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RESUMEN

La presente tesis posee como finalidad primordial evaluar la relacién de la
gestién por competencias y el desempenio laboral de los trabajadores de la
empresa Pert Phone Piura, 2022, la investigacion fue de tipo aplicada y
enfoque mixto, con disefio no experimental de corte transversal de
transcendencia correlacional. Se utilizaron como instrumentos para
recolectar informacioén el cuestionario abocado a los trabajadores, y la guia
de entrevista dirigida a la jefa de tienda. Asimismo, se obtuvo como poblacién
y muestra censal de 48 colaboradores mediante un muestreo probabilistico
aleatorio simple. Se obtuvo como resultados del estudio una correlacion
positiva alta entre las dos variables mencionadas, con un valor de Rho de
Spearman de 0.899 y un grado de significancia sig. (bilateral) de 0.000<0.05,
gue permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna.
Concluyendo que existe un grado de correlacion significativa entre la gestién
por competencias y el desemperfio laboral de los trabajadores de la empresa,
esto conlleva a interpretar que la empresa si gestiona personal teniendo en
cuenta sus competencias esenciales que debe poseer todo trabajador de
operadores moviles, esto se ve reflejado en la buena atencion al cliente y en

el crecimiento regional de la organizacion.

Palabras clave: Gestibn por competencias, desempefio

laboral, competencias esenciales.
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ABSTRACT

The main purpose of this thesis is to evaluate the relationship between
competency management and job performance of the workers of the Peru
Phone Piura company, 2022, the research was of an applied type and mixed
approach, with a non-experimental cross-sectional design of transcendence.
correlational. The questionnaire addressed to the workers, and the interview
guide addressed to the store manager were used as instruments to collect
information. Likewise, a population and census sample of 48 collaborators
were obtained through simple random probabilistic sampling. As results of
the study, a high positive correlation was obtained between the two
mentioned variables, with a Spearman's Rho value of 0.899 and a degree of
significance sig. (bilateral) of 0.000<0.05, which allows rejecting the null
hypothesis and accepting the alternate hypothesis. Concluding that there is
a significant degree of correlation between competency management and the
job performance of the company's workers, this leads to the interpretation
that the company manages personnel taking into account their essential
competencies that every mobile operator worker must possess, this it is
reflected in the good customer service and the regional growth of the

organization.

Keywords: Management by competencies, work performance,

essential competencies.
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l. INTRODUCCION

En las Ultimas décadas, la globalizacion y el avance de la neurociencia de
manera acelerada, ha hecho que muchas empresas especialmente del rubro de
telecomunicaciones generen un valor agregado en los servicios y productos que
ofrecen en el mercado, empezando por destinar capital para reclutar personal, que
conlleve a la seleccién y captacion de colaboradores con competencias o
habilidades que marquen la diferencia, con actitudes y competencias requeridas en

el mercado laboral cambiante.

Por lo cual, S&nchez (2018), informa que, en Espafia se trabaja mas horas
anuales, a comparacién de otros paises de Europa, aunque el ejercicio laboral y la
productividad es inferior a otros paises, esto se da a la baja eficiencia de los
recursos, capital, tecnologia y al bajo presupuesto en procesos de reclutar mano

de obra calificada.

Cabrera (2021), difiere que la comisién europea tiene como derechos
sociales a una educacion, formacion y aprendizaje continuo de forma integrada y
de calidad, es por ello que todo ser humano debe adquirir competencias que les
ayude a una patrticipacion plena en el mercado laboral, es derecho de todo europeo
recibir asistencia personalizada en aprendizaje para mejorar su grado de

empleabilidad.

Por otro lado, Goncharova et al. (2021), difieren que Rusia también
implementa un sistema educativo de legado soviético, que fue firmado por Rusia
en 2003, que tiene como principios fundamentales un enfoque basado en
competencias que evalla el aprendizaje en competencias y cualidades necesarias
para un buen desempefio profesional, es por ello que hablar otro idioma extranjero

es una competencia central que debe manejar todo profesional.

En el &mbito nacional, Salinas y Malpartida (2020), en el Peru, el 59% de
medianas y pequefias empresas poseen dificultades para contratar mano de obra
calificada, debido a la baja experiencia, niveles de estudios incompletos y carencia
de habilidades blanda, que ha llevado a la reduccion de un 21.8% de postulantes

para un puesto laboral.



Asimismo, Bautista et al. (2020), en una publicacion del diario Gestidn
publicada el 2018, el Peru se encuentra por debajo del segundo puesto de paises
latinos, con mayor grado de rotacion de personal con un 18%, los factores
primordiales son la falta de linea de carrera, el no cumplimiento de tareas
establecidas, el bajo grado de eficiencia, y la carencia de habilidades y
competencias, que motivan al empleador al despido inmediato de colaboradores,
la inapropiada gestion en el disefio de puestos, es otro factor que conlleva a una

mala valoracion del desempefio laboral.

Por otro lado, INEI (2022), nos informa que, en Lima Metropolitana, el 5.5%
de la poblacion econémica activa con educacién primaria tiene un trabajo
apropiado, el 45.0% con estudios secundarios, el 20% tiene estudios técnicos y el
29.5% logré una educacion universitaria. Pacheco (2021), menciono que en el Peru
predominan empresas internacionales, que reclutan el capital humano teniendo en

cuenta las competencias.

Asimismo, también predominan empresas netamente peruanas que has sido
premiadas como organizaciones lideres en gestion, por ejemplo, las empresas del
rubro de banca y seguros, como también existen empresas que han fracasado en
el intento de establecer un patron de gestibn por competencias, porque han
fracasado en interpretar el proceso, debido a que implica un cambio en la cultura,
donde participan la alta gerencia e involucra a los subordinados, proveedores y

clientes.

Por consiguiente, Rodriguez (2021), nos informa que la mayoria de
investigaciones en gestién por competencias en entidades publicas en el Perq, el
45% se basan en competencias técnicas, basadas en discernimientos y principios
gue deben poseer los trabajadores del sector publico, los trabajadores de
organizaciones publicas son los que elaboran procesos esenciales con sus
habilidades para poder plantear retos y propésitos enlazados de la planeacion
estratégica, que le permita dar solucion a los problemas de la poblacion el 27% se
basa en estudios de competencias metodoldgicas que llegan a la conclusién, que
gran parte de las entidades publicas desean solucionar la metodologia del trabajo
gue permita cambiar la administracién del intelecto humano con la gestion de

competencias con perspectiva publica.



Asimismo el 9% de estudios se basan en competencias sociales, que dan
como resultados, que se debe entrenar a los trabajadores publicos en los factores
sociodemograficos, por ultimo el 18% de investigaciones en el sector publico, se
basan en competencias participativas donde se concluye que los empleados del
deben poseer habilidades de relacionarse con otros, que ayuden a los trabajadores
a sentirse relacionados con la doctrina empresarial, para ellos se establecen

indicadores, teniendo en cuenta el liderazgo en todos los procedimientos.

En el ambito local, Perd Phone S.A.C., es una pequefia y mediana empresa,
gue tiene como rubro de negocio, la distribucién de servicios y productos
autorizados del operador Claro-Per(. Actualmente en sus tiendas, se puede
visualizar la inexistencia de competencias por parte de los asesores de venta,
promotores de ventas y personal administrativo, para desempeifiar sus funciones,
Todo esto ha llevado al desborde acelerado en la cuota de ventas de cada
colaborador y a la fuerte caida del plan o meta de trabajo mensual como tienda

autorizada de claro en el mercado regional

Es por ello que el presente estudio permiti6 evaluar si la gestion por
competencias se relaciona con el desenvolvimiento laboral de los trabajadores en
la realizacion de actividades, con la finalidad de encontrar puntos claves para
generar mejoras en las competencias de los colaboradores y lograr que la empresa
se posicione como el distribuidor autorizado de Claro que genera mas rentabilidad

en el mercado local.

En la investigacion se planteé como problema general: ¢ Como la gestion por
competencias se relaciona con el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Perl Phone Piura- 20227, y como problemas especificos: ¢Cémo las
competencias cognitivas se relacionan con el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Peru Phone Piura- 20227?; ¢ Como las competencias
instrumentales se relacionan con el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Perd Phone Piura- 2022?; ¢Como las competencias actitudinales se
relacionan con el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Pera
Phone Piura- 2022?



En el presente estudio se plantea una justificacion teérica. Segun, Bilbao y
Escobar (2022), manifiestan que la justificacion teérica tiene como finalidad lograr
consideracion y discusion sobre el tema de la investigacion, se obtiene teoria, se
discute resultados y se busca soluciones de los dilemas. Asimismo, desde la
perspectiva, “para la justificacion metodolégica en la investigacion cientifica es
proponer nuevos métodos y técnicas para lograr la confiabilidad y la validacion”
(Bilbao y Escobar, 2022, p.27).

Por ultimo, se plantea una justificacion social, debido a que el presente
estudio permitira dar solucion a actuales y posibles escenarios sociales de la linea
de investigacion, para ello, Galeano (2021), difiere que la justificacion con
proyeccion social permite contribuir en problemas sociales de organismos,
colectivos y sectores, generando aportes para dar soluciones a determinados

problemas publicos y privados.

Por consiguiente, se abordara como objetivo principal: Evaluar la relaciéon
entre la gestion por competencias y el desempefio laboral de los colaboradores de
la empresa Peru Phone Piura- 2022, asimismo como objetivos especificos: Analizar
la relacién entre las competencias cognitivas y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Perd Phone Piura- 2022, Diagnosticar la relacion
entre las competencias instrumentales y el desemperio laboral de los colaboradores
de la empresa Perd Phone Piura- 2022, Examinar la relacién entre las
competencias actitudinales y el desempefio laboral de los colaboradores de la

empresa Peru Phone Piura- 2022.

Asimismo, se establece como hipétesis general: Existe relacion significativa
entre la gestidon por competencias y el desempefio laboral de los colaboradores de
la empresa Pert Phone Piura- 2022, y como hipoétesis especificas: Existe relacion
significativa entre las competencias cognitivas y el desempeio laboral de los
colaboradores de la empresa Pert Phone Piura- 2022, Existe relacion significativa
entre las competencias instrumentales y el desempefio laboral de los colaboradores
de la empresa Peru Phone Piura- 2022, Existe relacion significativa entre las
competencias actitudinales, y el desempeiio laboral de los colaboradores de la

empresa Peru Phone Piura- 2022.



I. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Martinini et al. (2020), en su investigacion, The
dimension of competency on worker perfomance mediated by work commitment,
gue tuvo como objetivo esencial estudiar los efectos de las competencias laborales
sobre el desempeiio laboral de los empleados de tejido en Bali, teniendo como
disefio no experimental y un universo 168 colaboradores, utilizando la encuesta,
teniendo como principales resultados que las habilidades y conocimientos ayudan
a tener un efecto positivo en el desempefio laboral, concluyendo también que el
compromiso laboral ayuda a que las competencias se relaciones con los resultados

laborales de los trabajadores.

Asimismo, Rahman (2021), en su investigacion, The influence of job
perfomance and employee competence on job promotion, centrandose como
objetivo primordial, determinar la influencia del desempefio laboral y las
competencias de los colaboradores en la investigacion y planificacién del desarrollo
regional, con enfoque cuantitativo, teniendo como poblacién a 37 empleados y
como muestra censal a los 37 empleados, empleando la encuesta, la observacién
y la entrevista, obteniendo como resultados una relacion fuerte de 68.2% entre las

dos variables de estudio.

En el &mbito nacional, Diaz (2019), en su tesis, Gestion por competencias y
su relacion con el desempefio laboral en la Molinera Group Ram S.A.C
Lambayeque, 2018, que tuvo como objetivo general, buscar la relacién entre la
variable gestion por competencias y desempefio laboral de la empresa, dicho
estudio fue descriptivo correlacional, con una poblacion y muestra de 30
trabajadores, empleando la entrevista para la recoleccion de datos. Teniendo como
resultado una relacion media entre las dos variables, debido a que si se gestiona

personal con buenas competencias se tendra buenos resultados laborales.

Por otro lado, Falcon (2020), en su tesis, Gestion por competencias y su
influencia en el desempefio laboral de una constructora-2019, tuvo como objetivo
principal, delimitar la influencia de gestidon por competencias y desempefio laboral
de la constructora, la investigacion fue de tipo no experimental con un disefio

descriptivo correlacional, con una poblacion de 126 trabajadores y la muestra de 95



colaboradores, aplicando la entrevista para la obtencion de datos, teniendo como
resultados una relacion directamente proporcional entre las dos variables, debido a
gue, si se mejoran los procesos de reclutamiento, mejorara el grado de resultados
laborales de los trabajadores, concluyendo que se debe implementar un programa
de mejora continua, que ayude a los colaboradores a obtener habilidades y

conocimientos técnicos, que complementen los conocimientos profesionales.

En el ambito local, Silupu (2018), en su estudio, Gestidon por competencias y
su influencia en el desempefio laboral del trabajador administrativo de la
municipalidad de Sullana-2017, presentado para determinar el impacto de la
gestion por capacidades en el desempefio laboral de dicha municipalidad, el tipo
de investigacion fue correlacional con disefio no experimental, con una poblacion
de 451 colaboradores y una muestra de 137 trabajadores, empleando la encuesta
y la entrevista, teniendo como resultado una correlacién importante entre gestion
por capacidades y desempefio laboral, concluyendo que los ejecutivos de la
municipalidad deben realiza una buena gestion de talentos con experiencia para el

buen rendimiento de funciones en la municipalidad.

