana de Estaciones de

Servicios SAC, la tabla 5 y figura 1 se muestra que el 60% estdn de acuerdo con la

personalidad para mejorar el servicio al cliente, el 28.33% estan totalmente de acuerdo, el

10% ni de acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 1.67% estan en desacuerdo.

Tabla 6. Comportamiento

Figura 2.Comportamiento

COMPORTAMIENTO

EN
-DESACUERDO

NI DE ACUERDO
NIEN
DESACUERDO

[IDE ACUERDO

3,33%
-o
13,33%]11,67%

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 3,3 3.3 3,3
Ni de acuerdo ni 7 117 11,7 15.0
en desacuerdo
Vélidos De acuerdo 43 71,7 71,7 86,7
Totalmente  de
acuerdo 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

WTOTALMENTE
'DE ACUERDO

71,67%

Fuente: produccion personal
Interpretacion:

Fuente: produccion personal

Segun la técnica aplicada a los empleados de la empresa Peruana de Estaciones de

Servicios SAC, la tabla 6 y figura 2 se muestra que el 71.67% estan de acuerdo con el

comportamiento para mejorar el servicio al cliente, el 13.33% estan totalmente de acuerdo,

el 11.67% ni de acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 3.33% estan en desacuerdo.

Tabla 7. Desempefio

Figura 3.Desempefio

DESEMPENO

TOTALMENTE

DESACUERDO
NI DE ACUERDO
INIEN
DESACUERDO
IDE ACUERDO

O

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 1 1.7 1.7 1.7
- Ni de acuerdo ni en
Validos desacuerdo 19 31,7 31,7 33,3
De acuerdo 40 66,7 66,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: produccion personal

Fuente: produccion personal
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Interpretacion:

Segun la técnica aplicada a los empleados de la empresa Peruana de Estaciones de
Servicios SAC, la tabla 7 y figura 3 se muestra que el 66.67% estan de acuerdo con el
desempefio para mejorar el servicio al cliente, el 31.67% estdn ni de acuerdo ni en
desacuerdo asi mismo el 1.67% estan totalmente en desacuerdo.

Tabla 8. Compromiso Figura 4.Compromiso

COMPROMISO

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje BEEsxcuemoo
valido acumulado Eieskcuen

En desacuerdo 8 13,3 13,3 13,3 e ReERD
Ni de acuerdo ni en 17 283 283 417
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 30 50,0 50,0 91,7
Totalmente de
acuerdo 5 8,3 8,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Fuente: produccion personal Fuente: produccion personal

Interpretacion:

Segun la técnica aplicada a los empleados de la empresa Peruana de Estaciones de
Servicios SAC, la tabla 8 y figura 4 se muestra que el 50% estan de acuerdo con el
compromiso que tienen con los cambios para mejorar la productividad, el 28.33% estan ni

de acuerdo ni en desacuerdo, el 13.33% estan en desacuerdo y el 8.33% estan totalmente

de acuerdo.
Tabla 9. Calidad Figura 5.Calidad
Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje rorenre
a valido acumulado - S
Totalmente en desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7 o —
En desacuerdo 5 8,3 8,3 10,0 CRTREETS

. . 35,00%)
Ni de acuerdo ni en

Validos desacuerdo 30 50,0 50,0 60,0
De acuerdo 21 35,0 35,0 95,0
Totalmente de acuerdo 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Fuente: produccion personal Fuente: produccion personal

Interpretacion:

Segun la técnica aplicada a los empleados de la empresa Peruana de Estaciones de
Servicios SAC, la tabla 9 y figura 5 se muestra que el 50% estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la calidad del servicio para mejorar la productividad, el 35% estan de
desacuerdo, el 8.33% estan en desacuerdo, el 5% estan totalmente de acuerdo y el 1.67%

estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla 10. Tiempo Figura 6.Tiempo

TIEMPO

NI DE ACUERDO

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado CToTALNENTE
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo 3 50 50 50
Validos De acuerdo 43 71,7 71,7 76,7 —
Totalmente de X
acuerdo 14 23,3 23,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Fuente: produccion personal Fuente: produccion personal

Interpretacion:

Segun la técnica aplicada a los empleados de la empresa Peruana de Estaciones de
Servicios SAC, la tabla 10 y figura 6 se muestra que el 71.57% estan de acuerdo con el
tiempo, debido a los conocimientos y la planificacion para mejorar la productividad, el

23.33% estan totalmente de acuerdo y el 5% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 11. Recursos Figura 7.Recursos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje g T
valido acumulado o)
Totalmente en CI0EACUERDO
desacuerdo ! 17 17 1,7 BIRREERSS
Ni de acuerdo ni 4 6.7 6.7 83
Validos " desacuerdo
De acuerdo 35 58,3 58,3 66,7
Totalmente de 5y 33,3 333 100,0
acuerdo
Total 60 100,0 100,0
Fuente: produccion personal Fuente: produccion personal

Interpretacion:

Segun la técnica aplicada a los empleados de la empresa Peruana de Estaciones de
Servicios SAC, la tabla 11 y figura 7 se muestra que el 58.33% estan de acuerdo con los
recursos que cuenta la empresa para mejorar la productividad, el 33.33% estan totalmente
de acuerdo, el 6.67% estadn ni de acuerdo ni en desacuerdo, asi mismo el 1.67% estan

totalmente en desacuerdo.
3.2. Andlisis inferencial

3.2.1. Hipotesis general
La gestion por competencias influye significativamente en la productividad de la empresa

Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.

