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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue determinar la
incidencia de las competencias laborales sobre el rendimiento del personal
de la institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna, en el afio 2012;
con la finalidad de proponer alternativas de mejora a la gestién, para lo cual
se aplicaron instrumentos a una poblacion de 61 trabajadores de las 03

oficinas en Tacna.

Se concluy6 que el nivel de competencias laborales del personal es
adecuado; al analizar el comportamiento de los indicadores, se encontré que
el mas destacado fue el “Trabajo en equipo”, siendo los identificados a

reforzar “Conciencia global” y “Planeacion y administracion”.

Se concluyd que el rendimiento del personal es muy alto; al analizar el
comportamiento de los indicadores, se concluye que el mas destacado es la

“Satisfaccion al cliente”, siendo el identificado a reforzar “Logros laborales”.

Se concluyé que existe una relacion directa y significativa entre los
indicadores de las competencias laborales y los indicadores del rendimiento

del personal.



ABSTRACT

The aim of the present work of investigation was to determine the incident
of the labor competitions on the performance of the personnel of the financial
institution INTERBANK - Agency Tacna, in the year 2012; with the purpose of
proposing alternatives of improvement to the management, for which
instruments were applied to a population of 61 workers of 03 offices in

Tacna.

One concluded that the level of labor competitions of the personnel is
suitable; on having analyzed the behavior of the indicators, one thought that
the most out-standing was the "Teamwork”, being the identified ones to

reinforcing "Global conscience" and "Planeacién and administration".

One concluded that the performance of the personnel is very high; on
having analyzed the behavior of the indicators, one concludes that the most
out-standing is the "Satisfaction to the client", being the identified one to

reinforcing "Labor achievements".

One concluded that there exists a direct and significant relation between
the indicators of the labor competitions and the indicators of the performance

of the personnel.



CAPITULO I:

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DETERMINACION DEL PROBLEMA

La capacitacion es necesaria para el desarrollo de la economia
nacional, la cual lleva a elevar la productividad en todas las areas de una
empresa. Es concebida como una respuesta a la falta y necesidad de
personal calificado, al reciente y elevado proceso de los cambios
organizacionales y al imperante reto que tiene el hombre como tal y como

ser de una sociedad.

Los cambios que se produzcan en los empleados deben ser
producto de necesidades previamente diagnosticadas y reforzadas en el
trabajo, tendientes a lograr desarrollar habilidades, incrementar
conocimientos y modificar actitudes. Si la organizacion se optimiza

internamente, reduciendo sus costos y mejorando el servicio que ofrece al



cliente, indudablemente se colocard en mejores condiciones para afrontar

a la competencia que se encuentra en su mismo terreno.

En la actualidad, existe una creciente presion para capacitar al
personal, el esfuerzo por lograr tener empleados calificados para realizar
las funciones de cada puesto se esta generalizando, y para que realmente
tengan éxito, no solamente hacen falta estructurar cursos e impartirlos,
son muchos los factores que influyen como una adecuada seleccion de
instructores, adecuada relacion entre objetivos y necesidades detectadas
en la organizacién, un analisis y evaluacion que permita llegar a conocer
cudles fueron los resultados obtenidos de los planes y programas de

capacitacion, asi como la modificacion de éstos en caso de ser necesario.

Por ello, las organizaciones deben adaptarse, e incluso, anticiparse
a los cambios, planeando adecuadamente sus estrategias y alineando
adecuadamente los aportes de su capital intelectual con dichas
estrategias, a fin de alcanzar los objetivos y metas de la organizacion. El
lograr que dichos procesos resulten de manera eficiente, es decir, que
eleve la productividad y redunde en el retorno de inversion en capital
humano, requieren de una gestidon de recursos humanos basado en

competencias.



FIGURA N° 01

COMPONENTES DE UNA COMPETENCIA
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El sector financiero en el Perd es muy competitivo, el competir a
través de tasas de interés bajas, ya dej6 de ser prioridad entre las
entidades del sector, ahora lo mas importante es centrarse en el cliente;
es decir, que tan satisfecho se encuentra con la calidad de servicio que le

viene proporcionando la entidad. Es por ello, que es importante contar

con un personal capaz, con un conjunto de habilidades y destrezas

que tributen a brindar un servicio adecuado que permita la

satisfaccion del cliente.




En base a nuestra experiencia laboral y al acceso de algunos
documentos de gestion de la Institucion Financiera INTERBANK —
Agencia Tacna, se ha identificado las siguientes caracteristicas:

- Trabajadores poco comprometidos con la visién y misién de la
institucion financiera.

- Clientes no 6ptimamente satisfechos con el servicio proporcionado
por la institucion financiera.

- La existencia solamente de grupos de trabajo y no de equipos de
trabajo.

- Falta de una politica de capacitacion frecuente que permita
fortalecer las capacidades del personal.

- Un clima organizacional tenso.

Por lo tanto, nuestro tema de investigacibn busca analizar las
competencias laborales del personal con la finalidad de relacionarlo con
su rendimiento laboral, para proponer alguna alternativa de mejora,
referida a la satisfaccion del cliente interno y externo de la entidad

financiera.



1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

¢,Cémo las competencias laborales inciden en el rendimiento del
personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna, en el

afno 2012?

1.2.2 Problema especificos

a) ¢ Cuales son las caracteristicas de las competencias laborales del
personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna?

b) ¢Cual es el nivel de rendimiento laboral del personal de la
institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna?

c) ¢Cudl es la relacién entre los indicadores de las competencias
laborales y los indicadores del rendimiento del personal de la

institucién financiera INTERBANK — Agencia Tacna?



1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general

Determinar la incidencia de las competencias laborales sobre el
rendimiento del personal de la institucién financiera INTERBANK -

Agencia Tacna, en el afio 2012.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Analizar las caracteristicas de las competencias laborales del
personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna.

b) Determinar el nivel de rendimiento laboral del personal de la
institucién financiera INTERBANK — Agencia Tacna.

c) Determinar la relacion entre los indicadores de las competencias
laborales y los indicadores del rendimiento del personal de la

institucién financiera INTERBANK — Agencia Tacna.



1.4  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Un aspecto que se da en las organizaciones, es la falta o
infrautilizacion de las capacidades (conocimientos, aptitudes,
experiencias) del personal; ello genera que se desperdicie un enorme
potencial de crecimiento para la organizacion y sus individuos. Otra
actitud muy tipica, es contratar a externos sin dar oportunidad al personal
gue trabaja en la entidad que posee conocimientos y experiencias afines
a las tareas encargadas; ello origina la desmotivaciéon de los empleados
por capacitarse, y la disminucion del apoyo de éstos hacia la

organizacion.

“Todos estos son causas de bajos niveles de performance y
alta rotacion de empleados, o bien empleados con pérdida de interés
por el futuro de la empresa. De estudios realizados por diversas
consultoras estadounidenses se ha observado como promedio que
las empresas con menores indices de rotacién de personal poseen

mayores niveles de rentabilidad”.*

! LEON LEFCOVICH, Mauricio. (2006). “Estrategia Kaizen: Capacidad desaprovechada de los

empleados”. Wikilearnig; monografia.



¢, Como hacer para superar ello? En primer lugar la participacion de
los empleados por medio de equipos de trabajo y sistemas de sugerencia
le permiten una mayor autovaloracion y crecimiento personal, logrando
una mayor participacion y con ello un superior compromiso con los

destinos de la empresa.

De parte de la organizacion, es primordial contar con una base de
datos que sirva de inventario de todas las experiencias (tanto dentro como
fuera de la empresa), conocimientos, cursos de capacitacion y aptitudes,
de los distintos empleados. Los recursos humanos son fundamentales
para la existencia de la empresa. Depende de cOmo trate ésta a sus
empleados, trataran estos a sus clientes. Ello es un punto a considerar
en el marco de lo que se considera la satisfaccion plena de los
consumidores. Por otra parte, para realizar cualquier tipo de cambios es
fundamental superar la resistencia al mismo de los empleados; sélo se
lograra ello haciendo a estos participes reales de tales cambios
operativos, y escuchando activamente y sinceramente sus sugerencias,

alertas y reclamos.

El término competencia de los empleados representa los

conocimientos, destrezas, habilidades y motivaciones de cada uno como



individuo en su cargo. Por tanto, nuestro trabajo de investigacion se
justifica en el hecho de que se pretende analizar las competencias
laborales del personal de la Institucién Financiera INTERBANK — Agencia
Tacna y relacionarlo con su nivel de rendimiento, que permita proponer
estrategias de mejora institucional que redundara en una mejora de la

calidad de servicio.

Por tanto, el presente trabajo de investigacién abarco los siguientes
aspectos, que se resumen en:

a) Relevancia cientifico - social, porque se analiz6 exhaustivamente
las caracteristicas de las competencias laborales y su incidencia en
el rendimiento del personal; que sirvié para la propuesta de planes
de mejoramiento institucional.

b) Relevancia académica, porque los resultados de la investigacion
servirAn para otros investigadores que estén interesados en
profundizar y/o complementar la temética abordada.

c) Relevancia practico - institucional, porque el trabajo de
investigacion permitié valorar la importancia del fortalecimiento de
capacidades en el personal; para tomar decisiones de mejora de

los aspectos deficientes y reforzar los aspectos positivos.



1.5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Las limitaciones del presente trabajo de investigacion se relacionan
principalmente con el no contar con la bibliografia actualizada afin al tema
de estudio y que la aplicacion de los instrumentos abarcé mas tiempo del

esperado.
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CAPITULO II:

MARCO TEORICO

2.1 INSTITUCION FINANCIERA INTERBANK

2.1.1 Antecedentes

INTERBANK, con sede en Lima, Perq, fue fundado en 1897 y es
uno de los principales bancos comerciales peruanos. Desde el afio 2007,
INTERBANK, junto con la empresa de seguros de vida, Interseguro, forma
parte de Intergroup Financial Services Corp., IFS, empresa matriz de

propiedad mayoritaria del Grupo INTERBANK.

Con 14,565 millones de soles en activos, una red de 207 tiendas,
1,400 cajeros automaticos y 1,025 agentes corresponsales INTERBANK
Directo a nivel nacional, INTERBANK provee servicios bancarios a mas
de 1'400,000 clientes activos y es el banco lider en saldos de tarjetas de

crédito en el sistema financiero peruano, con mas de 944,500 tarjetas de

11



las 3 marcas lideres en el mundo: American Express, Mastercard y Visa,
ademas de la tarjeta de marca privada Vea. La actividad desarrollada por
INTERBANK en banca de personas lo sitia como uno de los bancos mas

importantes en el rubro de crédito de consumo.

INTERBANK esta comprometido a innovar permanentemente para
ofrecer mayor valor agregado y un servicio de calidad a sus clientes.
Opera en el mercado de fondos mutuos a través de Interfondos y en el
mercado de titulizaciones a través de Intertitulos. Sus acciones se

negocian en la Bolsa de Valores de Lima bajo el simbolo de INTERBCL.

2.1.2 Alineamiento estratégico

a) Vision

Ser el mejor banco a partir de las mejores personas.

b) Misidn

Mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, brindando un

excelente servicio en todo momento y en todo lugar.

c) Valores institucionales

12



2.1.3

Trabajo en equipo: La busqueda de un ideal comin nos une. Con
esfuerzo y dedicacién buscamos alcanzar nuestras metas.

Sentido del humor: Aun en tiempos dificiles el sentido del humor
ilumina a quienes lo reflejan, contagiando de esperanza y bienestar
a los que nos rodean.

Vocacién de servicio: La vocacion de servicio refleja la humildad,
el interés y la entrega para servir a los demas sin esperar nada a
cambio.

Creatividad e innovacién: Valor por el que estamos en una
constante busqueda de mejoras para el éxito de nuestra institucion.
Espiritu de superaciéon: A quien demuestra su constante lucha y
afan por asumir los retos, sin importar los obstaculos que se le

presenten en el camino.

Participacion de mercado

En el 2012, la banca comercial logré un crecimiento en su cartera

de colocaciones vigentes de 6.0%, cifra por encima del -0.3% de

decrecimiento registrado por el mercado. Con este crecimiento,

INTERBANK alcanz6 una participacion de mercado de 8.2%, aumentando

deun 7.0% enel 2010y 7.7% en el 2011.

13



a) Banca corporativa: Los ingresos de la banca corporativa crecieron
55% en relacién al 2011, y, gracias a un uso 8% mas eficiente de
los recursos, se logré generar S/. 22 por cada S/.1 gastado. El
gasto por provisiones fue, a su vez, 68% menor respecto del 2011,
debido principalmente a la mejora en la calidad de la cartera. Todos
estos factores determinaron un incremento de 81% en el margen
de contribucion.

Este crecimiento es resultado de una estrategia de focalizacion en
sectores claves de Ila economia tales como transporte,
construccién, agroindustria y pesca, que permitid atraer nuevos
clientes e incrementar la cartera en 18.4%, asi como crecer las
colocaciones en 45% en los sectores econémicos mencionados.

La creacion del area de soporte operativo permitié que se lograran
mejoras sustanciales en la agilidad del servicio brindado en
beneficio de los clientes, con 86% de las operaciones atendidas en
los plazos establecidos.

b) Banca empresa: Logr6 una mayor participacion de mercado,
aprovechando diversas oportunidades en diferentes sectores
estratégicos para el banco como agroindustria, construccién y gas

y transporte, entre otros. La banca empresa logré captar un total de

14



800 clientes nuevos e incrementd sus colocaciones directas en
S/.351 millones e indirectas en S/. 105 millones, mejorando su
margen de contribucion en un 72.5%.

Como parte del plan de expansién, se dividié la zonal de provincias
en tres zonales y se incorporaron nuevos ejecutivos de negocios y
asistentes comerciales, a fin de tener mas presencia fisica en las
diferentes plazas.

Un logro importante a destacar en el afio fue la Certificacion de
Calidad I1SO 9001 en la Banca Empresa Lima, que permitié
estandarizar procesos, herramientas de gestion y buenas précticas,
redundando en una gestion mas eficiente, agil y homogénea.

c) Banca institucional: En colocaciones directas se alcanzo los S/.
96.3 millones y en depdésitos los S/. 904.6 millones, implicando un
crecimiento de 129.2% y 149.4% respectivamente respecto a
diciembre del 2008. La contribucion directa llegd a los S/. 61.2
millones, un incremento de 105.7% respecto al afio anterior.

d) Divisién internacional: Los financiamientos de comercio exterior
se redujeran en 25% en el sistema. No obstante la caida en saldos,
se logré6 aumentar su participacion de mercado, manteniéndose
como uno de los principales proveedores de soluciones financieras

para las empresas dedicadas a la importacién y exportacion. A la

15



fecha existen mas de 200 empresas activas en el sistema que se
veran beneficiadas a través de las mejoras en eficiencia generadas
por el uso de esta solucién.

Luego de dos afos de funcionamiento, la Oficina de
Representacion de IFH Pera en Shanghai atiende a mas de 400
empresas exportadoras e importadoras, facilitandoles informacion y
contactos de primera mano que les permiten minimizar riesgos e
incursionar en este importante mercado. Las “trading companies”
ubicadas en Hong Kong y Shanghai continuaron ampliando sus
servicios de intermediacion comercial de importacion y exportacion,
atendiendo operaciones con clientes de la cartera de banca
corporativa y empresa.

e) Finanzas corporativas: A pesar de la desaceleracion de la
economia peruana, se logré6 exceder el presupuesto en
aproximadamente 71%, obteniendo ingresos que representan un
incremento de 246% en relacion al 2011. Esto se debié en gran
parte al disefio de estructuras innovadoras y hechas a la medida de

las necesidades de los clientes.

En el 2012 se estructuraron 29 financiamientos de mediano plazo

gue ascendieron a US$330 millones. Asimismo, INTERBANK liderd

16



f)

el proyecto del Metropolitano, ascendente a US$145 millones, uno
de los mas grandes proyectos de infraestructura por el sector
privado. Adicionalmente, el equipo participé6 activamente en
transacciones de fusiones y adquisiciones y de mercado de
capitales.

