Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gestion de competencias laborales y calidad de servicio publico de los

trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE

Maestra en Gestién Publica

AUTORA:

Cardenas Paredes, Susan Helen (ORCID: 0000-0002-8405-203x)

ASESOR:

Dr. Ochoa Tataje, Freddy Antonio (ORCID: 0000-0002-1410-1588)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reformay Modernizacion del Estado

LIMA — PERU

2021


https://orcid.org/0000-0002-8405-203X
https://orcid.org/0000-0001-9308-4319

Dedicatoria:

Mi tesis la dedico a mis padres Bibaldo
Cardenas y Mariana Paredes por
acompafiarme en este camino y creer en

mi.

A mi amado esposo Paul Cubas porque
siempre estuvo apoyandome
incondicionalmente y a mis hermanos
gue siempre me dieron aliento para llegar

hasta el final.



Agradecimiento:

En primer lugar, agradezco a Dios
todopoderoso por derramar bendiciones
en mi vida y darme fuerza, sabiduria,
salud y oportunidad de alcanzar todos
mis objetivos trazados.

Agradecer a la Universidad Cesar
Vallejo por haberme aceptado ser parte
de ella y abrir las puertas de su seno
cientifico para poder estudiar esta

Maestria.



INDICE DE CONTENIDOS

Dedicatoria

Agradecimiento

Declaratoria de autenticidad

INDICE

indice de tablas

indice de figuras

Resumen

Abstract

|.  INTRODUCCION

ll. MARCO TEORICO.

[ll.  Método
3.1. Tipoy Disefio de investigacion
3.2. Variables y operacionalizacion
3.3. Poblacion muestra y muestreo
3.4. Teécnica e instrumento de recoleccion de datos
3.5. Procedimiento
3.6. Método de analisis de datos.

3.7. Aspectos éticos

IV. RESULTADOS
V. DISCUSIONES
VI. CONCLUSIONES
REFERENCIAS
ANEXOS

10

13

22

22

22

23

24

25

26

26

28
44
48
51
56



indice de tablas

Tabla 1: Resumen del procesamiento de datos ............ccevvvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee, 25
Tabla 2: Estadisticas de Fiabilidad................ooooiiiiiiii e 25
Tabla 3: Variable Competencias laborales...........cccccoovi 27
Tabla 4: DIMension Capacidad ............ooouuuiiiiiiiieeiiiee e 28
Tabla 5 .. 29
Tabla 6: Dimension Habilidad..............oooiiiii e 30
Tabla 7: Variable Calidad de servicios publiCOS ..........cc.uuveeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeees 31
Tabla 8: Dimension Elementos tangibles ... 32
Tabla 9: DIMeNSION EMPALIA ......cccoiiiiiiiiiiiiiiiieee e 33
Tabla 10: DIMension SeguIidad ...........oocuuiiiiiiiiee e 34
Tabla 11: Dimension Responsabilidad ............cccccoviiiiiiiiii e 35
Tabla 12: Dimension Confiabilidad...............oooiiiiiiiiieeee e 36
Tabla 13: Prueba de normalidad ... 37
Tabla 14: Tabla de valores interpretativos del indice de correlacion................... 37

Tabla 15: Tabla de Correlacion — Rho Spearman segun la variable 1 (Gestién de
competencias laborales) y la variable 2 (Calidad de servicios publicos). ............. 38
Tabla 16: Tabla de Correlacion — Rho Spearman segun la variable 1 (Capacidad)
y la variable 2 (Calidad de servicios pUbliCOS)...........cuuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeee 40
Tabla 17: Tabla de Correlacion — Rho Spearman segun la variable 1
(Conocimiento) y la variable 2 (Calidad de servicios publicos)............cccccoeevvveene 41
Tabla 18: Tabla de Correlacion — Rho Spearman segun la variable 1 (Habilidad) y

la variable 2 (Calidad de servicios pUBbICOS).........ccovvviviiiiiiiiiiieceeeeeee e 43



indice de Gréficos

Gréfico 1: Variable Competencias 1aborales ..........cccoooeeiiiiieiiiieneeeeeeeee e 27
Gréfico 2: DIMension Capacidad.........ccoveueeirieiieiie e 28
Gréfico 3: DIMension CONOCIMIENTO ....c.uiiitieiiieiie ettt 29
Gréfico 4: Dimension Habilidad ..o 30
Gréfico 5: Variable Calidad de servicios pUbliCOS.........cccocvreeiieniiieneseee e 31
Gréfico 6: Dimension Elementos tangibles...........cooev i 32
Gréfico 7: DIMension EMPatial.......ccccceveeiiriinieieeseeseee e 33
Grafico 8: DIMensiON SegUITAd.........cccouiririiieriiiieeee e 34
Grafico 9: Dimension Responsabilidad..........cccooveiiiiiiiiie e 35
Gréfico 10: Dimension Confiabilidad ..o 36



Resumen

La presente investigacion titulada, “Gestion de competencias laborales y calidad de
servicio publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 20207, tuvo
como objetivo determinar la relacion que existe entre la Gestion de Competencias
Laborales y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la
Nacion de Lima — 2020. La metodologia fue un tipo aplicada, de un disefio no
experimental de corte transversal de un nivel descriptivo correlaciona, se aplico dos
cuestionarios a una poblacion de 80 colaboradores del Banco de la nacion,
empleando un muestreo no probabilistico de tipo censal. 1. Se logro determinar la
relacion que existe entre la Gestibn de Competencias Laborales y la calidad de
Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Naciéon de Lima — 2020. De
acuerdo con los resultados de la aplicacion de Rho de Spearman, nos proporcionan
un coeficiente de correlacién de 0.659, segun la tabla 14, este coeficiente indica
que existe una correlacion positiva moderada entre las variables estudiadas.
También nos proporciona el resultado del nivel de significancia, en este caso 0.000,
por lo que la regla nos dice que si el valor de significancia es menor que 0.05, la
hipétesis nula debe ser rechazada. Se acepto la hipotesis alterna, que indican que,
si existe relacion significativa entre la Gestibn de Competencias Laborales y la
calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima —
2020.

Palabras Claves: Competencias, Laborales, Gestion, Calidad, Servicio.



Abstract

The present investigation entitled, "Management of labor competencies and quality
of public service of the workers of the Banco de la Nacion de Lima - 2020", aimed
to determine the relationship that exists between the Management of Labor
Competencies and the quality of the Public Service of workers of the Banco de la
Nacion de Lima - 2020. The methodology was an applied type, of a non-
experimental design of a cross-sectional descriptive level correlates, two
guestionnaires were applied to a population of 80 employees of the Banco de la
Nacién, using a non-probability census-type sampling. 1. It was possible to
determine the relationship that exists between the Management of Labor
Competencies and the quality of Public Service of the workers of the Banco de la
Naciéon de Lima - 2020. According to the results of the application of Rho de
Spearman, they provide us with a correlation coefficient of 0.659, according to table
14, this coefficient indicates that there is a moderate positive correlation between
the variables studied. It also provides us with the result of the level of significance,
in this case 0.000, so the rule tells us that if the significance value is less than 0.05,
the null hypothesis must be rejected. The alternative hypothesis was accepted,
which indicates that there is a significant relationship between the Management of
Labor Competencies and the quality of the Public Service of the workers of the

Banco de la Naciéon de Lima - 2020.

Keywords: Competences, Labor, Management, Quality, Service.



INTRODUCCION

El Banco de la Nacion es una empresa de derecho publico, integrante del Sector
Economia y Finanzas, que opera con autonomia economica, financiera y
administrativa. Se rige por su estatuto, por la ley de la actividad empresarial del
estado y supletoriamente por la ley general de instituciones bancarias, financieras
y de seguros.

La vision que se plantea el Banco de la Nacién es “ser reconocido como
socio estratégico del Estado Peruano para la prestacion de servicios financieros
innovadores y de calidad dentro de un marco de gestion basado en préacticas de
buen gobierno corporativo y gestion del talento humano”. El hecho de ser un banco
CcON numerosos servicios y numerosa afluencia de gente se genera la necesidad de
contar con un personal debidamente capacitado y con competencias laborales.

Enfocada al contexto internacional, la Oficina Internacional del Trabajo
(1997) indica: “El enfoque de competencia laboral surge en el mundo como
respuesta a la necesidad de mejorar permanentemente la calidad y pertinencia de
la educacion y la formaciéon de recursos humanos, frente a la evolucién de la
tecnologia, la produccién en general, la sociedad, y elevar asi el nivel de
competitividad de las empresas, las condiciones de vida y de trabajo de la
poblacion.

La evaluacién de desempefio de los trabajadores nos muestra la importancia
de evaluar las competencias laborales y la calidad de servicio que brindamos en
una Gestion Bancaria.

Teniendo como entendido que el comportamiento laboral define a las
instituciones, y estimula el cumplimiento de metas con eficiencia y eficacia.

Considerando como realidad problematica la atencién que se brinda al
publico, no es la ideal ni satisfactoria en las instituciones publicas, tal es el caso
den Banco de la Nacién, por cuanto los servicios brindados a los clientes no son
satisfactorios al 100% y no esté relacionada a las competencias laborales, dando
como impedimento generar y poner en marcha los cambios en forma éptima que
se solicitan mediante una retroalimentacion para el desarrollo de las competencias
laborales por parte de los trabajadores y asi poder realizar los cambios de la

institucion.
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En el Banco de la Nacion, las Competencias Laborales y la calidad de
Servicio, no son los adecuados, por cuanto se puede visualizar la existencia de
deficiencia en los servicios administrativo que se brindan a los clientes; debido a la
contratacion de personal que no cumple con el perfil adecuado, dichas plazas
fueron ocupadas por favores politicos o por tener algun conocido en los altos
puestos.

Como pronostico a la siguiente investigacion se puede manifestar que la
institucion puede tener serios problemas de imagen ante los clientes sino realiza un
cambio en sus empleados orientandolos a la mejora de sus competencias laborales
y servicios publicos que permita al Banco de la Naciébn emplear estrategias de
talento humano y de politicas de atencion para la mejora en la atencion al cliente.

Para la presente investigacion se formulé como Problema General: ¢ Qué relacion
existe entre la Gestion de Competencias Laborales y la calidad de Servicio Publico
de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020? Problemas
especificos: Problema especifico 1, ¢ Qué relacion existe entre la capacidad y la
calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima —
20207 Problema especifico 2, ¢Qué relacion existe entre el Conocimiento y la
calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima —
202072 Problema especifico 3, ¢ Qué relacion existe entre la habilidad y la calidad

de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima — 20207

Se considero como justificacion del estudio, desde el punto de vista tedrico
el planteamiento, prueba de hipotesis y las conclusiones que se obtuvieron en la
presente investigacion pueden servir como fuente de informacion, asi como para la
discusion en futuras investigaciones. Asimismo, el analisis exhaustivo del aspecto
tedrico del tema de la Gestion por competencias laborales y su relacién con
Servicios Publicos. En ese sentido la justificacion practica, en el aspecto practico
el estudio se justifica en la medida que se busco6 conocer los niveles de la Gestion
por competencias laborales y Servicios Publicos que manifestaron los trabajadores
del banco de la nacion y de estos hallazgos se propuso estrategias de capacitacion
y/o mejoramiento del servicio, lo cual puede servir a los profesionales del ramo para

mejorar sus estrategias, superar las dificultades y debilidades que se les pueda
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presentar en la gestion, asi lograr una atencion de calidad para mejorar la
satisfaccion del usuario interno y externo. Justificacion Metodologica Los
métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos, que se emplearon en la
investigacion Gestion por competencias laborales y Servicios Publicos segun
trabajadores, demuestran su validez y confiabilidad, asi, podran ser utilizados como
base para otros trabajos de investigacion.

Se formulé como Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre
la Gestion de Competencias Laborales y la calidad de Servicio Publico de los
trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020. Para ello se consider6 como
Objetivos especificos: Objetivo especifico 1, Determinar la relacion que existe
entre la capacidad y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco
de la Nacién de Lima — 2020. Objetivo especifico 2, Determinar la relacién que
existe entre el conocimiento y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del
Banco de la Nacion de Lima — 2020. Objetivo especifico 3, Determinar la relacion
que existe entre la habilidad y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del
Banco de la Nacion de Lima — 2020.

Se formul6é como Hipdtesis general: Existe relacion significativa entre la
Gestion de Competencias Laborales y la calidad de Servicio Publico de los
trabajadores del Banco de la Nacién de Lima — 2020. Para ello se consideré como
Hipotesis especificas: Hipotesis especifico 1, Existe relacion significativa entre
la capacidad y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la
Nacién de Lima — 2020. Hipotesis especifica 2, Existe relacion significativa entre
el conocimiento y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la
Nacion de Lima — 2020. Hipotesis especifica 3, Existe relacion significativa entre
la habilidad y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la
Nacion de Lima — 2020.