Para la correlacion de las variables, se plantea lo siguiente:
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Ho (Hipdtesis Nula): La gestion por competencias no influye significativamente en la
productividad de la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra,
20109.

Hi (Hipotesis Alterna): La gestion por competencias influye significativamente en la
productividad de la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra,
2019.

Considerando lo siguiente: Sig < 0.05, se niega la Ho y aprueba la Hi. O Sig > 0.05, se
aprueba la Ho y niega Hi.

La siguiente tabla servira para interpretar los resultados del coeficiente de correlacion.

Tabla 12.Coeficiente de correlacion

—1.00= Correlacidn negativa perfecta
—0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.
—0.75 = Correlacidn negativa considerable.
—0.50 = Correlacion negativa media.
—0.25 = Correlacidn negativa débil.

+0.10 = Correlacidn positiva muy débil.
+0.25 = Correlacion positiva débil.

+0.50 = Correlacidn positiva media.
+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.90 = Correlacidn positiva muy fuerte.

—0.10 = Correlacion negativa muy déebil. +1.00= Correlacion positiva perfecta

0.00 = No existe correlacién alguna entre las  wvariables.

Fuente: Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2014, p. 305)

Tabla 13.Correlacion de Rho de Spearman de la Hipotesis General

GESTION POR PRODUCTIVIDAD
COMPETENCIAS
GESTION POR Coeficiente de correlacion 1,000 ,520™
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de COMPETENCIAS N 60 60
Spearman Coeficiente de correlacion ,520™ 1,000
PRODUCTIVIDAD  Sig. (bilateral) ,000 .
N 60 60

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

Interpretacion:

En la tabla 13 se observa que el coeficiente de correlacion es 0.520 y de acuerdo a la tabla
12 de Herndndez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2014), se muestra que las variables
tiene una correlacion positiva media. Ademas el margen de error es menor a la asumida,
(000 < 0.05), y de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y aceptamos la
hipdtesis alterna, y es semejante a la hipdtesis general, mencionando que: existe influencia
de la gestion por competencias con la productividad de la empresa Peruana de Estaciones
de Servicios SAC, Puente Piedra, 20109.
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3.2.2. Hipotesis especifica 1
La personalidad influye significativamente en la productividad de la empresa Peruana de

Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.
Para la correlacion de las variables, se plantea lo siguiente:

Ho (Hipdtesis Nula): La personalidad no influye significativamente en la productividad de

la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.

Hi (Hipotesis Alterna): La personalidad influye significativamente en la productividad de
la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.

Considerando lo siguiente: Sig < 0.05, se niega la Ho y afirma la Hi. O Sig > 0.05, se

afirma la Ho y niega Hi.

Tabla 14. Correlacion Rho de Spearman de la Hipdtesis Especifica 1

DIMENSION: PRODUCTIVIDAD

PERSONALIDAD (agrupado)
Coeficiente de correlacion 1,000 ,402™
DIMENSIOUN: o
S10 Sig. (bilateral) N ’0_01
onn 4. PERSONALIDAD ., 60 60
Spearman Lo~ i~rivinan | Coeficiente de correlacion 4027 1,000
(o mada) Sig. (bilateral) ,001 .
N 60 60

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 14 se observa que el coeficiente de correlacion es 0.402 y de acuerdo a la tabla
12 de Hernandez, R., Ferndndez, C. y Baptista, M. (2014) se muestra que las variables
tiene una correlacion positiva. Ademas el margen de error es menor a la asumida, (001 <
0.05), y de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipdtesis nula y aceptamos la
hipdtesis alterna, y es similar a la hipotesis especifica uno, menciona que: existe influencia
de la personalidad en la productividad de la empresa Peruana de Estaciones de Servicios
SAC, Puente Piedra, 20109.

3.2.3. Hipotesis especifica 2
El comportamiento influye significativamente en la productividad de la empresa peruana

de estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.

Para la correlacion de las variables, se plantea lo siguiente:
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Ho (Hipdtesis Nula): EI comportamiento no influye significativamente en la productividad

de la empresa peruana de estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.

Hi (Hipotesis Alterna): EI comportamiento influye significativamente en la productividad

de la empresa peruana de estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.

Considerando lo siguiente: Sig < 0.05, se niega la Ho y afirma la Hi. O Sig > 0.05, se

afirma la Ho y niega Hi.