Asimismo, Gironzini (2019), Gestidn por competencias y desempefio laboral
de los colaboradores de la Sanidad FAP Piura 2018, desarrollando como objetivo,
determinar la correlacion entre las variables mencionadas en el titulo de la
investigacién, el estudio fue de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo no
experimental, con una poblacion y muestra censal de 44 colaboradores, empleado
la entrevista y el cuestionario como técnica para recolectar datos, llegando al
resultado primordial, que existe una correlacién significativa entre las dos variables,
concluyendo que existe una alta correlacion entre las dos variables, por lo cual se
debe elaborar un taller de induccion que ayude a generar y desarrollar un correcto

resultado laboral.

Puppi (2020), es su investigacion, Propuesta de modelo de seleccién por
competencias para la empresa Lupial S.A, que tuvo como objetivo elaborar un
modelo de distincion por competencias, utilizando la investigacion descriptiva, con
enfoque cualitativo, teniendo como poblacién y muestra a 14 empleados de la
organizacion, se utilizé la encuesta y la observacion, obteniendo como resultado

gue este nuevo modelo de distincion por competencias ayudara a la empresa a



encontrar recursos humanos con habilidades y valores que necesita la empresa,
partiendo por mejorar los procesos de seleccion que permitan definir perfiles de
candidatos de acuerdo a sus competencias, destrezas y conocimientos, para lograr
tener un empresa competente, en temas financieros, procesos y satisfaccion del

cliente final.

En base a la teoria de la variable independiente gestion por competencias,
se hace referencia a la teoria de recurso y capacidades, para ello Sanchez y
Herrera (2016), en esta teoria surgen dos corrientes, el pensamiento basado en
recursos, que tuvo como varios aportes de autores, donde aseguran que las
organizaciones logran ventaja competitiva cuando manejan Sus recursos
intangibles heterogéneos, la otra corriente basada en capacidades dinamicas,
donde autores como Teece y Pisano, 1994 -1997; Eisenhartdt y Martin, 2000;
Hoopes, Madsen y Walker, 2003, todos ellos formulan a las capacidades como
activos intangibles embrollados, que deben ser dificiles de reemplazar y plagiar, y
gue ayuden a generar renta en la organizacion, para ello se debe adaptar,
componer y redisefiar competencias en el entorno macro y micro para hacer frente

a los mercados flexibles.

Por otro lado, el término de gestion por competencias, Blacutt (2019), afirma
gue las competencias principales, son habilidades esenciales que ayudan a
contribuir valor distinguido en los clientes, esas habilidades o competencias
ndcleos, contribuyen en generar una resistente ventaja competitiva. Ademas, Alles
(2016), relaciona el término gestion por competencias con un conjunto de patrones
estratégicos, que ayuda a alinear los recursos humano con el conjunto de
estrategias, es una buena practica organizacional debido a que, si realiza de
manera correcta, ayudara a generar 6ptimos resultados para la empresa y para los

empleados.

Por otro lado, Palomo (2022), define la palabra gestion por competencias, al
listado de diferentes competencias que se requieren dentro de una organizacion,
para el desempefio de un puesto laboral, que contribuyen al éxito de la
organizacioén, por ende, cada competencia debe ir alineada al disefio de puestos de

una organizacion.



Acerca de la primera dimension, Acedo (2016), informa que las
competencias cognitivas, estan relacionadas con el sistema intelectual de las
personas, estas competencias tienen como finalidad que el ser humano
comprenda, evalué y genere informacién, tome decisiones y solucione problemas,
para ello, se establece los primeros indicadores de la primera dimension, gestion
correcta de informacion, para la cual, Cuenca et al. (2017), manifiesta que en la
actualidad los clientes requieren satisfacerse de informacién, es por ello que los
colaboradores deben buscar, retener y organizar toda la informacion que se les
brinda en el trabajo, mediante los entrenamientos, con el fin retroalimentar la

informacion de forma clara, veridica y eficaz a los clientes.

Asimismo, como indicador se tiene el pensamiento critico y analitico, para lo
cual Gil, et al. (2016), informa que, para obtener un pensamiento critico y analitico,
se debe partir por formular ideas propias, informarse de ellas, exponerlas y
sustentarlas, por ende, el pensamiento critico ayuda a la creacion de argumentos,
a la autoevaluacion sobre las ideas propias, y la estimacion de ideas de los demas.
Por consiguiente, como tercer indicador de la primera dimensién, Mould (2019),
define a la creatividad como el dominio de inventar algo a partir de la nada, mas
gue una habilidad de dar respuesta a una necedad, es un dominio porque engloba
el conocimiento, la voluntad y el deseo de crear algo que aun no existe, no solo es

una capacidad reactiva, si no también es una capacidad proactiva.

Referente a la segunda dimension, Almedina y Serrano (2018), sefialan que
el término competencias instrumentales, se entiende como aquellas habilidades
gue poseen una finalidad instrumental, de las cuales tenemos, capacidades
metodoldgicas, habilidades tecnoldgicas y habilidades linglisticas. Por lo cual se
establece el indicador capacidades metodolégicas, Del Pozo (2017), difiere que las
capacidades metodologicas se basan en la implementacion de procesos eficientes
para realizar una actividad, estas capacidades ayudan a buscar soluciones y

transmitir experiencias en las nuevas actividades.

Latorre (2015), para el indicador habilidades tecnolégicas, Alzaga et al.
(2021), Manifiesta que los colaboradores deben tener habilidades para relacionarse
con las tecnologias que tienen en el trabajo, es por ello, que cuando un trabajador

desconoce de estas tecnologias debe ser motivo de formacion, con el objetivo de



lograr una eficiente manipulacién de las tecnologias que tienen a disposicion para
realizar sus actividades. Por ultimo, como tercer indicador de la segunda dimension,
Vidal y Alarcon (2021), establece que las habilidades linglisticas se relacionan con
la comunicacién verbal y no verbal, que permite manifestarse de manera oral y a

través de gestos de una forma entendible y clara.

De acuerdo a la tercera dimension, Albalate (2018), manifiesta que las
cualidades actitudinales, no se aprenden en el trabajo, sino que son competencias
congénitas, que se descubren y se moldean en el &mbito social primario de todo
ser humano. Para ello se establecen el indicador valores, para lo cual Fresno
(2017), puntualiza el término como el sentido humanista, que permite a una persona
ser tal cual es, refiriéndose a ser perfecto, desde el sentido educativo, los valores,
son un conjunto de patrones y alusiones que encaminan el comportamiento de una

persona hacia la sociedad.

De igual forma, Weib (2015), detalla que el indicador actitudes, son la
voluntad aprendida para rebatir de manera positiva 0 negativa a una situacion
presentada, como también las actitudes son comportamientos particulares que
permiten reaccionar de diferentes maneras frente a una situacion. Por otro lado,
Akdeniz (2018), informa que el indicador ético, es el agrupado de valores y
principios que se relacionan con la moral, por cual los colaboradores para realizar
las actividades, deben elegir entre buenas y malas decisiones, es por ello que los

negocios con buen impacto, siguen codigos de conducta éticos y morales.

Respecto a la segunda variable, Williams (2018) considera que el término
desemperio laboral, hace referencia a los resultados positivos de un trabajo, es
decir, el resultado de la multiplicacibn de la motivacién por la habilidad o
conocimiento multiplicado por las limitaciones de las circunstancias, por lo cual, si
algunos de estos elementos resultan ser endeblez el desempefio laboral no sera
exitoso. Por otro lado, Devender (2014), sefiala que el desempefio laboral, permite
ver resultados favorables y desfavorables de los trabajadores, de estos resultados
parten los programas de formacién que ayudan a moldear las debilidades. Como
también lo definen como el grado de ejecuciéon de las politicas y normas que

implementa una organizacion.



En la primera dimension de la segunda variable, responsabilidad laboral,
Vidal y Alarcon (2021), informa que la responsabilidad es el grado de implicacion,
para realizar las tareas de manera oportuna y en momento oportuno, asimismo se
relaciona con respetar el conjunto de normas, politicas y leyes establecidas en la
organizacion. Cortés (2018), establece que el indicador autonomia, es la facultad
gue tiene el colaborador para estructurar su trabajo, evaluar el ritmo, disponer la
manera de realizarlo y modificar irregularidades, para lograr un trabajo satisfecho,
por lo cual cuando existe falta de autonomia, existe falta de iniciativa, que conlleva

a resultados negativos e insatisfaccion.

Asimismo, Muriel (2021), conceptualiza el “indicador cumplimiento de tareas
como la responsabilidad de cada trabajador de manera individual y grupal, que se
deben realizar en un tiempo establecido” (p.19). Por ultimo, Gilges (2020), alude
como indicador a la solucién oportuna de problemas, que es la capacidad de
gestion diaria realizada por los lideres, esta capacidad solo se adquiere en la
practica, a través de las acciones, los problemas se presentan a diario en una
empresa, por lo cual los colaboradores tienen que estar dispuestos a afrontarlos y

tomar decisiones oportunas que conlleven a tener controlados los problemas.

Para la dimension, Identidad laboral, Diamond (2017), define la iidentidad
laboral como el grupo compartido de creencias, normas y principios de la alta
direccién con los subordinados, que permiten un conjunto de caracteristicas
centrales, embleméticas y duraderas. Por consiguiente, se determind los siguientes
indicadores; compromiso laboral, para lo cual, Infante (2018), sustenta que el
compromiso laboral es la relacion de la lealtad del trabajador con la empresa,
mediante la motivacion, por lo cual permite al trabajador estar alineado con los
objetivos de la empresa, siguiendo un conjunto de normativas, conexiones

emocionales y psicolégicas.

Asimismo, para el indicador trabajo en equipo, Duran (2018), manifiesta que,
es la actividad realizada por un grupo de personas, donde se delegan funciones
para cada persona, pero se llega al mismo objetivo, es mas que un agrupado de
personas, donde se interactla una con otra, donde las cualidades positivas y
negativas de cada uno, contribuyen a generar resultado mas favorable que un

trabajo individual. Por ultimo, Boyatzis et al. (2020), determina que el indicador
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predisposicion al cambio, es la oportunidad al cambio genérico que tiene una
persona, por lo cual el colaborador tiene que estar preparado, para que el cambio
no tenga resultados negativos, por ello las empresas deben trabajar en desarrollar,

evaluar y potenciar las competencias.

Acerca de la ultima dimension, productividad, Juez (2020), sefala que es la
medicion de las actividades, a través de los bienes producidos con los recursos
tangibles e intangibles empleados, asimismo conceptualiza a la productividad
laboral, como la efectividad, por ende, una empresa resulta ser productiva cuando
se utilizan menos recursos y se generan mas ganancias. Por ello, se define los
siguientes indicadores; eficiencia y eficacia, para lo cual, Magnus et al. (2018),
puntualiza que la eficiencia, es la capacidad para obtener resultado, mediante la
optimizacion de recursos, materiales, sinergia y tiempo, mientras que la eficacia es
obtener resultados, productos y metas positivas de acuerdo a lo establecido en el

objetivo.

Por consiguiente, sobre el ultimo indicador, Carril (2021), precisa que el
cumplimiento de metas, son un desafio para muchos trabajadores, es por ello, que
se debe partir por una motivacion, porque permite plantear métodos, planear
recursos, disefiar habilidades y potenciar la creatividad, por ende, el logro de metas
gigantes, se logra mediante los recursos motivadores que los lideres y duefios de

las empresas establecen en sus planes de negocio.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Se utilizdé un enfoque mixto. Al respecto, Lépez et al. (2021), mencionan que
en este enfoque se combinan, recolectan y se analizan datos cuantitativos y
cualitativos para dar solucion al planteamiento del problema, este enfoque busca
dar mejores interpretaciones del problema de estudio, asimismo ayuda a mantener

los datos relacionados sin salirnos del problema y de los objetivos.

El estudio es de tipo aplicado, porque tiene como objetivo dar solucion a un
problema practico, mediante conocimientos que se puedan aplicar para resolver
problemas, este tipo de investigacion emplea la teoria, métodos y técnicas para
finalidades (Rodriguez, 2020).

Por otro lado, Escobar y Bilbao (2020), agregan que una investigacion
correlacional, permite medir la relacién y la interaccion entre dos o0 mas variables,
dentro de un mismo contexto. En consecuencia, este estudio tuvo como finalidad
demostrar la relacion que existe entre la gestion por competencias y el desempefio

laboral, para poder contrastar la hipétesis se manejé el método de Rho Spearman.

Asimismo, se establece el disefio ho experimental porque no se maniobran
ninguna de las variables (Saenz, 2017). Asimismo, es de corte transversal pues

permite recopilar datos en el mismo momento determinado (Rosendo, 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable: Gestion por competencias
Definicion conceptual.

Este término, consiste en desarrollar competencias que ayuden a un
trabajador a lograr realizar sus actividades de manera excelente, este proceso

permite descubrir talentos para un adecuado disefio de puestos (Moreno, 2019).
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Definicion Operacional.

La gestidn por competencias se midié a través de sus tres dimensiones:
Competencias cognitivas, que tiene como indicadores: Gestion de informacion,
pensamiento critico- analitico y creatividad; competencias instrumentales, que
posee como indicadores: Capacidades metodoldgicas, Habilidades tecnoldgicas y
habilidades linglisticas; competencias actitudinales, que tiene como indicadores:
Valores, actitudes y ética, Por lo cual se utilizé el cuestionario a 48 asalariados de
la organizacion, asimismo se utilizé una guia de entrevista a la jefa de tienda que

tiene por nombre: Milagros Stella Orozco Carcamo.
Indicadores:

e Competencias cognitivas: Busqueda y gestion de informacion, pensamiento
critico y analitico y creatividad.

e Competencias instrumentales: Capacidades metodolégicas, habilidades
tecnoldgicas y habilidades linguisticas.

e Competencias actitudinales: Valores, actitudes y ética.

Escala de medicion:

Ordinal.

Variable: Desempeiio Laboral
Definicién conceptual.