12



Il. MARCO TEORICO.

De la misma forma tenemos Antecedentes Internacionales, Lopez (2015), en su
tesis titulada Modelo de Formacion por Competencias para Jefes y Directivos de la
Administracion Publica Espafiola, sustentada en la Universidad De Les llles
Balears, teniendo como objetivo por un lado, conocer y analizar el grado de
importancia que los funcionarios de la Administracion Publica Espafiola otorgan a
un conjunto de veinte competencias profesionales; asi como comparar el nivel
competencial autoevaluado por sus jefaturas, se ha trabajado con una muestra de
613 empleados publicos de la Administracion, compuesta por puestos base,
jefaturas y directivos, y se ha aplicado metodologia de encuestas para la recogida
y andlisis de datos. Por lo tanto Méndez (2017), en su tesis titulada Gestién de
Recursos Humanos por Competencias en la Cooperativa de Ahorro y Crédito la
Inmaculada Concepcion r.I ubicada en la cabecera departamental de
Huehuetenango, sustentando en la Universidad Rafael Landivar, teniendo como
objetivo determinar como se aplica la gestibn de recursos humanos por
competencias en la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Inmaculada Concepcion,
R.L., utilizando el método de la investigacion de tipo descriptiva, trabajando con una
muestra de 61 colaboradores de la Cooperativa de Ahorro, llegando a la conclusién
que si se realizan algunos procesos de gestiébn de recursos humanos como:
descripcion de puestos, reclutamiento y seleccion de personal, induccion,
capacitacién, compensaciones donde se utiliza el método tradicional, los procesos
se efecttan parcialmente y algunos no se evidencian por escrito, por lo cual se
determina que no se aplica una gestion de recursos humanos por competencias
dentro de la institucién. No obstante, Linares (2015), en su tesis llamada Préacticas
de Servicio al Cliente en Entidades del Sector Publico. Universidad Nueva Granada.
Facultad de Ciencias Econdmicas, Bogota. Colombia, de acuerdo a la investigacion
desarrollada y a los resultados obtenidos concluye manifestando que es indiscutible
gue la mayoria ciudadana no tienen buena percepcién del servicio y la Gestién de
las Entidades Publicas en Colombia, ya que no tienen la cobertura necesaria, no se
disponen de canales de atencién efectivos, sistemas de informacion deficientes,
servidores publicos no capacitados para el desempefio de sus funciones y

prestacion de servicios a los clientes.
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Sin embargo, Salazar y Cabrera (2016) su articulo llamado diagnéstico de la
calidad de servicio en Ecuador nos indica que la calidad de servicio en la actualidad
es de mucha importancia por motivo a la direccion que tomo el mercado en la
comercializacion de los servicios, dando que el servicio al cliente se convierte en
unos de los principales pilares de subsistencia en el mercado. Asi mismo German
(2015) en su articulo de la calidad del servicio al cliente en los grandes
supermercados de Ibagué — Colombia indica la globalizacion esta logrando que las
organizaciones busquen maximizar sus ganancias a travées de la satisfaccion al
cliente. Dentro del contexto es importante conocer la calidad de servicio que los
clientes estan recibiendo por parte de la entidad. Indica también que hay variables
que no son bien calificadas (atencion al cliente, agilidad en la atencion, garantia y
servicio postventa, y amabilidad del personal entre otras) por los clientes y que se
deberian mejorar. Por dltimo, Saltos (2017) sefiala en su articulo que ha identificado
los factores de riesgo y éxito de la calidad de los servicios educativos de los
estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo —Ecuador, si de los 45
factores se logra mejorar en 12 factores que son: comodidad del aula, comodidad
de las oficinas, limpieza de los servicios higiénicos, capacidad de respuesta,
rapidez en la atencion, atencion de la quejas, el estudiante sabe donde quejarse,
conformidad del servicio, informacion util, seguridad en el campus y desempefio del
docente. De aqui se deriva que existe una alta probabilidad de que los estudiantes
estén satisfechos con los servicios y recomienden a la institucion.

Asimismo, se ha considerado como trabajos previos a los antecedentes nacionales,
como el caso de Villafuerte (2017),en su tesis de maestria titulada Las
Competencias Laborales y la Calidad de Servicio de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Huancavelica afio 2015 -2016, sustentada en la
Universidad Nacional de Huancavelica, proponiendo la mejora de las competencias
laborales genéricas y especificas de los trabajadores de la Direccion regional de
Transportes y Comunicaciones de Huancavelica(p. 10), en una investigacion
aplicada de disefio no experimental descriptivo correlacional transeccional y como
instrumento la encuesta que fue aplicada 70 trabajadores llegando a la conclusion
gue las competencias laborales se relacionan e inciden positivamente en la calidad
de servicio. Por otro lado, Cerna y Martinez (2019), en su tesis titulada

Competencias laborales en los trabajadores administrativos de la Municipalidad
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Distrital de Chancay 2019, sustentada en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carridn, cuyo objetivo fue identificar como se presentan las Competencias
Laborales en los trabajadores Administrativos (p.6), en una investigacion basica de
disefio no experimental descriptivo y utilizando la técnica de la encuesta que fue
aplicada a 170 trabajadores, teniendo como conclusion los resultados obtenidos
demuestran que existe un bajo nivel de Competencias Laborales en los
trabajadores administrativos de la Municipalidad. No obstante, Solso (2017), en su
tesis para Magister titulada Las competencias laborales y su relacion con la gestion
de buenas practicas de los recursos humanos en el Centro de Salud “Punta del
Este” de Tarapoto — 2016, sustentada en la Universidad Cesar Vallejo, teniendo
como objetivo establecer la relacion entre las competencias laborales y la gestion
de buenas practicas implementada por el area de recursos humanos de la
mencionada institucion de salud (p. 11), con una investigacion descriptiva y
correlacional y se desarroll6 siguiendo un disefio no experimental y transversal, se
utilizé el instrumento de la encuesta conformada por los 30 trabajadores, llegando
a la conclusion existe relacion extremadamente débil entre las competencias
laborales con la gestidn de buenas practicas en el Centro de Salud “Punta del Este”.
Sin embargo, Chunga (2018), en su tesis para maestria titulada Los Servicios
Publicos y la Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de Hualmay,
sustentada en la Universidad Nacional José Faustino Sdnchez Carrion, teniendo
como objetivo demostrar la forma en que los Servicios Publicos influyen en la
Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de Hualmay (p.4), trabajo
con una muestra empirica de 108 personas entre funcionarios y empleados, con
disefio no experimental y de corte transversal habiéndose utilizado el enfoque
cuantitativo, se utilizo el instrumento de la encuesta, llegando la conclusion que los
Servicios Publicos influyen significativamente en la Satisfaccién de los Usuarios en
la Municipalidad. Por ultimo, Carpio (2019), en su tesis titulada Gestion por
Competencias para Incrementar la Productividad de los Colaboradores en la
Empresa Pronatur s.a.c — Chiclayo 2018, sustentada en la Universidad Sefior de
Sipan, teniendo como objetivo proponer un plan de gestion por competencias para
incrementar la productividad de los colaboradores en la Empresa Pronatur (p. 9), el
meétodo que se ha utilizado es una investigacion de tipo descriptiva — propositiva

con un disefio no experimental, llegando a la conclusion la empresa Pronatur
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reforzara la gestibn por competencias debido a la poca identificacion de las
habilidades que poseen los colaboradores y conocimiento de los comportamientos
generando un registro de anotaciones, motivacion a través de premios por sus
esfuerzos y rotacion, lo cual permitira el incremento de la productividad.

En este sentido, se consider6 las Teorias relacionadas al tema, en cuanto a la
variable Gestion de competencia laboral, para Rabago (2010) para referirnos al
término “Gestidon por competencias”, primeramente, es necesario tener un concepto
claro de lo que implica hablar sobre competencias. Las competencias reinen una
serie de comportamientos, tales como son las habilidades, actitudes, cualidades,
conocimiento, valores que permiten a las personas ejecutar eficazmente sus
deberes dentro de una empresa, y con esto obtener los resultados esperados.
Chavez (2012) una gestién por competencias es hacer de los colaboradores el
recurso imprescindible para lograr los objetivos organizacionales y para ello es
necesario formar a los colaboradores para aprovechar sus competencias, moldear
sus habilidades a las necesidades de la empresa y con esto propiciar el desempefio
que la empresa persigue.

Segun Brunet & Belzunegui (2003) mencionan que, si la empresa quiere tener una
posicidbn competitiva, entonces debe administrar correctamente las competencias
de sus colaboradores. Gran parte de la estrategia es guiar a los colaboradores
hacia el cumplimiento de los objetivos; para ello las empresas han puesto mayor
prioridad en implantar adecuadamente la gestion por competencias, por lo que hoy
en dia, principalmente son las grandes organizaciones las que se encargan de
formar a los colaboradores para aprovechar sus conocimientos, capacidades y

destrezas.

Para Alles (2015), refiere que, el término competencia, hace referencia a las
caracteristicas de personalidad, comportamientos, que generan un desempefio
exitoso en un puesto de trabajo. Cada puesto de trabajo puede tener diferentes
caracteristicas en empresas y/o mercados diferentes. Asimismo, se menciona el
significado de la palabra “talento” segun el diccionario de la RAE: es un conjunto de
dones naturales o sobrenaturales con el que Dios enriquece a los hombres; dotes

intelectuales, como ingenio, capacidad, prudencia, etc., que resplandecen en una
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persona. En base a este concepto se califica al término talento como sinénimo de
competencia.

Sagi — Vela (2004), refieren que, “la competencia laboral como el conjunto de
conocimientos (saber), habilidades (saber hacer) y actitudes (saber estar y querer
hacer) que, aplicados en el desempefio de una determinada responsabilidad o

aportacion profesional, aseguran su buen logro”.

SABER
(Conocimientos)

i Porque?

SABER HACER
(Habilidades)

Figura 1: Modelo de competencias. Sagi - Vela 2004

QUERER
(Actitudes)

El autor brinda un concepto mas simplificado, en donde muestra que el saber, saber
hacer y el querer es lo que permite conseguir el cumplimiento de un determinado
objetivo (logro) dentro de una empresa, lo mencionado muestra que es fundamental
que las competencias estén siempre relacionados para obtener los resultados que
se busca por medio de una adecuada gestién, ademas menciona en la parte media
de las intersecciones de los circulos ¢Por qué?, lo que representa el fundamento
gue tiene la persona para realizar su trabajo, porque ademas de contar con las
competencias debe conocer el propésito y la importancia de las labores que realiza.
Por lo tanto, las competencias hacen referencias a las capacidades, habilidades,
conocimientos que poseen las personas, y que estas son gestionadas por las

empresas para obtener un buen desempeio dentro de la empresa.

Dimensiones de la variable 1: Competencia Laborales
Sagi — Vela (2004) refiere que las dimensiones de la competencia laboral son:

e Dimension 1: Competencia de Conocimiento

17



Considera preciso utilizar eficazmente los recursos con los que los
profesionales disponen, abarcando los conocimientos, las actitudes y las
habilidades. Algunas de estas pueden ser: proactividad, comunicacion,
planificacion, organizacion, resolucion de problemas, adaptacion al cambio,
liderazgo, entre otras (Sagi — Vela, 2004).

e Dimension 2: Competencia de Habilidades
Todas las personas se distinguen por algun tipo de destreza innata. No
obstante, no todas poseen la misma capacidad para las mismas actividades.
Por ello, existe la diversificacion y variedad en las tareas y en los trabajos
(Sagi — Vela, 2004).

¢ Dimension 3: Competencia de Actitudes
Es la capacidad o potencialidad para realizar algo o para aprender cierto tipo
de cosas. Algunas aptitudes son, por ejemplo, la capacidad de
concentracion, el razonamiento matematico, la capacidad verbal, la memoria
asociativa, el razonamiento espacial o la destreza motriz. (Sagi — Vela,
2004).