Tabla 15.Correlacion Rho de Spearman de la Hip6tesis Especifica 2

DIMENSION: PRODUCTIVIDAD
COMPORTAMIENTO (agrupado)
, Coeficiente de correlacion 1,000 ,384™
DIMENSION: Sig. (bilateral) : 002
bha  aa COMPORIAMIENITO ,, 60 60
Spearman _ Coeficiente de correlacion ,384™ 1,000
PRUDUCHIVIDAD g el 002 .
(agrupado) N 60 60

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

Interpretacion:

En la tabla 15 se observa que el coeficiente de correlacion es 0.384 y de acuerdo a la tabla
12 de Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2014) se muestra que las variables
tiene una correlacion positiva. Ademas el margen de error es menor a la asumida, (002 <
0.05), y de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipdtesis nula y aceptamos la
hipotesis alterna, y es similar a la hipotesis especifica dos, mencionando que: existe
influencia del comportamiento en la productividad de la empresa Peruana de Estaciones de
Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.

3.2.4. Hipotesis especifica 3
El desempefio influye significativamente en la Productividad de la empresa Peruana de

Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.
Para la correlacion de las variables, se plantea lo siguiente:

Ho (Hipdtesis Nula): EI desempefio no influye significativamente en la Productividad de la

empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.

Hi (Hipotesis Alterna): EI desempefio influye significativamente en la Productividad de la

empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra, 2019.
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Considerando lo siguiente: Sig < 0.05, se niega la Ho y afirma la Hi. O Sig > 0.05, se
afirma la Ho y niega Hi.

Tabla 16. Correlacion Rho de Spearman de la Hipotesis Especifica 3

DIMENSION: PRODUCTIVIDAD

DESEMPENO (agrupado)
Coeficiente de correlacion 1,000 ,425™

DIMENSION: o

- Sig. (bilateral) : '0_01
Rho de N 60 (o]0}
Spearman ) Coeficiente de correlacion 425" 1,000

PRODUC I IVIDAD Sig. (bilateral) 001 _

(agrupado) N 60 60

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

Interpretacion:

En la tabla 16 se observa que el coeficiente de correlacion es 0.425 y de acuerdo a la tabla
12 de Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2014) se muestra que las variables
tiene una correlacion positiva. Ademas el margen de error es menor a la asumida, (002 <
0.05), de acuerdo a la condicion de decision se niega la hipotesis nula y afirma la hipotesis
alterna, ademas es similar a la hipdtesis especifica tres, mencionando que: existe influencia
del desempefio en la productividad de la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC,
Puente Piedra, 2019.
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V.

DISCUSION

4.1 Objetivo general ha sido determinar la influencia de la gestion por competencias en la

4.2

productividad de la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra,
2019. Y segun los resultados obtenidos y al analisis descriptivo e inferencial se
determind que la gestién por competencias influye en la productividad. Dichos
resultados son coherentes con el objetivo presentado por Avila, C. (2016) en la tesis
“Implementacion de la gestion por competencias en una entidad financiera” realizado
en Bogota, cuyo objetivo fue Implementar la gestion por competencias para la fase |
(procesos de auditoria y control, gestion de calidad, gestion de riesgos y tramite de

operaciones) en CSC.

Obijetivo especifico uno ha sido determinar la influencia de la personalidad en la
productividad de la empresa peruana de estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra,
2019. Y segun los resultados obtenidos y al analisis descriptivo e inferencial se
determind que la personalidad si influye en la productividad. Y se relaciona con el
objetivo presentado por Tovar, F. (2014) en la tesis “El uso de las competencias en
organizaciones espafiolas: un enfoque psicosociologico” realizado en Madrid, cuyo
objetivo fue analizar las implicaciones reales que supone tanto para las organizaciones

como para los trabajadores el uso de las competencias.

4.3 Obijetivo especifico dos ha sido determinar la influencia del comportamiento en la

4.4

productividad de la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra,
2019. Y segun los resultados obtenidos y al analisis descriptivo e inferencial se
determind que el comportamiento influye en la productividad. Y se relaciona con el
objetivo presentado por Di Trolio, G. (2018) en la tesis “gestion del talento y liderazgo
ideas para la mejora en pymes argentinas” realizado en Buenos Aires, cuya conclusion
fue que el 73,4% de encargados dijeron ser lideres, pero el 26,7% de empleados lo
consideraron lider. Ademés dicho reconocimiento debe darse por los que reciben el
trato. En tanto es evidente la carencia de habilidades sociales en los jefes para que sean

reconocidos como lideres por los empleados.

Objetivo especifico tres ha sido determinar la influencia del desempefio en la
productividad de la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC. Puente Piedra
2019. Y segun los resultados obtenidos y al analisis descriptivo e inferencial y Rho de

Spearman se determind que el desempefio influye en la productividad. Y se relaciona
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con el objetivo presentado por Zaragoza, A. (2016) en la tesis “disefio de la
metodologia de tablero de comando para la gestion de los recursos humanos en Sony
Pictures television Argentina” realizado en Argentina, cuyo objetivo fue disefar una
metodologia para evaluar efectivamente los recursos humanos de Sony Pictures
Television Argentina; permitiendo controlar, analizar y tomar decisiones para

incrementar el aporte del capital humano a los objetivos estratégicos de la empresa.