Chiavenato (como se cit6 en Alvarez et al., 2018), El desempefio laboral, es
el resultado de la productividad de cada individuo mediante la realizacién de tareas,
el logro de las metas y su crecimiento de su potencial, por lo cual la utilidad del
ejercicio laboral se define como la técnica para apreciar y valorar la aportacion de
cada colaborador con el giro de negocio de la organizacion.

Definicion Operacional.

La variable desempefio laboral se midi6 tomando en cuenta sus tres
dimensiones: Responsabilidad laboral, cuyos indicadores son: Autonomia,

cumplimiento de tareas y resolucion oportuna de problemas; identidad laboral, que
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tiene como indicadores: Compromiso laboral, trabajo en equipo y predisposicion al
cambio, y como ultima dimension tenemos la productividad, con sus respectivos
indicadores: Eficiencia, Eficacia y cumplimientos de metas, Por lo cual se adapto
un cuestionario a 48 subordinados, asimismo se empeld una guia de entrevista a

la jefa de tienda Milagros Stella Orozco Carcamo.
Indicadores:

e Responsabilidad laboral: Autonomia, cumplimientos de metas y resolucion
oportuna de problemas.

e Identidad laboral: Compromiso laboral, trabajo en equipo y predisposicion al
cambio.

e Productividad laboral: Eficiencia, eficacia y cumplimientos de metas.

Escala de medicion:

Ordinal.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Naupas et al. (2017), “define el término poblaciéon en relacién a las ciencias
sociales, como al conjunto de recursos humanos que se van a estudiar en una
investigacion”. Por lo cual, la poblacion de la empresa Perd Phone esta conformada
por 48 colaboradores, de los cuales estan los asesores de ventas y promotores de

venta, registrados en la planilla de la empresa.

e Criterios de inclusion

En el estudio solo se tomard como criterios de inclusion a aquellos
trabajadores que mantienen comunicaciéon directa con los usuarios, entre ellos
estan los trabajadores que desempefian funciones como promotores de ventas,

asesores de venta. Personal administrativo y jefes de tienda.
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e Criterios de exclusion
En la investigacion se excluira a aquellos trabajadores que se encuentran en

vacaciones o no desean participar de la investigacion por algin motivo en particular.

Muestreo
Se establecio un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple, para lo cual,
Drennan y Gonzales (2019), “nos manifiestan, que este modelo, permite dar la

oportunidad que el total del universo sea seleccionado para la muestra del estudio”
(p.98).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Se utilizé la encuesta y la entrevista, por ende, Jedinger, et al. (2018),
sefialan que las encuestas tienen como finalidad evaluar parametros de una
poblacion, como medidas y porcentajes, asimismo las encuestas tienen como

objetivo primordial estimar la indole y la capacidad de analizar los datos obtenidos.

Troncoso y Amaya (2017),” para realizar una entrevista se debe aplicar una
estructura, que no permita alterar los objetivos de la investigacion, por lo cual se

debe seguir un protocolo de registros formales” (p.330).
Instrumentos

Se aplico el cuestionario, diseflado con 36 items, de los cuales 18
enunciados para medir la variable dependiente y 18 preguntas para medir la
variable independiente, mediante la escala de Likert (Siempre, Casi siempre, A
veces, Casi nunca, Nunca), con un valor de 5,4,3,2,1. Por lo cual, Kabiru (2017),
manifiesta que el cuestionario es mas utilizado para temas de ciencia que en temas
de artes, esta conformado por preguntas con respuestas para obtener informacion,
asimismo resulta ser eficiente para obtener informacion de una muestra de

personas.

Tejero (2021), menciona que, “la guia de entrevista, es una variedad de

preguntas que es elaborado por el entrevistador para preguntar al entrevistado”
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(p-13). Es por ello que se implementé una guia entrevista con 10 preguntas, que se

realizaron a la jefa de tienda Milagros Stella Orozco Carcamo.
Validez

De acuerdo a Blunch (2016), “Establece que la validez ayuda a fijar la
conformidad de las preguntas” (p.43). Por ello se logro la validacion del cuestionario

por 3 especialistas de la linea de investigacion.
Confiabilidad

“El método mas aplicado para buscar la credibilidad es el coeficiente de Alfa
de Cronbach” (Lestariningsh et al., 2020, p.310). Por ello, se tom6 como referencia
este método para asegurar la calidad del cuestionario, con la finalidad que el
instrumento no recopila informacién errénea, para no tener conclusiones

incorrectas.

Tabla 1

Estadisticas de confiabilidad del instrumento de investigacion de la variable

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de elementos

Cronbach
V1= Gestion por competencias ,973 18
V2= Desempefio laboral ,970 18
TOTAL ,985 36

Nota. Consistencia de confiabilidad excelente.

En la tabla 1 el resultado de la prueba del Alfa de Cronbach realizado, para
ambas variables de 36 preguntas con un valor de ,985 calificandose como
excelente, para la V1: Gestién por competencias de 18 preguntas con un valor de
,973 calificandola como excelente y de la V2: Desempefio laboral de 18 preguntas
con un valor de ,970 calificandola como excelente; tal manera que las preguntas

tienen consistencia interna y pueden ser aplicadas a otras unidades de andlisis.
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3.5. Procedimientos

Se solicitd permiso al area administrativa y gerencial de la empresa Peru
Phone, para realizar la encuesta a los 48 colaboradores de las diferentes tiendas
de la empresa, posteriormente se realizd la encuesta mediante Google formulario,
gue fueron enviado mediante el WhatsApp, los datos conseguidos fueron
introducidos en el software estadistico SPSS 27 para obtener los resultados del

estudio.

3.6. Método de analisis de datos

Para analizar los datos obtenidos se realizé la descripcion y la inferencia, por
ende, Porras (2017), difiere que el método descriptivo permite obtener, organizar,
presentar y describir la informacion numeérica, obteniendo estadisticos muéstrales,
mientras que el método inferencial ayuda a obtener deducciones en base a la
informacion parcial o incompleta, asimismo permite encontrar correlaciones y

estimaciones de los parametros de un universo.

3.7. Aspectos éticos

Se enfatizd en la honestidad para la recopilacién de informacion y datos,
mediante la no alteracion de informacion y resultados, manteniendo la dltima
edicion del normado APA de investigacion. Asimismo, la responsabilidad al
momento de realizar la encuesta en un momento oportuno y en fecha establecida,
y la no coaccion en obligar a los trabajadores a participar de la investigacién. Por

otro lado, se respet6 el articulo 15° (de la politica antiplagio).
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V. RESULTADOS

En el presente capitulo, se interpretaron los resultados obtenidos del
instrumento del cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa Perd Phone
y los resultados recogidos de la guia de entrevista realizada a la jefa de tienda,

dichos resultados fueron evidenciados en analisis descriptivos e inferenciales.

4.1. INFORME DE APLICACION DEL CUESTIONARIO
4.1.1 Datos generales de los encuestados

Tabla 2.

Resultados descriptivos del sexo de los encuestados

Frecuencia Porcentaje
Vélido Femenino 24 50
Masculino 24 50

Total 48 100.0

Nota. Cuestionario aplicado a los asalariados de la empresa Pert Phone Piura.

De la tabla 2, el total de encuestados: 48 trabajadores representan el 100%,
de los cuales, 24 equivalen al 50% del sexo masculino y 24 el 50% del sexo

femenino.

Tabla 3.

Resultados descriptivos de las edades de los encuestados

Frecuencia Porcentaje

Valido 20 a 29 6 12,5
30a39 21 43,8

40 a 49 14 29,2

50 a 69 7 14,6
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Total 48 100.0

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Peru Phone Piura.

De la tabla 3, se tiene como resultados que el total de encuestados, 48
colaboradores representan el 100%, de los cuales: 6 colaboradores equivalen
12.5% con la edad de 20 - 29, asi como 21 al 43,8% de 30 — 39 afios, 14 al 29.2%
de 40 - 49 afios y por ultimo 7 al 14,6% de 50 — 69.

Tabla 4.

Resultados descriptivos del nivel de educacién del encuestado

Frecuencia Porcentaje
Valido Post grado 9 18,8
Universitario 17 35,4
Técnica 16 33,3
Secundaria 6 12,5
Total 48 100.0

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Perd Phone Piura.

De la tabla 4, vemos que del total de encuestados: 48 colaboradores
representan al 100%, de los cuales, 9 equivalen a 18.8% de nivel posgrado,
mientras que 17 representa el 35.4% del nivel universitario, 16 con el 33.3% un

nivel técnico y 6 con el 12.5% un nivel secundario.

4.1.2 Cuestionario aplicado alos trabajadores

Objetivo especifico 1: Analizar la relacion entre las competencias cognitivas y el

desemperio laboral de los trabajadores de la empresa Peru Phone Piura- 2022.
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Tabla 5.

Resultados descriptivos de la relacion entre las competencias cognitivas y el

desemperio laboral de los trabajadores de la empresa Peru Phone Piura- 2022.

Escala de alternativas

Competencias Nunca Casinunca A veces siecrisplre Siempre Total
cognitivas (1) (2) 3) (4) (5) (5)
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
l.Los trabajadores 0 0,0 4 8,3 8 16,7 15 31,3 21 43,8 48 100%
tienen la capacidad
de gestionar
informacion, para
aplicar
conocimientos
adquiridos en los
entrenamientos 'y
asi brindar
informacion clara y
concisa a los
clientes.
2.Los trabajadores 2 42 3 6,3 8 16,7 18 37,5 17 354 48 100%
comprenden,
analizan y generan
informacion
concreta para
resolver las dudas
de los clientes.
3.Los 2 42 3 6,3 9 18,8 10 20,8 24 50,0 48 100%
colaboradores
brindan soluciones,
utilizando el
fundamento y el
criterio.
4.En la tienda se 1 21 4 83 12 25,0 13 27,1 18 37,5 48 100%
toman decisiones y
se brinda
informacion de
acuerdo a la
realidad de los
hechos.
5.Los 1 21 3 6,3 10 20,8 12 25,0 22 458 48 100%
colaboradores
utilizan la
creatividad para
interactuar con
cualquier tipo de
cliente.
6.Los trabajadores 2 4,2 1 21 12 25,0 12 25,0 21 43,8 48 100%
disefian o]
implementan
estrategias para
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captar clientes
potenciales.

Nota. Preguntas de la dimension 1: Competencias cognitivas de la V1: Gestidon por competencias
con la V2: Desempefio laboral.

En la Tabla 5, se interpreta que el 43,8% de los colaboradores refieren que
siempre los trabajadores tienen la capacidad de gestionar informacion, para aplicar
conocimientos adquiridos en los entrenamientos y asi brindar informacion clara y
concisa a los clientes, el 37,5% casi siempre los trabajadores comprenden, analizan
y generan informacién concreta para resolver las dudas de los clientes, el 50,0%
siempre los colaboradores brindan soluciones, utilizando el fundamento y el criterio,
el 37,5% de los colaboradores refieren que en la tienda se toman decisiones y se
brinda informacién de acuerdo a la realidad de los hechos, el 45,8% refieren que
siempre los colaboradores utilizan la creatividad para interactuar con cualquier tipo
de cliente, y finalmente el 43,8% siempre los trabajadores disefian o implementan

estrategias para captar clientes potenciales.

Contrastaciéon de la Hipotesis especifica 1: Existe relacion significativa entre las
competencias cognitivas, y el desempefio laboral de los colaboradores de la

empresa Peru Phone Piura- 2022.
Tabla 6.

Prueba de correlacion de Spearman: Competencias cognitivas y el desempefio

laboral
Rho de Spearman
D1Vi1= V2.
Competencia desempeiio
S cognitivas laboral
D1Vi= Coeficiente de 1,000 ,891™
Competencia correlaciéon
s cognitivas  Sig. (bilateral) : ,000
N 48 48
V2: Coeficiente de ,891" 1,000
desempefio correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 48 48
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Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Respecto a la tabla 6, evidenciamos que Rho de Spearman es 0,891, es una
correlaciéon positiva alta, donde (p=0.000 <0.05) que permite tomar la hipoétesis
alterna, interpretando que existe relacion significativa entre las competencias

cognitivas, y el desempefio laboral de los colaboradores de dicha empresa.

Objetivo especifico 2: Diagnosticar la relacion entre las competencias
instrumentales y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Peru
Phone Piura- 2022.

Tabla 7.
Resultados descriptivos de la relacion entre las competencias instrumentales y el

desemperio laboral de los trabajadores de la empresa Peru Phone Piura- 2022.

Escala de alternativas

. Casi .
Nunca Casi nunca A veces Siempre Total

Competencias siempre
instrumentales Q) @) 3) 4) (5) )

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

7.Los 2 4,2 5 10,4 9 18,8 11 22,9 21 43,8 48 100%
colaboradores
utilizan puntos

claves de venta
(Abordaje, busca de
necesidades,
explicacién del
producto o servicio,
cierra de venta, y
servicio post venta).
8.Los trabajadores 2 4,2 6 12,5 8 16,7 9 18,8 23 47,9 48 100%
realizan los
procedimientos
adecuados para
cada tarea
asignada en el
punto de venta.
9.Los 1 2,1 3 6,3 9 18,8 12 25,0 23 47,9 48 100%
colaboradores de la
tienda utilizan
programas,
paginas, datas y
sistemas de la
empresa de manera
correcta.
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10.Se resuelve 1 2,1 3 6,3 13 271 7 14,6 24 50,0 48 100%
dudas de los

clientes acerca de

las caracteristicas

funciones

tecnologias de los

equipos moviles y

servicios que se

demandan en la

tienda.
11.Existe en Ila O 0,0 2 4,2 6 12,5 10 20,8 30 62,5 48 100%
tienda una

comunicacion clara
y respetuosa con
los clientes que
visitan el punto de

venta.
12. Se desarrollan 4 8,3 7 146 11 229 10 20,8 16 33,3 48 100%
estrategias de

comunicacion para
comunicarse  con
clientes extranjeros
que visitan el punto
de venta.