En este sentido, se considerd las Teorias relacionadas al tema, en cuanto a la
variable calidad de servicio, de acuerdo con Parasuraman,zeithaml y berry (1988)
mencionaron que, una de las formas de aproximarse a las apreciaciones sobre el
articulo o beneficio que tiene el usuario es calculando las particularidades o
aptitudes primordiales que lo determinan. Los atributos de calidad distinguida se
pueden entrecruzar con el desarrollo primordial de la institucion, también se podrian
evaluar desde el enfoque que propone un servicio, lo que accede demarcar fisuras
entre la apreciacion del trabajador y del consumidor, ademas su evaluacion
correspondiente puede permitir la postura del producto/servicio con lo cual la
técnica de toma de decisiones se fortifica y el establecimiento de tacticas conllevan
con mas seguridad a estereotipos de género mundial. La calidad percibida como
sostén de las instituciones de indole, en vinculacion de la fase en que se localice la
institucion esta necesitara de distintas estrategias con el proposito de transitar hasta
los patrones de género, siempre interpretando que su ciclo comienza y termina con
el cliente. Las magnitudes que acceden valorar la calidad percibida a efectos y/o

servicios objetan a cinco componentes propios: tangibles, meritorio de confianza,
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la manera de responder, la garantia y la empatia. Cada faceta debe conseguir su
propia afirmacion y grado de incidencia determinado en vinculo del servicio
brindado. Esta forma de valorar la calidad en funcion de la percepcion del cliente
se encuentra de acorde a las caracteristicas actuales de lo que se desea para el

origen de una empresa (p. 6)

Gronroos (1984) menciond que, la calidad de servicio es el producto de incorporar
la calidad total en tres modelos de magnitudes: calidad técnica (qué se da), calidad
funcional (como se da) e imagen corporativa; que permaneceran insertadas las
caracteristicas que pueden predominar o supeditar la percepcion que una persona
tiene de una cosa, ya sea un articulo o beneficio, siendo la presentacién un
elemento esencial para evaluar la calidad percibida. Es decir, vincula la calidad con
la idea corporativa, de alli que la percepcién sea un elemento basico para evaluar
la calidad percibida. También nos explica que deberia hallarse una constante
interaccidon entre el comprador/usuario y el proveedor/servidor, de este modo no
solo se determina y se esclarece la calidad del servicio percibida a través de las
comprobaciones de las dimensiones de la calidad, sino que las ilustra con las
experiencias y con las tareas del marketing tradicional. La buena calidad percibida
se consigue cuando la calidad experimentada convence las expectativas del cliente

por lo tanto es la calidad esperada. (p.37).

Landa (2015) menciond que, el usuario esta influido por el efecto del servicio, pero
también por el modo en que lo percibe la idea corporativa. Por todo ello se analiza
sesgadamente las disimilitudes entre servicio esperado y percepcion del servicio.
El paradigma propuesto toma componentes de un trabajo previo no publicado de
Eiglier y Langeard (1976) y Gronroos (1988) definieron y explicaron “la calidad del
servicio percibida a través de las comprobaciones evaluadas a través de las
dimensiones de la calidad. Equidistantemente enlaza las experiencias con las

actividades del marketing tradicional disefiando la calidad” (p. 8).

Kotler (2014) indico que, “la calidad de servicio es cualquier ocupacién o
aprovechamiento que una parte brinda a otra. Son fundamentalmente intangibles y
no dan lugar a la cualidad de ningun objeto. Su creacién puede estar fusionada o
no con un articulo fisico” (p. 656).
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Deming (1993) indico que, la calidad es un nivel de similitud y fiabilidad predecible,
de bajo precio y acondicionado al mercado. Es decir, la calidad es todo lo que el
usuario requiere y aspira. En proceso de que la exigencia y anhelos del cliente
estan en constante cambios, la forma de precisar la calidad con mencion al
consumidor consiste en definir perpetuamente las demandas. El rendimiento
incrementa entretanto la variabilidad disminuye. La inspeccion de calidad es
imprescindible, ya que todos los objetos cambian. La comprobacion estadistica no
significa la ausencia de articulos o servicios defectuosos, pues permite revelar los
margenes de las variaciones. Existen dos tipos de variacion: fortuitas e imputables.
Es imposible intentar eliminar las imperfecciones ocasionados por la casualidad.
Pero resulta muy complicado diferenciar entre los dos, o diagnosticar el origen
atribuible. (p. 5)

Dimensiones de la variable 2: Calidad de Servicio
Fueron establecidas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), establecieron:

¢ Dimension elementos Tangibles: Es el aspecto de las ubicaciones fisicas, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacion. Todas estas
caracteristicas transmiten imagenes fisicas o representaciones del servicio,
que los usuarios utilizan en particular, para evaluar la calidad. Se podria
indicar que es la representacion que la institucién planifica para poder
cimentar fidelidad, esta figura fisica tiene que superar la espera de los
usuarios.

e Dimension Fiabilidad: Es la destreza para efectuar el servicio prometido de
manera fiable y cuidadosa. También se podria decir que es la competencia
de reconocer los avatares disminuyendo errores y buscando soluciones con
el objetivo de prevenir riesgos, mediante el mejoramiento de los procesos,
innovacion de la tecnologia y capacitacion del personal, el abastecimiento
de los insumos. La fiabilidad es un factor primordial en la firmeza de un
producto que manifieste un rendimiento adecuado de los propoésitos
funcionales.

e Dimension Seguridad: Son las competencias y atencion exhibidas por los

empleados en relacion con el servicio que estan ofreciendo, ademas de la
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destreza de estos para infundir seguridad y credibilidad. En algunos
servicios, la confianza representa la sensacion que el cliente esta consentido
en sus ocupaciones y/o en las transacciones que ejecuta mediante el
servicio se podria decir es una facultad, habilidad y aptitud del conocimiento
de las personas para ofrecer la informacion acerca del servicio que se
propone de forma facil, sencilla y precisa.

Dimension Capacidad de respuesta: Es la disponibilidad para ayudar a los
usuarios y para suministrar el servicio con brevedad. Ademas, es un mérito
moral que cada persona posee el cual le autoriza reflexionar, administrar,
orientar y valorar los efectos de sus acciones. Por lo tanto, es proteger a los
usuarios suministrandoles una atencion rapida y segura.

Dimensién Empatia: Es el nivel de cuidado individualizado que brindan las
instituciones a sus usuarios. Ademas, la empatia es ofrecer a los usuarios
una atencion personalizada y hacendosa. Por ultimo, es una competencia
inherente del ser humano, nos autoriza comprender a los demas,
colocandonos en su lugar para poder comprender su manera de razonar, asi
como entender y comprobar su punto de vista mejorando las relaciones
interpersonales que accedan la buena comunicacion, originando

sensaciones de simpatia, comprensién y delicadeza. (pp. 43-57)
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1"l. Método

3.1. Tipoy Disefio de investigacion

Para este estudio se decidié realizar una investigacion basada en el método
cuantitativo, sustentandonos en los autores Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), quienes mencionaron que el método utiliza la recoleccion de datos para
probar hipotesis basadas en medidas numéricas y analisis estadistico con el fin de
establecer codigos de conducta y probar teorias.

El tipo de investigacion sera basica, puesto que, como refieren Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) se caracteriza porque inicia en un marco teorico y
permanece en él. La finalidad es aumentar los conceptos cientificos, pero sin
contrastarlo con ningun aspecto practico.

No obstante, tendra un alcance correlacional causal, porque como refieren
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), tienen como propdsito conocer la
asociacion o el nivel de asociaciébn que hay entre dos o méas variables en un
contexto en particular, no obstante, de manera frecuente se encuentran en las
investigaciones vinculos entre tres a mas variables.

Tendra un disefio no experimental de corte transversal, puesto que, no se alteraran

de manera alevosa los resultados y por qué se realizé en un periodo establecido.
3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1. Gestion de competencias laborales

Definicion conceptual

Sagi — Vela (2004), refieren que, “la competencia laboral como el conjunto de
conocimientos (saber), habilidades (saber hacer) y actitudes (saber estar y
guerer hacer) que, aplicados en el desempefio de una determinada

responsabilidad o aportacion profesional, aseguran su buen logro”.
Definicion operacional

La variable Competencia Laboral sera medida por 3 dimensiones, no obstante,

cada dimension serd medido por 5 indicadores cada uno.
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3.2.2. Calidad de servicio publico
Definicion conceptual

Parasuraman,zeithaml y berry (1988) mencionaron que, una de las formas de
aproximarse a las apreciaciones sobre el articulo o beneficio que tiene el usuario
es calculando las particularidades o aptitudes primordiales que lo determinan. Los
atributos de calidad distinguida se pueden entrecruzar con el desarrollo primordial
de la institucion, también se podrian evaluar desde el enfoque que propone un
servicio, lo que accede demarcar fisuras entre la apreciacion del trabajador y del
consumidor, ademas su evaluacion correspondiente puede permitir la postura del
producto/servicio con lo cual la técnica de toma de decisiones se fortifica y el
establecimiento de técticas conllevan con mas seguridad a estereotipos de género
mundial. La calidad percibida como sostén de las instituciones de indole, en
vinculacion de la fase en que se localice la institucion esta necesitara de distintas
estrategias con el propdsito de transitar hasta los patrones de género, siempre
interpretando que su ciclo comienza y termina con el cliente. Las magnitudes que
acceden valorar la calidad percibida a efectos y/o servicios objetan a cinco
componentes propios: tangibles, meritorio de confianza, la manera de responder,
la garantia y la empatia. Cada faceta debe conseguir su propia afirmacion y grado
de incidencia determinado en vinculo del servicio brindado. Esta forma de valorar
la calidad en funcion de la percepcion del cliente se encuentra de acorde a las

caracteristicas actuales de lo que se desea para el origen de una empresa (p. 6)
Definicion operacional

La variable Calidad de servicio publico serd medida por 5 dimensiones, no
obstante, estas dimensiones seran medidas por un total de 18 indicadores de
acuerdo con el modelo SERQUAL.

3.3. Poblaciéon muestray muestreo
Poblacién

Hernadndez, Ferndndez y Baptista (2014), mencionan que una poblacion debe
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situarse claramente por sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo.

La Poblacién estara compuesta por 80 trabajadores del Banco de la Nacion de
Lima — 2020.

Muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionaron que la muestra es un
subconjunto de la poblacion de interés, y los datos seran recolectados sobre
este subconjunto, que ademas de representar a la poblacién, debe ser definida

con precision y delimitada con anticipacion.

La muestra estara compuesta por 80 trabajadores del Banco de la Nacién de
Lima — 2020.

Se aplicaré el muestreo de tipo no probabilistico, puesto que, nuestra poblacion
es menor a 100.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccidn de datos
Técnica de recoleccién de datos
La técnica escogida en la presente investigacion fue la encuesta.

Partiendo de la tecnologia seleccionada, seleccionamos cuestionarios como
herramienta de recoleccion de datos a partir de lo sefialado por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), quienes sefialaron que el cuestionario era un

conjunto de preguntas sobre una 0 mas variables a medir.
Instrumento de recolecciéon de datos

Instrumento de recoleccion de datos el instrumento para recopilar la data fue un
cuestionario tipo escala de Likert, “cuyo desarrollo no debe ser improvisado, sino
qgue de forma independiente de su autonomia y elasticidad debe rebatir de forma
necesaria a un sistema fundamental, el cual tiene que contener’. Hernandez
2014 (p.251)
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Validez del instrumento

El Cuestionario, que sera nuestro instrumento de recoleccién de datos sera
evaluado por expertos en la materia, para que pueda ser aplicado a la unidad
de estudio de la presente investigacion.

Confiablidad del Instrumento

El Alpha de Cron Bach se utiliza para determinar el coeficiente de confiabilidad

del instrumento.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), hacen referencia que, la confiabilidad
varia segun el numero de indicadores o elementos especificos contenidos en

el instrumento de medicion.

Tabla 1:
Resumen del procesamiento de datos
N %
Casos Vélido 80 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 80 100,0

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

Tabla 2:
Estadisticas de Fiabilidad
Alfa de Cron Bach N de elementos

,940 40

A través del método del valor Alfa de Cron Bach se tiende a demostrar que su
seguridad interna es alta, con un valor estimado de 0.940, en este sentido se
puede demostrar que nuestro instrumento puede ser utilizado para inspecciones

actuales.
3.5. Procedimiento
Primero se procedera a recolectar la informacion de los cuestionarios aplicados.

Luego se procedera a tabular en Excel, para posteriormente procesarlo en el SPPS
V25, donde se realizaran el analisis descriptivo, por medio de las tablas de
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frecuencias, la prueba de normalidad por medio de Kolmorov Smirnov y por altimo
se realizara la prueba de inferencia por medio de los estadisticos Pearson o Rho

de spearman.
3.6. Meétodo de analisis de datos.