4.5 Hipotesis general fue que la gestion por competencias influye significativamente en la

4.6

productividad de la empresa Peruana de Estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra,
2019. De acuerdo a los resultados del analisis inferencial y la prueba de hipotesis se
observa la tabla 16 de Herndndez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2014) que el
coeficiente de correlacién es 0.520, mencionado que las variables tiene una
correlacion positiva. Ademas el margen de error es menor a la asumida, (000<0.05) de
acuerdo a la condicion de decision se niega la hipotesis nula y afirma la hipotesis
alterna, que dice: si existe influencia de la gestion por competencias en la
productividad.

Hipotesis especifica uno fue que la personalidad influye significativamente en la
productividad de la empresa peruana de estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra,
2019. De acuerdo a los resultados obtenidos y el analisis inferencial y la prueba de
hipétesis, se observa la tabla 16 de Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2014)
que el coeficiente de correlacion es 0.402 mencionado que las variables tiene una
correlacién positiva. Ademas el margen de error es menor a la asumida, (001<0.05) de
acuerdo a la condicion de decision se niega la hipétesis nula y afirma la hipétesis

alterna, que dice: si existe influencia de la personalidad en la productividad.

4.7 Hipotesis especifica dos fue que el comportamiento influye significativamente en la

productividad de la empresa peruana de estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra,
2019. De acuerdo a los resultados obtenidos y el analisis inferencial y la prueba de
hipdtesis, se observa la tabla 16 de Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2014)
que el coeficiente de correlacion es 0.384 mencionado que las variables tiene una
correlacion positiva. Ademas el margen de error es menor a la asumida, (002<0.05) de
acuerdo a la condicion de decision se niega la hipotesis nula y afirma la hipotesis

alterna, que dice: si existe influencia del comportamiento en la productividad.
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4.8 Hipotesis especifica tres fue que el desempeiio influye significativamente en la
productividad de la empresa peruana de estaciones de Servicios SAC, Puente Piedra,
2019. De acuerdo a los resultados obtenidos y el analisis inferencial y la prueba de
hipétesis, se observa la tabla 16 de Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2014)
que el coeficiente de correlacion es 0.384 mencionado que las variables tiene una
correlacion positiva. Ademas el margen de error es menor a la asumida, (002<0.05) de
acuerdo a la condicion de decision se niega la hipétesis nula y afirma la hipdtesis

alterna, que dice: existe influencia del comportamiento en la productividad.

4.9 De acuerdo al andlisis descriptivo de la tabla 6 y figura 2 se muestra los resultados de
la encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Peruana de Estaciones de
Servicios SAC, donde el 71.67% estan de acuerdo con el comportamiento para
mejorar el servicio al cliente, el 13.33% estan totalmente de acuerdo, el 11.67% ni de
acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 3.33% estan en desacuerdo. Y se relaciona
con el objetivo principal de la investigacion donde la gestion por competencias influye

en la productividad.
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V.
51

CONCLUSIONES

Se llegd a determinar que existe influencia moderada de la gestion por competencias
en la productividad, con un nivel de error menor a lo que se plante6 en la
investigacion, de esta manera aceptamos la Hi y se llegd a rechazar la Ho, esto indica
que al realizarse cambios en la gestién por competencias sera influenciado en la

productividad de cada uno de los colaboradores.

52 Se lleg6 a determinar que existe influencia de la personalidad en la productividad, con

53

un nivel de significancia menor a lo que se planted en la investigacion, de esta
manera aceptamos la Hi y se llegd a rechazar la Ho, esto indica que al realizarse
cambios en personalidad de los colaboradores se verd influenciado en la

productividad.

Se lleg6 a determinar que existe influencia del comportamiento en la productividad,
con un nivel de error menor a lo que se plante6 en la indagacion, de esta manera
aceptamos la Hi y se lleg6 a rechazar la Ho, esto indica que al producirse cambios

con el comportamiento de los colaboradores sera influenciado en la productividad.

54 Se llegb a determinar que existe influencia del desempefio en la productividad, con un

nivel de significante menor a lo que se planted en la investigacion, de esta manera
aceptamos la Hi y se lleg6 a rechazar la Ho, esto indica que al darse cambios en el
desempefio sera influenciado en la productividad de los colaboradores lo que

permitira maximizar su rentabilidad.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1 Se recomienda considerar las competencias que cuentan los colaboradores tales como

6.2

los conocimientos adquiridos, capacidad de liderazgo, escucha, proactividad, trabajo
en equipo, entre otras habilidades para desempefiar un puesto determinado, asi
mismo alinearlo con los objetivos de la empresa y por ende mejorara el nivel

productivo de cada area lo que permitird generar una mayor rentabilidad.

En base a la personalidad es necesario que la empresa realice reuniones para mejorar
y comentar sus ideas, buscando la forma de empatizar a los empleados, es una forma
de hacerlos sentir en familia, de un equipo solidario ademas brindar ayuda si fuera
necesario, sensibilizar y fomentar un trabajo organizado y responsable donde se
sienta que sus objetivos personales dependen de su calidad de personas y de su
trabajo, son estrategias que hoy en dia se vienen dando en diferentes organizaciones

que permiten alcanzar los objetivos.