Nota. Preguntas de la dimensién 2: Competencias instrumentales de la V1: Gestién por

competencias con la V2: Desempefio laboral.

En la Tabla 7, se observa que el 43,8% de los colaboradores refieren que
siempre los trabajadores utilizan puntos claves de venta (Abordaje, busca de
necesidades, explicacion del producto o servicio, cierra de venta, y servicio post
venta), el 47,9% nos dicen que siempre los colaboradores realizan los
procedimientos adecuados para cada tarea asignada en el punto de venta, el 47,9%
nos manifiestan que siempre los empleados de la tienda utilizan programas,

paginas, datas y sistemas de la empresa de manera correcta.

Ademas, el 50,0% de los colaboradores refieren que siempre se resuelve
dudas de los clientes acerca de las caracteristicas funciones y tecnologias de los
equipos moviles y servicios que se demandan en la tienda, el 62,5% refieren que
siempre existe en la tienda una comunicacion clara y respetuosa con los clientes
gue visitan el punto de venta, y finalmente el 33,3% siempre se desarrollan
estrategias de comunicacion para comunicarse con clientes extranjeros que visitan

el punto de venta.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 2: Existe relacion significativa entre las
competencias instrumentales, y el desempefio laboral de los colaboradores de la

empresa Peru Phone Piura- 2022.
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Tabla 8.

Prueba de correlacion de Spearman: Competencias instrumentales y el desempeiio

laboral.
Rho de Spearman
D1Vil= V2:
Competencia desempefio
S laboral
instrumental
es
D1Vi1= Coeficiente de 1,000 ,885™
Competencia correlaciéon
S Sig. (bilateral) : ,000
instrumental N 48 48
es
V2: Coeficiente de , 885" 1,000
desempefio correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 48 48

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

Respecto a la tabla 8, evidenciamos que el Rho de Spearman es 0,885, una
correlacién positiva alta, donde (p=0.000 <0.05) lo que se observa que se asume la
hipotesis alterna, quiere decir que existe relacion significativa entre las
competencias instrumentales, y el desempefio laboral de los colaboradores de la

empresa.

Objetivo especifico 3: Examinar la relacion entre las competencias actitudinales y

el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Pert Phone Piura- 2022.

Tabla 9.

Resultados descriptivos de la relacion entre las competencias actitudinales y el

desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Pertd Phone Piura- 2022.

Escala de alternativas

Casi
siempre

Competencias
actitudinales Nunca Casinunca A veces

Siempre Total
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@) ) ®3) (4) ®) )
N % N % N % N % N % N %

13.Existe la 2 42 2 42 12 250 8 16,7 24 50,0 48 100%
honestidad por
partes de los
trabajadores al
momento de
vender algin

producto o servicio
a los clientes.

14. Existe la 0 00 5 104 9 188 11 229 23 47,9 48 100%
capacidad de

liderazgo por parte

de los encargados

de tienda.

15. Los 2 472 3 6,3 14 29,2 10 20,8 19 39,6 48 100%
colaboradores son

prudentes en la

toma de decisiones

y Se preocupan por

el futuro de la

organizacion.

16.Los 2 42 1 21 13 27,1 10 20,8 22 458 48 100%
subordinados son

precavidos para

cumplir sus tareas,

y asi evitar

problemas con los

jefes.

17.Los 0 00 6 125 11 229 9 18,8 22 458 48 100%
trabajadores

facilitan el trabajo al

jefe  superior e

incentivan a sus

comparieros a
lograr el plan de
trabajo.

18.Los 1 21 1 2,1 8 16,7 9 18,8 29 60,4 48 100%
trabajadores
utilizan la
informacion de los
sistemas con
responsabilidad,
para evitar
sobornos y

proteccion de datos
de los clientes.

Nota. Preguntas de la dimension 3: Competencias actitudinales de la V1: Gestién por competencias

con la V2: Desempefio laboral.

En la Tabla 9, se analizé que el 50,0% de los colaboradores refieren que
siempre existe la honestidad por partes de los trabajadores al momento de vender
algun producto o servicio a los clientes, el 47,9% refieren que siempre existe la
capacidad de liderazgo por parte de los encargados de tienda, el 39,6% siempre
Los colaboradores son cautos para tomar determinaciones y son responsables con
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el futuro de la empresa, el 45,8% de los colaboradores refieren que siempre los
subordinados son precavidos para cumplir sus tareas, y asi evitar problemas con
los jefes, el 45,8% refieren que siempre los trabajadores facilitan el trabajo al jefe
superior e incentivan a sus compareros a lograr el plan de trabajo., y finalmente el
60,4% refieren que siempre los trabajadores utilizan la informacion de los sistemas

con responsabilidad, para evitar sobornos y proteccion de datos de los clientes.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 3: Existe relacion significativa entre las
competencias actitudinales, y el desempefio laboral de los colaboradores de la

empresa Peru Phone Piura- 2022.

Tabla 10.

Prueba de correlacién de Spearman: Competencias actitudinales y el desempefio

laboral
Rho de Spearman
D1Vil= V2:
Competencia desempeiio
S laboral
actitudinales
D1Vi= Coeficiente de 1,000 ,836"
Competencia  correlacion
S Sig. (bilateral) : ,000
actitudinales N 48 48
V2: Coeficiente de , 836" 1,000
desempefio correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000 :
N 48 48

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

Respecto a la tabla 10, se percibe que el Rho de Spearman es 0,885, es una
correlacion positiva alta, donde (p=0.000 <0.05) lo que se observa que se acepta la
hipotesis alterna, quiere decir que existe relacion significativa entre las
competencias actitudinales, y el desempefio laboral de los colaboradores de la

organizacion estudiada.
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Objetivo general: Evaluar la relacién entre la gestion por competencias y el

desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa Pert Phone Piura- 2022.

Tabla 11.

Relacion de las variables mediante prueba de Normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
V1= Gestion por competencias ,886 48 ,000
V2= Desempefio laboral ,918 48 ,003

Nota. Uso de Shapiro-Wilk por que la muestra es < a 50, n=48.

En la tabla 11, en base a la variable independiente denominada gestién por
competencias se obtiene un nivel de significancia de 0.000 y la variable
dependiente desemperio laboral es de 0.003, esto manifiesta que los datos son no
paramétricos que resultan que no tienen una distribucién normal, por otro lado, se
aplica la prueba de Shapiro-Wilk en base a que la muestra es menor o igual a 50,
aplicandose dicha muestra que es 48 colaboradores de la empresa Perd Phone
Piura- 2022.

Contrastacion de la Hipotesis General

H1: Existe relacion significativa entre la gestion por competencias y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Perd Phone Piura- 2022.
HO: No Existe relacion significativa entre la gestion por competencias y el

desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Pert Phone Piura- 2022.

Tabla 12.

Prueba de correlacion de Spearman: Gestion por competencias y Desempefio

laboral

Rho de Spearman
Vi= V2=
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Gestion por Desempeiio

competencias laboral
Vi= Coeficiente de 1,000 ,899™
Gestién por correlaciéon
competencias Sig. (bilateral) . ,000
N 48 48
V2= Coeficiente de , 899" 1,000
Desempefio correlaciéon
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 48 48

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

Respecto a la tabla 12, evidenciamos que coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,899, es una correlacion positiva alta, donde (p=0.00 <0.05) lo que
se observa que se rechaza la HO y se acepta la H1, interpretando que existe
relacion significativa entre la gestion por competencias y el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Peru Phone Piura- 2022.

4.2 INFORME DE APLICACION DE LA GUIA DE ENTREVISTA
Los resultados de la guia de entrevista permitieron obtener informacién

valiosa para lograr reforzar el objetivo general de la investigacion.

a. Objetivo 1: Analizar la relacién entre las competencias cognitivas y el
desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Peru Phone Piura-
2022.

De acuerdo a la informacion obtenida de la persona entrevistada nos
manifestd que los trabajadores si poseen competencias cognitivas, todas estas
competencias se han logrado desarrollar en los trabajadores mediante las
capacitaciones y entrenamientos semanales y mensuales que brinda la empresa
gue ha permitido al trabajador tener una buena gestion de informacion, pensar con
criterio y ser creativo para abordar y brindar informacién concisa y precisa a los
clientes.

Ademas, la creatividad es el pilar clave para poder llegar al cliente
potencial, mediante la publicidad llamativa en sus propias redes sociales, y el

volanteo en las tiendas fisicas para abordar al cliente del centro comercial.
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b. Objetivo 2: Diagnosticar la relacion entre las competencias instrumentales
y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Peru Phone
Piura-2022.

De acuerdo a la informacién obtenida de la persona entrevistada nos
manifestd, que los trabajadores se demoran en acoplarse por completo a las
tecnologias y sistemas implementados por parte de la empresa para bridar el
servicio al cliente, es por ello que considera que al nuevo personal se le debe
capacitar o entrenar en lapso de una semana para que aprenda los sistemas,
aplicativos y paginas de la empresa, con el fin de que el trabajador sea mas eficiente

y eficaz en el tiempo de prueba.

c. Objetivo 3: Examinar la relacidén entre las competencias actitudinales y el
desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Peru Phone Piura-
2022.

Conforme a lo manifestado por la entrevistada, nos informa que los
trabajadores a cargo son puntuales con sus horarios de trabajo, por lo cual si algun
colaborador incumple con sus horarios se le sanciona con un memorandum.
Asimismo, manifiesta que lo que mas destaca de sus trabajadores es la empatia,
el respeto, la honestidad y la solidaridad, que tienen todos los trabajadores con los
clientes y con sus compafieros de trabajo, esto ha permitido a tener resultados

positivos en ventas y captacion de nuevos clientes.

d. Objetivo general: Evaluar larelacion entre la gestion por competencias y el
desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Peru Phone Piura-
2022.

Mediante la informacién obtenida del segundo instrumento que se utilizé
para la entrevista a la jefa de tienda, se llega a la deduccion que existe una relacién
positiva entre las variables estudiadas, debido a que, si se gestiona bien las
competencias en los trabajadores, mediante capacitaciones y entrenamientos en
competencias esenciales que debe tener todo trabajador de servicios en
telecomunicaciones, se obtendran buenos resultados en las actividades de los
trabajadores, y esto llevara a que la empresa tenga resultados en ventas e

incremento de clientes.
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V. DISCUSION

De acuerdo al primer objetivo especifico: Analizar la relacion entre las
competencias cognitivas y el desempenio laboral de los trabajadores de la empresa
Perd Phone Piura- 2022, segin Heckman (como se citdé por Gontero y Novella,
2021), nos define que las competencias cognitivas estan basadas en la capacidad
de analizar ideas engorrosas y gestionar ensefianzas obtenidas a través de
situaciones, asimismo se relaciona con el conocimiento, la inteligencia de resolver
iIncognitos y la toma decisiones.

De acuerdo a los resultados de la investigacion se obtuvo una correlacion de
0.891 lo cual indica una correlacion positiva alta, es decir, las competencias
cognitivas se relacionan de manera significativa con el desemperio laboral de los
trabajadores de la empresa Perd Phone Piura- 2022, posteriormente los resultados
son reforzados por la guia de entrevista, debido a que los trabajadores saben
gestionar las ensefianzas obtenidas en las capacitaciones y entrenamientos para
lograr solucionar problemas y tomar decisiones para tener una buena relacion con
el cliente.

Estos resultados se comparan con Saldafia y Montes (2021), que determin6
como objetivo especifico la influencia de las habilidades cognitivas en el
desemperio laboral de los trabajadores de una empresa de transportes, Lima, 2021,
donde los resultados sefialaron Rho=0.649, donde se acepta la hipotesis de
estudio, demostrando que las competencias cognitivas ayudan a enriquecer el
ejercicio laboral de los trabajadores, debido a que cuando un trabajador desarrolla
pensamientos analiticos y criticos ayuda a dar soluciones a problemas, generando
un buen desempefio laboral.

Por otro lado, Rho=0.891 y p= 0.00 <0.05 que permite asumir la hipotesis
alterna, llegando a la conclusién que las competencias cognitivas si se relacionan
de manera significativa con en el desemperio laboral de manera significativa con el
desemperio laboral de los trabajadores de la empresa Peru Phone Piura- 2022.

Respecto al segundo objetivo especifico: Diagnosticar la relacién entre las
competencias instrumentales y el desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa Perl Phone Piura-2022, segun Graciano (2021), nos define que las

competencias instrumentales son dimensionadas de las competencias genéricas,
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gue permiten a los trabajadores buscar herramientas para llegar a lograr objetivos,
asimismo tienen caracter metodologico.

Por lo cual los resultados de la investigacion arrojaron una correlacion de 0.
885, lo cual establece una correlacion positiva alta, esto quiere decir que existe una
relacion significativa entre competencias instrumentales y desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Pert Phone Piura- 2022, asimismo, los resultados
fueron reforzados con la informacién obtenida de la guia de entrevista, donde se
obtuvo informacion que se debe seguir capacitando a los trabajadores en el uso
adecuado de los sistemas para resolver problemas y dudas de los clientes de
manera eficiente y eficaces.

Estos resultados fueron equiparados con Sinchi (2020), que establecié como
objetivo especifico determinar la relacion que existe entre las competencias
instrumentales y el desempeiio de los colaboradores de la municipalidad Distrital
de Villa Rica, donde se obtuvo resultados de Rho=0.769, que demuestran una
relacion significativa entre las competencias instrumentales y el desempefio laboral
de los colaboradores de la municipalidad.

Del mismo modo, Rho=0.885 y p=0.00<0.05, determina que se toma la
hipotesis alterna, permitiendo la relacion de manera significativa de las
competencias instrumentales y desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa Peru Phone Piura- 2022.