La informacién cuantitativa, se presentaran en tablas de frecuencias agrupadas por
variables y dimensiones, para medir la calidad de respuestas de nuestros
encuestados, no obstante, la contrastacion de hipétesis se llevara a cabo por medio
de los estadisticos Pearson o Rho de Spearman, donde mediante las tablas
presentadas se medira el nivel de correlacion interna y el nivel de significancia de

nuestras variables de estudio.
3.7. Aspectos éticos

La exploracion se basara en la ética y los buenos estandares establecidos por la
Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo (Universidad César Vallejo),
asi como la informacion detallada de la Maestria en Gestion de Servicios de Salud.
Ademas, se mencionard la aprobacion separada por parte de la administracion para
completar el uso de herramientas y medir el control previo y la preparacion del

tablero para monedas sin importancia.
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V. Resultados

4.1. Presentacion de resultados descriptivos
4.1.1. Variable Competencias laborales

Tabla 3:
Variable Competencias laborales
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Casi Nunca 124 42,5 42,5 42,5
A veces 48 10,0 10,0 52,5
Casi Siempre 66 17,5 17,5 70,0
Siempre 96 30,0 30,0 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Porcentaje

Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Gréfico 1: Variable Competencias laborales
Fuente; Elaboracion propia.
Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el
43% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que casi nunca se
evallan las competencias laborales; no obstante, un 10% de los colaboradores del
banco de la nacién refieren que a veces se evallan las competencias laborales y
un 30% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que siempre se

evallan las competencias laborales.
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4.1.1.1. Dimension Capacidad

Tabla 4:
Dimension Capacidad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Nunca 15 17,5 17,5 17,5
Casi Nunca 22 27,5 27,5 45,0
A veces 7 7,5 7,5 52,5
Casi Siempre 15 17,5 17,5 70,0
Siempre 24 30,0 30,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién Propia.
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Grafico 2: Dimensiéon Capacidad
Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el

30% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que siempre se evaluan

las capacidades; no obstante, un 18% de los colaboradores del banco de la nacion

refieren que nunca se evallan las capacidades y un 8% de los colaboradores del

banco de la nacion refieren que a veces se evallan las capacidades.
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4.1.1.2. Dimension Conocimiento

Tabla 5:
Dimension Conocimiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Nunca 9 10,0 10,0 10,0
Casi Nunca 25 32,5 32,5 42,5
A veces 9 10,0 10,0 52,5
Casi Siempre 14 17,5 17,5 70,0
Siempre 23 30,0 30,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

20

Porcentaje

Nur|1ca Casi rldunca A\relces Casi S:empre Sienlmre
Gréfico 3: Dimension Conocimiento
Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el
33% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que casi nunca se evalla
el conocimiento; no obstante, un 18% de los colaboradores del banco de la nacion
refieren que casi siempre se evalla el conocimiento y un 10% de los colaboradores

del banco de la nacion refieren que a veces se evalla el conocimiento.
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4.1.1.3. Dimension Habilidad

Tabla 6:
Dimension Habilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Nunca 12 15,0 15,0 15,0
Casi Nunca 16 20,0 20,0 35,0
A veces 9 10,0 10,0 45,0
Casi Siempre 14 17,5 17,5 62,5
Siempre 29 37,5 37,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

20

Porcentaje
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Gréfico 4: Dimensién Habilidad
Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el
33% de los colaboradores del banco de la nacidn refieren que casi nunca se analiza
la habilidad de los trabajadores; no obstante, un 18% de los colaboradores del
banco de la nacion refieren que casi siempre se analiza la habilidad de los
trabajadores y un 10% de los colaboradores del banco de la nacién refieren que a

veces se analiza la habilidad de los trabajadores.
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4.1.2. Variable Calidad de servicios publicos

Tabla 7:
Variable Calidad de servicios publicos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Casi Nunca 34 45,0 45,0 45,0
Casi Siempre 14 17,5 17,5 62,5
Siempre 32 37,5 37,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

A0

Porcentaje

T T T
Casi Munca Casi Siempre Siempre

Grafico 5: Variable Calidad de servicios publicos
Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el
45% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que casi nunca se analiza
la calidad de servicios publicos; no obstante, un 18% de los colaboradores del
banco de la nacion refieren que casi siempre se analiza la calidad de servicios
publicos y un 38% de los colaboradores del banco de la nacién refieren que siempre

se analiza la calidad de servicios publicos.
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4.1.2.1. Dimension Elementos tangibles

Tabla 8:
Dimension Elementos tangibles
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido  Nunca 28 35,0 35,0 35,0
Casi Nunca 8 10,0 10,0 45,0
Casi Siempre 14 17,5 17,5 62,5
Siempre 30 37,5 37,5 100,0
Total 80 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia.
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Grafico 6: Dimensién Elementos tangibles
Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el

37% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que siempre se analiza

los elementos tangibles que intervienen en la calidad de servicios publicos; no

obstante, un 18% de los colaboradores del banco de la nacién refieren que casi

nunca se analiza los elementos tangibles que intervienen en la calidad de servicios

publicos y un 10% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que casi

nunca se analiza los elementos tangibles que intervienen en la calidad de servicios

publicos.
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4.1.2.2. Dimension Empatia

Tabla 9:
Dimension Empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casi Nunca 36 45,0 45,0 45,0
A veces 14 17,5 17,5 62,5
Siempre 30 37,5 37,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
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Grafico 7: Dimensién Empatia
Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el

37% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que siempre se analiza

la empatia en la calidad de servicios publicos; no obstante, un 18% de los

colaboradores del banco de la nacién refieren que casi nunca se analiza la empatia

en la calidad de servicios publicos y un 10% de los colaboradores del banco de la

nacion refieren que casi nunca se analiza la empatia en la calidad de servicios

publicos.
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4.1.2.3. Dimension Seguridad

Tabla 10:
Dimension Seguridad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Nunca 24 30,0 30,0 30,0
Casi Nunca 12 15,0 15,0 45,0
Casi Siempre 14 17,5 17,5 62,5
Siempre 30 37,5 37,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Porcentaje

Nurlws Casi hlluncs Casi Sliempre Sien:pre
Graéfico 8: Dimensién Seguridad
Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el
37% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que siempre se analiza
la seguridad en la calidad de servicios publicos; no obstante, un 18% de los
colaboradores del banco de la nacion refieren que casi nunca se analiza la
seguridad en la calidad de servicios publicos y un 10% de los colaboradores del
banco de la nacion refieren que casi nunca se analiza la seguridad en la calidad de

servicios publicos.
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4.1.2.4. Dimension Responsabilidad

Tabla 11:
Dimension Responsabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casi Nunca 36 45,0 45,0 45,0
A veces 14 17,5 17,5 62,5
Siempre 30 37,5 37,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
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Gréfico 9: Dimensién Responsabilidad
Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el
37% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que siempre se analiza
la responsabilidad en la calidad de servicios publicos; no obstante, un 18% de los
colaboradores del banco de la nacion refieren que casi nunca se analiza la
responsabilidad en la calidad de servicios publicos y un 10% de los colaboradores
del banco de la nacion refieren que casi nunca se analiza la responsabilidad en la

calidad de servicios publicos.
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4.1.2.5. Dimension Confiabilidad

Tabla 12:
Dimension Confiabilidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Nunca 24 30,0 30,0 30,0
Casi Nunca 12 15,0 15,0 45,0
Casi Siempre 14 17,5 17,5 62,5
Siempre 30 37,5 37,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Porcentaje

Nurlws Casi hlluncs Casi Sliempre Sien:pre
Gréfico 10: Dimensién Confiabilidad
Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el
37% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que siempre se analiza
la confiabilidad en la calidad de servicios publicos; no obstante, un 18% de los
colaboradores del banco de la nacion refieren que casi nunca se analiza la
confiabilidad en la calidad de servicios publicos y un 10% de los colaboradores del
banco de la nacion refieren que casi nunca se analiza la confiabilidad en la calidad

de servicios publicos.
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4.2. Prueba de normalidad

Tabla 13:
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Competencias laborales ,285 80 ,000 ,847 80 ,000
(Agrupada)
Calidad de servicios ,264 80 ,000 776 80 ,000

publicos (Agrupada)

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Se utilizé la comprobacion para saber si nuestra distribucién es paramétrica

0 no paramétrica, en esta oportunidad se verifica que la muestra tiene una

distribucién no paramétrica, puesto que se obtiene un sigma 0.000 < 0.05.

4.3. Prueba de inferencia

Al aplicar la contrastacion de hipotesis, se contrasto que la variante en la

exploracion es una distribucion no paramétrica. Por ello, para analizar los supuestos

aplicamos el Rho Spearman, que nos permitid verificar el grado de relacion entre

las variables estudiadas.

Tabla 14:

Tabla de valores interpretativos del indice de correlacion

Valor Significado

-1 Correlacién negativa grande y perfecta
(-0,9 a-0,99) Correlacién negativa muy alta

(-0,7 a-0,89) Correlacion negativa alta

(-0,4 a -0,69) Correlacion negativa moderada

(-0,2 a-0,39) Correlacion negativa baja

(-0,01 a-0,19) Correlacién negativa muy baja

0 Nula

(0,01 a 0,19) Correlacion positiva muy baja

(0,2 a 0,39) Correlacion positiva baja

(0,4 a 0,69) Correlacién positiva moderada

(0,7 a 0,89) Correlacién positiva alta

(0,9 a20,99) Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014.
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4.3.1. Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la Gestion de Competencias Laborales 'y la

calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima —

2020.

Hi: Existe relacion significativa entre la Gestion de Competencias Laborales y la

calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima —

2020.

Regla de decision

Si valor p<0.05, se rechaza la Ho

Si valor p>0.05, se acepta la Ho

Tabla 15:

Tabla de Correlacién — Rho Spearman segun la variable 1 (Gestién de competencias laborales) y
la variable 2 (Calidad de servicios publicos).

Gestion de Calidad de
competenc servicios
ias publicos
laborales (Agrupada
(Agrupada) )
Rho de Gestion de Coeficiente de 1,000 ,659
Spearman competencias correlacion
laborales Sig. (bilateral) ,001
(Agrupada) N 80 80
Calidad de servicios Coeficiente de ,659 1,000
publicos (Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

De acuerdo con los resultados de la aplicacion de Rho de Spearman, nos

proporcionan un coeficiente de correlacion de 0.659, segun la tabla 14, este

coeficiente indica que existe una correlacién positiva moderada entre las variables
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estudiadas. También nos proporciona el resultado del nivel de significancia, en este
caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el valor de significancia es menor
que 0.05, la hipotesis nula debe ser rechazada. Se aceptoé la hipétesis alterna, que
indican que, si existe relacion significativa entre la Gestion de Competencias
Laborales y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la
Nacion de Lima — 2020.

4.3.2. Hipotesis especifica

4.3.2.1. Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad y la calidad de Servicio

Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020.

Hi: Existe relacion significativa entre la capacidad y la calidad de Servicio Publico

de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima — 2020.

Regla de decisién

Si valor p<0.05, se rechaza la Ho

Si valor p>0.05, se acepta la Ho
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Tabla 16:
Tabla de Correlacion — Rho Spearman segun la variable 1 (Capacidad) y la variable 2 (Calidad de
servicios publicos).

Capacidad Calidad de

(Agrupada servicios
) publicos
(Agrupada
)
Rho de Capacidad Coeficiente de 1,000 ,514
Spearman (Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Calidad de servicios Coeficiente de ,514 1,000
publicos (Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

De acuerdo con los resultados de la aplicacion de Rho de Spearman, nos
proporcionan un coeficiente de correlacion de 0.514, segun la tabla 11, este
coeficiente indica que existe una correlacion positiva moderada entre las variables
estudiadas. También nos proporciona el resultado del nivel de significancia, en este
caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el valor de significancia es menor
que 0.05, la hipotesis nula debe ser rechazada. Se aceptoé la hipétesis alterna, que
indican que, si existe relacion significativa entre la capacidad y la calidad de Servicio

Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020.

4.3.2.2. Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre el conocimiento y la calidad de Servicio

Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020.

Hi: Existe relacion significativa entre el conocimiento y la calidad de Servicio Publico
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de los trabajadores del Banco de la Naciéon de Lima — 2020.

Regla de decision

Si valor p<0.05, se rechaza la Ho

Si valor p>0.05, se acepta la Ho

Tabla 17:

Tabla de Correlacion — Rho Spearman segun la variable 1 (Conocimiento) y la variable 2 (Calidad

de servicios publicos).

Conocimie Calidad de
nto servicios
(Agrupada publicos

) (Agrupada
)

Rho de Conocimiento Coeficiente de 1,000 741
Spearman (Agrupada) correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 80 80

Calidad de servicios Coeficiente de 741 1,000
publicos (Agrupada) correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 80 80

De acuerdo con los resultados de la aplicacién de Rho de Spearman, nos
proporcionan un coeficiente de correlacion de 0.741, segun la tabla 11, este
coeficiente indica que existe una correlacién positiva alta entre las variables
estudiadas. También nos proporciona el resultado del nivel de significancia, en este
caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el valor de significancia es menor
que 0.05, la hipétesis nula debe ser rechazada. Se acepto la hipotesis alterna, que
indican que, si existe relacion significativa entre el conocimiento y la calidad de

Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020.
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4.3.2.3. Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la habilidad y la calidad de Servicio Publico

de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020.