6.3 Referente al comportamiento de los empleados en las areas son fundamentales en la

6.4

organizacién por ello se debe actualizar las funciones que cada empleado debe de
cumplir y plasmarlos en alguna parte muy visible del centro de trabajo, establecer
objetivos por cada trabajador, esto permite dar lo mejor de uno, también las
instalaciones deben ser las adecuadas para el desarrollo de actividades logrando tener
una moral elevada y a gusto de hacer y cumplir con sus funciones, su seguridad es
importante. También dar incentivos como dias libres, reconocimiento organizacional,
rifas, vales de consumo o bonos por su eficiencia en cumplir los objetivos, estos

detalles permitirdn elevar su productividad y la empresa obtendra mejor rentabilidad.

Para facilitar el desempefio de los empleados es importante consolidarlos y
destacarlos segun sus habilidades, el trabajo debe ser equitativo, dar el ejemplo y la
retroalimentacién esto permitird tener mayor facilidad de cumplir con los objetivos
asi mismo se deben desarrollar talleres de capacitacion con diversos programas que
fomente su crecimiento profesional, hacerlos formar parte de las decisiones,
incentivar la mejora continua mediante la evaluacion del personal y de la
organizacién mediante cuestionarios de preguntas y buzén de sugerencias para los
clientes para evaluar a los empleados, de esta manera se estara evaluando y
supervisando la calidad del servicio que se brinda, mientras mejor se realice las

actividades mencionadas mejor sera su productividad de cada empleado.
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6.5

Respecto a la contratacion de empleados se debe definir un perfil adecuado con todas
las caracteristicas para la contratacion del personal, el talento humano es muy
importante para que la empresa pueda realizar bien sus actividades por ello se debe
captar al mejor talento a través de personas expertas que conocen el negocio de esta

manera se evitara contratar a la persona equivocada.
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AnNexos
INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAS A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA PERUANA DE ESTACIONES DE

SERVICIOS SAC

Instrumento de Medicion

Mis saludos cordiales Sr. Colaborador, el presente cuestionario servira para elaborar una tesis acerca del “GESTION POR
COMPETENCIAS EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA PERUANA DE ESTACIONES DE SERVICIOS SAC, PUENTE

PIEDRA 2019”

Quiero dirigirme a Ud. Para manifestarlo que me brinde su apoyo en contestar algunas interrogantes, le tomara solo algunos minutos; decirle
que su contestacion serd reservada. Todas las respuestas de los interrogados serviran para sustentar la tesis y optar el Titulo de Licenciado en

administracion, ademas jamas se publicaran informacion individualizada.

Solo pedirle que responda con la mejor precision de acuerdo a la pregunta, decirle que no existe respuesta perfecta o imperfecta.

Agradezco su cooperacion.

VARIABLES, DIMENSIONES E ITEMS

1

T

otalme

nte en

desacu
erdo

2
E
n
desacu
erdo

3
Ni de
Acuerdo ni
en
Desacuerdo

4
D
e
acuerd
0

5

T

otalme

nte de

acuerd
o)

VARIABLE : Gestion por Competencias
Dimensién: Personalidad

01.- ¢;La capacitacion que se brinda a los colaboradores mejora la atencién al

cliente?

02.- ¢El buen comportamiento permite desarrollar mejor sus actividades?

03.- ¢Demostrar satisfaccion con el trabajo ayuda a mejorar las ventas?

Dimension: Comportamiento

04.- ;La predisposicion en el desenvolvimiento de sus funciones ayuda a mejorar

el servicio?

SO INDN N

05.- ¢La empresa estd pendiente de lo que sucede con los colaboradores para

mejorar el desarrollo de las actividades?

06.- ¢La comunicacion fluida permite cumplir mejor con sus funciones?

Dimensién: Desempefio

07.- ¢ Los objetivos se logran mejor trabajando en equipo?

08.- ¢Cumple con su trabajo mejorando el uso de los materiales y el tiempo para

obtener un servicio de calidad?

09.- ¢ Los trabajadores se comprometen y actdan de forma correcta en su puesto

de trabajo?

10.- ¢El buen trato permite lograr la satisfaccion del usuario?
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3

4

5

VARIABLES, DIMENSIONES E ITEMS

Total En

Ni de

mente desacu Acuerdo ni

en erdo
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acuerd
0

Total
mente
de
acuerd
0

VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad
Dimensién: Compromiso

11.- ;Los colaboradores de la empresa se adaptan rapidamente a los cambios que

establece la empresa?

12.- ;Los trabajadores de la empresa se sienten identificados?

13.- ¢ Existe satisfaccién con los ambientes de la empresa?

Dimensién: Calidad

14.- ;Los trabajadores son participativos para lograr una mejor atencion de
calidad y oportuna?

15.- ¢las iniciativas de los trabajadores contribuyen en la mejora del trabajo?

16.- ¢La experiencia permite lograr los objetivos?

Dimensién: Tiempo

17.- ;Compartir habilidades y conocimientos mejora el cumplimiento de los

objetivos de la empresa?

18.- ¢El trabajo planificado permite alcanzar mejores resultados?

Dimensién: Recursos

19.- ¢El uso de equipos modernos mejora los resultados?

20.- ¢ Los equipos de comunicacion son los indicados para mejorar el servicio al
cliente?

