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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer una capacitacion por competencias
para mejorar los indicadores de rendimiento de los colaboradores del Banco de la Nacién
Agencia Lambayeque, 2018. Para la Capacitacion por competencias se utilizd la propuesta
de la autora Alles (2015) y para Indicadores de Rendimiento al autor Butaric (2016). El
tipo de investigacion fue Descriptiva-Propositiva con enfoque Cuantitativo y disefio No
Experimental. La poblaciébn y muestra estuvo conformada por 30 trabajadores, el
instrumento utilizado fue un cuestionario de 21 preguntas. Entre los principales hallazgos
se encontrd: La mayoria de los colaboradores encuestados manifestaron que lo aprendido
en las capacitaciones, sirve para incrementar sus conocimientos, realizar sus funciones,
mejorar el rendimiento y asi cumplir con los objetivos, también expresaron que no ponen
en préactica los valores del banco, no se practica la puntualidad, el orden, la cordialidad, la
responsabilidad y entre compafieros no existe ayuda. Asimismo, manifestaron que no son
perseverantes, no muestran dedicacion ni compromiso, no se sienten identificados, ni se
involucran en el cumplimiento de los objetivos; que los conflictos no se manejan con
seriedad y ante las dificultades que se presentan no responden adecuadamente. La mitad
indico que los aprendizajes no ayudan a resolver los problemas. La mayoria de los
colaboradores dijeron que no hay buenas relaciones interpersonales, lo que dificulta el
trabajo en equipo. Se encontré que las estrategias de aprendizaje son las que mejor se

adaptan para capacitar a los colaboradores del Banco de la Nacion.

Palabras claves: Capacitacion por competencias, Indicadores de rendimiento,

colaboradores.

vii



ABSTRACT

The objective of this research was to propose a competency-based training to improve the
performance indicators in the employees of the Banco de la Nacién of the agency of
Lambayeque, 2018. The author Alles' proposal (2015) was used for Training by
Competencies and Butaric (2016) for Performance Indicators. The type of research was
Descriptive-Propositive with Quantitative approach and Non Experimental design. The
population and sample consisted of 30 workers, the instrument used was a questionnaire of
21 questions. Among the main findings was found: The majority of the employees
surveyed stated that what they learned in the trainings serves to increase their knowledge,
perform their functions, improve their performance and thus meet the objectives. They also
expressed that they do not put into practice the values of the bank, they do not practice
punctuality, order, cordiality, responsibility and among peers there is no cooperation.
Likewise, they stated that they are not persevering, do not show dedication or commitment,
do not feel identified, nor are they involved in the fulfillment of objectives; that conflicts
are not handled seriously and when faced with difficulties they do not respond adequately.
Half of them indicated that learning does not help solve problems. Most of the employees
said that there are no good interpersonal relations, which makes teamwork difficult. It was
found that learning and development strategies are the best adapted to train Banco de la

Nacion employees.

Keywords: Training by competencies, Performance indicators, employees.
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. INTRODUCCION

Las politicas que rigen las instituciones bancarias especialmente el Banco de la
Nacion sirven para corregir situaciones no deseadas y también para crear nuevos valores y
practicas, son acciones que se fundamentan en la legitimidad y autoridad del estado y en su

capacidad para ponerlas en marcha.

Teniendo en cuenta que este trabajo de investigacion trata precisamente sobre la
capacitacion que significa accién, pues encamina la actitud, talento, cualidad que se

dispone para el buen ejercicio de algo determinado.

En el Perd al igual que en la mayoria de paises del mundo este problema de
rendimiento de los colaboradores no es ajeno, toda vez que se producen patrones de
conducta de una cultura violadora de reglas y principios. El ingreso al campo de
conocimiento demanda la solucion de problemas para permitir la convivencia armonica y

el cumplimiento del deber.

En el campo del Banco de la Nacion agencia Lambayeque, donde se lleva a cabo esta
investigacion en consideracion a las vivencias cotidianas se puede determinar coOmo
problema lo siguiente: escasa motivacion, poca interrelacion entre los colaboradores, falta
de incentivos y sobretodo se aprecia la ausencia de la capacitacion constante; por lo
demandante del trabajo a veces se pasa por alto la cortesia para con el usuario. Todo ello
redunda en un rendimiento que exige mejorar a traves de la capacitacion por competencias

teniendo en cuenta las demandas existentes.