Hi: Existe relacion significativa entre la habilidad y la calidad de Servicio Pablico de

los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020.

Regla de decision

Si valor p<0.05, se rechaza la Ho

Si valor p>0.05, se acepta la Ho
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Tabla 18:

Tabla de Correlacion — Rho Spearman segun la variable 1 (Habilidad) y la variable 2 (Calidad de

servicios publicos).

Habilidad Calidad de
(Agrupada) servicios
publicos
(Agrupada)
Rho de Habilidad (Agrupada)  Coeficiente de 1,000 ,593
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,003
N 80 80
Calidad de servicios Coeficiente de ,593 1,000
publicos (Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) ,003
N 80 80

De acuerdo con los resultados de la aplicacion de Rho de Spearman, nos

proporcionan un coeficiente de correlaciéon de 0.593, segun la tabla 11, este

coeficiente indica que existe una correlacion positiva moderada entre las variables

estudiadas. También nos proporciona el resultado del nivel de significancia, en este

caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el valor de significancia es menor

que 0.05, la hipotesis nula debe ser rechazada. Se aceptoé la hipétesis alterna, que

indican que, si existe relacion significativa entre la habilidad y la calidad de Servicio

Puablico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020.
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V. Discusion

De acuerdo con los resultados obtenidos, al aplicar el instrumento de recoleccién
de datos en nuestra investigacion, que tuvo como objetivo general, determinar la
relacion que existe entre la Gestion de Competencias Laborales y la calidad de

Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima — 2020.

Se muestran la complejidad y se habla de los resultados, que han permitido ayudar
a la presente exploracion, en asociacion con las teorias, con el objetivo de legitimar
las suposiciones de trabajo que se han planteado y proporcionar mas datos para
abrir nuevas investigaciones que dirige la investigacion sobre la Gestion de

Competencias Laborales y la calidad de Servicio Publico.

En términos generales, con los resultados de la aplicacion de Rho de Spearman,
nos proporcionan un coeficiente de correlaciéon de 0.659, segun la tabla 11, este
coeficiente indica que existe una correlacién positiva moderada entre las variables
estudiadas. También nos proporciona el resultado del nivel de significancia, en este
caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el valor de significancia es menor
gue 0.05, la hipétesis nula debe ser rechazada. Se aceptoé la hipotesis alterna, que
indican que, si existe relacion significativa entre la Gestion de Competencias
Laborales y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la
Nacién de Lima — 2020.

Estos resultados guardan relacidn con el estudio realizado por Villafuerte (2017),en
su tesis de maestria titulada Las Competencias Laborales y la Calidad de Servicio
de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica afio
2015 -2016, sustentada en la Universidad Nacional de Huancavelica, proponiendo
la mejora de las competencias laborales genéricas y especificas de los
trabajadores de la Direccién regional de Transportes y Comunicaciones de
Huancavelica(p. 10), en una investigacion aplicada de disefio no experimental
descriptivo correlacional transeccional y como instrumento la encuesta que fue
aplicada 70 trabajadores llegando a la conclusién que las competencias laborales

se relacionan e inciden positivamente en la calidad de servicio.

El presente estudio tuvo como objetivo especifico 1, determinar la relacion que
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existe entre la capacidad y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del
Banco de la Nacién de Lima — 2020. De acuerdo con los resultados obtenidos y el
andlisis descriptivo e inferencial se ha determinado que existe una relacion positiva
moderada entre la capacidad y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores

del Banco de la Nacion de Lima — 2020.

Mediante la prueba de inferencia realizada, nos proporcionan un coeficiente de
correlacion de 0.514, segln la tabla 11, este coeficiente indica que existe una
correlacion positiva moderada entre las variables estudiadas. También nos
proporciona el resultado del nivel de significancia, en este caso 0.000, por lo que la
regla nos dice que si el valor de significancia es menor que 0.05, la hipotesis nula
debe ser rechazada. Se acepto6 la hipotesis alterna, que indican que, si existe una
relacion positiva moderada entre la capacidad y la calidad de Servicio Publico de

los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima — 2020.

Asimismo, también existe coherencia con los resultados de la investigacion de
Linares (2015), en su tesis llamada Practicas de Servicio al Cliente en Entidades
del Sector Publico. Universidad Nueva Granada. Facultad de Ciencias Econdmicas,
Bogota. Colombia, de acuerdo con la investigacion desarrollada y a los resultados
obtenidos concluye manifestando que es indiscutible que la mayoria ciudadana no
tienen buena percepcion del servicio y la Gestion de las Entidades Publicas en
Colombia, ya que no tienen la cobertura necesaria, no se disponen de canales de
atencion efectivos, sistemas de informacion deficientes, servidores publicos no
capacitados para el desempefio de sus funciones y prestacion de servicios a los

clientes.

El objetivo especifico 2, determinar la relacion que existe entre el conocimiento y la
calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima —
2020.

Mediante la prueba de inferencia realizada a la hipétesis especifica N°02, nos
proporcionan un coeficiente de correlacion de 0.741, segun la tabla 11, este
coeficiente indica que existe una correlacion positiva alta entre las variables
estudiadas. También nos proporciona el resultado del nivel de significancia, en este
caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el valor de significancia es menor
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que 0.05, la hipétesis nula debe ser rechazada. Se acepto la hipotesis alterna, que
indican que, si existe relacion significativa entre el conocimiento y la calidad de

Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima — 2020.

Asimismo, también existe coherencia con los resultados de la investigacion de
Saltos (2017) sefala en su articulo que ha identificado los factores de riesgo y éxito
de la calidad de los servicios educativos de los estudiantes de la Universidad
Nacional de Chimborazo —Ecuador, si de los 45 factores se logra mejorar en 12
factores que son: comodidad del aula, comodidad de las oficinas, limpieza de los
servicios higiénicos, capacidad de respuesta, rapidez en la atencion, atencion de la
guejas, el estudiante sabe dénde quejarse, conformidad del servicio, informacion
atil, seguridad en el campus y desempefio del docente. De aqui se deriva que existe
una alta probabilidad de que los estudiantes estén satisfechos con los servicios y

recomienden a la institucion.

El objetivo especifico 3, determinar la relacion que existe entre la habilidad y la
calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima —
2020. De acuerdo con los resultados obtenidos y el analisis descriptivo e inferencial
se ha determinado que existe una alta correlacion entre la habilidad y la calidad de

Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima — 2020.

En la hipotesis especifica N°03, nos proporcionan un coeficiente de correlacion de
0.593, segun la tabla 11, este coeficiente indica que existe una correlacion positiva
moderada entre las variables estudiadas. También nos proporciona el resultado del
nivel de significancia, en este caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el valor
de significancia es menor que 0.05, la hipotesis nula debe ser rechazada. Se acepto
la hipotesis alterna, que indican que, si existe relacion significativa entre la habilidad
y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima
—2020.

Asimismo, también existe coherencia con los resultados de la investigacion de
Chunga (2018), en su tesis para maestria titulada Los Servicios Publicos y la
Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de Hualmay, sustentada
en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, teniendo como objetivo
demostrar la forma en que los Servicios Publicos influyen en la Satisfaccion de los
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Usuarios en la Municipalidad Distrital de Hualmay (p.4), trabajé con una muestra
empirica de 108 personas entre funcionarios y empleados, con disefio no
experimental y de corte transversal habiéndose utilizado el enfoque cuantitativo, se
utilizé el instrumento de la encuesta, llegando la conclusion que los Servicios
Publicos influyen significativamente en la Satisfaccion de los Usuarios en la

Municipalidad.
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VI. Conclusiones

Se logro determinar la relacion que existe entre la Gestion de
Competencias Laborales y la calidad de Servicio Puablico de los
trabajadores del Banco de la Nacion de Lima — 2020. De acuerdo con los
resultados de la aplicacion de Rho de Spearman, nos proporcionan un
coeficiente de correlacién de 0.659, segun la tabla 14, este coeficiente
indica que existe una correlacion positiva moderada entre las variables
estudiadas. También nos proporciona el resultado del nivel de
significancia, en este caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el
valor de significancia es menor que 0.05, la hipétesis nula debe ser
rechazada. Se acept6 la hipétesis alterna, que indican que, si existe
relacion significativa entre la Gestion de Competencias Laborales y la
calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion
de Lima — 2020.

Se logro determinar la relacién que existe entre la capacidad y la calidad
de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima
— 2020. De acuerdo con los resultados de la aplicacion de Rho de
Spearman, nos proporcionan un coeficiente de correlacion de 0.514,
segun la tabla 14, este coeficiente indica que existe una correlacion
positiva moderada entre las variables estudiadas. También nos
proporciona el resultado del nivel de significancia, en este caso 0.000,
por lo que la regla nos dice que si el valor de significancia es menor que
0.05, la hipotesis nula debe ser rechazada. Se acepto la hipotesis alterna,
gue indican que, si existe relacion significativa entre la capacidad y la
calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion
de Lima — 2020.

Se logro determinar la relacidon que existe entre el conocimiento y la
calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion
de Lima — 2020. De acuerdo con los resultados de la aplicacion de Rho
de Spearman, nos proporcionan un coeficiente de correlacion de 0.741,
segun la tabla 14, este coeficiente indica que existe una correlacion

positiva alta entre las variables estudiadas. También nos proporciona el
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resultado del nivel de significancia, en este caso 0.000, por lo que la regla
nos dice que si el valor de significancia es menor que 0.05, la hipétesis
nula debe ser rechazada. Se aceptd la hipétesis alterna, que indican que,
si existe relacion significativa entre el conocimiento y la calidad de
Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima —
2020.

Se logro determinar la relacién que existe entre la habilidad y la calidad
de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima
— 2020. De acuerdo con los resultados de la aplicacion de Rho de
Spearman, nos proporcionan un coeficiente de correlaciéon de 0.593,
segun la tabla 14, este coeficiente indica que existe una correlacion
positiva moderada entre las variables estudiadas. También nos
proporciona el resultado del nivel de significancia, en este caso 0.000,
por lo que la regla nos dice que si el valor de significancia es menor que
0.05, la hipétesis nula debe ser rechazada. Se acept6 la hipétesis alterna,
que indican que, si existe relacion significativa entre la habilidad y la
calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la Nacion
de Lima — 2020.
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VIl. Recomendaciones

Se recomienda implementar y desarrollar adecuadamente el modelo de
gestidbn por competencias desarrollado en la presente investigacion,
basado en los principios de descripcion de puestos, atraccion y seleccion,
formacion, evaluacion del desempefio, desarrollo y planes de sucesion,
y remuneracion y beneficios, puesto que este modelo se adecua a los
procesos que actualmente desarrolla la organizacion.

Se recomienda realizar los descriptivos de los puestos y mantenerlos
constantemente actualizados, esto sera muy beneficioso para la
empresa, ya que permitird que los colaboradores conozcan cuales son
las funciones y las responsabilidades que asumen, ademas, servira como
guia para llevar a cabo la atraccidon y seleccion del personal, permitira
también analizar y asignar la remuneracion de cada puesto, de la misma
manera permitira evaluar el desemperio de los colaboradores.

Se recomienda que en las oportunidades de atraccion y selecciéon de
personal se considere realizar un reclutamiento interno en primera
instancia como parte de su proceso de selecciéon del personal, para esto
es necesario dar a conocer a los colaboradores las plazas que se
apertura o requiere en las distintas areas; si no se contara con un
colaborador que califique con las competencias solicitadas, se
recomienda realizar un reclutamiento externo. El reclutamiento interno
motiva a los colaboradores, ya que se esforzaran por demostrar un buen

desempeiio laboral.