Leasing: Por cuarto afio consecutivo el producto leasing continué
creciendo a pesar de la reduccién en la inversion privada generada
por la crisis financiera internacional. Las colocaciones netas
superaron los S/.1,500 millones, lo que representé un incremento
de 23% en el volumen de colocaciones, por encima del crecimiento
promedio del sistema de 12.8%. Ello permiti6 a INTERBANK lograr
una participacion de mercado de 11% en este producto.

Asimismo, el margen de contribucion de leasing se incremento en
162% con respecto al 2011. Este importante crecimiento en la
rentabilidad se debié fundamentalmente a una nueva estrategia
enfocada en la agilidad, la adquisicion de clientes nuevos y la
focalizacion de las colocaciones en los sectores estratégicos de
INTERBANK, tales como transporte, gas natural e inmobiliario,

entre otros.

g) Cambios: Se consolidé como la segunda fuente de ingresos no-

financieros del banco, aportando S/. 123 millones. En un entorno
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de menor actividad de comercio exterior, el volumen de negocio de
cambios se mantuvo sin variacién significativa respecto al afio
anterior, negociandose mayores operaciones de cobertura de tipo
de cambio con clientes. El banco continu6 dando el servicio de
cambio de moneda extranjera en efectivo en reales brasileros,
délares canadienses, libras esterlinas y yenes a través de las
tiendas Money Exchange. Si bien debido a la crisis internacional se
registré un menor intercambio comercial con el exterior, el volumen
de cambios registrado por la red de tiendas se mantuvo en niveles
similares a los registrados en 2011. En gran medida, la rentabilidad
del negocio de cambios se basa en la contribucion del segmento
minorista, que permite mantener un nivel de ingresos recurrentes
con una transaccionalidad estable y atomizada. Asi, el 45% del
volumen de cambios provenientes de este segmento contribuye el
66% de las utilidades obtenidas por la red de tiendas.

h) Renta fija: Se gener6 ingresos extraordinarios por diferencia de
precio en inversiones a corto plazo de S/. 25 millones (sin incluir el
resultado financiero por mantener la posicion en instrumentos
representativos de deuda), como resultado de una adecuada
lectura de la evolucién de corto plazo de las tasas de interés y de

un portafolio con un mix apropiado de rentabilidad y riesgo.
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Asimismo, en un entorno de mejora en la percepcion del riesgo
regional y estabilidad de las tasas internacionales se registré6 una
ganancia extraordinaria de US$ 14.7 millones en la cartera
disponible para la venta, debido principalmente a la posicion larga
en bonos globales, instrumento de alta liquidez en el mercado de
renta fija.

Productos y servicios para empresas: El servicio de pago a
proveedores registré6 un incremento de empresas activas de mas
del 80% respecto al afio anterior, debido a la propuesta de valor
para las empresas y ofrecer un servicio agil y eficiente.
Adicionalmente, este afio la divisibn de productos y servicios
realiz6 una campafia, en conjunto con la banca empresa, para
captar nuevos clientes para los servicios de proveedores y
remuneraciones.

Dentro del servicio de pago a proveedores, las operaciones de
transferencias interbancarias a travées de la Cémara de
Compensacion Electrénica (CCE) se incrementaron de manera

significativa en 280%.
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Se implementaron mejoras en los aplicativos que apoyan el servicio
con la finalidad de ofrecer a los clientes la mejor atencion y

soluciones acorde a sus necesidades.

2.1.4 El servicio al cliente de INTERBANK

En la sucursal del banco INTERBANK en la ciudad de Tacna se
cuenta con una categorizacion de clientes; de acuerdo al grado de
vinculacion que se tiene con cada uno de ellos; esto refiere a la cantidad
de productos que tiene un solo cliente y la rentabilidad per capita que
ellos representan para el banco, actualmente el 53% de las personas
atendidas son usuarios, que son aguellas personas que no tienen ningun
producto con el banco, pero sin embargo utilizan o requieren de los
servicios que el banco brinda.

En Tacna, se tiene una gran base de 61.5% de clientes, 29.1% de
preferentes y tan solo el 9.4% son Premium. Lo ideal es que los usuarios
pasen a ser clientes, los clientes a preferentes y los preferentes a
Premium; esto Unicamente se va lograr incrementando el grado de
vinculacién con cada cliente y ello producto del cruce de productos que el

banco pueda ofrecerle.
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Entre agosto y septiembre del 2012, se aplicé una encuesta de 13

items, la cual fue segmentada en 3 pilares fundamentales: Informacion

general sobre la identificacibn de los clientes, informacion ligada al

modelo de atencion al cliente, y cuan enterados estan nuestros clientes

sobre los productos con los que cuentan el banco asi como también sus

preferencias.

Se seleccion6 una muestra de 30 personas, encontrandose las

siguientes caracteristicas:

El 57% de los encuestados fueron varones, el 50% de los
encuestados tiene entre 29 y 39 afos de edad.

Un 50% de los encuestados indican ser trabajadores de tipo
dependiente.

La mayoria de los encuestados indica contar con un correo
electrénico.

Sobre el modelo de atencion al cliente, se obtuvo que: El total de la
muestra indicdé que se les brindd un saludo cordial, el colaborador
estaba correctamente uniformado y que la transaccién fue
rapidamente atendida por el mismo. El 5% sefial6 que no se le
sonrid en el momento de ser atendidos (comunicacion empatica),

un 20% indic6 que no se le invit6 a realizar una operacion
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2.2

adicional, un 55% sefal6é que no se le dijo ni una frase proactiva. A
pesar de las falencias detectadas, la calificacién con respecto a la
atencion recibida de parte de los colaboradores fue de Muy buena
y buena en un 55% y 45% respectivamente.

Se detectd un claro desconocimiento de parte de los clientes, pues
cuando se les pregunto qué querian para su dinero el mayor
porcentaje dijo no saber o no opinar y siendo las otras 3 opciones

totalmente parejas con 24% cada una.

TRABAJOS DE INVESTIGACION AFINES

En base a la revisién bibliografica y de trabajos de investigacién, se

precisan algunos que han servido de pauta para el desarrollo de la

presente tesis, tales como:

- Ramos, Jorge, Osorio, Francisco y Mufioz, Ménica® (2008)

docentes de la Universidad Autbnoma de Querétaro (México)
desarrollaron una investigacion denominada “Las competencias

laborales en el docente universitario y la calidad académica”

2 http://www.fca.uach.mx/Documentos/Revista/Volumenes/Volumen5/Ponencia%2016-UAQ.pdf
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cuyos conclusiones confirman que es necesaria una formacion
docente, tanto de los que se encuentran ejerciendo, como de los
gue se van a integrar a la planta docente, y asi responder de
manera importante y con alto grado de competitividad profesional a
las exigencias Yy necesidades sociales, institucionales e
individuales.

Asi, en los planes de formacién y capacitacion docente, es
necesario integrar contenidos de caracter ético-filoséfico y aquellos
relativos a la psicologia, pedagogia y didactica que permitan al
profesorado disfrutar de recursos informativos y conceptuales
suficientes para su formacion como personas y como profesionales
de la educacién. Pero, ademas, y de forma especial, deben
integrarse, como minimo, con la misma intensidad, aquellos
contenidos de aprendizaje de caracter procedimental y actitudinal
que les capaciten para ser habiles en la creacion de materiales
curriculares nuevos, en la seleccion y explotacion de aquellos ya
existentes, y en la aplicacibn de estrategias en el aula que
contribuyan al desarrollo de las diferentes dimensiones que
conforman la personalidad moral de sus educandos. Tal formacion
debe familiarizar al profesorado en la elaboracion y en el uso de

criterios de evaluacion en el aula, que le permitan optimizar su
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accion pedagoégico-moral y obtener informacion sobre el progreso
de sus educandos tanto a nivel individual como grupal.

Por ultimo, es representativo sefialar que si bien se han ensefiado
las reglas de como pensar logicamente, no se ha ensefiado a
producir pensamientos nuevos. Se ha ensefiado todo tipo de
pensamientos, pero no el proceso y la mecanica para llegar a ellos.
Se ha ensefiado a creer ciegamente en un paradigma, pero no se
ha ensefiado a romper con él y a crear nuevos. El reto esta en el
aire; en nosotros esta realizarlo.

- Parra Montiel, Hilda® (2006) desarrollé una investigacion
denominada “Influencia de factores motivacionales en el
desempefio laboral de los empleados de la Alcaldia del
municipio Catatumbo Estado de Zulia”, cuyos conclusiones
fueron:

- En la actualidad el recurso humano de la Alcaldia del municipio
Catatumbo, mantiene un bajo nivel motivacional, desfavoreciendo
el rendimiento laboral; presentandose el salario percibido como el
primer menos motivador; el cual afecta de manera directa el

rendimiento productivo de los empleados y por ende de la

3 . . . .
http://www.monografias.com/trabajos91/factores-motivacionales-desempeno-laboral/factores-motivacionales-
desempeno-laboral.shtml
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institucién en estudio, pues no compensa con los requerimientos
basicos que le exige la sociedad convulsionada en la cual vive.
Entre otros factores motivacionales se encuentran las condiciones
laborales, puesto que existe la carencia de un proceso
comunicacional que facilite las relaciones interpersonales, al igual
qgue no se ofrecen politicas de ascenso, ni capacitacion para el
desempenio eficiente del trabajo desempefiado.

Dichas conclusiones conducen al planteamiento de las siguientes
recomendaciones:

Someter a estudio la posibilidad de disefiar una propuesta para
mejorar las politicas motivacionales en la instituciéon para su
posterior aplicacion.

Efectuar un seguimiento sobre el desempeiio laboral de los
empleados de la Alcaldia, en su area de trabajo.

Realizar rotacion de personal en las diversas areas de trabajo, a fin
de que todos los empleados conozcan el manejo y funcionamiento
de cada area y puedan en algun momento desempefarse en su
puesto de trabajo, cuando asi lo requiera la Institucion.

Dictar talleres de capacitacion y crecimiento personal y aplicar

programas de induccién al personal de nuevo ingreso.
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2.3

231

Lograr una comunicacion efectiva, que fortalezca las relaciones
entre gerente y empleado.

Ofrecer oportunidades de estudio para aquellos empleados que
deseen aumentar su nivel educativo.

Incrementar y mejorar los beneficios socio — econémicos, como;
salarios, bonos o retroactivos, horas extras, que estén a la par de la
inflacion y situacién actual del pais.

Valorar el trabajo de los empleados justificAndolos en funcion de
ascensos, tomando en consideracién tiempo de servicio y eficiencia
laboral.

Promover el liderazgo para la constitucion de sindicatos laborales,

para asi poder exigir y discutir legalmente los aumentos salariales.

COMPETENCIAS LABORALES

Definicion de competencia

Etimolégicamente, el término competencia proviene del latin

competentia y tiene tres acepciones basicas: (Real Academia Espafiola,
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1992)* Oposicién o rivalidad entre dos 0 mas que aspiran a obtener la

misma cosa; incumbencia; y aptitud o idoneidad.

Spencer® (1993) define competencia como “Una caracteristica
subyacente de un individuo que esta causalmente relacionada a un
criterio referenciado como efectivo y/o un desempefio superior en un

trabajo o en una situacién”.

Una competencia es “Un conjunto de destrezas, habilidades,
conocimientos, caracteristicas conductuales y otros atributos, los
gue, correctamente combinados frente a una situacién de trabajo,

predicen un desempefio superior”.®

Miranda, Martin’ (2003) precisa que la competencia laboral
“Comprende las actitudes, los conocimientos y las destrezas que
permiten desarrollar exitosamente un conjunto integrado de
funciones y tareas de acuerdo a criterios de desempeio

considerados idéneos en el medio laboral. Se identifican en

* REAL ACADEMIA ESPAROLA. http://www.rae.es

° SPENCER, Lyle y SPENCER, Signe. (1993). “Evaluacién de competencia en el trabajo. Modelos para un

desempefio superior”. John Wiley & Sons, Inc.
DALZIEL, M., CUBEIRO, J. y FERNANDEZ, G. (1996). “Las competencias: Clave para una gestion
integrada de los recursos humanos”. Ediciones Deusto. Espafa.

! VARGAS, Fernando; CASANOVA, Fernando y MONTANARO, Laura. (2001). “El enfoque de competencia
laboral: manual de formacion”.
<http://www.ilo.org/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/complab/doc>
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situaciones reales de trabajo y se las describe agrupando las tareas
productivas en éareas de competencia (funciones mas o menos
permanentes), especificando para cada una de las tareas los criterios
de realizacion a través de los cuales se puede evaluar su ejecuciéon
como competente’’.

Gonzci, Andrew y otros® (2003) la definen como “Una compleja
estructura de atributos necesarios para el desempefio en situaciones
especificas. Es una compleja combinacion de atributos
(conocimientos, actitudes, valores y habilidades) y las tareas que se

tienen que desempefiar en situaciones determinadas”.

2.3.2 Elementos de la competencia®

Una competencia es la conjuncion de conocimientos, habilidades,
disposiciones y conductas especificas. Si falla alguno de esos aspectos, y
el mismo se requiere para lograr algo, ya no se es competente. Charles
Lawshe y Michael Balma'® (1966) lo planteaban hace muchos afios como:

- La potencialidad para aprender a realizar un trabajo (capacidades).

8 GONZCI, Andrew y ATHANASOU, James. (2003). “Definiciones de competencias”.

<http://www.gestiopolis.com/dirgp/rec/gescomp.htm>

9 VARGAS, Fernando; CASANOVA, Fernando y MONTANARO, Laura. (2001). “El enfoque de competencia
laboral: manual de formacién” .http://es.scribd.com/doc/15642337/Elementos-Conceptuales-Competencias-
Logros

10 LAWSHE, Charles y BALMA, Michael. (1966). “Principles of personnel testing”. Editorial McGraw-Hill.
New York (EEUU). Citado por: RODRIGUEZ, Nelson. (1999). “Seleccion efectiva de personal basada en
competencias”. PsicoConsult C.A. Caracas (Venezuela)
<http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/com plab/doc/otros/index.htm>
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- La capacidad real, actual, para llevar a cabo el trabajo (accion).
- La disposicion para realizarlo, es decir, su motivacién o su interés

(compromiso).

Estos tres aspectos se complementan, ya que es posible, que
alguien tenga los conocimientos para hacer el trabajo, pero no lo desee
hacer; o que tenga el deseo de realizarlo, pero no sepa cémo hacerlo; o
no sepa cémo hacerlo, pero esté dispuesto a aprender y tenga las

condiciones de hacerlo. Jerico!

(2001) senala que, a lo anterior
actualmente se le denomina Talento, y que “Un determinado
profesional sera considerado talentoso, siempre y cuando presente
la conjuncion de los siguientes tres componentes’ (ver figura n° 02).
- En primer lugar, capacidades, es decir conocimientos Yy
“competencias” que le permitan lograr los resultados.
- En segundo lugar, compromiso, ya sea con el proyecto o con su
empresa.

- La accién. No so6lo hay que saber y querer hacer, sino también

llevarlo a cabo y en el tiempo que se requiere.

FIGURA N° 02

1 JERICO, Pilar. (2001). “Gestion del talento. Del profesional con talento al talento organizativo”.
Editorial Prentice Hall. Madrid (Espafia).
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COMPONENTES DEL TALENTO INDIVIDUAL

-

UEPACIDEDESI
Sin muﬂva:iﬁn__i___ﬁf_ ) Esperando el
A +— ~momento
ACCION “COMPROMISO
"Consigo™ | .- JQulero’
l A TALENTO

Buenas intenciones

Talento = Capacidades + Compromiso + Accion
FUENTE: Jericé (2001)

ELABORACION: Propia

Para Jeric6 (2001) “La principal aportacién del talento
individual es ser materia prima del talento organizativo; aquel que
reside en los grupos de trabajo y en las organizaciones. De esta
manera, la gestion del talento es la gestion del compromiso, esto es
pasar del talento de cada profesional al talento organizativo”. Para
conseguirlo, las empresas han de conocer cual es su aportacién de valor
al profesional, y medir y gestionar los facilitadores que consiguen reforzar
el compromiso de los talentos con el proyecto, lo que implicaria a grandes

rasgos los siguientes aspectos, a saber: cultura, liderazgo, clima laboral,
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sistemas de direccion, estructura organizativa y retribucion. (ver figura n°

03)

FIGURA N° 03

COMPONENTES DEL TALENTO ORGANIZATIVO

Sistemas de
Direccion

Cultura

i Estructurales :

| T —
:

Organizacion y
Retribucion Sistemas de
Relaciones

FUENTE: Jericé (2001)

ELABORACION: Propia

La gestion del talento estd en correspondencia directa con la
gestion por competencias, en el sentido de que, ambas buscan atraer,
desarrollar y retener a quienes poseen esas caracteristicas que les
permiten desempefiarse  “exitosamente” en una organizacion

determinada. De esta manera, ambas tienen como premisa basica que
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dichas personas son las que permitiran a la organizacién obtener

resultados sobresalientes; y por lo tanto, son las que garantizaran

mantener el desempefio organizacional en un nivel superior.