En diferentes paises hay un gran interés por mejorar el rendimiento laboral. En Reino

Unido, (Prokopets, 2017, parr.2), indic que:

El éxito de cada empresa en el planeta depende del talento de su administracion y
del desempefio de todos sus empleados. La gestion del desempefio del personal es
una habilidad indispensable para dirigir una empresa, pero lidiar con un
desempefio deficiente va mas alla de implementar preceptos y algunas listas
interminables de ética laboral. Por lo tanto, una cosa es entender los motivos del
bajo rendimiento en el trabajo y otra cosa es saber como lidiar con el bajo

rendimiento en el trabajo.


https://uk.blastingnews.com/editorial-staff/elena-prokopets/

De igual manera (Quain, 2018, parr.1), nos dice que:

Los bajos niveles de productividad en el trabajo pueden afectar la moral de los
empleados y dificultar la eficiencia. Desafortunadamente, los bajos niveles de
productividad suelen ser el resultado de una serie de problemas internos que se
han desbordado y requieren atencion inmediata. EI primer paso para abordar los
bajos niveles de productividad en una empresa es comprender los motivos por los
que surgio este problema, para que pueda desarrollar las soluciones necesarias
para motivar a un empleado de baja productividad y hacer que su negocio vuelva

a encarrilarse.

Por otro lado, se expresa que “entre los paises de Europa es Espafia donde se trabaja
mas horas, con jornadas de 10 a 12 horas diarias con el fin de alcanzar mejores resultados,
sin embargo se observa un bajo rendimiento, donde urge la capacitacion para que los
colaboradores se actualicen y el empleador respete las 8 horas laborales” (Diario el
Economista, 2018, parr. 1); el colaborador no mejorard su resultado por la cantidad de
horas trabajadas, esta situacion no tiene relacion con la productividad, el exceso de trabajo

puede llevar a la desmotivacion y al bajo desempefio.
En Tanzania, Ndunguru (2015), confirmo que:

Un elemento clave para el buen desempefio, la trayectoria profesional y la
seguridad en el trabajo, es la capacitacion. Una vez que se capacita a un empleado,
este se desempefia mejor, asegura su ascenso Yy podra acceder a responsabilidades
mas altas, luego de la capacitacion puede mejorar su desempefio y ganar el

aprecio de sus superiores (p.54).

En resumen, la capacitacion permitird a los colaboradores adaptarse de una forma
rapida a los cambios y tecnologias que se presentan hoy en dia. De este modo al superarse

él esta también otorgando un mejor servicio a la empresa.

Por otra parte, (Cipriani, 2018, parr. 3), menciona que “los colaboradores tendran
mejores oportunidades tanto en el sector publico como en el privado gracias a las
capacitaciones por competencias, respecto al sector publico una mejor capacitacion aleja a
la economia informal y el colaborador podra obtener mejores salarios y brindar una
correcta atencion al usuario”. En el caso de Coste, Garcia, Lugo y Zambrano (2017),

indican que “los empleados de la vicepresidencia del Banco Occidental de Descuento de



Costa Rica poseen en alto grado las competencias laborales y una estupenda orientacion
hacia el cliente, realizan trabajo en equipo, comunicacion efectiva, innovacion, inteligencia
emocional y la toma de decisiones que constituye una fortaleza para la institucion” (p. 45).
Este Banco ofrece un ejemplo que es fundamental para la productividad de sus
colaboradores; posee excelentes aspectos positivos que lo presentan como un innovador y
sobretodo con responsabilidad en la toma de decisiones, esto es lo que se busca
indiscutiblemente en la conducta de los colaboradores.

En el Perd, Soriano, (2017), menciona que:

Debido a que las instalaciones de la organizacion son muy pequefias, la limpieza
no es adecuada y la condicion de trabajo no son las esperadas ni las que
corresponden a una entidad bancaria, se da por resultado una productividad
regular. Dandonos a entender que las condiciones de trabajo deben ser favorables
y asi es cliente tendra una mejor atencion. (p. 78)

Se puede apreciar la importancia que tiene que los colaboradores tengan las mejores
condiciones de trabajo para obtener una mayor productividad y que junto con la

capacitacion se alcance el profesional que la institucion y colectividad necesita.
El diario (Gestion, 2018, parr.3), sefiala que:

El rendimiento eficiente de los colaboradores es la productividad en el trabajo.
Para poder afrontar las situaciones financieras que se presentan hoy dia en el Perq,
es preciso trabajar en la productividad de las organizaciones. Por consiguiente, es
de suma importancia contar con una guia para optimizar el rendimiento
aprovechando los avances tecnoldgicos que permitan alcanzar los objetivos

planteados.