Respecto al tercer objetivo especifico: Examinar la relacion entre las
competencias actitudinales y el desempefo laboral de los trabajadores de la
empresa Pert Phone Piura-2022, Navarro (2019), nos define que las competencias
actitudinales nos ayudan a trabajar en equipo, ser comprensivos, inculcar y
persuadir, estas competencias nos permiten gestionar nuestra inteligencia
emocional y relacional. Por consiguiente, los resultados del estudio arrojaron una
correlacion de 0.885, que significa una correlacion positiva alta, esto se interpreta
gue existe una correlacion significativa entre competencias actitudinales y
desempefio laboral los colaboradores de la empresa Perd Phone Piura- 2022, de
tal modo estos resultados fueron reforzados con la informacion obtenida de la guia
de entrevista, donde pudimos observar que los trabajadores de la empresa Peru

Phone son empaticos, respetosos, responsables y honestos con sus compafieros
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y clientes, esto ha llevado a obtener resultados positivos en sus actividades
laborales dentro y fuera de la empresa.

Los resultados obtenidos se comparan con Valle (2019), que determino
como objetivo especifico buscar la relacion entre el desempefio laboral y la
competencia actitudinal, teniendo como resultado un coeficiente de correlacién de
Spearman de 0.742, que significa una correlacion positiva alta, asimismo, tuvo un
grado de significancia de p=0.000< 0.05, que permite desestimar la hipotesis nula
y se estima la hipotesis alterna, concluyendo que existe una correlacion significativa
entre desempefio laboral y la competencia actitudinal. Asimismo, Rho=0.885 y
p=0.00<0.05, determina que se admite la hipotesis alterna, permitiendo la relacién
de manera significativa de las competencias actitudinales y el desempefio laboral
de los subordinados de la empresa Peru Phone Piura- 2022.

En cuanto al objetivo general: Evaluar la relacion entre la gestion por
competencias y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Peru
Phone Piura-2022, segun Lora et al (2020), relaciona el desarrollo por
competencias como un modelo gerencial que ayuda a evaluar cada puesto de
trabajo, con cada competencia especifica.

Asimismo, Jiménez y Echeverria (2021), manifiestan, que el resultado
laboral es una pieza clave para que la empresa logre sus objetivos, por lo cual, los
trabajadores deben mantener una relacion entre las habilidades y el cargo que
ejercen, por lo cual se debe exigir a las empresas reclutar personal con
caracteristicas que vallan con el rubro de la empresa. Por ende, los resultados de
la investigacién determinaron un valor de coeficiente de correlacion de Spearman
de 0.891 que consiste en una correlacion positiva alta, que conlleva a la
interpretacion que existe una relacion significativa entre las dos variables de la
investigacion.

En efecto, Condori (2020), formulé como objetivo esencial determinar la
relacion entre la gestion por competencias y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Fabricaciones Mecéanicas S.A. Ate-2020, teniendo
como resultados Rho=0.841, que evidencian una correlacién positiva alta entre las
dos variables de estudio, a un nivel de significancia de 0.000, demostrando una

correlacion significativa entre gestion por competencias y desempefio laboral.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se llegd a la conclusion que la gestidn por competencias se relaciona de manera
significativa con el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Peru
Phone S.A.C, Piura 2022, arrojando un coeficiente de correlacion de Spearman
de 0.899, haciendo referencia que en dicha empresa se gestiona personal de
acuerdo a las competencias esenciales que debe tener todo trabajador de

telecomunicaciones para tener buenos resultados en sus funciones.

La correlacion de las competencias cognitivas y el desempefio laboral de los
subordinados de la empresa es altamente positiva, resultados obtenidos Rho de
Spearman de 0.891, que nos permite interpretar, que los trabajadores de la
organizacion si poseen competencias y habilidades cognitivas para realizar sus
actividades dentro de la organizacién, todas estas habilidades cognitivas han
llevado a que los trabajadores tengan un buen desenvolvimiento laboral y

profesional.

Por otro lado, se llega a deduccion de una correlacién positiva alta entre
competencias instrumentales y desempefio laboral de los colaboradores de
dicha organizacion, resultados logrados del Rho de Spearman de 0.885, que
permitid contextualizar que la empresa si gestiona recursos humanos con
habilidades instrumentales, esto se manifiesta en los buenos resultados
laborales que tienen los trabajadores para desarrollar sus funciones en la

organizacion.

Por ultimo, se concluye que las competencias actitudinales si se relacionan con
el desempefio laboral de los empleados de dicha institucion, resultados
comprobados con Rho de Spearman de 0.885, que indica que la empresa
estudiada, si tiene un buen proceso para desarrollar las competencias
actitudinales de sus trabajadores, toda esta gestion de competencias
actitudinales de sus colaboradores ha permitido que la empresa tenga

resultados favorables en el crecimiento regional.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la organizacion a seguir gestionando personal con
competencias centrales abocadas al rubro de telecomunicaciones y ventas de
productos tangibles e intangibles, con la finalidad de que la empresa a tenga
personal altamente capacitado y entrenado para brindar el mejor servicio de

atencion al usuario de operadores moviles de la region.

En la seleccién de personal se debe seguir priorizando la eleccién de personal
con habilidades cognitivas que les permita lograr una buena gestiéon de
informacion para poder soluciones optimas de las sugerencias de los usuarios
de telefonias moviles, asimismo la empresa debe seguir invirtiendo en

capacitaciones y entrenamientos que ayuden a fortalecer dichas competencias.

Las competencias con caracter instrumental, deben estar en primer plano de los
requisitos que debe tener los nuevos trabajadores que desean trabajar en la
organizacion, es importante que un trabajador de telecomunicaciones sepa
utilizar aparatos e instrumentos de tecnoldgicos, softwares de gestion y hojas
de calculos, asimismo se debe seguir entrenado en procesos que se debe seguir

para cerrar una venta.

Las competencias actitudinales deben ser unos de los pilares que debe tener
en cuenta los reclutadores de la empresa, por cual lo cual los reclutadores
deben analizar con cautela las hojas de vida de los postulantes y solicitar
referencias de sus antiguos trabajos, llamando a sus ex jefes directos para
constatar los valores y actitudes que pose cada postulante para poder definir si

€S una persona apta para contratar en la empresa.
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VIIl. PROPUESTA

Propuesta de un plan de gestién por competencias para la empresa Peru
Phone, 2022.
8.1 Introduccidn

Actualmente en el Peru los operadores de telefonia movil vienen aperturando
con mas frecuencia distribuidores autorizados, con el proposito de que los usuarios
tengan la atencion personalizada, menos colas y ahorrar tiempo, es por ello que
muchos de ellos utilizan estrategias de seleccion de personal con habilidades y
competencias especificas para brindar la mejor atencion a los clientes de telefonia
movil.

En la region de Piura, el Dac Pert Phone busca seguir liderando el mercado
regional de distribucién de productos y servicios del operador de Claro, por lo cual,
se deben desarrollar estrategias para mejorar la gestion de talentos de forma
tradicional y enfocarlo en un proceso de gestion basado en competencias, con el
objetivo de que la empresa siga ofreciendo servicios y productos de manera
eficiente y eficaz. Asimismo, los resultados del proyecto serviran como empuje para
el desarrollo de nuevas estrategias para el reclutamiento de personal con

competencias primordiales en servicios de telefonia.

8.2 Objetivo de la Propuesta
Disefar un plan basado en gestion por competencias en la empresa Peru
Phone, 2022.

8.3 Justificacion

Los resultados de la investigacion permitieron encontrar la relacion entre la
gestién por competencias y el desempefio laboral, esto conlleva a buscar posibles
estrategias para enfocar el proceso de seleccién tradicional en un plan de gestion
por competencias para mejorar los posibles procesos de seleccion de personal con
el objetivo de alinear los colaboradores con la estrategia y los objetivos de la

empresa en el mercado regional.
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8.4 Estrategias de gestion por competencias

Disefar perfiles requeridos para cada puesto laboral del Dac Pert Phone, Piura.
Evaluar las competencias, habilidades y fortalezas de los posibles trabajadores.
Establecer capacitaciones para reforzar posibles debilidades de los

trabajadores.

8.5 Desarrollo de las estrategias de gestion por competencias

Estrategia 01: Disefar perfiles requeridos para cada puesto laboral del Dac

Perd Phone, Piura.

a)

b)

c)

d)

Descripcidén: En esta estrategia se implementara una cartilla donde se

describira los datos generales del puesto, datos personales, formacion y

conocimiento del postulante, el listado de competencias cognitivas,

instrumentales y actitudinales que debe tener el postulante para ser

seleccionado mediante una escala orientativa representada con (A= Muy

bueno, B= Bueno, C=Regular y D= Deficiente). Esto permitird evaluar a cada

postulante para su posible eleccion y reforzar sus debilidades.

Indicador:

- Cartilla descriptiva del perfil del puesto.

- Escala orientativa para medir las competencias.

Metas:

- Obtener los requerimientos esenciales de la empresa para cada puesto de
trabajo.

- Buscar trabajadores con competencias cognitivas, instrumentales vy
actitudinales.

- Facilitar y agilizar el proceso de seleccién del personal.

Té&cticas:

- Disefiar un recurso para describir las competencias y los requerimientos de
la empresa.

- Enumerar las competencias esenciales segun el tipo de competencias que
debe tener cada trabajador de telefonia movil.

- Establecer una escala orientativa para evaluar al postulante y su posible

eleccion.
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e) Programay actividades

¢ |dentificar los requerimientos de la empresa Peru Phone.

e Analizar rangos de edad y sexo especifico para el perfil del puesto requerido.

e Elaborar la cartilla descriptiva para cada perfil de puesto de trabajo de la

empresa.

e Buscar la aprobacion de la cartilla descriptiva de perfiles para cada puesto por

parte de la gerente general de la empresa Peru Phone.

f) Cronograma de actividades:

Actividades Mes 1 Mes 2

Mes 3

12341 23412341234

Identificar los
requerimientos de la
empresa Peru Phone.
Analizar rangos de edad y
sexo especifico para el
perfil del puesto requerido.
Disefar la cartilla
descriptiva para cada perfil
de puesto de trabajo de la
empresa.

Buscar la aprobacion de la
cartila  descriptiva de
perfiles para cada puesto
por parte de la gerente
general de la empresa
Pert Phone.

Nota. Elaboracién propia

g) Presupuesto:

Actividades

Inversioén

Disefo de la catrtilla descriptiva para cada perfil de
puesto de trabajo de la empresa.

Asesoramiento por un especialista en recursos
humanos para la implementacion de las
competencias requeridas para cada puesto.

Contratacion de un especialista en recursos
humanos para identificar y evaluar las
competencias de los postulantes.

S/. 50.00

S/.150.00

S/'300.00
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TOTAL S/ 500.00

Nota. Elaboracion propia

h) Viabilidad:

Es importante que en la organizacion se tenga un especialista en gestionar
recursos humanos con habilidades y competencias esenciales, este especialista
debe derogar o disefiar competencias que vallan con el rubro del negocio, para asi
seleccionar al personal idéneo para la empresa y minimizar gastos en

capacitaciones futuras.

Estrategia 02: Evaluar las competencias, habilidades y fortalezas de los

postulantes seleccionados para cada puesto de trabajo.

a) Descripcidn: se evaluara las competencias de los trabajadores para encontrar
sus fortalezas y debilidades, con la finalidad de buscar soluciones para mejorar
puntos criticos de los ingresantes, es por ello que con esta estrategia se busca
alinear y moldear los recursos humanos.

b) Indicador:

- Test de autoevaluacion.
- Evaluacion de 180°
c) Metas:
- Alinear las competencias de los trabajadores con las metas de la
organizacion.
- Mejoras las competencias de los trabajadores.
- Destacar las habilidades de los ingresantes y encontrar las debilidades
para los posibles entrenamientos.
d) Tacticas:
- Entrevistas personales para evaluar fortalezas y debilidades.
- Test de conocimientos tecnolégicos.
- Test para evaluar las competencias.

e) Programas y actividades

- Entrevistas personales para los ingresantes.
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- Test para medir las competencias cognitivas.

- Test para medir las competencias actitudinales.

- Test para medir las competencias instrumentales.

1) Cronogramas de actividades

Actividades

Mes 1 Mes 2 Mes 3

Mes 4

1 2 3 41 2 3 412 3 412 3 4

Elaboracion de entrevistas
personales para los
ingresantes.

Disefio de test para medir
las competencias
cognitivas.
Implementacion de test
para medir las
competencias
actitudinales.

Elaboracion de test para
medir las competencias
instrumentales.

Nota. Elaboracién propia

j) Presupuesto:

Actividades Inversion
Disefio de los test por cada tipo de S/. 100.00
competencias.
Contratacién de un psicologo para la S/.200.00
entrevista personal.
Elaboracion de técnicas y elementos S/ 50.00
para realizar las entrevistas y los test.

TOTAL S/ 350.00

Nota. Elaboracion propia

k) Viabilidad:

Es importante realizar las entrevistas personales y los test de conocimientos

gue nos permitan identificar las competencias de los trabajadores y las debilidades,
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para después de estos andlisis y evaluaciones se partira con los entrenamientos y

capacitaciones para mejoras las debilidades de los trabajadores.

Estrategia 03: Establecer capacitaciones y entrenamientos para reforzar

las debilidades de los trabajadores.

a)

b)

d)

Descripcion: Esta estrategia busca reforzar las debilidades y puntos criticos de
los trabajadores mediante capacitaciones y entrenamientos, con la finalidad de
tener colaboradores que interactien de manera eficiente y eficaz en el puesto

laboral encomendado.

Indicador:

- Cobertura de capacitacion

- Programas de entrenamientos

- Tasa de competencias de los trabajadores.
Metas:

- Brindar la oportunidad para que los trabajadores mejoren sus

competencias.

- Impulsar el conocimiento de los colaboradores

- Buscar el buen desarrollo de competencias en el puesto laboral.
Tacticas:

- Enfocarse en los trabajadores que deben mejorar sus competencias.