Guy Le Boterf*?

(2002), precisan que ‘la competencia se estructura
en base a tres componentes fundamentales: El saber actuar, el querer
actuar y el poder actuar. (ver figura n° 04)

a) El saber actuar: Es el conjunto de factores que definen la
capacidad inherente que tiene la persona para poder efectuar las
acciones definidas por la organizacion. Tiene que ver con su
preparacion técnica, sus estudios formales, el conocimiento y el
manejo adecuado de sus recursos cognitivos puestos al servicio de
sus responsabilidades.

b) ElI querer actuar: Alude no sélo al factor de motivacion de logro
intrinseco a la persona, sino también a la condicibn mas subjetiva y
situacional que hace que el individuo decida efectivamente
emprender una accion en concreto. Influyen fuertemente la

percepcion de sentido que tenga la accion para la persona, la

imagen que se ha formado de si misma respecto de su grado de

2 BOTERF, G. (2002). “El modelo de competencias”. PROSEL Consultores. Santiago (Chile). Pp. 15-16
<http://www.gestiopolis.com/dirgp/rec/gescomp.htm>
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efectividad, el reconocimiento por la accion y la confianza que
posea para lograr llevarla a efecto.

c) El poder actuar: En ocasiones, la persona sabe cémo actuar y
tiene los deseos de hacerlo, pero las condiciones no existen para
gue realmente pueda efectuarla. Las condiciones del contexto, asi
como los medios y recursos de los que disponga el individuo,

condicionan fuertemente la efectividad en el ejercicio de sus

funciones.
FIGURA N° 04
ELEMENTOS DE LA COMPETENCIA
SABER ACTUAR
Entrenamiento formal
Sitwaciones variadas de aprendizaje
Conocimiento de sus recursos
COMPETENCIA
QUERER ACTUAR PODER ACTUAR
Tener sentido Conocimientos tedricos
Imagen de =i Conocimientoes del negocio
Reconocimiento Habilidades operativas
Confianza Habilidades relacionales

Habkilidades cognitivas
FUENTE: Guy Le Boterf (2002)

ELABORACION: Propia
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Garcia®® (2005) precisa que la competencia se estructura en
base a cinco elementos fundamentales: El saber, el saber hacer, el
saber estar, el querer hacer y el poder hacer. (ver figura n° 05)

a) Saber: Conjunto de conocimientos relacionados con los
comportamientos implicados en la competencia. Pueden ser de
caracter técnico y de caracter social. En ambos casos, la
experiencia tiene un rol esencial.

b) Saber hacer: Conjunto de habilidades que permiten poner en
practica los conocimientos que se poseen. Se puede hablar de
habilidades técnicas, sociales y cognitivas; y por regla general, las
mismas deben interactuar entre si.

c) Saber estar: Conjunto de actitudes acordes con las principales
caracteristicas del entorno organizacional y/o social. Es decir, se
trata de tener en cuenta nuestros valores, creencias, actitudes
como elementos que favorecen o dificultan determinados
comportamientos en un contexto dado.

d) Querer hacer: Conjunto de aspectos motivacionales responsables
de que la persona quiera o0 no realizar los comportamientos propios

de la competencia. Se trata de factores de carécter interno y/o

13 GARCIA, Miguel. (2005). “Gestion por competencias”.

<http://www.nodo50.org/cubasigloXXI/pensamiento.htm>
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externo a la persona, que determinan que ésta se esfuerce o no
por mostrar una competencia.

e) Poder hacer: Conjunto de factores relacionados con dos
cuestiones fundamentales: Lo individual y lo situacional. Lo primero
se refiere a la capacidad personal; es decir, las aptitudes y rasgos
personales que se contemplan como potencialidades de la
persona. Lo segundo se refiere al grado de favorabilidad del medio;
es decir, diferentes situaciones pueden marcar distintos grado de

dificultad para mostrar un comportamiento dado.

FIGURA N° 05

ELEMENTOS DE LA COMPETENCIA

Saber
I

Saber hacer

Saber estar Hacer
| ry
Cuerer hacer

Poder hacer

L J

¥
Componentes —— i Competencia

FUENTE: Garcia (2005)

ELABORACION: Propia
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2.3.3 Gestién del capital humano

El desarrollo de ventajas competitivas ha sido una de las
preocupaciones permanentes de los ejecutivos en los ultimos afos.
En un comienzo, las ventajas solian encontrarse en los procesos
productivos y la capacidad de distribucion. Luego fue el desarrollo
de productos, la innovacion y la segmentacién de mercado. Sin
embargo, la alta competitividad, las profundas transformaciones
tecnologicas, los niveles de exigencia de los clientes, los cambios
regulatorios, entre otros, han hecho de esta busqueda algo dificil

de sostener.

En la actualidad, existe cierto consenso de que la Unica
ventaja competitiva sostenible estd en el capital humano de las
organizaciones, y la capacidad de aprender y adaptarse. “Una
compafia que pierda todo su equipamiento pero mantenga su
capital humano intacto, puede recuperarse en relativamente
poco tiempo. Una que pierda su capital humano, no se

recuperard”.*

14 http://www.bcnglobal.net/revision55.htm
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Es en este contexto competitivo, la gestion del personal
adquiere relevancia en cuatro dimensiones:*

a) Experto administrativo: Relacionado con ayudar a las empresas
a mejorar sus formas de trabajo y organizacion, partiendo por los
propios procesos y organizacion interna.

b) Cuidado de las personas: Asociado a cautelar la adecuada
coherencia entre los intereses de soporte de las personas y el
respectivo actuar de la empresa, siendo una voz que representa e
interpreta a las personas ante la gerencia, y que ayuda a la
gerencia a cumplir su propio rol como gestores de personas.

c) Agente de cambio: Asociado a ayudar a fortalecer la capacidad de
aprendizaje y adaptacion organizacional y desarrollar la cultura
organizacional requerida y deseada.

d) Socio estratégico: Rol asociado a ayudar a la entidad a lograr
coherencia del actuar organizacional proveyendo mecanismos de
alineamiento estratégico que le den cohesion al accionar de cada

area y cada individuo de la institucion.

Los indicadores de gestion son un instrumento fundamental para

provocar la coherencia organizacional y medir su desempefio; ayudan a

15 http://lwww.monografias.com/trabajos77/sistema-gestion-integrada-capital-humano/sistema-gestion-

integrada-capital-humano.shtml
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comunicar en forma numérica los objetivos estratégicos, el grado de logro
de ellos y, el desempefio de los procesos de negocio. Los indicadores
determinan fuertemente el comportamiento de las personas, sus
prioridades y sus decisiones; es por eso, que en el mundo de los negocios
se dice que “solo lo que se mide, se hace”. Es necesario por tanto, definir
indicadores apropiados para el logro de los objetivos de la entidad. La
Business Consulting Network propone los siguientes indicadores para la
gestion del capital humano:*®

a) Indicadores de actividad: Son aquellos que permiten conocer Si
un determinado evento (0 grupos de eventos) ocurri6 0 no. Por
ejemplo, la realizacion de wun determinado proyecto, la
implementacion de un determinado proceso. Estos indicadores son
atiles cuando el evento no tendra posibilidad de mostrar efectos o
resultados en un periodo razonable de monitoreo.

b) Indicadores de proceso: Son aquellos indicadores que intentan
medir la efectividad de un determinado proceso. Tipicamente se
refieren a los tiempos involucrados en la ejecucion del proceso, a la
calidad o su eficiencia. Este tipo de indicadores son importantes

porque permiten anticipar situaciones problemas para el logro de

16 http://ciberconta.unizar.es/leccion/bsc/104.htm
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los resultados deseados. En general son un buen punto de partida
para diagnosticar situaciones problema.

c) Indicadores de resultado: Reflejan el resultado de las acciones y
decisiones que ya han sido tomadas. Pueden indicar que hay una
situacion problema pero rara vez permiten diagnosticar, por ello

deben ser siempre complementados por indicadores de proceso.

En definitiva, para definir un conjunto adecuado de indicadores que
sean relevantes y significativos, es necesario comprender el proceso de
agregacion de valor al negocio por parte de capital humano, pensando
estratégicamente cémo apoyar los objetivos de negocio, y resistiendo la

tentacién de aceptar el enfoque de “lo menos malo” o “de lo disponible”.

2.3.4 Clasificacion de las competencias laborales

Se ha diferenciado entre competencias esenciales, que serian las
exigidas para una actuacibn media 0 minimamente adecuada, Yy
competencias diferenciadoras, que permiten distinguir a quienes

sobresalen por sus actuaciones (Boyatzis, 1982).%

o BOYATZIS, R. E. (1982). “The competent manager. Editorial John Wiley & sons. Nueva York (EEUU).
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Ademas se tiene las competencias generales para aludir a aquellas
en que se sustenta el aprendizaje durante toda la vida, incluyendo
competencias basicas en el ambito de la lectoescritura o la alfabetizacion
matematica, y competencias de comunicacién, trabajo en equipo,
pensamiento critico y reflexivo, toma de decisiones, dominio de nuevas
tecnologias de la informacion o aptitud para el aprendizaje continuo.
Complementarias a éstas serian las competencias transferibles, o
también competencias clave, que permiten a los ciudadanos ser capaces
de adquirir por si mismos nuevas competencias, adaptarse a las nuevas
tecnologias y a nuevos contextos, propiciando asi su movilidad en el

mercado de trabajo.

Desde una visién integrada (Echeverria, 2002)8, la competencia
profesional es la suma de cuatro componentes, segun los cuales los
sujetos saben (competencia técnica), saben hacer (competencia
metodoldgica), saben ser (competencia personal) y saben estar

(competencia participativa).

18 ECHEVERRIA, B. (2002). “Gestién de la competencia de accién profesional”. Revista de Investigacion
Educativa, 20:1,7-42.
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Byham'® (1996) desarrolla la siguiente clasificacion de las

competencias:

a) Competencias organizacionales: Son las core competencies

(West), hacen referencia a aquello para lo cual, una determinada
organizacion es buena. Relacionan aquellos factores unicos que
pueden darle a las empresas una ventaja competitiva; son la
combinacién de caracteristicas corporativas, habilidades, motivaciones,
conocimiento, tecnologia y sistemas que distinguen a una empresa de

otra.

b) Competencias de puesto de trabajo o de rol: Parte de la

identificacion del o los objetivos principales de la organizacion y del
area de ocupacion. Luego se responde la pregunta ¢ Qué debe ocurrir
para que se logre dicho objetivo? La respuesta identifica la funcién; es
decir, la relacién entre un problema y una solucion, repitiéndose este

proceso hasta llegar al detalle requerido.

c) Competencias personales: Son los conocimientos, habilidades,

rasgos, motivaciones y otras caracteristicas subyacentes de la persona
gue desempefia determinado cargo; las cuales, han sido relacionadas
de manera causal con el alto desempefio (Iversen, O., 2000)*. Se

identifican tres tipos principales de competencias:

19 BYHAM, William C. (1996). “Developing Dimension-Competency-Based Human Resource Systems”.
0 IVERSEN, Ole. (2000). “Managing People Towards A Multicultural Workforce”.
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- Competencias técnicas: Son las asociadas a las habilidades y los
conocimientos, a menudo son llamadas funcionales, "duras" o
relacionadas con el cargo. Estas definiciones hacen un llamado a
listar las tareas importantes, las habilidades y el conocimiento
relacionados con el trabajo en cuestidén y que alguien requiere para
desempefiarlo de manera efectiva (Cook, K. y Bernthal, P., 1998)%,

- Competencias conductuales: Define las competencias en
términos eminentemente conductuales y se ocupa principalmente
de identificar qué tipo de comportamientos estan asociados con el
desempefo superior. Estos tipos de competencias a menudo son
llamadas competencias "blandas", o conductas personales o
actitudes. (Cook, K. y Bernthal, P., 1998)%.

- Competencias emocionales: Hace referencia a cémo las
personas manejan sus emociones (Goleman, 1998).% Estas dan
cobertura a habilidades tales como ser capaz de tener empatia y
entender a las demas personas (y por ende, trabajar de manera

mas productiva con ellos) y alguien que sea capaz de controlar sus

A COOK, Kevin y BERNTHAL, Paul. (1998). “Job/role Competency Practices Survey Report”. Development
Dimensions International.

= COOK, Kevin y BERNTHAL, Paul. (1998). “Job/role Competency Practices Survey Report”. Development
Dimensions International.

B GOLEMAN, Daniel. (2000). “The Emotionally Intelligent Workplace”.
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propias reacciones cuando se encuentra bajo presion. (Cook, K. y

Bernthal, P., 1998).%

TABLA N° 01

CLASIFICACION DE COMPETENCIAS GENERICAS

Grupos

Competencias genéricas

Competencias de desempefio y operativas

« Orientacidn al resuliado.

» Atencion al orden, calidad v perfeccion.
» Espiritu de iniciativa.

« Blisqueda de la informacion.

Competencias de ayuda y servicio

+ Sensibilidad interpersonal.
» Orientacién al cliente.

Competencias de influencia

« Persuasion e influencia.
+ Conciencia organizativa.
« Construccion de relaciones.

Competencias directivas

« Desarrollo de los otros.

» Actitudes de mando: asertividad y uso del
poder formal.

« Trabajo en grupo vy cooperacion.

» Liderazgo de grupos.

Competencias cognitivas

« Pensamiento analitico.

+ Pensamiento conceptual.

+ Capacidades técnica, profesionales y direc-
tivas.

Competencias de eficacia personal

« Autocontrol.

« Confianza en si mismo.
« Flexibilidad.
+ Habitos de organizacion.

FUENTE: Spencer y Spencer (1993)

ELABORACION: Propia

El modelo propuesto por Spencer y Spencer® (1993) recoge seis

grupos de competencias genéricas (ver tabla n° 01). Teniendo en cuenta

24

COOK, Kevin y BERNTHAL, Paul.
Development Dimensions International.

(1998).

“Job/role Competency Practices Survey Report”.
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la vinculacién de las competencias a puestos de trabajo concretos, las
competencias habran de diversificarse en funcién de los diferentes
puestos considerados en una organizacion y de acuerdo también con las

funciones y tareas especificas definidas para los mismos.

En esta direccién, Hooghiemstra®® (1992) sugiere una serie de
competencias genéricas diferenciando entre distintos niveles de
responsabilidad dentro de una organizacion, al tiempo que establecia un
proceso para la definicién del perfil de competencias especificas de cada

organizacion (ver cuadro n° 02).

La identificacion de las competencias propias de un puesto de
trabajo constituye una de las primeras actuaciones que deben cubrirse en
el ambito de la gestion de los recursos humanos, y que forma parte de la

descripcion de los puestos de trabajo de la organizacion.

2 SPENCER, L. M. y SPENCER. S. M. (1993). “Competence at work. Models for superior performance”.
Editorial Wiley & Sons. Nueva York (EEUU).

2 HOOGHIEMSTRA, T. (1992). “Gestion integrada de recursos humanos”. Ediciones Deusto, 13-42. Bilbao
(Espaia).
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TABLA N° 02

COMPETENCIAS SEGUN PUESTO OCUPADO

Puesto Competencias

» Razonamiento esiratégico.
Ejecutivos « Liderazgo del cambio.
» Gestion de las relaciones.

« Flexibilidad.

» Introduccidn del cambio.

« Sensibilidad interpersonal.

s Delegacion de responsabilidades.

» Trabajo en equipo.

» Transferibilidad a diferentes entornos geograficos.

Directores

« Flexibilidad.