Se recomienda a los gerentes de la empresa enfocarse en la formacion
de las competencias cardinales, por lo que es necesario brindar a los
colaboradores formacion en nuevas habilidades y destrezas que les
permitan mantener un rendimiento laboral eficiente dentro de la
organizaciéon. Se recomienda también que las capacitaciones que
puedan recibir los colaboradores estén acompafiadas de un seguimiento
constante, que garantice que el colaborador esta aprendiendo y asi
también constatar que todo lo aprendido en la capacitacion sea aplicado

en las labores realizadas.
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Tabla 19 :
Matriz de consistencia

Anexo 1: Matriz de consistencia

Gestion de Competencias Laborales y calidad de servicio publico de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima —

AUTORA: Br. Susan

Servicio Publico de los
trabajadores del Banco de
la Nacion de Lima — 2020?

calidad de Servicio Publico
de los trabajadores del
Banco de la Nacion de Lima
- 2020

habilidad y la calidad de
Servicio Publico de los
trabajadores del Banco de
la Nacion de Lima — 2020

metas

2020 Cérdenas Paredes
Problemas Obijetivos Hipétesis Variables e indicadores Metodologia
¢ Qué relacién existe entre | Determinar la relacion que | Existe relacion | Variable 1: Competencias laborales
la Gestion de | existe entre la Gestion de | significativa  entre  la | Dimensiones Indicadores items
Competencias Laborales y | Competencias Laborales y | Gestién de Competencias ’g‘;‘;‘;‘ci dizesdesa”o"o de
la calidad de Servicio | la calidad de Servicio | Laborales y la calidad de Actitudes Nivel de desarrollo de 15
Puablico de los trabajadores | Publico de los trabajadores | Servicio Puablico de los ideas.
del Banco de la Nacion de | del Banco de la Nacién de | trabajadores del Banco de Nivel de desarrollo de
Lima — 2020? Lima — 2020 la Nacion de Lima — 2020 | Conocimiento (N:f’”oc'm'emo' 6-11 ) )
ivel de d_esarrollo de TIpOZ Apllcada
Razonamiento.
Nivel de desarrollo
Habilidad Actitudes laborales. 12-20 Disefio: No experimental
Nivel de desarrollo de
Destrezas laborales . L
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas Variable 2: Calidad de servicios publicos _ Nivel: Descriptiva —
Problema especifico 1 Objetivo especifico 1 Hipétesis especifica 1 Dimensiones 'gd'zadg’es o ltems correlacional
¢Qué relacion existe entre | Determinar la relacion que | Existe relacion Elementos atr:nc?én_e contormicad de
la capacidad y la calidad de | existe entre la capacidad y | significativa  entre la tangibles Nivel de agrado y utilidad al 18 Técnica: Encuesta
Servicio Publico de los | la calidad de Servicio | capacidad y la calidad de usuario
trabajgc,iores d_el Banco de | Publico de los trabajs_tgores Servif:io Publico de los ' Nivel de una vida digna y Instrumento:
la Nacion de Lima — 2020? | del Banco de la Nacion de | trabajadores del Banco de Empatia agradable 9-11 Cuestionario
Lima — 2020 la Nacion de Lima — 2020
Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 Hipotesis especifica 2 ) Grado de satisfaccién de .,
:Qué relacic?n existe entre De{erminarpla relacién que ExFi)ste P relacién Seguridad necesidades 1213 Pobla_c:lon: 80
el Conocimiento y la calidad | existe entre el conocimiento | significativa entre el trabajadores
de Servicio Publico de los | y la calidad de Servicio | conocimiento y la calidad | gegponsapiligad | Grado de obligacion de 14-16
trabajadores del Banco de | Publico de los trabajadores | de Servicio Publico de los prestar servicios Muestra: 80
la Nacion de Lima — 2020? | del Banco de la Nacion de | trabajadores del Banco de trabajadores
Lima — 2020 la Nacion de Lima — 2020
Problema especifico 3 Objetivo especifico 3 Hipotesis especifica 3
¢ Qué relacidn existe entre | Determinar la relacién que | Existe relacion
la habilidad y la calidad de | existe entre la habilidad y la | significativa entre la confiabilidad Nivel de cumplimiento de 1720
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Tabla 20:

Matriz de instrumento

Dimensiones

indicadores

items

Niveles o rangos

Nivel de desarrollo de

Las instrucciones en la empresa son

Nivel ordinal

Actitud capacidades ejecutadas de manera correcta Escala de Likert:
Nivel de desarrollo de ideas | ¢COmo  considera su experiencia en el 1. Siempre
desempefio de sus actividades? 2. Casi siempre
¢Qué opinibn le merece su préactica en el 3. A veces
desempefio de sus funciones? 4. Casi nunca
¢, Qué opinaria de la aptitud de su persona hacia 5 Nunhca
el trabajo que desempefia? '
;Coémo considera los procedimientos
establecidos en la empresa?
Nivel de desarrollo de | ¢Qué opinion le merece sus actuales | Nivel ordinal
Conocimientos | Conocimiento. conocimientos para el cargo que desempeiia? | Escala de Likert:
Nivel de desarrollo de | Su participacion en la solucion de problemas en 1. Siempre
Razonamiento. su area de trabajo es positiva 2. Casi siempre
Sus sugerencias en la solucién de problemas 3. Aveces
de la empresa son tomadas A Casinunca
Los métodos aplicados en el desempefio de sus 5' Nunca
funciones son positivos '
La adaptacion de los comparieros de trabajo a
las competencia metodolégicas de la empresa
es positiva.
Su participacion en la toma de decisiones de su
area de trabajo es buena
Nivel de desarrollo | ¢ Cudl es su opinion acerca de las habilidades | Nivel ordinal
Habilidad Actitudes laborales. que posee para el desempefio de sus | Escalade Likert:
Nivel de desarrollo de | funciones? 1. Siempre
Destrezas laborales Su reaccién frente a los procedimientos de 2. Casi siempre
urgencia en la empresa es positiva. 3. Aveces
Las condiciones laborales en la empresa en 4. Casinunca
cuanto a su metodologia son buenas 5' Nunca

En su competencia laboral su adaptacion en la
empresa es positiva

57



La intervencion en la socializacion laboral con
Sus comparfieros es positiva

Su adaptacion al entorno social laboral es
buena

La cooperaciébn entre los compaferos de
trabajo es buena

Considera que las relaciones laborales en la
empresa es buena
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Anexo 3: Formato de validacion

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DE
COMPETENCIAS LABORALES

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Actitudes Si No Si No Si No
1 Las instrucciones en la empresa son ejecutadas de manera correcta v v v
2 Considera adecuada su experiencia en el desempefio de sus actividades v v v
3 Considera apropiada su practica en el desempefio de sus funciones v v v
4 Considera apropiada la aptitud de su persona hacia el trabajo que v v v
desempeiia
5 Considera que los procedimientos establecidos en la empresa son v v v
adecuados.
DIMENSION 2: Conocimientos Si No Si No Si No
6 Opina que son suficientes sus actuales conocimientos para el cargo que v v v
desempeiia.
7 Su participacion en la solucién de problemas en su drea de trabajo es v v v
positiva
8 Sus sugerencias en la solucién de problemas de la empresa son tomadas en v v v
cuenta
9 Los métodos aplicados en el desempefio de sus funciones son positivos v v v
10 | La adaptacién de los compafieros de trabajo a las competencias v v v
metodoldgicas de la empresa es positiva.
11 | Su participacién en la toma de decisiones de su area de trabajo es buena v v
DIMENSION 3: Habilidades Si No Si No Si No
12 | Opina que las habilidades que posee para el desempefio de sus funciones, v v v
son adecuadas
13 | Sureaccidn frente a los procedimientos de urgencia en la empresa es v v v
positiva.
14 | Las condiciones laborales en la empresa en cuanto a su metodologia son v v v
buenas
15 | En su competencia laboral su adaptacion en la empresa es positiva v v v
16 | Laintervencion en la socializacién laboral con sus compafieros es positiva v v v
17 | Suadaptacién al entorno social laboral es buena v v v
18 | La cooperacidn entre los compafieros de trabajo es buena v v v
19 | Considera que las relaciones laborales en la empresa son buenas v v v
20 | Considera que las habilidades de interaccién que posee para el desempefio v v v
de sus funciones, son adecuadas.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): ,ﬁ-‘ FreccwseA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [+ Aplicable después de corregir | | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr / Mg: *&@WWJ Amfﬂ't@/ ................................ DNIO;Z() /.f /Z‘> ..............
’ . 57

Especialidad del validador:..£0/&TOPUDEG, ... ANEULUBGUIY, oo eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee oo

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

..................................... de...........del 2020

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

v v
Firma del Expertd Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

PUBLICO
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia? | Claridad? Sugerencias
1
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si | No | Si No
1 | Los equipos del banco son modernos v v v
2 Las instalaciones fisicas del banco son visualmente atractivas v v v
3 | La presentacion del personal es buena en el banco v v v
4 | Los materiales del banco son apropiados v v v
5 Los horarios de atencidn del banco son convenientes v v v
DIMENSION 2: Empatia Si | No Si No | Si No
6 | El banco le brinda atencién individualizada v v v
7 | El banco se preocupa de cuidar los v v v
intereses de sus clientes
8 El banco se preocupa de cuidar los intereses de su personal v v v
9 El personal de la empresa entiende sus necesidades especificas. v v v
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si | No | Si No
10 | El comportamiento del personal le inspira confianza v v v
11 | Se siente seguro en el banco v v v
12 | El personal lo trata con cortesia. v v v
13 | El personal cuenta con conocimiento para responder a las v v v
consultas
DIMENSION 4: Responsabilidad Si | No Si No | Si No
14 | El personal del banco brinda el servicio con prontitud v v v
15 | El personal del banco se muestra dispuesto a ayudarlo v v v
16 | El personal del banco nunca v v v
estd demasiado ocupado para no atenderlo
DIMENSION 5: Confiabilidad Si | No Si |[No |[Si |No
17 | El banco cumple a tiempo lo programado v v v
18 | Cuando tiene un problema en el banco muestra sincero interés v v v
por resolverlo
19 | El colaborador desempefia el servicio de manera correcta desde v v v
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la primera vez.

20

El banco proporciona sus servicios en la oportunidad prometida.

21

El banco lo mantiene informado del momento en que realiza los
servicios
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): ,,ﬂ‘ FreccwseA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [«T Aplicable después de corregir | | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr / Mg: 'ﬂﬁgﬁﬁﬂﬁmfﬂftp}/ ................................ DNIO?CJ/'J,/Z‘> ..............
’ . 57 4

Especialidad del validador:..(0/&TVUDEY, JBE.. tWNEXTUPGUIN, oo sessssssessssss oo eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeoe

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

..................................... de...........del 2020

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

v v
Firma del Expertd Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DE
COMPETENCIAS LABORALES

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Actitudes Si No Si No Si No

1 Las instrucciones en la empresa son ejecutadas de manera correcta v v v

2 Considera adecuada su experiencia en el desempeiio de sus actividades v v v

3 Considera apropiada su practica en el desempefio de sus funciones v v v

4 Considera apropiada la aptitud de su persona hacia el trabajo que v v v
desempeia

5 Considera que los procedimientos establecidos en la empresa son v v v
adecuados.
DIMENSION 2: Conocimientos Si No Si No Si No

6 Opina que son suficientes sus actuales conocimientos para el cargo que v v v
desempena.

7 Su participacion en la solucién de problemas en su area de trabajo es v v v
positiva

8 Sus sugerencias en la solucidn de problemas de la empresa son tomadas en v v v
cuenta

9 Los métodos aplicados en el desempefio de sus funciones son positivos v v v

10 | La adaptacién de los compafieros de trabajo a las competencias v v v
metodoldgicas de la empresa es positiva.

11 | Su participacién en la toma de decisiones de su drea de trabajo es buena v v v
DIMENSION 3: Habilidades Si No Si No Si No

12 | Opina que las habilidades que posee para el desempefio de sus funciones, v v v
son adecuadas

13 | Sureaccidn frente a los procedimientos de urgencia en la empresa es v v v
positiva.

14 | Las condiciones laborales en la empresa en cuanto a su metodologia son v v v
buenas

15 | En su competencia laboral su adaptacién en la empresa es positiva v 4 v

16 | Laintervencion en la socializacion laboral con sus compafieros es positiva v v v

17 | Su adaptacidn al entorno social laboral es buena v v v

18 | La cooperacion entre los compafieros de trabajo es buena v v v

19 | Considera que las relaciones laborales en la empresa son buenas v v v

20 | Considera que las habilidades de interaccion que posee para el desempefio v v v
de sus funciones, son adecuadas.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):  HAY SUFICIENCTIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [4/1 Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... . S S S E L M g NOEM e,
23273

DNL..<Z2 TLR XL, . ssscsssinsssnes

Especialidad del ;

validador:. PRA - EN. CIENLIAS, DE LA EDUCACION -

................................. B O PP

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

FIRMA'DEL EXPERTO INFORMANTE

65



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO

N2 DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia? Claridad? Sugerencias
1
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
1 | Los equipos del banco son modernos v v v
2 Las instalaciones fisicas del banco son visualmente atractivas v v v
3 | La presentacion del personal es buena en el banco v v v
4 | Los materiales del banco son apropiados v v v
5 | Los horarios de atencién del banco son convenientes v v v
DIMENSION 2: Empatia Si | No Si No | Si No
6 | El banco le brinda atencién individualizada v v v
7 | El banco se preocupa de cuidar los v v v
intereses de sus clientes
8 | El banco se preocupa de cuidar los intereses de su personal v v v
9 El personal de la empresa entiende sus necesidades especificas. v v v
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si | No | Si No
10 | El comportamiento del personal le inspira confianza v v v
11 | Se siente seguro en el banco v v v
12 | El personal lo trata con cortesia. v v v
13 | El personal cuenta con conocimiento para responder a las v v v
consultas
DIMENSION 4: Responsabilidad Si No Si No | Si No
14 | El personal del banco brinda el servicio con prontitud v v v
15 | El personal del banco se muestra dispuesto a ayudarlo v v v
16 | El personal del banco nunca v v v
esta demasiado ocupado para no atenderlo
DIMENSION 5: Confiabilidad Si | No Si |No [Si |No
17 | El banco cumple a tiempo lo programado v v v
18 | Cuando tiene un problema en el banco muestra sincero interés v v v
por resolverlo
19 | El colaborador desempefia el servicio de manera correcta desde v v v
la primera vez.
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20

El banco proporciona sus servicios en la oportunidad prometida.