- Establecer capacitaciones de acuerdo al tipo de competencias a mejorar.

- Brindar asesoria para el buen desarrollo de las competencias.
Programas y actividades:

- Tallares para mejorar las competencias cognitivas.

- Entrenamientos para el buen desarrollo de competencias instrumentales
(Capacitaciones de tecnologia movil, entrenamientos en procesos de una
venta efectiva y capacitaciones de los sistemas de la empresa).

- Tallares para mejorar las competencias actitudinales.
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f) Cronograma de actividades:

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
1 23 41 2 3 412 3 412 3 4
Tallares para el buen

desarrollo de las
competencias cognitivas.
Entrenamientos y
capacitaciones de
tecnologia y procesos de
venta.

Capacitaciones en el bue
uso de los sistemas de la
empresa.

Tallares para mejorar las
competencias
actitudinales.

Nota. Elaboracion propia

g) Presupuesto:

Actividades Inversién

Elaboracion de técnicas y elementos S/. 150.00
visuales para los entrenamientos.

Contratacibn de un especialista es S/.200.00
talleres y capacitaciones de ventas.

Contratacion de un especialista en S/ 150.00
tecnologia mévil.

TOTAL S/500.00

Nota. Elaboracion propia

h) Viabilidad:

Es recomendable que las empresas de telecomunicaciones tengan en
constantes entrenamientos a sus trabajadores debido a que el mercado tecnol6gico
es bastante cambiante, por ello las empresas deben invertir gran parte de su

presupuesto para mantener a su personal capacitado y entrenado.
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8.6 Presupuesto general de las estrategias de la propuesta

ESTRATEGIAS INVERSION

E1. Disefar perfiles requeridos para cada puesto laboral. S/500.00
E2. Evaluar las competencias, habilidades y fortalezas de los S/ 350.00
posibles trabajadores.

E3. Establecer capacitaciones para reforzar posibles debilidades S/ 500.00

de los trabajadores.
Total S/1, 350.00

Nota. Elaboracion propia

8.7 Andlisis beneficio- costo

De acuerdo al analisis del beneficio sobre costo, es importante evaluar los ingresos
restados de los gastos del afio 2021 al periodo 2023 de la empresa Per Phone,
Piura, esto llevara a analizar si la empresa cuenta con recursos financieros y
econdmicos para realizar las estrategias de la propuesta mencionada, por lo cual

se disefnara el siguiente analisis:

Tabla 13.

Ingresos y egresos del Dac Peru Phone, Piura

2021 2022 2023
Ingresos S/.95,000.00 S/.110,000.00 S/.115,000.00
Egresos S/.30,000.00 S/.32,000.00 S/.34,000.00
Total S/.65,000.00 S/.78,000.00 S/.81,000.00

Nota. Elaboracion propia

El margen de utilidad que arrojo el estado financiero de ganancias y pérdidas para
el aflo 2021, corresponde a un valor de S/. 65,000.00, Por otro lado, para el cierre

de afio 2022 se espera un crecimiento financiero del 20% a comparacion del afio
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anterior, Asimismo, para el afio 2023 se espera un crecimiento del 25% al afio base,
teniendo en cuenta los ingresos y egresos que dejaran las estrategias

implementadas de la propuesta.

Tabla 14.

Resultados del beneficio sobre costo

Valores
Beneficios S/.263,673.93
Costes S/.79,263.71
3,33

B/C

Nota. Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en el analisis beneficio sobre costo, teniendo
en cuenta una tasa de descuento de 10%, arrojé un valor de 3,33 que es mayor a
1, interpretando que el proyecto resulta ser viable, por ende, el plan de Gestién por

competencias debe ser considerado.
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ANEXOS
Anexo N. °1 Formato del consentimiento Informado

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO
INFORMADO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacidn: Gestidn por competencias y desempefio laboral de los colaboradores
de la empresa Perd Phone S.A.C, Piura 2022.

Investigador principal: Pefia Pintado, Cristian Yair
Asesor: Dra. Suysuy Chambergo, Ericka Julissa
Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion: Gestion por
competencias y desempenio laboral de los colaboradores de la empresa Pert Phone S.A.C, Piura
2022, cuyo propdsito es evaluar la relacién de la gestién por competencias y el desempefio
laboral de los trabajadores de la empresa Peru Phone Piura, 2022. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de la Escuela Profesional de Administracidon de la Universidad
César Vallejo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad (y de ser el caso
agregar el permiso de la institucion Perd Phone S.A.C).

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Sele presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre ustedcomo
edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario que se anote su
nombre, pues cada encuesta tendra un codigo; luego se le presentaran preguntas sobre
variables especificas de la investigacion.

2. Eltiempo que tomara responder la encuesta sera de aproximadamente [15] minutos, si
gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o lugar,
nosotros lo buscaremos.

Informacion general: se le brindara a cada persona, la informacion para cumplimiento delos
principios de ética, se permitird cualquier interrupcion de parte del entrevistado para esclarecer
sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participaro no, y
su decisién serd respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin
ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion.
Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene
la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion al término
de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio
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no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente Confidencial
y noserausada para ningln otro propdsito fuera de lainvestigacidn. Los datospermanecerdn bajo
custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Informacion especifica: Unavez que se haya terminado de brindar la informacion general,se
debe compartir la informacién especifica sobre la investigacion: los datos que se

requeriran, el hecho que se observara, o la accion que se realizard en el cuerpo (medir,
examinar) o alguno de los elementos de él (exdmenes de sangre, orina, células, tejidos u otro
material bioldgico), haciendo énfasis que los resultados sélo seran utilizados para la
investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algun resultado de
interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor Suysuy
Chambergo, Ericka Julissa al correo electrénico esuysuyc@ucvvirtual.edu.pe o con el comité de
ética (etica-administracion@ucv.edu.pe).

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo mi participacion en la
investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas].
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Anexo N. ° 2 Carta de aceptacion de la empresa

El‘l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacién: RUC: 20530036724

PERU PHONE S.A.C.

Nombre del Titular o Representante legal:

Romina Roxana zapata Rodrich.

Nombres y Apellidos DNI:
Romina Roxana Zapata Rodrich 42990723

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f* del Codigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion por competencias y desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Dac
Pert Phone, Piura 2022.

Nombre del Programa Académico:

Administracién de empresas.

Autor: Nombres y Apellidos: DNI:
Cristian Yair Pefia Pintado. 77179323

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Piura, 24 de mayo del 2022
Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

{*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f * Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para gue se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.
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Titulo del proyecto de Investigacion: Gestion por competencias y desempefio laboral de

Anexo N. °3 Ficha de evaluacién del proyecto

Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

los colaboradores de la empresa Pert Phone S.A.C, Piura.2022.

Autor: Pefla Pintado, Cristian Yair.

Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID) Administracion

Escuela profesional: Administracion.

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Piura-Peru.

informado en el instrumento de recojo
de datos.

Ha incluido el item

No ha incluido el
item

Criterios de evaluacion | Alto | Medio | Bajo | No precisa
I. Criterios metodoldgicos
1. EIl proyecto cumple con el esquema
establecido en la guia de productos de | Cumple totalmente No cumple
investigacion.
2. Establece claramente la Lam ivant pOblaC':’,nrﬁ Larti i rr])toblamonn/
poblacion/participantes de la | Participantes —esta parcipantes — no |
. fi0acio claramente -—-- estdn claramente
investigacion. establecidos establecidos
II. Criterios éticos
Los aspectos éticos Los aspectos
1. Establece claramente los aspectos ; P éticos no estan
s . . L estan claramente -
éticos a seguir en la investigacion. . claramente
establecidos .
establecidos
2. Cuenta con documento de autorizacion No cuenta con
R Cuenta con
de la empresa o institucion (Anexo 3 documento No es
S L R documento . .
Directiva de Investigacion N° 001- debidamente suscrito debidamente necesario
2022-VI-UCV). suscrito
3. Ha incluido el item del consentimiento

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. Miguel Bardales Cardenas

Vocal 1

Dr. Jorge Alberto Vargas Merino

Vicepresidente

Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 2
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Anexo N. °4 Dictamen del comité de ética

Dictamen del Comité de Etica en Investigacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad
de Ciencias Empresariales, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “Gestion por competencias y desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Peru Phone S.A.C, Piura 2022”, presentado por
el autor, Pefia Pintado, Cristian Yair. ha sido evaluado, determindndose que la
continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen: favorable ()

observado () desfavorable ().

15 de diciembre del 2022

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc
* Sr. Peia Pintado Cristian Yair, investigador principal.

1 El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.
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Anexo N.°5 Tablas de Operacionalizacién de variables

Variable: Gestion por competencias

Tabla 5 Operacionalizacién variable independiente

Escala
] Definicién Dimension L ) ) de
Variable Definicion operacional Indicadores L
conceptual es medicio
n
Palomo La variable gestion por |e Blsqueday
(2022), define competencias se midi6 a través gestion de
la palabra de sus tres dimensiones: informacion.
gestiéon por Competencias cognitivas, que
competencias, tiene como indicadores: Gestion | e  Pensamiento Ordinal
. Competenc ) ., .
al listado de | de informacién, pensamiento critico y
. ias . . -
diferentes critico- analitico y creatividad; analitico.
) cognitivas. ) )
competencias competencias  instrumentales,
% que se que posee como indicadores: |e Creatividad.
% requieren Capacidades ~ metodoldgicas, |«  Capacidades
s dentro de una Habilidades tecnolégicas vy metodoldgicas.
c organizacion, habilidades linglisticas;
o Competenc . o
13) para el | competencias actitudinales, que | ,  Habilidades
= ias i . .
8. desempefio de | tiene como indicadores: Valores, tecnoldgicas. Ordinal
Instrumenta . L.
g un puesto | actitudes y ética, Por lo cual se
© es. o )
b laboral, que aplico un instrumento
[0 . , ) , -
o contribuyen al denominado cuestionario a los | ¢ Habilidades
;i éxito de la 48 colaboradores de la empresa lingtisticas.
organizacion, Perd Phone S.A.C, Piura 2022, | e Valores.
por ende, cada asimismo se aplicara una guia
competencia Competenc | de entrevista a la jefa de tienda | ¢  Actitudes.
debe ir | ias que tiene por nombre: Milagros .
. I B . Ordinal
alineada al | actitudinale | Stella Orozco Carcamo. e Etica.
disefio de | s.
puestos de una
organizacion.

Nota: Elaboracion Propia.
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Variable: Desempeiio laboral

Tabla 6 Operacionalizacion variable dependiente

] Definicién ] ] L ) ] Escala de
Variable Dimensiones | Definicién operacional Indicadores L
conceptual medicién
Williams La variable desempefio ¢ Autonomia.
(2018), define laboral se midi6 tomando en
el término cuenta sus tres e  Cumplimiento
desemperio dimensiones: de tareas.
. Ordinal
laboral, a los Responsabilidad laboral,
Responsabilid o
resultados cuyos indicadores son: |e Resolucién
. ad laboral. , -
positivos de los Autonomia, cumplimiento oportuna  de
requisitos de de tareas y resolucion problemas.
un trabajo, oportuna de problemas; |4  Compromiso
asimismo identidad laboral, que tiene laboral.
difiere que el como indicadores:
‘_E desemperio Identidad Compromiso laboral, trabajo |, Trabajo en Ordinal
) . . rdina
8 laboral es el | |3poral. en equipo y predisposicion equipo.
© resultado al cambio, y como ultima
o ) . e
S obtenido de la dimension  tenemos la |, Predisposicion
e multiplicacion productividad, con  sus al cambio.
8 de la respectivos indicadores: . Eficiencia.
[a) motivacion por Eficiencia, Eficacia y
Q la habilidad o cumplimientos de metas L
> P ' |e  Eficacia.
conocimiento Por lo cual se aplicé un
multiplicado instrumento  denominado -
e Cumplimiento
por las cuestionario a los 48
de metas.
limitaciones de colaboradores de la
Productividad. Ordinal

las

circunstancias.

empresa Pert Phone S.A.C,
Piura 2022, asimismo se
aplicara

una guia de

entrevista a la jefa de tienda

que tiene por nombre:
Milagros  Stella  Orozco
Céarcamo.

Nota: Elaboracion Propia.
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Anexo N. ° 6 Matriz de Consistencia

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

TEMA OBJETIVO DE LA INVESTIGACION HIPOTISIS METODO
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Disefio de la
¢Como la gestion por competencias se | gy ar |5 relacion entre la gestion por | H.1: Existe relacién significativa entre la gestion por | investigacion: No
relaciona con el desempefio laboral de los competencias y el desempefio laboral de laboral de los | €XPerimental, corte

Gestion por competencias y desempefio laboral de la empresa Per(

Phone, Piura 2022

colaboradores de la empresa Per( Phone
Piura- 20227

los colaboradores de la empresa Perl(
Phone Piura- 2022.

competencias y el desempefio
colaboradores de la empresa Per Phone Piura- 2022.
H.0: No Existe relacion significativa entre la gestién por
de

colaboradores de la empresa Per Phone Piura- 2022.

competencias y el desempefio laboral los

Problemas especificos:
¢,Como las competencias cognitivas se
relacionan con el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa Perl Phone
Piura- 20227
¢,Como las competencias instrumentales se
relacionan con desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa Perd Phone
Piura- 2022?

¢,Como las competencias actitudinales se
relacionan con desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa Perd Phone

Piura- 2022?

Objetivos especificos:

Analizar la relacién entre las

competencias cognitivas y el desempefio
de

empresa Perd Phone Piura- 2022.

laboral los trabajadores de la

Diagnosticar la relacion entre las

competencias instrumentales 'y el
desemperio laboral de los trabajadores
de la empresa Peru Phone Piura- 2022.
entre las

Examinar la relacion

competencias  actitudinales 'y el
desemperio laboral de los trabajadores

de la empresa Perd Phone Piura- 2022.