» Motivacidn para buscar informacion y capacidad de
aprender.

Empleados « Orientacion hacia el logro.

» Motivacidn para el trabajo bajo presion del tiempo.

s Colaboracién en grupos multidisciplinares.

« Orientacion hacia el cliente.

FUENTE: Hooghiemstra (1992)

ELABORACION: Propia

2.3.5 Modelo de competencias laborales

Los modelos de instrumentacion de la competencia laboral que
existen a nivel mundial son multiples, segun el enfoque que se quiera dar
al aprendizaje del personal y la posicion que ocupa la persona en la
estructura de mando y responsabilidades de la organizacion. Pueden
coexistir varios enfoques a la vez en la organizacién, sin que esto afecte

negativamente la coherencia como sistema. Los modelos existentes se
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pueden clasificar en tres clases: funcionalista, conductista Yy

constructivista. (Mertens)?’

a) Modelo funcional: Refiere a desempefios o resultados concretos y
predefinidos que la persona debe demostrar, derivados de un
analisis de las funciones que componen el proceso productivo.
Generalmente se usa este modelo a nivel operativo y se
circunscribe a aspectos técnicos. Las evidencias que modelos de
este tipo piden son: de producto; los resultados de las
observaciones de la ejecucibn de una operacién; y, de
conocimientos asociados. Por ejemplo en la industria del vestido,
una evidencia de producto es el ensamble de una pieza con
dobleces, botones y que cumple con la calidad en el acabado; una
evidencia de desempefio es la observacion en el manejo de la
maquina y del orden y limpieza que la operadora mantiene en su
lugar de trabajo; una evidencia de conocimiento es la identificaciéon
de las partes de la maquina de coser y sus funciones, y la
explicacion de como asegurar la calidad en su puesto de trabajo.

b) Modelo conductista: Se centra en identificar las capacidades de

fondo de la persona que conlleva a desempefios superiores en la

z http://www.gestiopolis.com/canales/derrhh/articulos/64/clicm.htm
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organizacion. Generalmente se aplica a los niveles directivos en la
organizacion y se circunscribe a las capacidades que le hacen
destacar ante circunstancias no predefinidas. Por ejemplo,
capacidad analitica, toma de decisiones, liderazgo, comunicacion
efectiva de objetivos, creatividad, adaptabilidad. En este caso los
desempefos a demostrar por la persona no se derivan de los
procesos de la organizacion sino de un analisis de las capacidades
de fondo de las personas que se han destacado en las
organizaciones. Por ejemplo, capacidades a demostrar en
Liderazgo pueden ser: a) Plantear objetivos claros; b) Estimular y
dar direccién a equipos de trabajo; ¢) Tomar responsabilidad y
adjudicar sus acciones; d) ldentificar las fortalezas de otros y
delegar tareas adecuadamente; entre otras.

c) Modelo constructivista: No se define a priori las competencias del
personal, sino las construye a partir del analisis y proceso de
solucion de problemas y disfunciones que se presentan en la
organizacion. En esta perspectiva, las competencias estan ligadas
a los procesos en la organizacion: es el desarrollo de las
competencias y la mejora de los procesos. Por ejemplo, en una
empresa se hace conciencia entre el personal directivo y operativo,

gue no se tienen definidas rutinas de mantenimiento preventivo, ni
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las técnicas para el predictivo. A la vez que se disefian éstas
rutinas y técnicas, las competencias del personal implicadas van
emergiendo. Desde ésta perspectiva no interesa identificar como
competencia las capacidades existentes y predeterminadas, sino

las que emergen en los procesos de mejora.

Ejemplo de Modelo de Competencias. En una compafia
aeroespacial y material de defensa, se identificaron las competencias que
los 20.000 técnicos de la organizacion necesitaban en ese momento y en
los tres afios siguientes para alcanzar los objetivos estratégicos de la
empresa. El andlisis se centr6 en los procesos que los técnicos utilizan
para la realizacién de su trabajo. Se queria identificar las competencias
gue los técnicos necesitaban para ejecutar estos procesos con eficacia.
Se Identificaron las competencias necesarias para cada uno los diecisiete
procesos de trabajo establecidos, tales como disefio de software,
desarrollo de algoritmos, ingenieria de pruebas y gestion de datos y
configuraciones. En total, fueron 363 las competencias identificadas, que
se organizaron en un modelo de tres niveles:

- Nivel 1: El nivel de las competencias clave; es decir, de las
competencias que necesitan todos los técnicos de la organizacion.

Estan basadas en la mision, los valores y las estrategias de
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negocio de la organizacion. Algunos ejemplos: Desarrollo Integral
de Producto: Conocimiento de los objetivos y los principios
fundamentales de la Iniciativa de Desarrollo Integral de Producto y
su aplicacion habitual en el trabajo. Comunicacion Oral: Conocer
las necesidades de informacion de los demés y responder
oralmente de una manera clara y concisa. Promueve ideas y
conductas de una manera organizada, reflexiva y persuasiva.

Nivel 2: El nivel de las competencias de procesos comunes, que
son aquellas no incluidas en el Nivel 1, y que son necesarias para
todos los técnicos que utilizan un proceso determinado. Ejemplos
son: Para los Procesos Comunes de software: Conocimiento y
aplicacion de objetivos, pasos y practicas de los procesos comunes
de software de la compafia. Para el Proceso de Ingenieria
Mecénica e Integracion de Disefio Mecanico: Aplicar el
conocimiento de las interrelaciones de piezas para disponer los sub
- componentes en grandes cadenas y sistemas.

Nivel 3: El nivel de las competencias de producto y apoyo al
producto, es decir, las competencias no incluidas en los Niveles 1 y
2, importantes para muchos técnicos que trabajan en un tipo
especifico de producto o apoyo al producto. Un ejemplo de una

competencia para productos de circuito integrado: Andlisis de
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sensibilidad: Determina la sensibilidad del rendimiento de un

circuito a las variaciones en los parametros principales de disefio.

En este modelo, las competencias se organizaron por niveles de
especializacion, empezando con las competencias necesarias para todos
los técnicos y ascendiendo hasta las competencias que se necesitan solo
en las disciplinas mas especializadas. Las competencias clave estan
directamente basadas en las estrategias de negocio de la organizacion.
Las competencias del segundo y tercer nivel se basan en los distintos
papeles que cada técnico desempefia en la puesta en practica de esas
estrategias, trabajando dentro de un mismo proceso sobre tipos

determinados de productos.

Como punto de partida, se consideré qué competencias, como la
habilidad para leer y razonar y los conocimientos y destrezas técnicas que
se obtienen de una licenciatura en ingenieria, son requisitos previos para
cualquier técnico, y por eso no se incluyeron esas competencias basicas

en el modelo.

Se establecieron tres niveles de funcionalidad para cada

competencia:
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- Nivel basico: Capaz de desempefiar solo las tareas mas sencillas
o tiene un conocimiento basico de los principios o el concepto.

- Nivel funcional pleno: Capaz de desempefiar del 80% al 90% de
las tareas relacionadas o es capaz de resolver problemas por si
mismo en la aplicacion de la competencia.

- Nivel experto: Capaz de resolver las mas dificiles aplicaciones o

problemas o tiene el conocimiento mas especializado o inusual.

Un buen analisis de competencias y desarrollo del modelo sigue

habitualmente los siguientes pasos:

1. Establecer los objetivos del proyecto de desarrollo de modelo
de competencias:

- Determinar la unidad de andlisis. Esta unidad puede ser tan
pequefia como un Unico puesto de trabajo, o tan grande como toda
la organizacion.

- Seleccionar los sistemas de gestion de personal a los que se va a
aplicar el modelo. Estos sistemas, como el de seleccidn, retribuciéon
o planificacion de recursos humanos, se trataran en la siguiente

seccion.
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2. Obtener el apoyo de ejecutivos y mandos superiores: Es
necesario que los ejecutivos defiendan activamente el proyecto y
proporcionen recursos. Deben comprender que para conseguir el
éxito de un proyecto de desarrollo de modelo de competencias,
pensar en términos de competencias ha de convertirse en una
forma de vida en la organizacion.

3. Planificar el marco y la metodologia para el andlisis de
competencias: Seleccionar las caracteristicas del trabajo que se
va a analizar a fin de identificar las competencias del rendimiento
eficaz. (Algunas metodologias centran su analisis en productos o
procesos de trabajo, otras en obligaciones y responsabilidades de
puestos, otras en funciones y tareas de puestos, y otras en
diferencias en habitos de trabajo entre los ejecutantes superiores y
los demas).

Determinar el espacio temporal que ha de cubrir el analisis.
(¢, Quiere limitarse a las competencias que se necesitan ahora, 0
quiere determinar las que haran falta a mas largo plazo, o ambos
casos?).

Seleccionar las herramientas que se van a emplear para recoger y
analizar los datos, como entrevistas, focus groups, sondeos de

opinién, observaciones, etc.
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10.

Desarrollar planes de comunicacion y formacion para todos
los miembros de la organizacion que se vayan a ver afectados
por el proyecto de competencias: Como en cualquier otra
iniciativa o cambio dentro de la organizacién, una comunicaciéon
frecuente y completa es fundamental para conseguir el éxito.
Empezar con la ejecucion del plan de comunicacién vy
educacion antes de iniciar el trabajo de andlisis: Es importante
que todos los miembros de la organizacibn sepan qué esta
ocurriendo antes de que se les pida participar en el proyecto.
Identificar las competencias utilizando los métodos
seleccionados.

Utilizar los datos obtenidos para crear el o los modelos de
competencias.

Aplicar el modelo a los sistemas de gestion seleccionados:
Como seleccion, actualizacion profesional de los empleados,
planificacion de sucesion, otros.

Integrar los sistemas de gestion basados en competencias: A
fin de que estén alineados y se apoyen mutuamente.

Evaluar la eficacia del proceso de analisis de competencias y

de los modelos creados: ¢Como podria mejorar el proceso?,
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11.

2.3.6

¢,Qué lecciones hemos aprendido?, ¢Estan funcionando bien las
aplicaciones del modelo en sus sistemas de gestion de personal?

Planificar la actualizacion periédica del modelo: El desarrollo de
modelos de competencias es un proceso continuo, no un proyecto
puntual y unico. Para que sea realmente provechoso, la lista de
competencias debe ser revisada y puesta al dia para tener en

cuenta los cambios en las estrategias y las condiciones

Evaluacién de las competencias

La evaluacion de competencias puede entenderse como un
proceso por el cual se recoge informacion acerca de las
competencias desarrolladas por un individuo y se comparan éstas
con el perfil de competencias requerido por un puesto de trabajo,
de tal manera que pueda formularse un juicio de valor sobre el
ajuste al mismo. Las competencias de los individuos son evaluadas
antes de su incorporacién a una organizacion, cuando se realiza la
seleccién de personal, y ademas la evaluacion de competencias
estara presente a lo largo de la vida laboral del sujeto, como medio
para valorar su desempeiio en el puesto de trabajo o sus

posibilidades de desarrollo.
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Grados, Beutelspacher y Castro?® (2006) afirma que la evaluacién
tendria dos finalidades u objetivos basicos: Uno de tipo psicosocial y otro
de tipo administrativo:

- Desde el punto de vista psicosocial, la evaluacion contribuye al
desarrollo individual y a la adaptacién de las personas al ambiente
laboral. Con este fin, la evaluacion pretende conocer el rendimiento
de los empleados, su conducta, sus cualidades, deficiencias, logros
0 su potencial de desarrollo.

- Desde el punto de vista administrativo, la evaluacion sirve a la
seleccion del personal mas adecuado para cubrir los puestos de
trabajo de la organizacién, a la toma de decisiones sobre
incrementos salariales o la puesta en marcha de acciones

formativas, entre otros propdsitos.

La evaluacion de competencias laborales esta presente en

diferentes momentos de la vida laboral de los trabajadores, tales como:

a) Evaluaciéon para la seleccion: La seleccidbn de personas para
cubrir un puesto de trabajo pretende identificar entre los candidatos

disponibles a aquéllos que poseen las capacidades requeridas

28 GRADOS, J. A;; BEUTELSPACHER, O. y CASTRO, M. A. (2006). “ Calificacion de méritos. Evaluacién de
competencias laborales”. Editorial Trillas-Eduforma. Sevilla (Espafa).
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para el desempeiio eficaz del puesto, de tal manera que su
participacion en la organizacién contribuya a que ésta alcance sus
objetivos. Un modo adecuado de llevar a cabo esta tarea es la
adopcién y desarrollo de un sistema de selecciébn basado en
competencias, en el marco del cual tiene lugar la evaluacion de
competencias de los candidatos a cubrir un puesto de trabajo.

La seleccion basada en competencias requiere la definicion previa
de las competencias necesarias para un adecuado desempefio en
el puesto que se pretende cubrir, y en segundo lugar la evaluacién
de esas competencias en los candidatos al puesto.

El proceso de seleccion comenzaria con la definicion de los
criterios de desempeio en el puesto a cubrir, de tal manera que
conozcamos qué se espera que consiga el ocupante de un puesto
de trabajo. El panel de expertos formado por miembros de la propia
organizacion, tanto quienes se encuentran jerarquicamente por
encima del puesto en cuestibn como quienes dependen de los
resultados generados desde el mismo, podrian establecer las
exigencias del puesto de trabajo de acuerdo con los objetivos
propios dentro de la organizacion.

Una segunda tarea consistiria en identificar competencias

personales que contribuirian a alcanzar los criterios de desempefio.
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Un recurso para ello puede ser considerar trabajadores que ya
ocupan el puesto objeto de la seleccion, diferenciando entre
guienes destacan por su desempefio superior y quienes presentan
simplemente un desempefio adecuado. Cuando la seleccidén se
hace para puestos de nueva creacién en la organizacién, la
identificacion de competencias puede basarse en los listados de
competencias genéricas, eligiendo a través de expertos aquellas
gue cuentan con mas probabilidades de ser relevantes para el
puesto y fijando para ellas los niveles requeridos para un
desempeio superior.

Definido el perfil de competencias requerido, la siguiente actuacion
supone la recogida de informacién sobre las competencias que
poseen los candidatos. Esta informacién se obtiene a través de
técnicas como los tests, cuestionarios, entrevistas, ejercicios
practicos, otros. Un modo de ajustar las competencias de los
candidatos a las exigidas para un desempefo superior en el puesto
consiste en dar a conocer, en el momento de difundir la oferta para
cubrir plazas, cudles son las competencias exigidas de tal manera
gue se produzca la autoseleccion de candidatos y éstos se

reduzcan a los que encajan en el perfil demandado.
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- Por ultimo, la seleccién requiere que se lleve a cabo una
comparacién entre las competencias valoradas en los aspirantes y
las competencias unidas al puesto de trabajo que ha de cubrirse.
En funcién de esa comparacién podra determinarse el grado de

ajuste de cada candidato al puesto.

b) Evaluacion para la gestién del desempefio: El concepto de
gestion del desempefio alude de forma global y holistica a la forma
en que se dirige y gestiona al personal, con el fin de alcanzar las
metas que persigue la organizacion al tiempo que se mejora el
desempefio de los empleados. Incluye aspectos relativos a la
planificacion del desempefio, la evaluacibn del mismo y las
derivaciones que estos procesos tienen sobre la formacion y el
reconocimiento a las personas.

El desempefio expresa el modo en que un trabajador realiza las
funciones y tareas que tiene asignadas, de acuerdo con la misiéon y
los objetivos fijados por la empresa, y demuestra en el ejercicio de
sus funciones poseer las competencias exigidas para el puesto de
trabajo que ocupa. La evaluacién del desempefio puede atender
por tanto a los logros en el trabajo, medidos en términos de

produccién o consecucion de objetivos, y a la medida en que las
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2.4

241

competencias laborales que se asocian a un desempefio adecuado
han sido demostradas. La consideracion de la dimension personal,
esto es las cualidades y capacidades de los trabajadores, llevaria a
explicar la consecucion de los resultados que se les exigen, por lo
gue la evaluacion del desempefio basada en competencias parece
una opcion adecuada en si misma o formando parte de modelos

mixtos que consideran también los resultados.