Se aprecia que es fundamental lograr el aprendizaje por competencias de los
colaboradores, no solo en cuanto a lo personal sino también para la institucion que

mostrara competitividad y progreso empresarial.
Segun (Rabanal, 2018, parr.4) nos dice que:

Debido a la carencia de capacitaciones a los colaboradores, existe disminucion en
el indice de productividad en las organizaciones, ya sea por ser rotados a areas en

donde no desarrollan todo su potencial o no estar actualizados en las funciones



que realizan, causando desmotivacion laboral. Se invita a que las organizaciones
inviertan en software para gestion de capital humano, pues se consigue fidelizar a
los colaboradores, que se sientan comprometidos y cumplan con la mision de la
organizacion. En la actualidad 59% de las organizaciones privadas lo estan
haciendo y un 38% en las organizaciones publicas para mejorar la eficiencia,
realizan impresion de manuales para capacitaciones en habilidades blandas y

duras.

De este articulo se puede desprender la importancia del proceso de capacitacion en
los colaboradores sobre todo en las instituciones publicas y especificamente en las
bancarias sin descuidar la atencion final a los usuarios, se debe trabajar en dar solucion a

los problemas y premiar el esfuerzo.

Se conoce que el (Banco de la Nacion, 2018, parr. 1) es una institucion financiera del
estado, brinda atencion a todos los distritos y tiene 365 agencias en todo el territorio
nacional. Los colaboradores del Banco de la Nacion son servidores publicos, poseen el
compromiso de conducirse con cualidades especificas como la transparencia, neutralidad,
discrecion y responsabilidad. Es una empresa publica, integrante del sector economia y
finanzas que opera con autonomia econdémica, financiera y administrativa. Tiene como
objetivo administrar por representacion las subcuentas del Tesoro Publico y prestar al

Gobierno Central los servicios bancarios para la administracion de fondos publicos.

El banco de la Nacion de la Agencia Lambayeque se encuentra ubicada en la
Avenida Huamachuco N° 480, posee seis dependencias ubicadas en Morrope, Motupe,
Jayanca, Mochumi, Olmos y Tucume; habiendo un total de 38 trabajadores. En la agencia
Lambayeque del Banco de la Nacion se hace notoria cierta situacion problematica la cual
se puede resumir de la siguiente manera: respecto a las capacitaciones cuando esta se
realiza es dificil que acudan todos los colaboradores por la falta de personal, se tiene poco
tiempo para dar lectura a todos los circulares que constantemente se obtienen y en este
aspecto falla la actualizacién, existe dificultades para la adaptacion a los cambios, esto
entorpece el cumplimiento con las metas establecidas, pues se aprecia cierta carencia de
conocimiento. La desmotivacién por parte del personal trae como consecuencia el
descontento, hay también poco reconocimiento acerca de la labor cumplida, la mayoria de
los equipos no se encuentra en las condiciones deseadas, estan desactualizados. Esta

lamentable situacion trae como consecuencia deficiencias en el cumplimiento de las tareas,



y no se puedan cumplir a cabalidad los objetivos y metas encomendadas. Frente a estas
carencias expuestas se hace de vital importancia la capacitacion por competencias para
evitar renuncias y lo més alarmante los constantes reclamos de los clientes por la deficiente

atencion

Existen trabajos previos que dan fuerza a la investigacion y estos son

internacionales, nacionales y locales.

Rosales (2017), realiz6 una investigacion, que tuvo por finalidad proponer un
programa de capacitacion para mejorar los indicadores de rendimiento de los
colaboradores; el tipo de investigacion fue descriptivo- propositiva; se concluyo:

Que la guia de gestion por competencias y la capacitacion garantiza el proceso de
mejorar el recurso humano, en la actualidad se utiliza para reclutar al personal
idoneo a cada puesto de trabajo, con las capacidades, habilidades y destrezas
solicitadas. Ya que es de suma importancia para la organizacion identificar y

retener a los profesionales mas productivos y mejor calificados. (p.121).

De lo anterior se puede desprender que para potenciar las habilidades y mejorar al
capital humano es necesaria la capacitacion por competencias, de este modo los
colaboradores, en nuestro caso, los servidores publicos podran realizar su trabajo dando

soluciones innovadoras y tomando en cuenta las opiniones de los clientes.
Segun Vera (2016), en su tesis, concluyé lo siguiente:

Dado a una buena estructura, al conocimiento de reglas y normas de trabajo, los
colaboradores poseen un gran sentimiento de responsabilidad hacia su puesto de
trabajo, logrando asi un alto nivel en los procesos administrativos como
productivos. También se encontrd que el Banco Guayaquil mantiene un clima

laboral favorable. (p.86).