21.- ;El trabajo en equipo permite lograr los objetivos y metas oportunamente?

Fuente: produccion personal
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

"ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

LIMA, 17 DE ABRIL de 2019

SR. (A) PANANA SAMANAMU, JUAN CARLOS
ADMINISTRADOR

DE RUIZ FERNANDEZ, VILLER
ESTUDIANTE DEL X CICLO DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - LIMA

ASUNTO : SE BRINDE EL PERMISO PARA REALIZAR UNA ENCUESTA A LOS COLABORADORES

DE LA EMPRESA PERUANA DE ESTACIONES DE SERVICIOS SAC.

Por medio de la presente reciba mi mas cordial saludo y al mismo tiempo pedirle la

oportunidad de realizar una encuesta a sus colaboradores para realizar una investigacion

cientifica con fines académicos, la cual se presentara como TESIS, documento que sera

elaborado en base al diagndstico realizado a la empresay en cuyo contenido se plantea el
desarrollo de la investigacién, la misma que buscard contribuir y dar solucién a la

problematica encontrada.

Sin otro particular me despido.

Atentamente,

|
R\U’féERNANDEZ, VILLER DAVILA ARENAZA, VICTOR DEMETRIO
DNI: 48185741 DNI: 08467692
S
X NEQX
&Sﬂﬁdns;tg 2

/14
17 Lo
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Tabla 17. Matriz de consistencia

GESTION POR COMPETENCIAS EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA PERUANA DE ESTACIONES DE SERVICIOS SAC, PUENTE PIEDRA ,2019

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENCIONES METODO POBLACION Y MUESTRA
La poblacion esta
conformada por 60
GENERAL GENERAL GENERAL VARIABLE: trabajadores de la empresa
INDEPENDIENTE Hipotético Peruana de Estaciones de
PERSONALIDAD Deductivo Servicios SAC.
¢Cudl es la influencia de la|Determinar la influencia de|La gestiébn por competencias La muestra es de 60
gestion por competencias en la| gestion por competencias en | influye significativamente en la trabajadores y la prueba
productividad de la empresa|la productividad de la|productividad de la empresa piloto se realiz6 a 10.
Peruana de Estaciones de estaciones  de ENFOQUE

Servicios SAC, Puente Piedra,
2019?

empresa peruana de
estaciones de Servicios SAC,
Puente Piedra, 2019

peruana de
Servicios SAC, Puente Piedra,
2019

GESTION POR
COMPETENCIAS

COMPORTAMIENTO

Cuantitativo

DESEMPENO TIP_O TECNICAS
Aplicada
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS VARIABLE: DEPENDIENTE NIVEL Encuesta con escala tipo
¢Como influye la personalidad | Determinar la influencia de la|La personalidad influye Explicativo Likert
en la productividad de la|personalidad en la | significativamente en la COMPROMISO Causal
empresa Peruana de Estaciones | productividad de la empresa| productividad de la empresa DISENO INSTRUMENTOS
de Servicios SAC, Puente|peruana de estaciones de|peruana de estaciones de
Piedra, 2019? Servicios SAC, Puente Piedra, | Servicios SAC, Puente Piedra, CALIDAD No Cuestionario de 21
2019. 2019. experimental | items
- - - - - - - de corte
¢Como influye el | Determinar la influencia del|EI  comportamiento  influye transversal o
comportamiento en la | comportamiento en la | significativamente en la transeccional
productividad de la empresa | productividad de la empresa | productividad de la empresa
Peruana de Estaciones de|peruana de estaciones de|peruana de estaciones de| PRODUCTIVIDAD TIEMPO
Servicios SAC, Puente Piedra, | Servicios SAC, Puente Piedra, | Servicios SAC, Puente Piedra,
2019? 2019. 2019.
¢Cémo influye el desempefio | Determinar la influencia del | El desempefio influye
en la productividad de la|desempefio en la | significativamente en la
empresa Peruana de Estaciones | productividad de la empresa | Productividad de la empresa
de Servicios SAC, Puente|Peruana de Estaciones de|Peruana de Estaciones de RECURSOS

Piedra, 2019?

Servicios SAC. Puente Piedra
2019.

Servicios SAC, Puente Piedra,
20109.

Fuente: produccion personal
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Figura 8.Validacion del instrumento