RENDIMIENTO DEL PERSONAL

Definicién

La Real Academia Espafiola establece que desempefo es actuar,
trabajar, dedicarse a una actividad. El rendimiento organizacional
es la proporcion entre el producto o el resultado obtenido y los
medios utilizados.?® También el rendimiento organizacional es
simplemente la medicion de la productividad aplicada a

recursos humanos o equipos.®

29

http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/alcance-del-rendimiento-y-desempeno-laboral-en-la-

organizacion.htm
PALMA, L. (1998). “Evaluacion y validacion de una escala de satisfaccion laboral”. p. 24.
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Maria Fernandez®! precisa que el rendimiento laboral son “Las
acciones o comportamientos observados en los empleados
gue son relevantes para los objetivos de la organizacién, y que
pueden ser medidos en términos de las competencias de cada
individuo y su nivel de contribucion a la empresa”. Considera
por tanto, que el rendimiento laboral hace referencia al resultado
deseado efectivamente obtenido por cada unidad que realiza la
actividad, donde el término unidad puede referirse a un individuo,

un equipo, un departamento o una seccién de una organizacion.

Robbins®** (2004) conceptualiza al rendimiento laboral como “El
grado en que los gerentes o0 coordinadores de una
organizacion logran sus funciones, tomando en cuenta los
requerimientos del puesto ocupado, con base a los resultados
alcanzados”.

Davenport®® (2006) define el rendimiento laboral como “El nivel de
ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las metas

dentro de la organizacion en un tiempo determinado”.

31

MORA, Carlos. (2007). “Rendimiento, desempefio y alcance”.

http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/alcance-del-rendimiento-y-desempeno-laboral-en-la-
organizacion.htm

ROBBINS, S. (2004). “Comportamiento organizacional”. Editorial Pretince Hall. México. X Edicion.

B DAVENPORT, T. (2006). “Capital humano. Creando ventajas competitivas a través de las personas”.

Ediciones DEUSTO. Espafa.
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24.2

Stoner® (1994) afirma que es “La manera como los miembros
de la organizacién trabajan eficazmente, para alcanzar metas
comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con

anterioridad”.

Factores de motivacién y su relacion con el rendimiento

laboral

Se destacan los siguientes:

a) Relacionar las recompensas con el rendimiento, individualizarlas,

gue sean justas y valoradas, ello implica analizar el sistema de
salarios y politicas de ascensos que se tiene en una organizacion.
Este sistema debe ser percibido como justo por parte de los
empleados para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe
permitir ambigliedades y debe estar acorde con sus expectativas.

En las teorias de la motivacién se reconoce que los empleos no
son homogéneos, todos tienen diferentes necesidades, también
difieren en términos de actitudes, personalidad y otras importantes
variables individuales. Es preciso que los empleados perciban que

las recompensas o resultados son proporcionales a los insumos

34 . .
http://www.urbe.edu/publicaciones/cicag/historico/pdf-volumen4-1/7-inteligencia-emocional-y-desempeno-laboral.pdf
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invertidos. Rodriguez® (2001) manifiesta que “En el sistema de
recompensa se debera ponderar probablemente los insumos
en diferentes formas para encontrar las recompensas
adecuadas para cada puesto de trabajo”. Se dice que el
incentivo mas poderoso que pueden utilizar los gerentes es el
reconocimiento personalizado e inmediato.

Los gerentes tendrdn que usar sus conocimientos de las
diferencias entre los empleados, para poder individualizar las
recompensas, en virtud de que los empleados tienen necesidades
diferentes, lo que sirve de reforzador con uno de ellos, puede ser
inutil con otro, esto hace que las personas se den cuenta que se
aprecia sus aportaciones, tales como: ElI monto de paga,
promociones, autonomia, establecimiento de metas, participacion
en la toma de decisiones, otros.

b) Se debe mencionar también al dinero (salario) que es un incentivo
complejo, uno de los motivos importantes por los cuales trabaja la
mayoria de las personas, que tiene significado distinto para las
personas. Para el individuo que esta en desventaja econdmica,
significa preverse de alimento, abrigo, etc., para el acaudalado,

significa el poder y prestigio. Debido a este significado, no puede

® RODRIGUEZ, José. (2001). “El factor humano en la empresa”. Editorial Deusto S.A. Espafia. | Edicién.
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suponerse que un aumento de dinero dara como resultado mayor
productividad y satisfaccion en el trabajo.

Al dinero se le considera como un reforzador universal,
probablemente uno de los pocos que tiene ese caracter de
universalidad; con él se pueden adquirir diversos tipos de
refuerzos, se puede acumular previendo necesidades futuras o
usarse para producir mas dinero. La gente no trabaja por el dinero
en si mismo, que es un papel sin valor intrinseco; trabaja porque el
dinero es un medio para obtener cosas. Sin embargo, el dinero no
es la unica fuente de motivacion en el trabajo.

Aunque en los ultimos afos los beneficios cobraron mayor
trascendencia, para Koontz y Werhrich® (1999) el salario basico
sigue siendo el factor mas importante de motivacion;, ademas
recomiendan que “Una compensacion inteligente deberia incluir
salario fijo y variable, beneficios, buen ambiente de trabajo y
nombre y mistica de la empresa”.

Habitualmente los administradores piensan que el pago es la Unica
recompensa con la cual disponen y creen ademas, que no tienen
nada para decir con respecto a las recompensas que se ofrecen.

Es creencia general que solo la administracién superior puede

% KOONTZ, Harold y WERKRICH. (1999). “Administracion: Una perspectiva global”. Editorial McGraw-Hill.
México. Il edicion.
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tomar estas decisiones. Sin embargo, hay muchos otros tipos de
recompensa o incentivos que podrian ser realmente apreciadas por
el personal, pueden concederse en otras especies.

Muchas entidades llevan a cabo programas de reconocimiento de
méritos, en el curso de los cuales los empleados pueden recibir
placas conmemorativas, objetos deportivos o0 decorativos,
certificados e incluso dias especiales de vacaciones con goce de
sueldo, tiempo libre, banquetes, excursiones, asistencia a
seminarios o eventos de capacitacion pagados etc.

c) Debe considerarse también como factor de motivacion la
capacitacion del personal, el mejorar la calidad de los productos y
servicios e incrementar la productividad para que la organizaciéon
siga siendo competitiva es uno de los objetivos a alcanzar por las
empresas. Debe basarse en el andlisis de necesidades que parta
de una comparacion del desempefio y la conducta actual con la
conducta y desempefio que se desean. El entrenamiento implica la
transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo,
actitudes frente a aspectos de la organizaciéon, de la tarea y del
ambiente, y desarrollo de habilidades.

Esta repercute en el individuo de diferentes maneras: Eleva su

nivel de vida ya que puede mejorar sus ingresos, por medio de esto
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tiene la oportunidad de lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a
un mejor salario. También eleva su productividad: Esto se logra
cuando el beneficio es para ambos; es decir, empresa y empleado.
Las actividades de capacitacion de desarrollo no solo deberian
aplicarse a los empleados nuevos sino también a los trabajadores
con experiencia. Cuando los trabajadores estan mejor informados
acerca de los deberes y responsabilidades de sus trabajos y
cuando tienen los conocimientos y habilidades laborales
necesarios son menos propensas a cometer errores costosos en el
trabajo.

d) Se considera también que aumenta la motivacién el alentar la
participacion, colaboracion y la interaccion social (relaciones
interpersonales). Los beneficios motivacionales derivados de la
sincera participacion del empleado son sin duda muy altos. El buen
trato con los semejantes, respetando las opiniones de los
subordinados. Asi el problema de la convivencia se reduce a los
términos del respeto reciproco que es uno de los engranajes
esenciales de las relaciones humanas.

Los hombres trabajan porque se sienten bien con sus compaferos
de trabajo, con los supervisores y los jefes. El grupo de trabajo,

gue comienza siendo un medio para un fin, se convierte con el
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paso del tiempo en un fin en si mismo; la persona va a trabajar
porque es importante estar en una compafiia de sus colegas,
haciendo lo mismo que ellos hacen, disfrutando de su mismo
estatus, teniendo sus mismos intereses, actitudes y obligaciones.

e) También el proporcionar las condiciones fisicas, ambientales,
materias primas, las instalaciones y el ambiente general de una
organizacion pueden influir grandemente en la actitud y energia de
los empleados. El lugar de trabajo debe ser un sitio comodo,

acogedor, donde las personas deseen pasar tiempo en vez de huir.

2.4.3 Administracion del desempefio

Donelly y otros (1994) lo definen como “El proceso
mediante el cual la entidad asegura que el empleado trabaja
alineado con las metas de la organizacién, asi como las
practicas a través de las cuales el trabajo es definido y
revisado, las capacidades son desarrolladas vy las

recompensas son distribuidas en las organizaciones”.®

3 DONNELLY, J., GIBSON, J. y IVANCEVICH, J. (1994). “Fundamentos de direccién y administracion de
empresas”. Editorial McGraw-Hill. Espafia.
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FIGURA N° 06

ETAPAS DE LA ADMINISTRACION DEL DESEMPERNO

-

CONCEPTUALIZACION I

FUENTE: Donnelly, Gibson y Ivancevich (1994)

ELABORACION: Propia

La administracion del desempefio es un ciclo dinamico, que
evoluciona hacia la mejora de la organizacibn como un ente
integrado. Consta de etapas, las cuales pueden ser observadas en

grafico n° 06, siendo el detalle el siguiente:
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a) Conceptualizacién: Implica el identificar el mejor rendimiento al
cual desea dirigirse. Una vez que ya se ha identificado hacia donde
se quiere dirigir, se debe detallar el significado del mejor
desempefio de manera comprensible, exhaustiva y lo mas
especifica posible. Posteriormente se debe explicar a los
empleados como el desempefio de cada area se integra para
mejorar el desempeio de la empresa. Teniendo esto delineado, la
empresa puede identificar los indicadores de desempefio que
serviran para medir cada area, y que permitiran monitorear a los
empleados.

b) Desarrollo: Es la fase en que la organizacion examina donde el
rendimiento actual esta variando en funcion a los niveles deseados.
Sin un sistema integrado, todos los esfuerzos que se realicen
serian descoordinados, confusos e ineficientes para lograr mejorar
el desempefio.

c) Implementacién: Implica mecanismos de monitoreo del
desempefio actual, seguido de sesiones de entrenamiento,
revisiones periodicas del desempefio, entre otras.

d) Retroalimentacién: Es importante durante todo el proceso y
también después de la evaluacion para que el empleado sepa

cuales son los puntos que debe reforzar para mejorar su
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desempeio, en miras de mejorar el desempefio integral de la
compafia.

e) Evaluacion: Se utilizan las medidas de desempefio para
monitorear los indicadores especificos de desempefio en todas las
competencias y determinar cdmo se estan respondiendo los
objetivos.

2.4.4 Factores que influyen en el rendimiento laboral*®

Las organizaciones deben considerar aquellos factores que
se encuentran correlacionados e inciden de manera directa en el
rendimiento de los trabajares, entre los cuales destacan: La
satisfaccion del trabajador, autoestima, trabajo en equipo y

capacitacion para el trabajador.

a) Satisfaccion del trabajo: Davis y Newtrom*® (1999) plantean que
“Es el conjunto de sentimientos favorables o desfavorables
con los que el empleado percibe su trabajo, que se manifiestan

en determinadas actitudes laborales”; la cual se encuentra

8 QUINTERO, Niria y otros. (2008). “Clima organizacional y desempefio laboral del personal empresa
Vigilantes Asociados Costa Oriental del Lago”. Revista Negotium.
http://www.revistanegotium.org.ve/pdf/9/Art2.pdf

DAVIS, K. y NEWTROM, J. (1999). “Comportamiento humano en el trabajo. Editorial McGraw-Hill
Interamericana S.A. México.
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relacionada con la naturaleza del trabajo y con los que conforman
el contexto laboral: Equipo de trabajo, supervision, estructura
organizativa, entre otros. La satisfaccion en el trabajo es un
sentimiento de placer o dolor que difiere de los pensamientos,
objetivos e intenciones del comportamiento.

b) Autoestima: Es un sistema de necesidades del individuo,
manifestando la necesidad por lograr una nueva situacion en la
empresa, asi como el deseo de ser reconocido dentro del equipo
de trabajo. La autoestima es muy importante en aquellos trabajos
gue ofrezcan oportunidades a las personas para mostrar sus
habilidades; es un factor determinante para superar trastornos
depresivos.

c) Trabajo en equipo: Es importante tomar en cuenta, que la labor
realizada por los trabajadores puede mejorar si se tiene contacto
directo con los usuarios a quienes presta el servicio, o si
pertenecen a un equipo de trabajo donde se pueda evaluar su
calidad. Cuando los trabajadores se reunen y satisfacen un
conjunto de necesidades se produce una estructura que posee un
sistema estable de interacciones dando origen a lo que se
denomina equipo de trabajo. Dentro de esta estructura se producen

fendmenos y se desarrollan ciertos procesos, como la cohesion del
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equipo, la uniformidad de sus miembros, el surgimiento del
liderazgo, patrones de comunicacidén, entre otros, aunque las
acciones que desarrolla un equipo en gran medida descansan en el
comportamiento de sus integrantes, lo que conduce a considerar
gue la naturaleza de los individuos impone condiciones que deben

ser consideradas para un trabajo efectivo.

d) Capacitacion del trabajador: Es un proceso de formacion

245

implementado por el area de recursos humanos con el objeto de
gue el personal desempefie su papel lo mas eficientemente
posible. El objetivo de los programas de capacitacion es
proporcionar informacion y un contenido especifico al cargo o

promover la imitacion de modelos.

Métodos para evaluar el desempefio

Desde el punto de vista de los métodos y técnicas,
tradicionalmente se utiliza la combinacién de enfoques estadisticos
con enfoques cualitativos; entre ellos, pueden citarse (Chiavenato,
1999; Werther y Davis, 1998; Levy-Leboyer, 1992):

Métodos de escala (escalas graficas, escalas de puntuacién, listas

de verificacion, escalas de calificacion conductual, etc.).
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Métodos con acento en la seleccion de comportamientos que se
ajustan a la observacion (método de eleccion forzada u obligatoria).
Métodos basados en registros observacionales, tales como los
métodos de investigacion o verificacion en campo (frases
descriptivas, establecimiento de categorias observables, etc.).
Métodos centrados en el registro de acontecimientos criticos o
exitosos (método de incidentes criticos, registro de acontecimientos
notables).

Métodos con acento en la comparacion entre sujetos (por pares,
contra el total del grupo, contra tipologia exitosa, etc.) o contra
estdndares (método de puntos comparativos, de evaluaciéon

comparativa, de distribucion obligatoria).

Es importante tener siempre presente que el sistema
escogido, sera una herramienta, un método, un medio y no un fin
en si mismo. Es un medio para obtener informaciéon datos e
informacién que puedan registrarse, procesarse y canalizarse para
la toma de decisiones y disposiciones que busquen mejorar e

incrementar el desempefo humano dentro de las organizaciones.
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a) Método de escala grafica: Su aplicacion exige multiples cuidados
con el fin de evitar la subjetividad y el prejuzgamiento del
evaluador, que podrian causar interferencias considerables. El
procedimiento exige el aplicar ciertos criterios, procedimientos
matematicos y estadisticos en la elaboracibn y montaje y
principalmente en al procesamiento de los resultados. Se destacan
las siguientes caracteristicas:

- Evalla el desempefio de las personas mediante factores de
evaluacion previamente definidos y graduados.

- Para su aplicacion se utiliza un formulario de doble entrada en el
cual las lineas horizontales representan los factores de evaluacién
de desempeiio, en tanto que las columnas (verticales) representan
los grados de variacion de tales factores.

- Los factores se seleccionan previamente para definir en cada
empleado las cualidades que se intenta evaluar.