21

El banco lo mantiene informado del momento en que realiza los
servicios
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):  HAY SUFICIENCTIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [4/1 Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... . S S S E L M g NOEM e,
23273

DNL..<Z2 TLR XL, . ssscsssinsssnes

Especialidad del ;

validador:. PRA - EN. CIENLIAS, DE LA EDUCACION -

................................. B O PP

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

FIRMA'DEL EXPERTO INFORMANTE
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DE
COMPETENCIAS LABORALES

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial! | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Actitudes Si No Si No Si No

1 Las instrucciones en la empresa son ejecutadas de manera correcta v v v

2 Considera adecuada su experiencia en el desempeio de sus actividades v v v

3 Considera apropiada su practica en el desempefio de sus funciones v v v

4 Considera apropiada la aptitud de su persona hacia el trabajo que v v v
desempeia

5 Considera que los procedimientos establecidos en la empresa son v v v
adecuados.
DIMENSION 2: Conocimientos Si No Si No Si No

6 Opina que son suficientes sus actuales conocimientos para el cargo que v v v
desempena.

7 Su participacidn en la solucidén de problemas en su area de trabajo es v v v
positiva

8 Sus sugerencias en la solucidn de problemas de la empresa son tomadas en v v v
cuenta

9 Los métodos aplicados en el desempefio de sus funciones son positivos v v v

10 | La adaptacion de los compafieros de trabajo a las competencias v v v
metodoldgicas de la empresa es positiva.

11 | Su participacién en la toma de decisiones de su drea de trabajo es buena v v v
DIMENSION 3: Habilidades Si No Si No Si No

12 | Opina que las habilidades que posee para el desempefio de sus funciones, v v v
son adecuadas

13 | Sureaccidn frente a los procedimientos de urgencia en la empresa es v v v
positiva.

14 | Las condiciones laborales en la empresa en cuanto a su metodologia son v v v
buenas

15 | En su competencia laboral su adaptacién en la empresa es positiva v 4 v

16 | Laintervencion en la socializacion laboral con sus compafieros es positiva v v v

17 | Suadaptacién al entorno social laboral es buena v v v

18 | La cooperacion entre los compafieros de trabajo es buena v v v

19 | Considera que las relaciones laborales en la empresa son buenas v v v

20 | Considera que las habilidades de interaccion que posee para el desempefio v v v
de sus funciones, son adecuadas.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable P{Apllcable después de corregir [ ] No aplicable []

'Pertinencla:E| item corresponde al concepto teérico formulado.
"Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o
dimension espacifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunclado del ltem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficlencla, se dice suficlencla cuando los items planteados . ?
son suficlentes para medir la dimensién T e

T Coa. SUNED: A 1536786

Flmﬂm%mﬁnmnh.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

PUBLICO
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia? | Claridad? Sugerencias
1
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si | No | Si No
1 | Los equipos del banco son modernos v v v
2 Las instalaciones fisicas del banco son visualmente atractivas v v v
3 | La presentacion del personal es buena en el banco v v v
4 | Los materiales del banco son apropiados v v v
5 Los horarios de atencidn del banco son convenientes v v v
DIMENSION 2: Empatia Si | No Si No | Si No
6 | El banco le brinda atencién individualizada v v v
7 | El banco se preocupa de cuidar los v v v
intereses de sus clientes
8 El banco se preocupa de cuidar los intereses de su personal v v v
9 El personal de la empresa entiende sus necesidades especificas. v v v
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si | No | Si No
10 | El comportamiento del personal le inspira confianza v v v
11 | Se siente seguro en el banco v v v
12 | El personal lo trata con cortesia. v v v
13 | El personal cuenta con conocimiento para responder a las v v v
consultas
DIMENSION 4: Responsabilidad Si | No Si No | Si No
14 | El personal del banco brinda el servicio con prontitud v v v
15 | El personal del banco se muestra dispuesto a ayudarlo v v v
16 | El personal del banco nunca v v v
estd demasiado ocupado para no atenderlo
DIMENSION 5: Confiabilidad Si | No Si |[No |[Si |No
17 | El banco cumple a tiempo lo programado v v v
18 | Cuando tiene un problema en el banco muestra sincero interés v v v
por resolverlo
19 | El colaborador desempefia el servicio de manera correcta desde v v v
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la primera vez.

20

El banco proporciona sus servicios en la oportunidad prometida.

21

El banco lo mantiene informado del momento en que realiza los
servicios
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable P{Apllcable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: DRMéNQ(ﬂQQ‘VERAALEJANDRQ ................... DNIBZL‘CO‘BIhaq ..............

_ : .-
Especialidad del validador:. ROSTRR. EN. CLENCIAS DE LA ERUCACLON oo R T

'Pertinencia:El| tem corrasponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Clarldad: Se entiende sin dificultad alguna el enunclado del Item, es '
conclso, exacto y directo /

Nota: Suficlencla, se dice suficlencla cuando los items planteados u
son suficlentes para medir la dimensién ----mm-g.«:-—
"~ Cod. SUNEDU: A 01535756

Flmﬂ&‘ﬁ%ﬁﬁﬂnanu.



ANEXO 4: Base de datos en Excel
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Base de datos en SPSS

ANEXO 5
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ANEXO 6: Articulo Cientifico
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1. TITULO: “Gestion de competencias laborales y calidad de servicio de los
trabajadores del Banco de la Nacion de Lima 1 — 2020”.

2. AUTOR: Br. Cardenas Paredes, Susan Helen

3. RESUMEN: La presente investigacion titulada, “Gestion de competencias
laborales y calidad de servicio de los trabajadores del Banco de la Nacién de
Lima 1- 2020”, tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre la
Gestion de Competencias Laborales y la calidad de Servicio de los trabajadores
del Banco de la Nacién de Lima 1- 2020. La metodologia fue un tipo aplicada,
de un disefio no experimental de corte transversal de un nivel descriptivo
correlaciona, se aplico dos cuestionarios a una poblacion de 80 colaboradores
del Banco de la nacion, empleando un muestreo no probabilistico de tipo censal.
1.Se logro determinar la relacion que existe entre la Gestion de Competencias
Laborales y la calidad de Servicio de los trabajadores del Banco de la Nacion
de Limal — 2020. De acuerdo con los resultados de la aplicaciéon de Rho de
Spearman, nos proporcionan un coeficiente de correlacion de 0.659, segun la
tabla 14, este coeficiente indica que existe una correlacién positiva moderada
entre las variables estudiadas. También nos proporciona el resultado del nivel
de significancia, en este caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el valor
de significancia es menor que 0.05, la hipétesis nula debe ser rechazada. Se
acepto la hipétesis alterna, que indican que, si existe relacion significativa entre
la Gestion de Competencias Laborales y la calidad de Servicio de los
trabajadores del Banco de la Nacion de Lima 1—- 2020.

4. PALABRAS CLAVE: Competencias, Laborales, Gestion, Calidad, Servicio.

5. ABSTRACT: The present investigation entitled, "Management of labor
competencies and quality of public service of the workers of the Banco de la
Nacién de Lima 1- 2020", aimed to determine the relationship that exists
between the Management of Labor Competencies and the quality of the Public
Service of workers of the Banco de la Nacién de Lima 1- 2020. The methodology
was an applied type, of a non-experimental design of a cross-sectional
descriptive level correlates, two questionnaires were applied to a population of
80 employees of the Banco de la Nacién, using a non-probability census-type
sampling. 1. It was possible to determine the relationship that exists between the

Management of Labor Competencies and the quality of Public Service of the
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workers of the Banco de la Naciéon de Limal - 2020. According to the results of
the application of Rho de Spearman, they provide us with a correlation coefficient
of 0.659, according to table 14, this coefficient indicates that there is a moderate
positive correlation between the variables studied. It also provides us with the
result of the level of significance, in this case 0.000, so the rule tells us that if the
significance value is less than 0.05, the null hypothesis must be rejected. The
alternative hypothesis was accepted, which indicates that there is a significant
relationship between the Management of Labor Competencies and the quality of
the Public Service of the workers of the Banco de la Nacion de Lima 1- 2020.
6. KEYWORDS: Competences, Labor, Management, Quality, Service.

7. INTRODUCCION: El Banco de la Nacion es una empresa de derecho publico,
integrante del Sector Economia y Finanzas, que opera con autonomia econémica,
financiera y administrativa. Se rige por su estatuto, por la ley de la actividad
empresarial del estado y supletoriamente por la ley general de instituciones
bancarias, financieras y de seguros. La vision que se plantea el Banco de la Nacion
es “ser reconocido como socio estratégico del Estado Peruano para la prestacion
de servicios financieros innovadores y de calidad dentro de un marco de gestion
basado en practicas de buen gobierno corporativo y gestién del talento humano”.
El hecho de ser un banco con numerosos servicios y numerosa afluencia de gente
se genera la necesidad de contar con un personal debidamente capacitado y con
competencias laborales. Enfocada al contexto internacional, la Oficina Internacional
del Trabajo (1997) indica: “El enfoque de competencia laboral surge en el mundo
como respuesta a la necesidad de mejorar permanentemente la calidad y
pertinencia de la educacion y la formacion de recursos humanos, frente a la
evolucion de la tecnologia, la produccion en general, la sociedad, y elevar asi el
nivel de competitividad de las empresas, las condiciones de vida y de trabajo de la
poblacién. La evaluacién de desempefio de los trabajadores nos muestra la
importancia de evaluar las competencias laborales y la calidad de servicio que
brindamos en una Gestion Bancaria. Para la presente investigacion se formulo
como Problema General: ¢Qué relacion existe entre la Gestion de Competencias
Laborales y la calidad de Servicio de los trabajadores del Banco de la Nacion de
Lima 1- 2020? Problemas especificos: Problema especifico 1, ¢Qué relacion

existe entre la capacidad y la calidad de Servicio de los trabajadores del Banco de
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la Nacion de Lima 1—- 20207 Problema especifico 2, ¢ Qué relacion existe entre el
Conocimiento y la calidad de Servicio de los trabajadores del Banco de la Nacion
de Lima 1- 2020? Problema especifico 3, ¢Qué relacion existe entre la habilidad
y la calidad de Servicio de los trabajadores del Banco de la Nacién de Limal —
20207 Se considero como justificacion del estudio, desde el punto de vista teérico
el planteamiento, prueba de hipotesis y las conclusiones que se obtuvieron en la
presente investigacion pueden servir como fuente de informacién, asi como para la
discusion en futuras investigaciones. Asimismo, el andlisis exhaustivo del aspecto
tedrico del tema de la Gestion por competencias laborales y su relacion con
Servicios Publicos. En ese sentido la justificacion practica, en el aspecto practico
el estudio se justifica en la medida que se busco6 conocer los niveles de la Gestion
por competencias laborales y Servicios Publicos que manifestaron los trabajadores
del banco de la nacion y de estos hallazgos se propuso estrategias de capacitacion
y/o mejoramiento del servicio, lo cual puede servir a los profesionales del ramo para
mejorar sus estrategias, superar las dificultades y debilidades que se les pueda
presentar en la gestion, asi lograr una atencion de calidad para mejorar la
satisfaccion del usuario interno y externo. Justificacion Metodologica Los
métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos, que se emplearon en la
investigacion Gestion por competencias laborales y Servicios Publicos segun
trabajadores, demuestran su validez y confiabilidad, asi, podran ser utilizados como
base para otros trabajos de investigacion. Se formul6 como Objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre la Gestion de Competencias Laborales y la
calidad de Servicio de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima 1- 2020.
Para ello se consider6 como Objetivos especificos: Objetivo especifico 1,
Determinar la relacion que existe entre la capacidad y la calidad de Servicio de los
trabajadores del Banco de la Nacion de Limal — 2020. Objetivo especifico 2,
Determinar la relacién que existe entre el conocimiento y la calidad de Servicio de
los trabajadores del Banco de la Nacion de Limal — 2020. Objetivo especifico 3,
Determinar la relacion que existe entre la habilidad y la calidad de Servicio de los
trabajadores del Banco de la Nacién de Limal — 2020. Se formul6 como Hipo6tesis
general: Existe relacion significativa entre la Gestion de Competencias Laborales
y la calidad de Servicio de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima 1—2020.