Hipotesis especificas:

H.E.1.Existe  relacion  significativa entre las

competencias cognitivas, y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Perl Phone Piura- 2022.

H.E.2.Existe  relacion  significativa entre las

competencias instrumentales, y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Per(i Phone Piura-
2022.
H.E.3. Existe relacion significativa entre las
competencias actitudinales, y el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Perd Phone Piura-

2022.

trasversal.

Correlacional.

Tipo de la investigacion:
Aplicada

Enfoque: Mixto.

48

trabajadores. de la empresa

Poblacion:

Perl Phone- Piura.
Muestra: Censal
Técnica: Encuesta y
Entrevista.

Instrumento: Cuestionario
y Guia de entrevista.
Método de
Se procesa mediante el

SPSS 27

andlisis:

Nota: Elaboraciéon Propia.

62




Anexo N. ° 7 Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario al personal de la empresa Peru Phone S.A.C.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.: / / N°

Cordiales saludos estimado ciudadano: solicito su colaboracién para la realizacion de la presente
encuesta, por lo que se le agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.
Este cuestionario esta destinado a recopilar informacion que serd necesaria como sustento de la
investigacion; “Gestion por competencias y desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
Pert Phone S.A.C, Piura 2022, siendo de vital consideracién su apoyo y valoracion respecto a las
alternativas seleccionadas. A continuacion, se describen las principales categorias e instrucciones:

I. INSTRUCCIONES

El presente cuestionario de caracter confidencial estd basado a cinco alternativas, las cuales permitiran
medir las dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada item y marque con una (X) la
alternativa correcta, teniendo en consideracion la escala de respuesta: (4) Siempre- (3) Casi siempre-
(2) A veces - (1) Casi nunca- (0) Nunca.

Consentimiento informado:
De manera libre y voluntaria, expreso mi aceptacién para responder al presente cuestionario:
Si() No ( )

DATOS GENERALES

a. Sexo:M( ) F()
b. Edad:20-29 () 30-39( ) 40-49 () 50-69 ()
C. Grado de instruccion: Post grado () Superior Universitario ( ) Técnico ( ) Secundaria ( )

CUESTIONARIO

VARIABLE I: GESTION POR Escala d lificacic
COMPETENCIAS. Scala de caliticacion
Siempre casi A veces | Casinunca Nunca
COMPETENCIAS COGNITIVAS. siempre
5 4 3 2 1

1. Los trabajadores tienen capacidad de
gestionar informacion, para aplicar
conocimientos adquiridos en los
entrenamientos y asi brindar
informacion clara y concisa a los
clientes.

2. comprende, analiza vy genera
informacion concreta para resolver las
dudas de los clientes.

3. Los colaboradores brindan soluciones,
utilizando el fundamento y el criterio.
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4. Se toma decisiones y se brinda
informacidon de acuerdo a la realidad de
los hechos.

5. Utiliza la creatividad para interactuar
con cualquier tipo de cliente.

6. Disefia o implementa estrategias para

captar clientes potenciales.

COMPETENCIAS INSTRUMENTALES.

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

4

Se utilizan puntos clave de venta
(Abordaje, busca de necesidades,
explicacién del producto o servicio,
cierra de venta, y servicio post venta).

Se realizan los  procedimientos
adecuados para cada tarea asignada en
el punto de venta.

Se utilizan programas, paginas, datas y
sistemas de la empresa de manera
correcta.

10.

Se resuelve dudas de los clientes
acerca de las caracteristicas funciones
y tecnologias de los equipos mdviles y
servicios que se demandan en la tienda

11.

Existe en la tienda comunicacién clara y
respetuosa con los clientes que visitan
el punto de venta.

12.

Se desarrollan estrategias de
comunicacién para comunicarse con
clientes extranjeros que visitan el punto
de venta.

COMPETENCIAS ACTITUDINALES.

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

4

13.

Existe la honestidad por partes de los
trabajadores al momento de vender
algun producto o servicio a los clientes.

14.

Existe la capacidad de liderazgo por
parte de los encargados de tienda.

15.

Los colaboradores son prudentes en la
toma de decisiones y se preocupa por el
futuro de la organizacién.

16.

Los subordinados son precavido para
cumplir sus tareas para evitar problemas
con los jefes.

17.

Los subordinados facilitan el trabajo al
jefe  superior e incentiva a sus
comparieros a lograr el plan de trabajo.
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18.

Se Utiliza la informacion de los sistemas
con responsabilidad, para evitar
sobornos y proteccion de datos de los
clientes.

VARIABLE II: DESEMPENO LABORAL

Escala de cali

ficacion

RESPONSABILIDAD LABORAL.

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

19.

Lo trabajadores son responsables con
los horarios diarios de ingreso,
refrigerios y salidas establecidos por la
empresa.

20.

Se toman decisiones y se resuelve
problemas con independencia.

21.

La tienda llega a su cuota diaria y
mensual establecida por la empresa.

22.

Realiza sus tareas y funciones en el
momento oportuno.

23.

Los trabajadores afrontan los
problemas y toma decisiones oportunas
para controlarlos sin perjudicar a los
demas.

24,

En la tienda se busca todas las
soluciones posibles para lograr fidelizar
al cliente.

IDENTIDAD LABORAL.

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

25.

Existe compromiso por parte de los
trabajadores con las metas y objetivos
de la organizacion.

26.

En el punto de venta se trabaja con
entusiasmo para brindar el mejor
servicio al cliente.

27.

Existe el comparfierismo para llegar a su
cuota personal de trabajo.

28.

Los trabajadores asisten a todas las
reuniones y entrenamientos que realiza
la empresa.

29.

Los trabajadores se adaptan
rapidamente a los cambios constantes
en la empresa.

30.

Existe aceptacion rpida de los
trabajadores para ejercer nuevas
responsabilidades o nuevos cargos en
la empresa.
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Siempre Casi A veces | Casinunca Nunca
siempre
PRODUCTIVIDAD.
5 4 3 2 1
31. Los trabajadores utilizan poco tiempo

para convencer al cliente que adquiera
el producto o servicio que ofreces en el
punto de venta.

32.

Se llega a la cuota de ventas antes del
cierre de mes.

33.

Se brinda informacién inmediata,
soluciones al instante y resultados
Optimos a las solicitudes de los clientes.

34.

Se alcanza a los objetivos y metas
trazadas por la organizacion.

35.

Se llega al plan de trabajo mensual que
brinda la organizacion.

36.

La cuota mensual que establece la
empresa esté fuera de alcance.

Nota: Elaboracion Propia.
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Guia de entrevista

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dirigido a: Milagros Stella Orozco Carcamo Fecha: )

Cargo: Jefa de tienda — Dac Pert Phone Open Plaza Piura

Objetivo: Establecer la relacion entre la gestion por competencias y el desempefio

laboral de los colaboradores de la empresa Perti Phone — Piura 2022.

Entrevistada:

Preguntas:

Variable 1: Gestion por competencias

1.

Como es la gestion reuniones con el personal para generar nuevas ideas y
estrategias para llegar al plan de trabajo asignado a tu tienda.

Los trabajadores de la empresa manejan competencias cognitivas (busqueda
y gestion de informacidn, pensamiento critico e analitico y creatividad), y de qué
manera se visualizan estas competencias en tus trabajadores.

Se deben realizar capacitaciones para mejorar las habilidades tecnoldgicas y
lingliisticas de todos los trabajadores.

Qué valores destacarias del personal a cargo, y destaque dos valores de los
gue se siente orgullosa(o)

El personal es responsable con los horarios diarios de ingreso, refrigerios y
salidas establecidos por la empresa y de qué manera se castigas las
impuntualidades.

Variable 2: Desempefio laboral

6.

Se debe invertir en capacitaciones o entrenamientos para mejorar la atencién a
los clientes.
Como calificas la atencién en la tienda, que cambiarias y que les impide hacerlo.

. El personal de la tienda toma decisiones oportunas e inusuales para ayudar a

los clientes.

. Los trabajadores de la tienda llegan a su plan de trabajo mensual, y que métodos

y estrategias utilizan para llegar a la cuota mensual.

10. Qué debe mejorar la compafia para tener motivados a sus trabajadores para

gue cumplan con su plan de trabajo.
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Anexo N. °8 Matriz de Instrumento

(cuestionario, guia de entrevista, de observacion, de pautas, de

Instrumento

Variables Dimensiones Indicadores revisién documental)
N° de items
items
1 Los trabajadores tienen capacidad de gestionar informacién, para aplicar
Busqueda y gestién de conocimientos adquiridos en los entrenamientos y asi brindar informacién
X1.1]. L, claray concisa a los clientes.
informacion.
5 Los trabajadores comprenden, analizan y generan informacién concreta para
resolver las dudas de los clientes.
COMPETENCIAS
COGNITIVAS. Pensamiento critico y 3 Los colaboradores brindan soluciones, utilizando el fundamento y el criterio.
; X1.2 | analitico.
X: GESTION POR 4 En la tienda se toman decisiones y se brinda informacion de acuerdo a la
COMPETENCIAS. realidad de los hechos.
5 Los colaboradores utilizan la creatividad para interactuar con cualquier tipo
X1.3 . de cliente.
Creatividad ; — . . ;
6 Los trabajadores disefian o implementan estrategias para captar clientes
potenciales.
Los colaboradores utilizan puntos claves de venta (Abordaje, busca de
C . 7 necesidades, explicacidon del producto o servicio, cierra de venta, y servicio
apacidades
COMPETENCIAS X2.1 | metodoldgicas. post venta)
INSTRUMENTALES. . . .
8 Los trabajadores realizan los procedimientos adecuados para cada tarea

asignada en el punto de venta.

68



Habilidades 9 Los colaboradores de la tienda utilizan programas, paginas, datas y sistemas
. de la empresa de manera correcta.
X2.2 | tecnoldgicas.
10 Se resuelve dudas de los clientes acerca de las caracteristicas funciones y
tecnologias de los equipos moviles y servicios que se demandan en la tienda
11 Existe en la tienda comunicacion clara y respetuosa con los clientes que
X2.3 Habilidades visitan el punto de venta.
linguiisticas. 1> | Sedesarrollan estrategias de comunicacion para comunicarse con clientes
extranjeros que visitan el punto de venta.
Existe la honestidad por partes de los trabajadores al momento de vender
x3.1 | Valores. 13 ’ - ;
. algun producto o servicio a los clientes.
14 Existe la capacidad de liderazgo por parte de los encargados de tienda.
Los colaboradores son prudentes en la toma de decisiones y se preocupa por
Actitudes 15 2a0ih
: el futuro de la organizacion.
X3.2
COMPETENCIAS 16 Los subordinados son precavidos para cumplir sus tareas para evitar
ACTITUDINALES. problemas con los jefes.
17 Los trabajadores facilitan el trabajo al jefe superior e incentiva a sus
compafieros a lograr el plan de trabajo.
X3.3 Etica.
18 Los trabajadores utilizan la informacién de los sistemas con responsabilidad,

para evitar sobornos y proteccién de datos de los clientes.
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Y: DESEMPENO
LABORAL

Lo trabajadores son responsables con los horarios diarios de ingreso,

19
refrigerios y salidas establecidos por la empresa.
Y1.1 | Autonomia.
20 Se toman decisiones y se resuelve problemas con independencia.
RESPONSABILIDAD Cumplimiento de 21 La tienda llega a su cuota diaria y mensual establecida por la empresa.
LABORAL. Y1.2 | tareas.
22 Los trabajadores realizan tareas y funciones en el momento oportuno.
23 Los trabajadores afrontan los problemas y toma decisiones oportunas para
Vi3 Resolucién oportuna controlarlos sin perjudicar a los demas.
' de problemas. 24 En la tienda se busca todas las soluciones posibles para lograr fidelizar al
cliente.
Existe compromiso por parte de los trabajadores con las metas y objetivos de
25 la organizacién.
IDENTIDAD v2.1 | Compromiso laboral. En e! Punto fje venta se trabaja con entusiasmo para brindar el mejor
LABORAL. servicio al cliente.
26
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27 Existe el compafierismo para llegar a su cuota personal de trabajo.
Los trabajadores asisten a todas las reuniones y entrenamientos que realiza
Y2.2 | Trabajo en equipo. la empresa.
28
Los trabajadores se adaptan rapidamente a los cambios constantes en Ia
empresa.
29
Predisposicion al
¥2.3 P
cambio.
Existe aceptacién rdpida de los trabajadores para ejercer nuevas
30 responsabilidades o nuevos cargos en la empresa.
31 Los trabajadores utilizan poco tiempo para convencer al cliente que adquiera
Va1 Eficiencia. el producto o servicio que ofreces en el punto de venta.
32 Se llega a la cuota de ventas antes del cierre de mes.
Se brinda informacién inmediata, soluciones al instante y resultados éptimos
PRODUCTIVIDAD. Eficacia 33 - .
: a las solicitudes de los clientes.
Y3.2
34 Se logra alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion.
35 Se llega al plan de trabajo mensual que brinda la organizacion.
V3.3 Cumplimiento de
| metas. 36 Se logra cumplir con todo los indicadores que conforman el plan de trabajo
mensual asignado para medir la rentabilidad de la tienda.

Nota: Elaboracion Propia.
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Anexo N. °9 Validaciones constanciay fichas

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Juan Francisco Gonzales Vera con DNI 02664225. Magister con mencion en
educacion, curriculo e investigacion con Matricula N° 1476 de profesiéon Contador
Publico desempefidndome actualmente como docente en Universidad César
Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién

los instrumentos:

CUESTIONARIO

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario aplicado a los
DEFICIEN | ACEPTAB MUY EXCELEN
colaboradores de la ¢ BUENO = S

> TE LE BUENO TE
empresa Perl Phone.
1.Claridad X

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

X X| X| X| X| X| X| X

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los veintidos dias
del mes de setiembre del dos mil veintidds.