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “GESTION POR COMPETENCIAS EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA PERUANA DE ESTACIONES DE SERVICIOS SAC, PUENTE PIEDRA 2018
Apellidos y nombres del investigador: Ruiz Fernandez, Viller
. < .
Apellidos y nombres del experto: Q’f X WA 6)_1 C[’/Z/ZEA 044//[) ,Ec—’ﬂ%()//&)
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA S| CUMPLE NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS
CONOCIMIENTO 1.- ¢ La capacitacion que se brinda a los colaboradores mejora la /
tencion al cliente?
PERSONALIDAD ACTITUD 02.- 1fEI buen comportamiento permite desarrollar mejor sus
actividades?
EMOCIONES 03 .- ; Demostrar satisfaccion con el trabajo ayuda a mejorar las /
‘entas?
LIDERAZGO 04.- ;La predisposicion en el desenvolvimiento de sus funciones /
kvuda a mejorar el servicio?
GESTION POR COMPORTAMIENTO EMPATIA 05.- ;La empresa esta pendiente de lo que sucede con los /
COMPETENCIAS colaboradores para mejorar el desarrollo de las actividades?
COMUNICACION ?&;:’,ol;\aesiomunicacién fluida permite cumplir mejor con sus D = Totalmente en /
- Desacuerdo (1
TRABAJO EN EQUIPO 07.- ¢ Los objetivos se logran mejor trabajando en equipo? M i
EFICIENCIA 08.- ;Cumple con su trabajo mejorando el uso de los materiales y el [ED =En /
DESEMPERO kiempo para obtener un servicio de calidad? Desacuerdo (2)
RESPONSABILIDAD 09.- ;Los trabajadores se comprometen y actiian de forma correcta en . /
su puesto de trabajo? NAND =Nide L
VOCACION DE SERVICIO  [10.- ¢EI buen trato permite lograr la satisfaccién del usuario? 2‘:‘“‘” i 7/
FLEXIBILIDAD El.- i,!..os colaboradores de la empresa se adaptan rapidamente a los desacuerdo (3) /
kambios que establece la empresa? 2
COMPROMISO IDENTIFICACION 12.- ; Los trabajadores de la empresa se sienten identificados? DA = De acuerdo (4) /
 Fxi Y e
SATISFACCION LABORAL  [13:- ¢Existe sat e los detaemprens) TA = Totalmente de o
7 T 2 acuerdo (5)
MOTIVACION 14.- ; Los trabajadores son participativos para lograr una mejor /
CALIDAD tencion de calidad y oportuna? .
15.- ¢ las iniciativas de los trabajadores contribuyen en la mejora del
PRODUCTIVIDAD EMPRENDIMIENTO |1+ 4% ra
EXPERIENCIA 16.- ;La experiencia permite lograr los objetivos? 7 4
17.- ;Compartir habilidades y conocimientos mejora el cumplimi
TIEMPO LIDERAZGO e los objetivos de la empresa? /
PLANIFICACION 18.- ;El trabajo planificado permite alcanzar mejores resultados? 7
TECNOLOGIA 19.- (El uso de equipos modernos mejora los resultados? /
CURSOS R0.- ;Los equipos de comunicacién son los indicados para mejorar el
EQUIPO DE COMUNICACION L ervicio al cliente? /
R1.- (El trabajo en equipo permite lograr los objetivos y metas
ya TRABAJOENEQUPO  [11= U oW r
Firma del experto Fecha: 92 I 122 [ 9251/@

2;', ng Lota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “GESTION POR COMPETENCIAS EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA PERUANA DE ESTACIONES DE SERVICIOS SAC, PUENTE PIEDRA 2019”

Apellidos y nombres del

dor: Ruiz Ferna

Viller

[Apeiidos ynombres delwpeto: - AL/A AR<C flose/ Cesor

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA S| CUMPLE NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS'
PERSONALIDAD CONOCIMIENTO P1.- ;La capacitacién que se brinda a los colaboradores mejora la /
pitencion al cliente? =
ACTITUD 02.- (El buen comportamiento permite desarrollar mejor sus /
actividades?
EMOCIONES 3.- ;Demostrar satisfaccion con el trabajo ayuda a mejorar las /
yentas?
LIDERAZGO P4.- (La predisposicion en el desenvolvimiento de sus funciones /
kyuda a mejorar el servicio? <
GESTION POR EMPATIA )5.- ;La empresa estd pendiente de lo que sucede con los
COMPETENCIAS COMPORTAMIENTO kolaboradores para mejorar el desarrollo de las actividades?
COMUNICACION 16.- ;La comunicacion fluida permite cumplir mejor con sus D = Totalmente en /
funciones? D rdo (1)
TRABAJO EN EQUIPO N)7.- ;Los objetivos se logran mejor trabajando en equipo? /
EFICIENCIA 08.- ;Cumple con su trabajo mejorando el uso de los materiales y el [ED =En /
DESEMPEFRO tiempo para obtener un servicio de calidad? Desacuerdo (2)
> RESPONSABILIDAD 19.- ;Los trabajadores se comprometen y actian de forma correcta en NAND = Ni /
ku puesto de trabajo? ND ‘w:’:fdo "
VOCACION DE SERVICIO  [10.- ;EI buen trato permite lograr la satisfaccion del usuario? i /
FLEXIBILIDAD ! "'&.L"‘que' ooy o I8 cpron sc alevtan ThY alos desacuerdo (3) 7
COMPROMISO IDENTIFICACION 12.- ;Los trabajadores de la empresa se sienten identificados? OA = De acuerdo (4) o
s s %) 22 s 2
SATISFACCION LABORAL 13.- (Existe satisfaccion con los ambientes de la empresa? TA = Totaimente de /
14.- ;Los trabajad rticipati lograr una mejor Actenda (3} /
.- ¢Los trabajadores son participativos para
CALIDAD MOTIVACION htencion de calidad y oportuna?
15.- ;las iniciativas de los trabajadores contribuyen en la mejora del
PRODUCTIVIDAD EMPRENDIMIENTO hrabajo? /
EXPERIENCIA 16.- ;La experiencia permite lograr los objetivos? =
17.- (Compartir habilidades y conocimi mejora el plimi
TIEMPO LIDERAZGO ke los objetivos de la empresa? /
PLANIFICACION 18.- ¢El trabajo planificado permite alcanzar mejores resultados? H
TECNOLOGIA 19.- (El uso de equipos modernos mejora los resultados? e
RECURS D0.- ;Los equipos de comunicacion son los indicados para mejorar el
/ EQUIPO DE COMUNICACION [~ <0” o A
a4 D |.- (El trabajo en equipo permite lograr los objetivos y metas
o TRABAJOENEQUIPO [ o b e e
Firma del experto éf"/ Fecha: ~ra_ 1 2/ 1. :s..,