- Cada factor se define con una descripcion sumaria, simple,
objetiva, para evitar distorsiones. Por otro lado, en estos factores
se dimensiona el desempefio, que van desde los mas débiles o

insatisfactorios hasta el mas 6ptimo o muy satisfactorio.
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b) Método de eleccién forzada: Es un método de evaluacion
desarrollado por un equipo de técnicos estadounidenses, durante la
Il Guerra Mundial, para la escogencia de los oficiales de las fuerzas
armadas de su pais, que debian ser promovidos, ello para
neutralizar los efectos de halo (ocurre cuando el evaluador califica
al trabajador antes de llevar a cabo la observacion de su
desempeno, este problema se presente cuando el evaluador debe
calificar a sus amigos y a quienes no lo son), el subjetivismo, y el
proteccionismo propio del método de escalas graficas, y que
permitiese obtener resultados de evaluacibn mas objetivos y
validos. Los meétodos utilizados hasta entonces no permitian
resultados efectivos. Siendo sus caracteristicas:

- Consiste evaluar el desempefio de los individuos mediante frases
descriptivas de determinadas alternativas de tipos de desempefio
individual.

- La naturaleza de las frases puede variar mucho; no obstante, hay
dos formas de composicion:

o Se forman bloques de dos frases de significado positivo y dos de
significado negativo, al juzgar al empleado, el supervisor o0
evaluador elige la frase que mas se ajusta, y luego, la que menos

se ajusta al desempefio del evaluado.
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o Se forman bloques de sélo cuatro fases de significado positivo, al
empleado, el supervisor o evaluador elige las frases que mas se

ajustan al desempefio del evaluado.

c) Método de investigacion de campo: Es un método de
desempefio desarrollado con base en entrevistas de un
especialista en evaluacion con el supervisor inmediato, mediante el
cual se verifica y evalla el desempefio de sus subordinados,
determindndose las causas, los origenes y los motivos de tal
desempenio, por medio del analisis de hechos y situaciones. Es un
método mas amplio que permite ademas de un diagndstico del
desempefo del empleado, la posibilidad de planear junto con el
superior inmediato su desarrollo en el cargo y en la organizacion.
Siendo sus caracteristicas:

- Mediante este método, la evaluacién de desempefio la efectia el
supervisor (jefe), pero con asesoria de un especialista (staff) en
evaluacion del desempefio. El especialista va a cada una de las
secciones para entrevistar a los jefes sobre el desempefio de sus
respectivos subordinados.

- Se lleva a cabo siguiendo los 04 siguientes pasos.
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o Evaluacion inicial: EI desempefio de cada funcionario se evalla
inicialmente en uno de los tres aspectos siguientes: desempefio
mas satisfactorio, desempefio satisfactorio, desempefio menos
satisfactorio.

0 Andlisis suplementario: Una vez definida la evaluacién inicial del
desempefio de cada funcionario, ese desempefio pasa a ser
evaluado con mayor profundidad a través de preguntas del
especialista al jefe.

o0 Planeamiento: Una vez analizado el desempefio se elabora un plan
de accién, que puede implicar: conserjeria al funcionario,
readaptacion del funcionario, entrenamiento, desvinculacién y
sustitucién, promocién a otro cargo, mantenimiento en el cargo.

0 Seguimiento: Se trata de una verificacion o comprobacion del

desempefo da cada funcionario.

d) Método comparacion por pares: Es un método que compara a
los empleados en turnos de a dos, y se anota en la columna de la
derecha aquél que se considera mejor en cuanto al desempefio. En
este método también pueden utilizarse factores de evaluacion, de
este modo cada hoja del formulario sera ocupada por un factor de

evaluacion de desempefio. Siendo sus caracteristicas:
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El evaluador debe comparar a cada empleado contra todos los que
estan evaluados en el mismo grupo.

La base de la comparacién es, por lo general el desempefio global.
El nimero de veces que el empleado es considerado superior a

otro se puede sumar, para que constituya un indice.

e) Escala de calificacién basada en el comportamiento: Utilizan el

2.4.6

sistema de comparacion del desempefio con determinados
parametros conductuales especificos. Siendo sus caracteristicas:

Descripcién del desempefio aceptable y desempefio inaceptable,
obtenidas por los disefiadores del puesto, otros empleados y el

supervisor.

Beneficios de la evaluaciéon del rendimiento

Chiavenato (2001), refiere que “Cuando un programa de
evaluacion del rendimiento estd bien planeado, coordinado y
desarrollado, normalmente trae beneficios a corto, mediano y
largo plazo. Los principales beneficiarios son, generalmente, el
evaluado, el jefe, la empresay la comunidad.”*° Se destacan los

siguientes aspectos:

40 CHIAVENATO, I. (1996). “ Administracion de recursos humanos” . Editorial McGraw-Hill. Colombia.
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a) Beneficios para el individuo:

Conoce los aspectos de comportamiento y desempefio que la
empresa mas valoriza en sus funcionarios.

Conoce cudles son las expectativas de su jefe respecto a su
desempeiio.

Conoce cudles son las medidas que el jefe va a tomar en cuenta
para mejorar su desempefio (programas de entrenamiento,
seminarios, etc.) y las que el evaluado debera tomar por iniciativa
propia (auto correccién, esmero, atencidn, entrenamiento, etc.).
Estimula el trabajo en equipo y procura desarrollar las acciones
pertinentes para motivar a la persona y conseguir su identificaciéon
con los objetivos de la empresa.

Estimula a los empleados para que brinden a la organizacion sus
mejores esfuerzos y vela porque esa lealtad y entrega sean

debidamente recompensadas.

b) Beneficios para el jefe:

Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los
subordinados, teniendo como base variables y factores de
evaluacion y, principalmente, contando con un sistema de medida

capaz de neutralizar la subjetividad.
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- Alcanzar una mejor comunicacion con los individuos para hacerles
comprender la mecénica de evaluacién del desempefio como un
sistema objetivo y la forma como se esté desarrollando éste.

- Planificar y organizar el trabajo, de tal forma que podra organizar
su unidad de manera que funcione como un engranaje.

c) Beneficios para la empresa:

- Puede identificar a los individuos que requieran perfeccionamiento
en determinadas areas de actividad, seleccionar a los que tienen
condiciones de promocién o transferencias.

- Puede dinamizar su politica de recursos humanos, ofreciendo
oportunidades a los individuos (no solamente de promociones, sino
principalmente de crecimiento y desarrollo personal), estimular la
productividad y mejorar las relaciones humanas en el trabajo.

- Sefala con claridad a los individuos sus obligaciones y lo que
espera de ellos.

- Invita a los individuos a participar en la solucién de los problemas y

consulta su opinién antes de proceder a realizar algin cambio.
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3.1

3.1.1

CAPITULO II:

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Hipo6tesis general

Ho: No existe una incidencia de las competencias laborales sobre
el rendimiento del personal de la institucion financiera INTERBANK
— Agencia Tacna.

Hi: Existe una incidencia de las competencias laborales sobre el
rendimiento del personal de la institucion financiera INTERBANK —

Agencia Tacna.
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3.1.2 Hipbtesis especificas

1. Hipotesis especifica N° 01
Ho: Las competencias laborales que caracterizan al personal de la
institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna no son de nivel
medio.
Hi: Las competencias laborales que caracterizan al personal de la

institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna son de nivel medio.

2. Hipdtesis especifica N° 02
Ho: El rendimiento laboral del personal de la institucion financiera
INTERBANK — Agencia Tacna no es de nivel medio.
Hi: El rendimiento laboral del personal de la institucion financiera

INTERBANK — Agencia Tacna es de nivel medio.

3. Hipdtesis especifica N° 03
Ho: No existe una relacion entre los indicadores de las competencias
laborales y los indicadores del rendimiento del personal de la institucién
financiera INTERBANK — Agencia Tacna.
Hi: Existe una relacién entre los indicadores de las competencias
laborales y los indicadores del rendimiento del personal de la institucién

financiera INTERBANK — Agencia Tacna.
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3.2 VARIABLES E INDICADORES

TABLA N° 03

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDICADOR UNIDAD/CATEGORIA ESCALA
Independiente: - Competencia de manejo de personal. Adecuada, regular o inadecuada Ordinal
Competencias - Competencia de accion estratégica. Adecuada, regular o inadecuada Ordinal
Laborales - Competencia de conciencia global. Adecuada, regular o inadecuada Ordinal

- Competencia de trabajo en equipo. Adecuada, regular o inadecuada Ordinal
- Competencia de planeacion y administracion. Adecuada, regular o inadecuada Ordinal
- Competencia de comunicacion. Adecuada, regular o inadecuada Ordinal
Dependiente: - Satisfaccion al cliente. Alto, regular o bajo Ordinal
Rendimiento del - Labor de equipo. Alto, regular o bajo Ordinal
personal - Logros laborales. Alto, regular o bajo Ordinal
- Crecimiento personal. Alto, regular o bajo Ordinal
Intervinientes:
- Sexo -CSs Masculino, femenino Nominal
- Oficina - Ubicacioén Coronel Mendoza, Plaza | Nominal
Vea, San Martin
- Antigliedad en el cargo - Afos de experiencia Menos de 1 afios, entre 1y | Razdn

3 afios y mas de 3 afios

FUENTE: Test de “Competencias Laborales”, Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia

3.3 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.3.1 Tipo deinvestigacion

El tipo de investigacion es descriptivo correlacional, puesto que se

recogio informacién sobre las caracteristicas de las variables.
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3.3.2 Disefio de la investigaciéon

El disefio de la investigacion es no experimental de corte

transversal, puesto que pretende definir alternativas de mejoras en base a

la informacién recabada en un momento del tiempo.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

3.4.1 Poblacién

La poblacién es de 61 personas, distribuidas: 32 (local de la Av.

San Martin); 15 (local de Plaza Vea), y 14 (local de la Av. Coronel

Mendoza).

3.4.2 Muestra

Puesto que se trata de un numero manejable de personas a

encuestar, se aplicara un censo, es decir, se encuestara a 61 personas.
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3.5 FUENTES E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las fuentes de informacion fueron primarias, recurriendo para ello a
los datos que proporcionaron el personal de la institucién financiera
INTERBANK — Agencia Tacna. Para este efecto, se aplicaron
instrumentos disefiados por los investigadores; los cuales, se validaron,
conforme los criterios cuantitativos y cualitativos (Juicio de Expertos -
Asesor de tesis y el método de Alpha de Cronbach).

- Test de competencias laborales.

- Test de rendimiento del personal.

El desarrollo del marco tedrico implico fuentes bibliograficas

disponibles en bibliotecas y medios electronicos.

3.6 PROCESAMIENTO Y TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

La informacién se procesé mediante el uso del software estadistico

SPSS version 18,0 en espariol y el Microsoft Excel. Con respecto a las

técnicas de andlisis empleadas se destacan:

- Tablas de frecuencias y de contingencia.
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Medidas de tendencia central y de dispersion (media aritmética,
mediana y desviacion tipica).

Estadistico t de Student.

Coeficiente de correlacion de Pearson.

Prueba de chi — cuadrado.
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CAPITULO IV:
ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS

41 CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS Y ESCALA DE

VALORACION

En lo que respecta a la determinacion de la confiabilidad de los
instrumentos utilizados, se consideré la aplicacién del estadistico Alpha
de Cronbach, cuya interpretacion es que entre mas cercano su valor a 1

implica que el instrumento es mas confiable.

En base a la escala de Likert (donde un valor cercano a 1 implica
estar muy en desacuerdo con lo afirmado en la pregunta y valores
cercanos a 5 implica estar muy de acuerdo con lo afirmado en la
pregunta) se determin6é una Escala de Valoraciéon para un mejor analisis

estadistico de las variables investigadas.
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Previamente se establece la relacion de cada pregunta con su
respectivo indicador, se tiene:
TABLA N° 04

INDICADOR — PREGUNTA: COMPETENCIAS LABORALES

VARIABLE INDICADORES PREGUNTA
Manejo personal 01, 02, 03, 04, 05
Accidn estratégica 06, 07, 08, 09, 10, 11
COMPETENCIAS Conciencia global 12, 13
LABORALES Trabajo en equipo 14, 15, 16, 17, 18, 19
Planeacion y administraciéon 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27
Comunicacioén 28, 29, 30

FUENTE: Test de “Competencias Laborales”
ELABORACION: Propia

TABLA N° 05

INDICADOR — PREGUNTA: RENDIMIENTO DEL PERSONAL

VARIABLE INDICADORES PREGUNTA
Crecimiento personal 01, 02, 03, 04
RENDIMIENTO DEL Logros laborales 05, 06, 07
PERSONAL Labor de equipo 08, 09, 10
Satisfaccion al cliente 11, 12, 13, 14

FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”
ELABORACION: Propia
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Para el andlisis global de la variable “Competencias
Laborales”, se determin6é una Escala de Valoracion, en base a las
30 preguntas que considera su instrumento; por lo tanto, sus
valores extremos oscilan entre 30 y 150 puntos. Para el analisis
global de la variable “Rendimiento del Personal”, se consideraron
las 14 preguntas que abarco su instrumento; por tanto, sus valores

extremos oscilan entre 14 y 70 puntos, se tiene:

TABLA N° 06

ESCALA DE VALORACION: COMPETENCIAS LABORALES

ESCALA INTERVALO
Competencias laborales muy 30-53
inadecuadas
Competencias laborales inadecuadas 94 -77
Competencias laborales medias 78 - 101
Competencias laborales adecuadas 102 - 125
Competencias laborales muy adecuadas 126 — 150

FUENTE: Test de “Competencias Laborales”
ELABORACION: Propia
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TABLA N° 07

ESCALA DE VALORACION: RENDIMIENTO DEL PERSONAL

ESCALA INTERVALO
Rendimiento del personal muy bajo 14 — 24
Rendimiento del personal bajo 25-35
Rendimiento del personal medio 36 — 46
Rendimiento del personal alto 47 — 57
Rendimiento del personal muy alto 58 - 70

FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”
ELABORACION: Propia

A través del SPSS 18,0 se obtuvo el valor del estadistico Alpha de
Cronbach, siendo el reporte obtenido para ambos instrumentos, el

siguiente:

TABLA N° 08

ALPHA DE CRONBACH: COMPETENCIAS LABORALES

Estadisticos de

fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,866 30

FUENTE: Reporte del SPSS 18,0
ELABORACION: Propia
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El valor obtenido de 0,866 implica que la fiabilidad del instrumento

aplicado es adecuada.

TABLA N° 09

ALPHA DE CRONBACH: RENDIMIENTO DEL PERSONAL

Estadisticos de

fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,831 14

FUENTE: Reporte del SPSS 18,0
ELABORACION: Propia

El valor obtenido de 0,831 implica que la fiabilidad del instrumento

aplicado es adecuada.
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4.2 RESULTADOS: COMPETENCIAS LABORALES

4.2.1 Andlisis por indicador

TABLA N° 10

MANEJO PERSONAL

Oficina Estadistico
Manejo personal  Av. San Martin Media 4,1313
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,9863
media al 95% Limite superior 4,2762
Desuv. tip. ,40196
Plaza Vea Media 3,9600
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,8023
media al 95% Limite superior 4,1177
Desuv. tip. , 28486
Av. Crnel. Mendoza Media 45571
Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,4057
media al 95% Limite superior 4,7086
Desuv. tip. ,26228
Preguntas Media Desuv. tip.
Me caracteriza por ser responsable de las acciones adoptadas. 4,13 ,718
Considero que tengo un alto nivel de auto motivacion, lo cual me permite 4,13 ,591
lograr mis objetivos.

"Considero gue me caracterizo mi alto nivel de tenacidad y perseverancia. 4,16 ,610
Con frecuencia, busco desarrollar una comparacion de lo logrado con lo 4,25 ,567
planeado.

Busco aprender de las experiencias, para evitar los errores sistematicos. 4,26 , 705
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Indicador N Media [ Desv. tip.

[Manejo personal 61 4,1869 | 40475

FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia

ANALISIS

Los resultados encontrados se relacionan con el indicador
denominado “Manejo personal”, siendo el valor medio general obtenido de
4,19 y una desviacion tipica de 0,405, que refleja que el personal de la
institucién financiera INTERBANK — Agencia Tacna se autocalifica como

perseverante, responsable, empatico, otros.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. Crnel. Mendoza la
gue presenta los mayores valores al respecto. Al analizar por pregunta, el
personal destaca que buscan aprender de sus experiencias para evitar
cometer errores sistematicos, siendo el aspecto a mejorar el nivel de auto

motivacion que permita alcanzar los objetivos de de forma mas eficiente.
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FIGURA N° 07

MANEJO PERSONAL
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FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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TABLA N° 11

ACCION ESTRATEGICA

Oficina Estadistico
Accion estratégica  Av. San Martin Media 4,2917
Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,1622
media al 95% Limite superior 4,4212
Desuv. tip. ,35921
Plaza Vea Media 3,9444
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,7332
media al 95% Limite superior 4,1557
Desuv. tip. ,38145
Av. Crnel. Media 4,1310
Mendoza Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,8887
media al 95% Limite superior 4,3732
Desuv. tip. ,41950
Preguntas Media  Desv. tip.
Poseo un buen nivel de conocimiento de las tareas y responsabilidades que caracterizan al area 4,30 ,495
donde trabajo.