< '//(\‘/7 Mg..: Juan Francisco Gonzales Vera
YIS DNI: 02664225
et~ T
T 84l s e Especialidad: Contador
i 07 g Facisn bonzas Fera E-mail: jfgonzalesv@ucwvirtual.edu.pe

/MAT. 1476
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1

UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Gestion por competencias y desempeno laboral de los colaboradores de la empresa Peri Phone S.A.C, Piura 2022”
FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41 -60

Muy Buena
61 -80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6 11

16

21

26 31

36

41

46 51

56

61

66 71 76

81

86 91

96

10 15

20

25

30 35

40

45

50 55

60

65

70 75 80

85

90 95

100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

70

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

80

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

80

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
I6gica entre sus
items

80

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad

80
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6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

80

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

80

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las
variables e
indicadores

80

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de
la investigacién

80

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd validando. Debera
colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, veintidos de setiembre de 2022.

Piura, veintidos de setiembre de 2022.

s -y plommmesssnsa
B PG s Frascins Goctaies Wera
: JRLET. 1EFD

Mg..: Juan Francisco
Gonzales Vera

DNI: 02664225
Especialidad: Contador
E-mail:
ifgonzalesv@ucvvirtual
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CESAR VALLEJO

N USY

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Antonio Angulo Corcuera, con DNI N° 06437510 Magister en Administracion de

negocios MBA N° ANR:

desempefiandome actualmente como docente en la universidad César Vallejo de Piura.

18480, de profesién Licenciado en Administracion,

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el

instrumento: Cuestionario

Cuestionario aplicado a los

clientes de la empresa DEFICIENT | ACEPTAB BUENO MUY EXCELEN
Per( Phone SAC. Piura. E LE BUENO TE
1.Claridad X
2.Objetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
8.Coherencia X
9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 14 dias del mes de
setiembre del Dos mil veintidos.

Mgtr.
DNI

Mo Angulo Corcuera
Magister en Administracién de Negocios
Licenciado en Administracion
CLAD. N° 18480

;}%&@wgl

: Carlos Antonio Angulo Corcuera
: 06437510

Especialidad : Gestién de organizaciones - Marketing

E-mail

: anquloca@ucvvirtual.edu.pe
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b ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

“Gestion por competencias y desempeno laboral de los colaboradores de la empresa Perd Phone S.A.C, Piura 2022.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios OBSERVACIONES
0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
ASPECTOS DE VALIDACION 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

98

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

95

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque teodrico
abordado en la
investigacion

98

4.0rganizacion

Existe
organizacion
l6gica entre sus
items

una

97

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

96
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6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de |la
investigacion

95

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

97

8.Coherencia

Tiene relacién

entre las
variables e
indicadores

95

9.Metodologia

La  estrategia
responde a la
elaboracion de
la investigacion

98

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Deberé colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 14 de Setiembre de 2022.

ciado en Administraciéon
CcLAD. N© 18480

Dra. . Carlos Antonio Angulo Corcuera
DNI : 06437510

Teléfono  : 947055845

E-mail : anguloca@ucvvirtual.edu.pe
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3

UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cecilia Paula Luisa Gobmez Zufiiga con DNI N° 03490490, Mgtr. en
Administracion, N° ANR: AO078552, de profesion Licenciada en Ciencias
Administrativas, desempefiandome actualmente como docente en Universidad

César Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacioén los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

Cuestionario aplicado a los

9.Metodologia

trabajadores de la empresa DEFICIENT | ACEPTAB BUENO MUY EXCELENT
Perd Phone, Piura 2022 E LE BUENO E
1.Claridad X
2.Objetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
8.Coherencia X

X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los diecisiete

dias del mes de setiembre del dos mil Veintidos.

Mgtr.
DNI

Especialidad: Administracion
E-mail

: Cecilia Gmez Zuhiga
03490490

: cgomezz@ucv.edu.pe
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3

UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios OBSERVACIONES
0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
ASPECTOS DE VALIDACION 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

100

2.Objetividad

Esta expresado
en conductas
observables

100

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque teodrico
abordado en la
investigacién

100

4.0rganizacién

Existe
organizacion
l6gica entre sus
items

una

100

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

100

6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las

100
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dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos
teoricos-
cientificos de la
investigacion

100

8.Coherencia

Tiene relacién

entre las
variables e
indicadores

100

9.Metodologia

La  estrategia
responde a la
elaboracion de
la investigacion

100

Piura, 17 de setiembre de
2022.

Magtr. : Cecilia Paula Luisa Gomez
Zufiga
DNI
: 03490490
Teléfon
. : 999780055
0 E-mail

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

que se esta
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Anexo N. °10 Evidencia de |la entrevista

ﬁ El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTA BN

EEARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Gestion por competencias y desempefio laboral de los colaboradores

empresa Peri Phone S.A.C, Piura 2022”

AUTOR:

Pefia Pintado, Cristian Yair (ORCID: 0000-0003-1349-8891)

| .) ASESORA:
| | Dra. Suysuy Chambergo, Ericka Julissa (ORCID: 0000-0003-0744-0052)

\ LINEA DE INVESTIGACION:
" Perd) Phone = Stop Share

ﬁ-" El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Guia de entrevista I " Variable 1: Gestién por competencias I
—-— L} — = — n

O 1. Como es la gestion reuniones con el personal para generar nuevas ideas y esf
llegar al plan de trabajo asignado a tu tienda.

Q 2. Consideras que los trabajadores de la empresa manejan competencias cognitivag
gestion de informacion, pensamiento critico e analitico y creatividad), y de qu
visualizan estas competencias en tus trabajadores.

Q 3. Se deben realizar capacitaciones para mejorar las habilidades tecnoldgicas y linglisticas de
todos los trabajadores.

O 4. Qué valores destacarias del personal a cargo, y destaque dos valores de los que se siente
orgullosa(o).

5. El personal a cargo es responsable con los horarios diarios de ingreso, refrigerios y salidas
establecidos por la empresa i

CESE S htualidade

[ Paus

ﬁ EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLE

I Guia de entrevista I Ve

6. Se debe invertir en capacitaciones o entrenamientos para mejora
7. Coémo calificas la atencioén en su tienda a cargo, que cambiarias

8. El personal de la tienda toma decisiones oportunas e inusuales p

0 00O

9. Los trabajadores de la tienda llegan a su plan de trabajo mensugd
utilizan para llegar a la cuota mensual.

O 10. Qué debe mejorar la comparnia para tener motivados a sus trabajadores
con su plan de trabajo.
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Anexo N.°11 Evidencias de la aplicacion del cuestionario

1 Recibidos penacr@uovy. X M Miunidad - Google Drive CUESTIONARIO PARA TRABAJAL X +

3 € & docsgooglecom/forms/d/ BETW) ) UWQE/

1 Gmail » YouTube &

cambios en Drive

E CUESTIONARIO PARA TRABAJADORES PERU PHONE [ ¢  °Ffan uarado todos o3

Preguntas  Respuestas Configuracién

48 respuestas i

No se aceptan mis respuestas

Mensaje para los encuestados

YYa no se aceptan respuestas en este formulario

Resumen Pregunta Individual

Usuarios que han respondido

Correo electrénico
rpead9@gmail.com
iamadinasmamail com o -

20°C Despejado

1 Recibidos (3 - cpenacr@uon X M Miunidad - Google Drive i= CUESTIONARIO PARA TRABAJAL X 1 Hoja de calculo sin titulo - Hojas X =F

C & docsgoogle.com/ [/ 1Rf Amd ouwh uY14

Gmail » YouTube A Maps

Hoja de calculosintitulo ¥ B &
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda

o @ P 1005 - € % 0 00 123y Predetermi. v 10 - B I S5 A & H =-
Al - Marca temporal
A B c D E F ] H
i Sexo EDAD GRADO DE INSTRUCCI 1. Los trabajadores tiene 2. Los trabajadores com 3. Los brd. Enlatiendasetoma5. Los
2 15/09/2022 5:04:20 Maculino 30-39 Superior universitario 3) A veces 3) A veces 3) A veces 4) Casi siempre. 3)Ave
3 22/09/2022 338 31 Masculino 20-29 Técnico 2) Casinunca 3) A veces 4) Casi siempre 3) A veces ave @
4 22/09/2022 3:47:52 Masculino 30-39 Superior universitario  4) Casi siempre. 3) Aveces 3) A veces 2) Casi nunca 3)Ave
5 22/09/2022 3:49:05 Femenino 20-2% Superior universitaric  5) Siempre. 4) Casi siempre. 4) Casi siempre. 5) Siempre. 4) Casl .
5 22/09/2022 3:50-13 Femenino 2029 Superior universitario  5) Siempre 4) Casi siempre 5) Siempre. 5) Siempre. 4)Casi ®
7 22/09/2022 35013 Femenino 20-29 Técnico 4) Casi siempre 4) Casi sismpre 3) A veces 3) A veces 4) Casi
8 22/09/2022 3:58:20 Femenino 30-39 Secundaria 4) Casi siempre 4) Casi sismpre 4) Casi siempre: 4) Casi siempre 5)Sien @
9 22/08/2022 4.08-06 Femenino 20-29 Superior universitario  5) Siempre 5) Siempre 5) Siempre 5) Siempre 5) Sien
10 22/09/2022 4:53:37 Masculino 20-2% Superior universitario 2) Casinunca 1) Nunca 3) A veces 3) A veces 2) Casi
ﬁ 22/09/2022 5:44:14 Masculino 30-39 Superior universitario  4) Casi siempre. 4) Casi siempre. 3) A veces 3) A veces. 3)Ave
12 22/09/2022 14:25:53 Masculino 20-2% Técnico 5) Siempre. 5) Siempre. 5) Siempre. 3) A veces. i +
13 22/09/2022 16:14:40 Masculino 30-3% Técnico 5) Siempre. 4) Casi siempre. 4) Casi siempre. 5) Siempre. 5) Sien
14 23/09/2022 417-42 Masculino 30-39 Superior universitario  4) Casi siempre 5) Siempre 3) A veces 4) Casi siempre 4) Casi
15 23/09/2022 4:39:39 Masculino 30-39 Superior universitario  4) Casi siempre 4) Casi sismpre 4) Casi sismpre: 4) Casi siempre
16 24/09/2022 151'58 Femenino 20-29 Secundaria 4) Casi siempre 5) Siempre 5) Siempre 4) Casi siempre
17 25/08/2022 04415 Femenino 20-29 Técnico 4) Casi siempre 4) Casi siempre 4) Casi siempre 4) Casi siempre
18 28/09/2022 15:52:35 Masculino 20-2% Técnico 5) Siempre. 5) Siempre. 5) Siempre. 4) Casi siempre.
19 28/09/2022 15:53:27 Femenino 30-39 Técnico 5) Siempre. 5) Siempre. 5) Siempre. 5) Siempre.
20 28/09/2022 15:54:00 Femenino 20-2% Superior universitario  5) Sismpre 5) Siempre. 5) Siempre. 5) Siempre.
+ = Hoja1 = [E) Respuestas de formulario 1 = 4

19°C Despejado

Nota: Resultados del cuestionario realizado por Google formularios.
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Anexo N. °12 Formulas estadisticas

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de
Cronbac elementos
h
V1= Gestion por competencias ,973 18
V2= Desempeiio laboral ,970 18
TOTAL ,985 36

Nota. Consistencia de confiabilidad excelente.

En la tabla 1 el resultado de la prueba del Alfa de Cronbach realizado, para ambas
variables de 36 preguntas con un valor de ,985 calificandose como excelente; tal
manera que las preguntas tienen consistencia interna y pueden ser aplicadas a

otras unidades de analisis.
Formula del tamafio de muestra:

Poblacion: 48 trabajadores.

Muestra censal: 100% de la poblacién.
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Anexo N. °13 Plantilla de la cartilla de perfiles de puestos de acuerdo ala

propuesta

Plantilla de perfiles y descripcion de puestos de Dac Peru Phone

s DAC PERU PHONE

Perd Phone

|. Identificador del Puesto

CARGO: Asesor de venta

Procesos en | Gestion de ventas.
el gue | Atencién al cliente
participa: Servicio post venta

[I. Mision del puesto

Mejorar las ventas en la tienda y brindar un servicio de calidad y buena asesoria
garantizada a los usuario del operador de Claro.

lIl. Responsabilidades |

o Promocionar los servicios del operador de claro.
o Retencion de clientes.
o Atencion y resolucion de dudas y reclamos de los usuarios.

IV. Perfil Ocupacional

Formacion Academica: . Secundaria completa o tecnico.

Conocimientos: . Conocimientos en procesos de
venta.

. Conocimientos en tecnologia
movil.

. Negociacion.

Experiencia Laboral: 6 meses en atencion al cliente
de telefonias moviles.

Competencias

Competencias Cognitivas

Se evaluara al postulante mediante una escala orientativa representada con (A=
Muy bueno, B= Bueno, C=Regular y D= Deficiente). Estos resultados seran
sacados mediante la entrevista y Role Play realizados a los postulantes.

v' Gestion de informacion s A ().
% B.().
“ C.()
o D:()
v' Pensamiento critico y analitico o A ().
% B.().
“ C.().
% D: ().
v' Creatividad o A ().
% B.().
“ C.()
% D.().
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Competencias instrumental

D

S.

Capacidades metodoldgicas. o A ().
% B.().
o C.().
% D: ().
Habilidades tecnoldgicas. s A ().
o B.().
w C.().
o D: ().
Habilidades linguisticas. o A ().
o B.().
o C.()
% D.().
Competencias actitudinales.
Valores. o A ().
o B.().
o C.().
o D:().
Actitudes. o A ().
o B.().
o C.().
s D: ().
Etica. o A ()
* B.().
 C.()
o D.().
Nota: Elaboracion Propia.
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