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion:

“GESTION POR COMPETENCIAS EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA PERUANA DE ESTACIONES DE SERVICIOS SAC, PUENTE PIEDRA 2019"

rmandez, Viller

Apellidos y nombres del investigador: Ruiz Fe
Apeilidos y nombres del experto:

e, CACH G Z24AGTE, CArlas

{

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA S| CUMPLE NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS
CONOCIMIENTO 01.- ;La capacitacion que se brinda a los colaboradores mejora la P
atencion al cliente?
PERSONALIDAD ACTITUD P2.- (El buen comportamiento permite desarrollar mejor sus .
hctividades?
EMOCIONES 03.- ;Demostrar satisfaccion con el trabajo ayuda a mejorar las /
ventas?
LIDERAZGO 04.- yLa predisp en cl desenvolvi de sus fi /
hyuda a mejorar el servicio?
GESTION POR EMPATIA 5.- ;La empresa esta pendicnte de lo que sucede con los
COMPETENCIAS COMPORTAMENTO olaboradores para mejorar el desarrollo de las actividades? /
COMUNICACION ?6.- la comunicacion fluida permite cumplir mejor con sus kD = Totalmente en /
unciones? do (1)
TRABAJO EN EQUIPO 07.- ; Los objetivos se logran mejor trabajando en equipo? /7
EFICIENCIA 08.- ; Cumple con su trabajo mejorando el uso de los matcriales y el ED =En /
DESEMPENO iempo para obtener un servicio de calidad? Desacuerdo (2)
RESPONSABILIDAD 09.- ; Los trabajadores se comprometen y actian de forma correcta en X /
lsu puesto de trabajo? INAND = Ni d‘:
VOCACION DE SERVICIO 10.- ¢El buen trato permite lograr la satisfaccion del usuario? o nl 7
FLEXIBILIDAD El'-!“!'os colaborln‘dor:s dela B! se adaptan rapid alos desacuerdo (3) /
que la empresa?
COMPROMISO IDENTIFICACION 12.- ¢ Los trabajadores de la empresa se sienten identificados? DA = De acuerdo (4) /
SATISFACCION LABORAL 13.- (Existe satisfaccion con los ambientes de la empresa? A = Totalmente de /
> 4
MOTIVACION 14.- ;Los trabajadores son participativos para lograr una mejor acuero (9) /
CALIDAD htencion de calidad v oportuna?
PRODUCTIVIDAD EMPRENDIMIENTO lrsa.l;a ‘i::"s iniciativas de los trabajadores contribuyen en la mejora del /
EXPERIENCIA 16.- (La experiencia permite lograr los objetivos? /
- 17.- ;Compartir habilidades y conocimientos mejora el cumplimiento
TIEMFO LIDERAZGO e los objetivos de la empresa? /
PLANIFICACION 18 - ¢ El trabajo planificado permite alcanzar mejores resultados? 7
TECNOLOGIA 19.- .El uso de equipos modernos mejora los resultados? /
B EQUIPO DE COMUNICAGION 0.7 ¢Los equipos de icacion son los indicados para mejorar el
lservicio al cliente? /
/ [ TRABAJO ENEQUIFO D1 - (El trabajo en equipo permite lograr los objetivos y metas /
bportunamente?
Firma cel experio Fecha: O3 1 /2 174

— 7>

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables
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Tabla 18. Cronograma de ejecucion

Actividades
1. Reunion de
Coordinacion
2. Presentacién del
Esquema del
Desarrollo de
proyecto de
investigacion.
3. Rigor Cientifico.

4. Recoleccion de Datos.

5. Procesamiento de la
Informacion:  Analisis

Cualitativos

6. JORNADA DE
INVESTIGACION N°
1
Presentacion del
avance.

7. Descripcion de
resultados: Para la
descripcién de

resultados, se revisan
los datos y su
vinculacion con las
unidades de analisis.

8. Discusion de los
resultados y redaccion
de tesis

9. Condiciones y
recomendaciones

10. Entrega preliminar de la
tesis para la revision

11. Presentacion de la tesis
completa  con las
observaciones
levantadas.

12. Revisién y observacion
de informe de tesis por
los jurados.

13. JORNADA DE
INVESTIGACION N.°
2. Sustentacion  del
informe de Tesis

Fuente: Guia de productos observables
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