HMe caracterizo por desarrollar evaluaciones de las amenazas y oportunidades afines a mis 4,18 ,695
funciones.

"Poseo un buen nivel de conocimiento de las entidades que compiten con la entidad. 4,18 ,695
Me caracterizo por analizar las tendencias en el sector financiero. 4,15 771
Tengo claridad en conocer las fortalezas y limitaciones de las estrategias que aplica la entidad. 4,15 727
Me caracterizo por mi capacidad de conseguir metas que faciliten la implementacion de la 4,07 ,544

estrategia.

Indicador

N Media Desuv. tip.

Accion estratégica

61 4.1694 ,39964

FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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ANALISIS

Los resultados encontrados se relacionan con el indicador
denominado “Accion estratégica”, siendo el valor medio general
obtenido de 4,17 y una desviacion tipica de 0,399, que refleja que
el personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia
Tacna conoce las fortalezas y debilidades de la entidad que le

permiten definir objetivos de desarrollo institucional.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. San Martin
la que presenta los mayores valores al respecto. Al analizar por
pregunta, el personal destaca que posee un buen nivel de
conocimiento de las tareas y responsabilidades que caracterizan al
area donde trabaja, siendo el aspecto a mejorar la capacidad de

conseguir metas que faciliten la implementacion de la estrategia.
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FIGURA N° 08

ACCION ESTRATEGICA
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FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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TABLA N° 12

CONCIENCIA GLOBAL

Oficina Estadistico
Conciencia global ~ Av. San Martin Media 4,0938
Intervalo de confianza para  Limite inferior 3,9323
la media al 95% Limite superior 4,2552
Desuv. tip. , 44789
Plaza Vea Media 3,8333
Intervalo de confianza para  Limite inferior 3,5631
la media al 95% Limite superior 4,1036
Desuv. tip. , 48795
Av. Crnel. Media 3,9286
Mendoza Intervalo de confianza para  Limite inferior 3,6545
la media al 95% Limite superior 4,2026
Desuv. tip. 47463
Preguntas Media  Desv. tip.
Me caracterizo por conocer algunas tendencias mundiales que inciden en el 3,77 ,643
sector financiero.
Me caracterizo por mi capacidad de compartir el conocimiento. 4,21 ,686
Indicador N Media Desv. tip.
Conciencia global 61 3,9918 ,46986

FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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ANALISIS

Los resultados encontrados se relacionan con el indicador
denominado “Conciencia global”, siendo el valor medio general
obtenido de 3,99 y una desviacion tipica de 0,470, que refleja que
el personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia
Tacna considera que tiene un nivel adecuado de conocimiento de
los acontecimientos externos que inciden en el funcionamiento de

la entidad.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. San Martin
la que presenta los mayores valores al respecto. Al analizar por
pregunta, el personal destaca que se caracteriza por su capacidad
de compartir el conocimiento, siendo el aspecto a mejorar el
conocer algunas tendencias mundiales que inciden en el sector

financiero.
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FIGURA N° 09

CONCIENCIA GLOBAL
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FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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TABLA N° 13

TRABAJO EN EQUIPO

Oficina Estadistico
Trabajo en equipo  Av. San Martin Media 4,2604
Intervalo de confianza para  Limite inferior 4,1769
la media al 95% Limite superior 4,3439
Desuv. tip. ,23163
Plaza Vea Media 4,1889
Intervalo de confianza para  Limite inferior 4,0590
la media al 95% Limite superior 4,3188
Desuv. tip. ,23458
Av. Crnel. Media 4,2381
Mendoza Intervalo de confianza para  Limite inferior 3,9185
la media al 95% Limite superior 4,5577
Desuv. tip. ,55360
Preguntas Media  Desv. tip.
Me caracterizo por formar adecuadamente mis equipos de trabajo. 4,13 ,645
Tengo conocimiento pleno de las responsabilidades de cada uno de los integrantes 4,18 ,500
del equipo.
Me caracterizo por mi habilidad de mantener un entorno motivador. 4,39 ,640
Busco con frecuencia el otorgar los medios necesarios para el logro de resultados 4,20 ,511
encargados.
Busco con frecuencia aprender en equipo. 4,56 ,563
Me caracterizo por mi capacidad de manejo de conflictos y discrepancias en el 3,97 , 752

equipo.

Indicador

Media

Desuv. tip.

Trabajo en equipo

61

4,2377

,32838

FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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ANALISIS

Los resultados encontrados se relacionan con el indicador
denominado “Trabajo en equipo”, siendo el valor medio general
obtenido de 4,24 y una desviacion tipica de 0,328, que refleja que
el personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia
Tacna considera que su nivel de organizar sus labores en base a

equipos de trabajo es adecuado.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. San Martin
la que presenta los mayores valores al respecto. Al analizar por
pregunta, el personal destaca que busca con frecuencia el
aprender en equipo, siendo el aspecto a mejorar la capacidad de

manejo de conflictos y discrepancias en el equipo.
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FIGURA N° 10

TRABAJO EN EQUIPO
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FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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TABLA N° 14

PLANEACION Y ADMINISTRACION

Oficina Estadistico

Planeacién y administracién Av. San Martin Media 4,2031
Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,1062
media al 95% Limite superior 4,3001
Desuv. tip. ,26894
Plaza Vea Media 4,0917
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,9252
media al 95% Limite superior 4,2581
Desuv. tip. ,30055
Av. Crnel. Media 4,0179
Mendoza Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,7105
media al 95% Limite superior 4,3252
Desuv. tip. ,53227

Preguntas Media  Desv. tip.

Busco con frecuencia analizar la informacion para resolver problemas afines a mis funciones. 4,05 ,669

Me caracterizo por mi capacidad de tomar de decisiones oportunas. 4,10 , 700

Acepto el riesgo y asumo las consecuencias de las decisiones asumidas. 4,20 ATT

Cuando se presenta la coyuntura propicia, busco delegar adecuadamente mis 4,26 ,656

responsabilidades.

Considero que utilizo los medios y/o recursos con efectividad. 4,03 ,515
"Me caracterizo por la habilidad de seleccionar las tareas. 4,05 ,693
"Mayormente desarrollo adecuadamente (bajo presion) las tareas encargadas. 4,13 ,866

Me caracterizo por analizar y proponer mejoras a las politicas y directrices institucionales. 4,25 ,675

Indicador N Media Desv. tip.
Planeacion y administracion 61 41332 ,35493

FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia

103




ANALISIS

Los resultados encontrados se relacionan con el indicador
denominado “Planeacion y administracion”, siendo el valor medio
general obtenido de 4,13 y una desviacion tipica de 0,355, que
refleja que el personal de la institucién financiera INTERBANK —
Agencia Tacna considera que presenta un nivel adecuado de

generar planes que permitan alcanzar los objetivos institucionales.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. San Martin
la que presenta los mayores valores al respecto. Al analizar por
pregunta, el personal destaca que cuando se presenta la coyuntura
propicia, busca delegar adecuadamente sus responsabilidades,
siendo el aspecto a mejorar el utilizar los medios y/o recursos con

efectividad.
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FIGURA N° 11

PLANEACION Y ADMINISTRACION
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FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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TABLA N° 15

COMUNICACION

Oficina Estadistico
Comunicacion Av. San Martin Media 4,0208
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,8746
media al 95% Limite superior 4,1670
Desuv. tip. ,40550
Plaza Vea Media 4,2889
Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,0697
media al 95% Limite superior 4,5080
Desuv. tip. ,39574
Av. Crnel. Media 43571
Mendoza Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,1375
media al 95% Limite superior 4,5768
Desuv. tip. ,38038
Preguntas Media  Desv. tip.
Me caracterizo por expresar claramente mis ideas. 4,13 ,532
"Me caracterizo por el uso €ficiente de las tecnologias de la informacion. 3,90 724
"Con frecuencia busco lograr acuerdos dentro de mi area de trabajo. 4,46 ,673
Indicador N Media Desv. tip.

Comunicacién

61 4,1639 ,41998

FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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ANALISIS

Los resultados encontrados se relacionan con el indicador
denominado “Comunicacién”, siendo el valor medio general
obtenido de 4,16 y una desviacion tipica de 0,420, que refleja que
el personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia
Tacna considera que es adecuado su nivel de interaccion y

comunicacion dentro de la entidad.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. Crnel.
Mendoza la que presenta los mayores valores al respecto. Al
analizar por pregunta, el personal destaca que con frecuencia
busca lograr acuerdos dentro del area de trabajo, siendo el aspecto

a mejorar el uso eficiente de las tecnologias de la informacion.
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FIGURA N° 12

COMUNICACION
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FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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4.2.2 Andlisis general

TABLA N° 16

COMPETENCIAS LABORALES

Oficina Estadistico
Competencias Laborales Av. San Martin Media 125,84
Intervalo de confianza para la Limite inferior 123,36
media al 95% Limite superior 128,33
Desuv. tip. 6,891
Plaza Vea Media 121,87
Intervalo de confianza para la Limite inferior 118,48
media al 95% Limite superior 125,25
Desuv. tip. 6,116
Av. Crnel. Media 126,07
Mendoza Intervalo de confianza para la Limite inferior 120,88
media al 95% Limite superior 131,26
Desuv. tip. 8,991
Variable N Media Desv. tip.
Competencias Laborales 61 124,92 7,340

FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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ANALISIS

En las tablas precedentes se efectud el andlisis de cada uno de los
indicadores de la variable independiente, se tiene por tanto el andlisis
general, de donde el valor medio global fue de 124,92 y una desviacion
tipica de 7,34, el cual al ubicarlo en la escala de valoracion previamente
definida, permite concluir que el personal de la institucion financiera
INTERBANK — Agencia Tacnha considera que su nivel de competencias

laborales es adecuada.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. Crnel. Mendoza la
gque presenta los mayores valores logrados al analizar la variable
independiente. Al analizar el comportamiento de los indicadores, se
concluye que el mas destacado por el personal fue el “Trabajo en equipo”,
siendo los identificados a reforzar “Conciencia global” y “Planeacién y

administracion”.
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FIGURA N° 13

COMPETENCIAS LABORALES (por oficina)
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FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia
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FIGURA N° 14

COMPETENCIAS LABORALES (por indicadores)
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FUENTE: Test de “Competencias Laborales”

ELABORACION: Propia

112



4.3 RESULTADOS: RENDIMIENTO DEL PERSONAL

4.3.1 Analisis por indicador

TABLA N° 17

CRECIMIENTO PERSONAL

Oficina Estadistico
Crecimiento personal  Av. San Martin Media 4,2188
Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,1072
media al 95% Limite superior 4,3303
Desuv. tip. ,30946
Plaza Vea Media 4,1667
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,9804
media al 95% Limite superior 4,3529
Desuv. tip. ,33630
Av. Crnel. Mendoza Media 3,9464
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,6921
media al 95% Limite superior 4,2008
Desv. tip. ,44048
Preguntas Media  Desv. tip.
Me caracterizo por capacitarme en actividades afines a las funciones encargadas 3,97 , 752
en la entidad.
Busco mantener una posicion positiva frente a los problemas institucionales y 4,33 ,569
personales.
Me caracterizo por manejar adecuadamente las situaciones de conflicto 4,23 ,668
organizacionales.
Siempre los intereses organizacionales estan por encima de mis intereses 4,05 ,805

Lpersonales.
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Indicador N Media | Desuv. tip.

Crecimiento personal 61 4.1434 ,36073

FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia

ANALISIS

Los resultados encontrados se relacionan con el indicador
denominado “Crecimiento personal”’, siendo el valor medio general
obtenido de 4,14 y una desviacién tipica de 0,361, que refleja que el
personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacnha
considera que el apoyo que proporciona la entidad para la mejora de las

competencias y habilidades laborales es adecuado.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. San Martin la que
presenta los mayores valores al respecto. Al analizar por pregunta, el
personal destaca que busca mantener una posicion positiva frente a los
problemas institucionales y personales, siendo el aspecto a mejorar el
capacitarse en actividades afines a las funciones encargadas en la

entidad.
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FIGURA N° 15

CRECIMIENTO PERSONAL
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FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia

115



TABLA N° 18

LOGROS LABORALES

Oficina Estadistico
Logros laborales  Av. San Martin Media 4,2813
Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,1999
media al 95% Limite superior 4,3626
Desuv. tip. ,22575
Plaza Vea Media 4,0444
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,8488
media al 95% Limite superior 4,2401
Desuv. tip. ,35337
Av. Crnel. Mendoza Media 3,9286
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,6762
media al 95% Limite superior 4,1810
Desuv. tip. 43713
Preguntas Media  Desv. tip.
Siempre cumplo con la presentacion de los informes solicitados. 4,16 ,553
Con frecuencia propicio iniciativas laborales tendientes a mejorar la calidad 4,15 ,543
de servicio financiero.
Considero que cumplo una labor destacada por encima del rendimiento 4,11 77
promedio en la organizacion.
Indicador N Media Desv. tip.

JLogros laborales

61 41421 ,34673

FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia

116




ANALISIS

Los resultados encontrados se relacionan con el indicador
denominado “Logros laborales”, siendo el valor medio general obtenido de
4,14 y una desviacion tipica de 0,347, que refleja que el personal de la
institucién financiera INTERBANK — Agencia Tacna considera que la
cantidad de logros que ha obtenido a consecuencia de sus funciones es

adecuado.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. San Martin la que
presenta los mayores valores al respecto. Al analizar por pregunta, el
personal destaca que con frecuencia cumplen con la presentacion de los
informes solicitados, siendo el aspecto a mejorar el cumplir una labor

destacada por encima del rendimiento promedio en la organizacion.
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FIGURA N° 16

LOGROS LABORALES
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FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia
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TABLA N° 19

LABOR DE EQUIPO

Oficina Estadistico
Labor de equipo  Av. San Martin Media 4,2604
Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,1755
media al 95% Limite superior 4,3453
Desuv. tip. ,23546
Plaza Vea Media 3,9778
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,8303
media al 95% Limite superior 4,1252
Desuv. tip. ,26627
Av. Crnel. Mendoza  Media 4,2857
Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,0258
media al 95% Limite superior 4,5457
Desuv. tip. ,45021
Preguntas Media  Desv. tip.
Me caracterizo por contribuir al logro de aprendizajes de mis compafieros 4,13 ,465
de trabajo.
Me caracterizo por colaborar con mis compafieros en el desarrollo de sus 4,34 ,602
actividades.
"Me preocupo por alcanzar las metas encargadas en la oficina. 4,11 ,608

Indicador

N Media Desuv. tip.