Lo que demuestra lo interesante y valioso que es trabajar en un clima adecuado y con
una organizacion correctamente estructurada, indiscutiblemente los resultados son

favorables para la empresa, el trabajador y el cliente.

Por otro lado, Villa (2015), en su investigacion, llego a la siguiente conclusién: “El
método es aplicable al sector empresarial, ya que da solucion a una problematica presente

en todas las organizaciones, al brindar una trazabilidad entre objetivos e indicadores y



permitir mediante su aplicacion la generacion de un conjunto de indicadores para la
medicion de sus objetivos” (p. 66). Los indicadores de rendimiento son totalmente
indispensables para saber en qué estado se encuentra una empresa, dado que permite medir
resultados y conocer si un proceso cumple o no con los objetivos marcados y poder
trabajar en su mejora. Conviene destacar la frase “No se mejora lo que no se mide” del
fisico y matematico britanico William Thomson. Es necesario identificar los indicadores
clave de rendimiento para poder trabajar es su mejora si fuese el caso.

En el Perl existen estudios acerca de la realidad de las instituciones bancarias y que
son de gran ayuda para la presente investigacion, Barrientos en su tesis, llego a la siguiente

conclusion:

Toda organizacion debe de contar con un plan de capacitacion donde el contenido
y objetivos de la empresa estén identificados, el cual ayudara a mejorar el nivel de
calidad en la atencion a los clientes. Las horas de capacitacion son de suma
importancia ya que influyen en la calidad de servicio del centro de contacto BCP.
(2017, p. 98).

A pesar que se refiere a un banco privado su propuesta es interesante y aplicable a un
banco estatal sin duda que guardando las distancias. Para mejorar las competencias
profesionales y capacidades interpersonales de los colaboradores, la capacitacion es
elemental, pues formara trabajadores seguros, comprometidos y con oportunidades de

crecimiento dentro de su organizacion.
Trujillo (2015) en su investigacion, concluyo lo siguiente:

Es importante realizar programas permanentes de fortalecimiento de competencias
para el desarrollo de habilidades, conocimientos, actitudes y destrezas que
mejoren el rendimiento laboral. Se encontr6 una relacion positiva, directa con la
competitividad financiera en el Banco de la Nacidon Agencia “A” Huanuco,

cumpliéndose el objetivo general, asi como la hipotesis planteada. (p. 93).

La investigacion es significativa, porque indica que una organizacion serd mas
competitiva cuando se les dé importancia a los colaboradores y se trabaje en su crecimiento
personal y profesional, se obtendrd un trabajador orgulloso con su trabajo y dispuesto a

lograr las metas trazadas por la organizacion.


https://www.biografiasyvidas.com/biografia/k/kelvin.htm

Bado, Cuadros y Del Solar (2016, p. 48), en su investigacion manifestaron que:

Se busca tener una cultura de planificacién que permita a los colaboradores
conocer las metas y estrategias planteadas por la organizacion, explicarles la
manera en que ellos pueden aportar al logro de los mismos y lo importante que
significa contar con su apoyo. Para saber si la conducta del colaborador mejoré en
las competencias que fueron reforzadas, es de suma importancia una evaluacion

que nos muestra el impacto de calidad de la capacitacion desarrollada.

La capacitacion aporta un valor importante en la organizacién, permite maximizar el
rendimiento de cada uno de los integrantes del equipo de trabajo y detectando habilidades
que requieren desarrollar para avanzar a puestos de mayor responsabilidad en la empresa.

Anticona y Gaitan (2016) en su investigacion llegaron a la siguiente conclusion:

La baja motivacion y la falta de iniciativa para sugerir mejoras de calidad dentro
de la organizacion, mostraron un bajo nivel en el desempefio laboral; no se realiza
un trabajo planificado ni ordenado. Los resultados obtenidos demuestran que
aplicar un modelo de gestion por competencias ayudara significativamente a la

mejora del rendimiento laboral de los trabajadores. (p. 61).

El capital humano es importante en una empresa, porque de ello depende el éxito o
fracaso de las organizaciones, pues estd en manos de la organizacion mejorar el desarrollo

de sus colaboradores para garantizar asi el éxito.

Segun Rodriguez (2017, p. 5) en su tesis manifestd que: “La mayoria de los
colaboradores expresd que sienten descontentos en su centro de trabajo, por este motivo,
les interesa la idea de realizar incentivos que estén a la par con las capacitaciones, para que

lo aprendido se ponga en préctica y puedan desempefiarse mejor en sus funciones”.