Para ello se consider6 como Hipotesis especificas: Hipotesis especifico 1,
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Existe relacion significativa entre la capacidad y la calidad de Servicio de los
trabajadores del Banco de la Nacion de Lima 1- 2020. Hipotesis especifica 2,
Existe relacion significativa entre el conocimiento y la calidad de Servicio de los
trabajadores del Banco de la Nacion de Lima 1- 2020. Hipétesis especifica 3,
Existe relacion significativa entre la habilidad y la calidad de Servicio de los
trabajadores del Banco de la Nacion de Lima 1— 2020. De la misma forma tenemos
Antecedentes Internacionales, Lépez (2015), en su tesis titulada Modelo de
Formacién por Competencias para Jefes y Directivos de la Administracion Publica
Espafiola, sustentada en la Universidad De Les llles Balears, teniendo como
objetivo por un lado, conocer y analizar el grado de importancia que los funcionarios
de la Administracion Publica Espafiola otorgan a un conjunto de veinte
competencias profesionales; asi como comparar el nivel competencial
autoevaluado por sus jefaturas, se ha trabajado con una muestra de 613 empleados
publicos de la Administracion, compuesta por puestos base, jefaturas y directivos,
y se ha aplicado metodologia de encuestas para la recogida y andlisis de datos.
Por lo tanto Méndez (2017), en su tesis titulada Gestion de Recursos Humanos por
Competencias en la Cooperativa de Ahorro y Crédito la Inmaculada Concepcion r.|
ubicada en la cabecera departamental de Huehuetenango, sustentando en la
Universidad Rafael Landivar, teniendo como objetivo determinar como se aplica la
gestién de recursos humanos por competencias en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito La Inmaculada Concepcion, R.L., utilizando el método de la investigacion
de tipo descriptiva, trabajando con una muestra de 61 colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro, llegando a la conclusion que si se realizan algunos
procesos de gestion de recursos humanos como: descripcion de puestos,
reclutamiento y seleccion de personal, induccion, capacitacion, compensaciones
donde se utiliza el método tradicional, los procesos se efectian parcialmente y
algunos no se evidencian por escrito, por lo cual se determina que no se aplica una
gestion de recursos humanos por competencias dentro de la institucion

METODOLOGIA: Para este estudio se decidi6 realizar una investigacién basada
en el método cuantitativo, sustentdndonos en los autores Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), quienes mencionaron que el método utiliza la recoleccion de datos
para probar hipétesis basadas en medidas numéricas y analisis estadistico con el

fin de establecer cddigos de conducta y probar teorias. El tipo de investigacion sera
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basica, puesto que, como refieren Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se
caracteriza porgue inicia en un marco tedrico y permanece en é€l. La finalidad es
aumentar los conceptos cientificos, pero sin contrastarlo con ningln aspecto
practico. No obstante, tendr& un alcance correlacional causal, porque como refieren
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), tienen como propdsito conocer la
asociacion o el nivel de asociacion que hay entre dos o0 mas variables en un
contexto en particular, no obstante, de manera frecuente se encuentran en las
investigaciones vinculos entre tres a mas variables. Tendra un disefio no
experimental de corte transversal, puesto que, no se alteraran de manera alevosa
los resultados y por qué se realizé en un periodo establecido. Sagi — Vela (2004),
refieren que, “la competencia laboral como el conjunto de conocimientos (saber),
habilidades (saber hacer) y actitudes (saber estar y querer hacer) que, aplicados
en el desempefio de una determinada responsabilidad o aportacion profesional,
aseguran su buen logro”. La variable Competencia Laboral sera medida por 3
dimensiones, no obstante, cada dimensién sera medido por 5 indicadores cada uno.
Calidad de servicio Parasuraman,zeithaml y berry (1988) mencionaron que, yna
de las formas de aproximarse a las apreciaciones sobre el articulo o beneficio que
tiene el usuario es calculando las particularidades o aptitudes primordiales que lo
determinan. Los atributos de calidad distinguida se pueden entrecruzar con el
desarrollo primordial de la institucion, también se podrian evaluar desde el enfoque
gue propone un servicio, lo que accede demarcar fisuras entre la apreciacion del
trabajador y del consumidor, ademas su evaluacion correspondiente puede permitir
la postura del producto/servicio con lo cual la técnica de toma de decisiones se
fortifica y el establecimiento de tacticas conllevan con mas seguridad a estereotipos
de género mundial. La calidad percibida como sostén de las instituciones de indole,
en vinculacioén de la fase en que se localice la institucidn esta necesitara de distintas
estrategias con el propdsito de transitar hasta los patrones de género, siempre
interpretando que su ciclo comienza y termina con el cliente. Las magnitudes que
acceden valorar la calidad percibida a efectos y/o servicios objetan a cinco
componentes propios: tangibles, meritorio de confianza, la manera de responder,

la garantia y la empatia. (p. 6)

Definicion operacional
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La variable Calidad de servicio publico sera medida por 5 dimensiones, no obstante,
estas dimensiones seran medidas por un total de 18 indicadores de acuerdo con el
modelo SERQUAL. Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), mencionan que una
poblacion debe situarse claramente por sus caracteristicas de contenido, lugar y
tiempo. La Poblacion estara compuesta por 80 trabajadores del Banco de la Nacion
de Lima — 2020. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionaron que la
muestra es un subconjunto de la poblacion de interés, y los datos seran
recolectados sobre este subconjunto, que ademas de representar a la poblacion,
debe ser definida con precision y delimitada con anticipacion. La muestra estara
compuesta por 80 trabajadores del Banco de la Nacién de Lima — 2020. Se aplicara
el muestreo de tipo no probabilistico, puesto que, nuestra poblacion es menor a
100. La técnica escogida en la presente investigacion fue la encuesta. El
instrumento para recopilar la data fue un cuestionario tipo escala de Likert, “cuyo
desarrollo no debe ser improvisado, sino que de forma independiente de su
autonomia y elasticidad debe rebatir de forma necesaria a un sistema fundamental,
el cual tiene que contener”’. Hernandez 2014 (p.251). El Cuestionario, que sera
nuestro instrumento de recoleccién de datos serd evaluado por expertos en la
materia, para que pueda ser aplicado a la unidad de estudio de la presente
investigacion. El Alpha de Cron Bach se utiliza para determinar el coeficiente de
confiabilidad del instrumento. Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), hacen
referencia que, la confiabilidad varia segun el niumero de indicadores o elementos
especificos contenidos en el instrumento de medicion. A través del método del valor
Alfa de Cron Bach se tiende a demostrar que su seguridad interna es alta, con un
valor estimado de 0.940, en este sentido se puede demostrar que nuestro

instrumento puede ser utilizado para inspecciones actuales.

8. Resultados

Presentacion de resultados descriptivos
Variable Competencias laborales

Tabla 21:
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Variable Competencias laborales
Frecuenc  Porcenta Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Vélid Casi Nunca 124 42,5 42,5 42,5
o] A veces 48 10,0 10,0 52,5
Casi 66 17,5 17,5 70,0
Siempre
Siempre 96 30,0 30,0 100,0
Total 334 100,0 100,0

Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el
43% de los colaboradores del banco de la nacién refieren que casi nunca se
evallan las competencias laborales; no obstante, un 10% de los colaboradores del
banco de la nacion refieren que a veces se evallan las competencias laborales y
un 30% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que siempre se

evallan las competencias laborales.

Variable Calidad de servicios

Tabla 22:
Variable Calidad de servicios

Frecuenc Porcenta  Porcentaje  Porcentaje

ia je valido acumulado
Vélid Casi Nunca 34 45,0 45,0 45,0
0 Casi 14 17,5 17,5 62,5
Siempre
Siempre 32 37,5 37,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion: Al aplicar el instrumento de investigacion se obtuvo que, el
45% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que casi hunca se analiza
la calidad de servicios publicos; no obstante, un 18% de los colaboradores del
banco de la nacion refieren que casi siempre se analiza la calidad de servicios
publicos y un 38% de los colaboradores del banco de la nacion refieren que siempre

se analiza la calidad de servicios publicos.
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Prueba de normalidad

Tabla 23:
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig. Estadisti gl Sig.
co co
Competencias ,285 80 ,000 ,847 80 ,000
laborales
(Agrupada)
Calidad de servicios ,264 80 ,000 176 80 ,000

publicos (Agrupada)

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se utilizé la comprobacién para saber si nuestra distribucion es paramétrica
0 no paramétrica, en esta oportunidad se verifica que la muestra tiene una

distribucion no paramétrica, puesto que se obtiene un sigma 0.000 < 0.05.

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la Gestion de Competencias Laborales 'y la

calidad de Servicio de los trabajadores del Banco de la Nacion de Lima 1- 2020.

Hi: Existe relacion significativa entre la Gestion de Competencias Laborales y la

calidad de Servicio de los trabajadores del Banco de la Nacién de Lima 1- 2020.

Regla de decision

Si valor p<0.05, se rechaza la Ho

Si valor p>0.05, se acepta la Ho

Tabla 24:
Tabla de Correlacion — Rho Spearman segun la variable 1 (Gestion de
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competencias laborales) y la variable 2 (Calidad de servicios).

Gestion Calidad
de de
compete servicios
ncias (Agrupa
laborales da)
(Agrupad
a)
Rho de Gestion de Coeficiente de 1,000 ,659
Spearman competencias correlaciéon
laborales Sig. (bilateral) . ,001
(Agrupada) N 80 80
Calidad de Coeficiente de ,659 1,000
servicios correlacion
publicos Sig. (bilateral) ,001 .
(Agrupada) N 80 80

De acuerdo con los resultados de la aplicacion de Rho de Spearman, nos
proporcionan un coeficiente de correlacion de 0.659, segun la tabla 14, este
coeficiente indica que existe una correlacion positiva moderada entre las variables
estudiadas. También nos proporciona el resultado del nivel de significancia, en este
caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el valor de significancia es menor
gue 0.05, la hipétesis nula debe ser rechazada. Se aceptoé la hipotesis alterna, que
indican que, si existe relacion significativa entre la Gestion de Competencias
Laborales y la calidad de Servicio Publico de los trabajadores del Banco de la
Nacion de Lima — 2020.

9. DISCUSION: En términos generales, con los resultados de la aplicacion de Rho
de Spearman, nos proporcionan un coeficiente de correlacion de 0.659, segun
la tabla 11, este coeficiente indica que existe una correlacion positiva moderada
entre las variables estudiadas. También nos proporciona el resultado del nivel
de significancia, en este caso 0.000, por lo que la regla nos dice que si el valor
de significancia es menor que 0.05, la hipotesis nula debe ser rechazada. Se
acepto la hipoétesis alterna, que indican que, si existe relacion significativa entre
la Gestion de Competencias Laborales y la calidad de Servicio Publico de los
trabajadores del Banco de la Nacién de Lima — 2020. Estos resultados guardan

relacion con el estudio realizado por Villafuerte (2017),en su tesis de maestria
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titulada Las Competencias Laborales y la Calidad de Servicio de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica afio 2015 -2016,
sustentada en la Universidad Nacional de Huancavelica, proponiendo la mejora
de las competencias laborales genéricas y especificas de los trabajadores de
la Direccion regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica(p. 10),
en una investigacion aplicada de disefio no experimental descriptivo
correlacional transeccional y como instrumento la encuesta que fue aplicada 70
trabajadores llegando a la conclusion que las competencias laborales se
relacionan e inciden positivamente en la calidad de servicio.
10.CONCLUSIONES: Se logro determinar la relaciéon que existe entre la Gestion
de Competencias Laborales y la calidad de Servicio de los trabajadores del
Banco de la Nacion de Limal — 2020. De acuerdo con los resultados de la
aplicacion de Rho de Spearman, nos proporcionan un coeficiente de correlaciéon
de 0.659, segun la tabla 14, este coeficiente indica que existe una correlacion
positiva moderada entre las variables estudiadas. También nos proporciona el
resultado del nivel de significancia, en este caso 0.000, por lo que la regla nos
dice que si el valor de significancia es menor que 0.05, la hip6tesis nula debe
ser rechazada. Se acepto la hipotesis alterna, que indican que, si existe relacion
significativa entre la Gestion de Competencias Laborales y la calidad de Servicio
de los trabajadores del Banco de la Nacion de Limal — 2020.
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