JLabor de equipo

61 4.1967 ,32419

FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia
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ANALISIS

Los resultados encontrados se relacionan con el indicador
denominado “Labor de equipo”, siendo el valor medio general obtenido de
4,20 y una desviacion tipica de 0,324, que refleja que el personal de la
institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna considera que su

nivel de trabajo en equipo es adecuado.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. Crnel. Mendoza la
gue presenta los mayores valores al respecto. Al analizar por pregunta, el
personal destaca que se caracterizan por colaborar con sus compafneros
en el desarrollo de sus actividades, siendo el aspecto a mejorar el

preocuparse mas por alcanzar las metas encargadas en la oficina.
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FIGURA N° 17

LABOR DE EQUIPO
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FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia
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TABLA N° 20

SATISFACCION AL CLIENTE

Oficina Estadistico
Satisfaccion al cliente  Av. San Martin Media 4,3516
Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,2495
media al 95% Limite superior 4,4536
Desuv. tip. ,28298
Plaza Vea Media 4,3333
Intervalo de confianza para la Limite inferior 4,1471
media al 95% Limite superior 4,5196
Desuv. tip. ,33630
Av. Crnel. Mendoza Media 4,1964
Intervalo de confianza para la Limite inferior 3,8703
media al 95% Limite superior 4,5225
Desuv. tip. ,56482
Preguntas Media  Desv. tip.
Me caracterizo por desarrollar mis actividades laborales con prontitud y 4,05 ,561
esmero.
Considero que mi desempefio contribuye significativamente a 4,39 ,613
proporcionar un mejor servicio por parte de la entidad.
Considera que maneja adecuadamente sus relaciones laborales 4,30 ,460
tendiendo a proporcionar un servicio adecuado.
Con frecuencia busco mejorar mi rendimiento dentro de la entidad. 451 ,698
Indicador N Media Desv. tip.
Satisfaccion al cliente 61 43115 ,37543

FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia
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ANALISIS

Los resultados encontrados se relacionan con el indicador
denominado “Satisfaccion al cliente”, siendo el valor medio general
obtenido de 4,31 y una desviacién tipica de 0,375, que refleja que el
personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacnha
considera que su preocupacion constante por proporcionar un mejor

servicio es muy adecuado.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. San Martin la que
presenta los mayores valores al respecto. Al analizar por pregunta, el
personal destaca que con frecuencia busca mejorar su rendimiento dentro
de la entidad, siendo el aspecto a mejorar el desarrollar las actividades

laborales con prontitud y esmero.
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FIGURA N° 18

SATISFACCION AL CLIENTE
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FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia
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4.3.2 Analisis general

TABLA N° 21

RENDIMIENTO DEL PERSONAL

Oficina Estadistico
Rendimiento del Personal  Av. San Martin Media 59,91
Intervalo de confianza para la Limite inferior 59,08
media al 95% Limite superior 60,73
Desuv. tip. 2,291
Plaza Vea Media 58,07
Intervalo de confianza para la Limite inferior 56,21
media al 95% Limite superior 59,92
Desuv. tip. 3,348
Av. Crnel. Mendoza Media 57,21
Intervalo de confianza para la Limite inferior 54,17
media al 95% Limite superior 60,26
Desuv. tip. 5,280
Variable N Media Desv. tip.

|Rendimiento del Personal

61 58,84 3,569

FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia
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ANALISIS

En las tablas precedentes se efectud el andlisis de cada uno de los
indicadores de la variable dependiente, se tiene por tanto el analisis
general, de donde el valor medio global fue de 58,84 y una desviacion
tipica de 3,569, el cual al ubicarlo en la escala de valoracidon previamente
definida, permite concluir que el personal de la institucion financiera
INTERBANK — Agencia Tacna considera que su nivel de rendimiento es

muy alto.

Al comparar por Oficina, es la ubicada en la Av. San Martin la que
presenta los mayores valores logrados al analizar la variable dependiente.
Al analizar el comportamiento de los indicadores, se concluye que el mas
destacado por el personal fue la “Satisfaccion al cliente”, siendo el

identificado a reforzar “Logros laborales”.
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FIGURA N° 19

RENDIMIENTO DEL PERSONAL (por oficina)
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FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia
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FIGURA N° 20

RENDIMIENTO DEL PERSONAL (por indicador)
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FUENTE: Test de “Rendimiento del Personal”

ELABORACION: Propia
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4.4 CONTRASTE DE HIPOTESIS

4.4.1 Contraste de las hipétesis especificas

a) La primera hipotesis especifica planteada establece que:

Ho: Las competencias laborales que caracterizan al personal de la
institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna no son de nivel
medio.

H.: Las competencias laborales que caracterizan al personal de la

institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna son de nivel medio.

En la tabla n° 16 sobre el andlisis global de la variable
independiente, se encontré que un valor medio general de 124,92
con una desviacion tipica de 7,340; que al ubicarlo con la Escala de
Valoracion cayé dentro del intervalo 102 — 125 denominado
“Competencias laborales adecuadas”; es decir, que el personal de
la institucién financiera INTERBANK — Agencia Tacnha considera

contar con adecuadas competencias.
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Para complementar dichos resultados, se plantea la siguiente prueba de
hipétesis para la media de las respuestas afines a la variable

independiente, de donde:

Ho: p 2 102 (competencias laborales adecuadas 6 muy adecuadas)

Hi: p < 102 (competencias laborales medias, inadecuadas 6 muy

inadecuadas)

Donde p representa el valor medio global de las competencias laborales;

en base a la siguiente férmula:

Reemplazando, se tiene: t = (124,92-102)/(7,340/61"Y2) = 24,39
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5%

-1.67

El valor de t de tabla al 5% de significancia es de -1,67; con lo cual se
aprecia que el t calculado = 24,39 cae en la zona de No Rechazo de Hy;
es decir, ello permite concluir que las competencias laborales que
caracterizan al personal de la institucion financiera INTERBANK —

Agencia Tacna no son de nivel medio.

b) La segunda hipétesis especifica planteada establece que:

Ho: El rendimiento laboral del personal de la institucion financiera

INTERBANK — Agencia Tacna no es de nivel medio.

Hi: El rendimiento laboral del personal de la institucion financiera

INTERBANK — Agencia Tacna es de nivel medio.
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En la tabla n° 21 sobre el andlisis global de la variable dependiente, se
encontrdé que un valor medio general de 58,84 con una desviacion tipica
de 3,569; que al ubicarlo con la Escala de Valoracion cayé dentro del
intervalo 58 — 70 denominado “Rendimiento del personal muy alto”; es
decir, que el personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia

Tacna considera que su rendimiento es muy adecuado.

Para complementar dichos resultados, se plantea la siguiente prueba de
hipétesis para la media de las respuestas afines a la variable

dependiente, de donde:

Ho: g 2 47 (rendimiento del personal alto 6 muy alto)

Hi: u <47 (rendimiento del personal medio, bajo 6 muy bajo)

Donde p representa el valor medio global del rendimiento del personal; en

base a la siguiente formula:
X — Uy

T

=
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Reemplazando, se tiene: t = (58,84-47)/(3,569/61"/2) = 25,91

5%

-1.67

El valor de t de tabla al 5% de significancia es de -1,67; con lo cual se
aprecia que el t calculado = 25,91 cae en la zona de No Rechazo de Hy;
es decir, ello permite concluir que el rendimiento laboral del personal de la

institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacnha no es de nivel medio.

c) La tercera hipoétesis especifica planteada establece que:

Ho: No existe una relacion entre los indicadores de las competencias

laborales y los indicadores del rendimiento del personal de la institucién

financiera INTERBANK — Agencia Tacna.
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Hi: Existe una relacién entre los indicadores de las competencias
laborales y los indicadores del rendimiento del personal de la institucién

financiera INTERBANK — Agencia Tacna.

Para el contraste de la hip6tesis general se aplico el Coeficiente de
Correlacion de Pearson, siendo el reporte del SPSS 18,0, el

siguiente:

Correlaciones

Competencias | Rendimiento del
Laborales Personal

Competencias Correlacién de Pearson 1 630"
|Laborales Sig. (bilateral) ,001

N 61 61
Rendimiento del Correlacién de Pearson 630" 1
Personal Sig. (bilateral) 001

N 61 61

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

El valor hallado del coeficiente de correlacién fue r = 0,630 (valor
de p = 0,000); por lo tanto, existe una relacién entre los indicadores
de las competencias laborales y los indicadores del rendimiento del

personal de la institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna.
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4.4.2 Contraste de la hipotesis general

La hipotesis general planteada establece que:

Ho: No existe una incidencia de las competencias laborales sobre el
rendimiento del personal de la institucién financiera INTERBANK -
Agencia Tacna.

H.: Existe una incidencia de las competencias laborales sobre el
rendimiento del personal de la institucién financiera INTERBANK -

Agencia Tacna.

Para contrastar dicha hipotesis especifica, se utilizé el estadistico

chi-cuadrado; cuyo reporte del SPSS 18,0 es el siguiente:

Rendimiento del Personal
Regular Alto Muy alto Total
Competencias Laborales Regulares 3 1 0 4
4,9% 1,6% ,0% 6,6%
Adecuadas 0 16 10 26
,0% 26,2% 16,4% 42,6%
Muy adecuadas 0 7 24 31
,0% 11,5% 39,3% 50,8%
Total 3 24 34 61
4,9% 39,3% 55,7% 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 54,6652 4 ,000
JRazén de verosimilitudes 30,333 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 21,604 1 ,000
IN de casos validos 61

a. 5 casillas (55.6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es .20.
El valor del chi-cuadrado calculado fue de 54,665 (valor de p =
0,000), se denota que el valor de p es inferior al nivel de significancia del
5%; con lo cual, existe una incidencia de las competencias laborales

sobre el rendimiento del personal de la institucion financiera INTERBANK

— Agencia Tacna.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

El trabajo de investigacion abarco al total de trabajadores de la
entidad; es decir, 61 personas (en sus 03 oficinas). Se concluye que
existe una incidencia de las competencias laborales sobre el rendimiento

del personal de la institucién financiera INTERBANK — Agencia Tacna.

SEGUNDA

Se concluye que el nivel de competencias laborales del personal de
la institucion financiera INTERBANK — Agencia Tacna es adecuada. Al
comparar por oficina, es la ubicada en la Av. Crnel. Mendoza la que
presenta los mayores valores; al analizar el comportamiento de los
indicadores, se concluye que el mas destacado fue el “Trabajo en equipo”,
siendo los identificados a reforzar “Conciencia global” y “Planeacién y

administracion”.
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TERCERA

Se concluye que el rendimiento del personal de la institucion
financiera INTERBANK — Agencia Tacna es muy alto. Al comparar por
oficina, es la ubicada en la Av. San Martin la que presenta los mayores
valores; al analizar el comportamiento de los indicadores, se concluye que
el mas destacado es la “Satisfaccion al cliente”, siendo el identificado a

reforzar “Logros laborales”.

CUARTA

Se concluye que existe una relacidn directa y significativa entre los
indicadores de las competencias laborales y los indicadores del
rendimiento del personal de la institucién financiera INTERBANK -

Agencia Tacna.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA

Para mejorar la competencia de “Conciencia global” en la
instituciéon financiera INTERBANK — Agencia Tacna, se recomienda que
los directivos consideren el priorizar los siguientes aspectos a reforzar en
sus capacitaciones: Desarrollar en el personal un criterio imparcial al
momento de tomar las decisiones; e impulsar el entender a las diferencias
culturales, el aceptar y trabajar con personas cuyo comportamiento puede

ser distinto al propio.

SEGUNDA

Se recomienda ademas, el impulsar el analisis continuo del

mercado; es decir, que permita estar informado de las tecnologias que

faciliten la consecuciéon de los objetivos institucionales centrados en

mejorar la calidad de servicio.
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TERCERA

Se recomienda para mejorar el rendimiento del personal, que se
impulse lo siguiente: Construir relaciones de afinidad con los comparieros
de trabajo, dar mas importancia a los aportes del personal, y propiciar la

construccién de relaciones positivas dentro del ambiente laboral.
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ANEXOS



TEST DE COMPETENCIAS LABORALES

A continuacion encontrard una serie de enunciados con relacion a su trabajo. Se

solicita su opinién sincera al respecto. Después de leer cuidadosamente cada enunciado,

marque con una X la respuesta que corresponda a su opinion.

A B C D E
Completamente En Indiferente De Completamente
en desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo
Oficina; ovvveiii e, 150 (o M Edad: .........cceovtit

Tiempo de experiencia en el cargo: ...............

N° PREGUNTAS B|C
MANEJO PERSONAL
1 | Me caracteriza por ser responsable de las acciones adoptadas.
> Considero que tengo un alto nivel de auto motivacion, lo cual me permite
lograr mis objetivos.
3 | Considero que me caracterizo mi alto nivel de tenacidad y perseverancia.
4 Con frecuencia, busco desarrollar una comparacion de lo logrado con lo
planeado.
5 | Busco aprender de las experiencias, para evitar los errores sistematicos.
ACCION ESTRATEGICA
6 Poseo un buen nivel de conocimiento de las tareas y responsabilidades que
caracterizan al area donde trabajo.
7 Me caracterizo por desarrollar evaluaciones de las amenazas y oportunidades
afines a mis funciones.
8 Poseo un buen nivel de conocimiento de las entidades que compiten con la
entidad.
9 | Me caracterizo por analizar las tendencias en el sector financiero.
10 Tengo claridad en conocer las fortalezas y limitaciones de las estrategias que
aplica la entidad.
11 Me caracterizo por mi capacidad de conseguir metas que faciliten la
implementacioén de la estrategia.
CONCIENCIA GLOBAL
12 Me caracterizo por conocer algunas tendencias mundiales que inciden en el
sector financiero.
13 | Me caracterizo por mi capacidad de compartir el conocimiento.
TRABAJO EN EQUIPO
14 | Me caracterizo por formar adecuadamente mis equipos de trabajo.
15 | Tengo conocimiento pleno de las responsabilidades de cada uno de los




integrantes del equipo.

16 | Me caracterizo por mi habilidad de mantener un entorno motivador.

17 Busco con frecuencia el otorgar los medios necesarios para el logro de
resultados encargados.

18 | Busco con frecuencia aprender en equipo.

19 Me _caracterizo por mi capacidad de manejo de conflictos y discrepancias en el
equipo.

PLANEACION Y ADMINISTRACION

20 Busco con frecuencia analizar la informacién para resolver problemas afines a
mis funciones.

21 | Me caracterizo por mi capacidad de tomar de decisiones oportunas.

22 | Acepto el riesgo y asumo las consecuencias de las decisiones asumidas.

23 Cuando se presenta la coyuntura propicia, busco delegar adecuadamente mis
responsabilidades.

24 | Considero que utilizo los medios y/o recursos con efectividad.

25 | Me caracterizo por la habilidad de seleccionar las tareas.

26 | Mayormente desarrollo adecuadamente (bajo presion) las tareas encargadas.

27 Me caracterizo por analizar y proponer mejoras a las politicas y directrices
institucionales.

COMUNICACION

28 | Me caracterizo por expresar claramente mis ideas.

29 | Me caracterizo por el uso eficiente de las tecnologias de la informacién.

30 | Con frecuencia busco lograr acuerdos dentro de mi area de trabajo.

GRACIAS POR SU COLABORACION




TEST DE RENDIMIENTO DEL PERSONAL

A continuacion encontrard una serie de enunciados con relacion a su trabajo. Se
solicita su opinién sincera al respecto. Después de leer cuidadosamente marque con una

X'lo que corresponda a su opinion; en base al siguiente criterio:

A) Completamente en desacuerdo
B) En desacuerdo

C) Indiferente

D) De acuerdo

E) Completamente de acuerdo

oficina: ....cooovvvivieiiiiinnnn. Sexo: ....oeeennnn. Edad: .........centel.

Tiempo de experiencia en el cargo: ...............

N° PREGUNTAS A|B|C
CRECIMIENTO PERSONAL

1 Me caracterizo por capacitarme en actividades afines a las funciones
encargadas en la entidad.

> Busco mantener una posicién positiva frente a los problemas institucionales y
personales.

3 Me caracterizo por manejar adecuadamente las situaciones de conflicto
organizacionales.

4 Siempre los intereses organizacionales estan por encima de mis intereses
personales.

LOGROS LABORALES

5 | Siempre cumplo con la presentacion de los informes solicitados.

6 Con frecuencia propicio iniciativas laborales tendientes a mejorar la calidad de
servicio financiero.

7 Considero que cumplo una labor destacada por encima del rendimiento
promedio en la organizacién.

LABOR DE EQUIPO

8 Me caracterizo por contribuir al logro de aprendizajes de mis compafieros de
trabajo.

9 Me caracterizo por colaborar con mis compafieros en el desarrollo de sus
actividades.

10 | Me preocupo por alcanzar las metas encargadas en la oficina.

SATISFACCION AL CLIENTE

11 Me caracterizo por desarrollar mis actividades laborales con prontitud y
esmero.

12 Considero que mi desempefio contribuye significativamente a proporcionar un
mejor servicio por parte de la entidad.

13 | Considera que maneja adecuadamente sus relaciones laborales tendiendo a




proporcionar un servicio adecuado.

14

Con frecuencia busco mejorar mi rendimiento dentro de la entidad.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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