Se puede afirmar que las personas son el recurso mas preciado en una organizacion,
ya que son los que originan los logros, el éxito o el fracaso de la misma. Es de suma
importancia enfocarse en los colaboradores, estableciendo buenas relaciones, trabajo en
equipo, generando un alto grado de satisfaccion e integracion para obtener el logro de los

objetivos de la organizacion.



Calderon y Facho (2017, p. 164) en su investigacion establecieron:

Aplicar la propuesta del modelo Maxio Human Talent 2.0, con la finalidad de
mejorar los procesos dentro de la gestion del talento humano. Se logré identificar
los pasos de la gestién del talento humano logrando como respuesta algunas

carencias para mejorar dentro del establecimiento hotelero.

De tal manera que el personal de una organizacion se mantenga actualizado y
adquiera nuevos conocimientos, competencias y habilidades, podra adaptarse a los cambios
y responder de manera eficiente a los desafios que se presenten, adquiriendo mayores
niveles de competitividad.

Pérez y Villanueva (2015, p. 102), en su investigacion, utilizaron un estudio mixto —

no aplicado, con un disefio ex — post facto, los autores indican que:

El 40% de colaboradores de la Subgerencia de Contabilidad y Costos expresaron
que solamente se les mide el rendimiento a través de la identificacion con la
institucion, expresiones de compafierismo, y en cuanto a indicadores de

rendimiento manifestaron tener poco conocimiento del tema.

Conocer los indicadores de rendimiento en las organizaciones es fundamental puesto
que permitira identificar que indicadores estan contribuyendo o perjudicando al logro de
los objetivos estratégicos y de esta manera presentar acciones de mejora que posibiliten el

alto rendimiento en los trabajadores.

En cuanto a las teorias relacionadas segin Alles (2015), “las capacitaciones vy el
aprendizaje son el proceso de adquisicion de actitudes, valores, habilidades y
conocimientos, que se facilitan por intermedio del estudio, la experiencia y la ensefianza.”
(p.39). En resumen, la Capacitacion implica proporcionarle al trabajador las habilidades,
aptitudes y conocimientos que les permitira desenvolverse de manera eficiente y eficaz en
el desarrollo de sus funciones. “La capacitacién basada en competencias laborales tiene un
enfoque preventivo, correctivo y predictivo de acuerdo a las necesidades detectadas”
(Alles, 2015, p.49). Nos da a entender, que es muy importante para toda organizacion
realizar capacitacién por competencias porque permitira saber identificar las competencias
de cada uno de sus colaboradores, de tal forma que al poner en préactica estas
capacitaciones se mejorara el rendimiento y el desempefio laboral. “La capacitacion

preventiva es la capacitacion aplicada que se usa para preparar al personal con la finalidad



de que se enfrente a futuros cambios de tecnologia, de actitudes y operaciones
administrativas, que solucionen en forma anticipada la aptitud del personal ante un cambio
previsto” (Alles, 2015, p.52). Dicho de otra manera, es una capacitacion encaminada a
prever los cambios que se producen en los colaboradores y asi enfrentar con éxito los
cambios que se presentan a futuro. Con ella prevemos los cambios producidos en lo
trabajadores, con la finalidad de afrontar de la mejor manera los cambios a futuro.
Capacitacidn correctiva: Se utiliza para corregir aquellas desviaciones en los estandares de
rendimiento. Su objetivo es corregir los problemas a través de acciones de capacitacion
para determinar la solucién mas factible. Es aplicable en problemas de rendimiento laboral.
Se enfoca en hallar cuales son factibles de solucidn. Capacitacion predictiva: se utiliza con
la finalidad de conservar los estandares de rendimiento, evitando una desviacion en los
niveles de eficiencia. Es mas personalizado, y el individuo podra acoplar sus habilidades y
capacidades personales con las necesidades de la empresa (Alles, 2015, p.53). Se aplica en
la continuidad de capacitaciones por competencias. Aqui el colaborador se puede acoplar

facilmente con los requerimientos de la empresa.

Con respecto a las dimensiones de capacitacion por competencia (Alles, 2015, p. 75-

76) menciona:

El Método para el desarrollo de personas, el enfoque conceptual que sigue esta
investigacion parte del desarrollo de personas que es el conjunto de buenas
practicas que ayudara al desarrollo de los trabajadores mientras desempefian sus
funciones, los indicadores son: Exposiciones tedricas sobre las competencias se
puede hacer a traves de exposicion tedrica o charlas magistrales; la Ejercitacion
practica se llevara a cabo a través de la reflexion sobre los comportamientos,
ejercicios practicos; Reflexion sobre situaciones observables que tiene relacion
con conocimientos; por ultimo Resultados sobre los estudios de casos expuestos.
Luego se hace una Evaluacién de la formacion, tiene que ver con el resultado que
se obtiene de una tarea o proceso. Es indispensable que el colaborador conozca las
expectativas de su rendimiento laboral y se le entregue incentivos y
oportunidades. Sus indicadores son Nivel de aprendizaje a base de preguntas o
ejercicios; Grado de comportamiento se refiere a las conductas obtenidas después
de la capacitacion y los Costos y resultados estimados implica comparar los

costos asociados al entrenamiento para observar los beneficios producto de la



capacitacion. Es importante otorgar Instructivos o0 manuales que son guias para el
uso de los dispositivos, la correccion de problemas o el procedimiento de trabajo.
Alles también nos habla del Autodesarrollo que es el compromiso que una
persona asume consigo mismo, este autodesarrollo puede ser dentro o fuera del

trabajo.

Referente a las estrategias para la capacitacion por competencias Lasoo (2017, p.55)
explica que:
Para que la capacitacion por competencias sea efectiva en la organizacion, debera
ser un proceso planeado y permanente que les permita obtener las competencias
necesarias para desempefiar bien su trabajo y adquirir valores, estilos, trabajo en
equipo, entre otras. Se determinan tres etapas: Induccién, Corresponde a las
actividades de aprendizaje que se realizaran para los trabajadores de recién
ingreso o aquellos que han cambiado de cargo recientemente. Actualizacion: Son
las actividades de aprendizaje que se realizaran para los trabajadores, que
requieren actualizarse o recibir nuevos conocimientos y desarrollar habilidades o
actitudes. Especializacion: Corresponde a las actividades de aprendizaje que se
realizaran para trabajadores con experiencia y competencias muy desarrolladas

que les permitiran especializarse en campos particulares.
Por otro lado, Pérez (2016, parr.5) manifiesta que:

Desarrollar estrategias para fortalecer las competencias laborales en la
organizacion es indispensable para alcanzar el éxito a largo plazo; ademas, brinda
beneficios tanto para los empleados como para la empresa. Entre las estrategias
tenemos: Aprendizaje y Desarrollo; unprograma de capacitacion para los
colaboradoresque les  brinde educacion y  preparacion.  Equipos
multidisciplinarios: se fomenta el aprendizaje colaborativo. Motivacion: es
importante para el personal, porque son ellos quienes colaboran con el logro de
los objetivos organizacionales. Control emocional: permite al trabajador mantener
la calma para poder gestionar eficientemente las situaciones que se le presentan en
su vida laboral. Etica y Valores: estos principios permiten que el trabajo sea mas
eficiente y que contribuya a una mejor sociedad. Indicadores de Rendimiento: es
importante conocer en nivel de los indicadores de rendimiento para poder trabajar

en mejoras que posibiliten un mejor desemperio laboral.
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Los Indicadores de Rendimiento para (Avila, 2019, parr. 1), son “instrumentos de
gestion fundamentales para medir el resultado de una empresa, se debe realizar
periddicamente ya que con ellos se pueden ver si las metas trazadas se estan alcanzando”.
Un indicador es una herramienta que muestra indicios o sefiales de una situacion, actividad
0 resultado. Para entender lo que pasa en la gestion y los cambios que se deben realizar

para mejorar constantemente, es importante medir el desempefio laboral.

Cardenas, M. et al. (2015), “El desempefio laboral mide el rendimiento del
colaborador en su area de trabajo y el comportamiento del trabajador en la bdsqueda de
objetivos fijados. (p.28). El colaborador con rendimiento eficiente y buen desempefio logra

realizar su trabajo en menor tiempo y con buenos resultados.
Cardenas, M. et al. (2015), nos dice que:

La Evaluacion de rendimiento aporta a los colaboradores informacion sobre el
progreso en el trabajo y la informacion acerca de su capacidad. Estos datos son
fundamentales para mantener la inspiracion de los colaboradores, estas
evaluaciones también se pueden utilizar para recomendar a los representantes los
ajustes en las practicas o estados de animo que deben hacer para mejorar la
efectividad en su trabajo. Evaluar el rendimiento laborar del colaborador es un
componente primordial para las empresas, ya que ayuda a implementar

estrategias, perfeccionar la eficacia y tener colaboradores mas motivados. (p.45).

Es necesario que el colaborador conozca las expectativas de su rendimiento laboral,
que se le facilite entregas de incentivos y oportunidades de aprendizaje si obtiene

calificaciones altas.

Para garantizar un buen rendimiento laboral es importante que los colaboradores
tengan sus objetivos y funciones claros. Para crear un buen ambiente de trabajo es
importante sentirse y hacer que los colaboradores se sientan comodos, seleccionar a los
colaboradores segun sus habilidades y cerciorarse de que tengan las habilidades,
conocimientos y experiencia suficientes. Establecer Objetivos: deben ser viables, medibles
y que planteen un desafio. Formacion: el constante desarrollo profesional de los
colaboradores hara que se sientan motivados. Fomentar cursos de formacién dentro o fuera

de la empresa, es favorable tanto para el empleado como para el empleador ya que se
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sentira orgulloso de los logros obtenidos, mejorara su autoestima y aumentara su nivel de
satisfaccion laboral. Reconocimiento: Al mostrar que se esta haciendo un buen trabajo el
colaborador se sentird util, valorado y su autoestima serd reforzada. (Workmeter, 2014,
parr.2).

Con respecto a la identificacion de las dimensiones de Rendimiento, Butaric (2016)

nos dice que son:

La Calidad del trabajo es el conjunto de valores y habitos que posee una persona,
que complementada con la utilizacion de practicas e instrumentos de valor en las
actividades diarias, le permite formar un equipo con su asociacién para enfrentar las
dificultades que emergen en la satisfaccion de la mision de la asociacion; Responsabilidad
es el cumplimiento de los deberes, aquella persona que realiza sus tareas con
perseverancia, seriedad, sensatez es una persona responsable; Compromiso organizacional,
es el estado en el cual el empleado se identifica con una organizacion y se siente orgulloso
y feliz de pertenecer a ella, siendo un gran beneficio para las empresas dado que cuenta
con personal comprometido, trabajando por alcanzar tanto el objetivo personal como el
organizacional; Trabajo en equipo para comprender que los logros no son individuales sino

de todos y que unidos se puede llegar mas lejos.

En sintesis, la Calidad de trabajo, son las diferentes habilidades, capacidades y
experiencias que tiene una persona para hacer algo. La Responsabilidad es cumplir y hacer
cumplir las obligaciones que se tiene. Compromiso Organizacional, donde el colaborador
se identifica con la organizacion y Trabajo en Equipo, es comprender que los logros no son

individuales sino de todos, que unidos se puede llegar mas lejos.

Para la formulacion del problema se ha propuesto la siguiente interrogante ¢De qué
manera la capacitacién por competencias mejorara los indicadores de rendimiento en los
colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Lambayeque? En consecuencia, se formuld
el siguiente objetivo general: proponer una capacitacion por competencias para mejorar los
indicadores de rendimiento en los colaboradores del Banco de la Nacion agencia
Lambayeque, 2018. Finalmente, se trazaron los siguientes objetivos especificos: (a)
Diagnosticar el nivel de los indicadores de rendimiento de los colaboradores; (b) Analizar
las estrategias de capacitacién por competencias para aplicar las mas adecuadas; y (c)

Disefar la capacitacion por competencias para mejorar los Indicadores de rendimiento de
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los colaboradores. Se ha planteado la siguiente hipétesis si se realiza una capacitacion por
competencias, entonces mejoraran los indicadores de rendimiento en el trabajo de los

colaboradores del banco de la nacion agencia Lambayeque.

Este trabajo de investigacion se justifica en la necesidad de que el banco de la
Nacion agencia Lambayeque pueda contar con colaboradores que permitan optimizar el
rendimiento, procurando que el personal se mantenga actualizado para adquirir nuevas
competencias y habilidades para adecuarse a los cambios y responder a los desafios que se
presentan, sin descuidar al colaborador en su satisfaccién personal y en el prestigio de la
institucién bancaria. La presente investigacion pretende establecer una propuesta de
capacitacion por competencias que permita mejorar los indicadores de rendimiento del

Banco de la Nacion agencia Lambayeque y cree un clima laboral saludable.
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METODO

2.1 Tipo y disefio de Investigacion

Descriptiva: (Bhat, 2019, parr.14) indica que es disefio de investigacion de
tipo descriptivo es donde el investigador esta Unicamente interesado en detallar la
situacion o el caso de su estudio de investigacion. Se inicia con la recopilacion,

seguido por el analisis y por ultimo los resultados obtenidos.

Propositiva: Se denomina asi porque se plantea una propuesta con la
finalidad de optimizar el rendimiento de los colaboradores del banco de la nacion
agencia Lambayeque a través de la capacitacion por competencias

Cuantitativa: (Yousaf, 2019, parr.4), se utiliza un disefio de investigacion
cuantitativo para examinar la relacion entre la variable mediante el uso de

nameros Yy estadisticas para explicar y analizar sus hallazgos.
Disefio de Investigacion:

No experimental: El disefio de investigacion es de caracter no
experimental, porque no se sometera a ningiin medio de prueba. “Las variables se
estudiaran en su contexto natural” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018, p.
120).

M . O — P
Donde:

M: Muestra de estudio

O: Observacion

P: Propuesta de Capacitacion
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2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Variable independiente

Variables <
. . . . Items
Independiente Dimensiones Indicadores Instrumentos
;Piensa usted, que las clases magistrales o charlas que
Exposicion teérica reciben, sirven para aumentar sus conocimientos acordes a sus
funciones que realiza?
Métodos para el desarrollo ~ Ejercitacion practica ¢Considera usted, que lo aprendido en sus charlas o clases
de Personas. magistrales, es facil aplicarlo a sus funciones diarias?
Reflexion sobre situaciones observables. ;Cree usted, que realizan espacios de reflexion sobre
situaciones poco comunes?
Capacitacion por Resultados sobre estudio de casos ;Cree usted, que frecuentemente se estudian casos tipicos y
. atipicos de otras agencias bancarias?
competencias
¢Piensa usted que el aprendizaje recibido por la institucion le
Nivel de aprendizaje permite resolver facilmente las tareas encomendadas?
Encuesta.

Evaluacion de la
formacion

Autodesarrollo

Grado de comportamiento

Costos y resultados estimados.

Instructivos 0 manuales.

Guias de desarrollo dentro del trabajo.

Guias de desarrollo fuera del trabajo.

¢Concuerda con que las capacitaciones influyen positivamente
en la conducta o comportamiento de los colaboradores?

;Cree usted, que la inversi6on en capacitaciones ayuda a
mejorar los resultados de la organizacion?

¢ Cree usted, que los manuales o instructivos de la empresa
facilitan el desarrollo de las funciones encomendadas?

¢ Observa que los colaboradores planifican sus actividades
diarias dentro de la empresa?

¢Percibe usted, que los cursos de capacitacién que se dictan
en la empresa favorecen para mejorar los indicadores de
rendimiento?

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2. Variable dependiente

Variables . . . items
. Dimensiones Indicadores Instrumentos
Dependiente
vValores ¢;Considera usted, que los colaboradores ponen en practica los valores de la
empresa?
Calidad de trabajo. Hébitos ¢ Considera usted, que los colaboradores practican habitos positivos como la
puntualidad, orden, cordialidad, responsabilidad, etc.?
Orientacién de resultados ;Considera usted, que la empresa mide los resultados que tienen en su
centro laboral?
Perseverancia ;Cree usted, que los trabajadores son perseverantes para el logro de
objetivos?
Responsabilidad
Seriedad ¢ Aprecia que los colaboradores manejan con seriedad los conflictos que se
presentan dentro de la organizacion?
Indicadores .
Capacidad de respuesta ¢Cree usted, que los colaboradores responden adecuadamente ante las Encuesta.

de rendimiento de los

colaboradores

Compromiso
Organizacional

Trabajo en equipo

Identificacion

Involucrarse

Dedicacion

Cooperacion

Relaciones Interpersonales

dificultades?

¢ Cree usted, que los colaboradores estan identificados con la organizacion?

¢Piensa que los colaboradores se involucran con el cumplimiento de los
objetivos?

¢;Cree Usted, que los colaboradores estan dedicados y comprometidos con

los objetivos de la organizacion?

(Cree Usted, que existe ayuda participativa y solidaria entre los
colaboradores para que se alcancen las metas trazadas?

;Cree usted, que existen buenas relaciones interpersonales entre los
colaboradores?

Fuente: elaboracion propia
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2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: el término poblacion se usa para describir los sujetos de un estudio en
particular: todo o todos los que son objeto de una observacion estadistica. Las
poblaciones pueden ser grandes o pequefias en tamafio y definidas por cualquier nimero
de caracteristicas. La poblacién es el conjunto de sujetos en estudio, varian en tamafio y
son definidas por sus cualidades” (Taylor, 2018, péarr.1).

La poblacion estuvo conformada por un total de 30 colaboradores del Banco de la
Nacion Lambayeque, de género femenino y masculino.

Tabla 3. Poblacion

CARGO TOTAL
Recibidores-Pagadores 30
TOTAL 30

Fuente: elaboracion propia
Muestra:

Para Kenton (2017, parr.1) “Una muestra es una version mas pequefia y manejable
de un grupo mas grande. Es un subconjunto que contiene las caracteristicas de una
poblacion mas grande. Se utilizan en pruebas estadisticas cuando el tamafio de la
poblacion es demasiado grande para que la prueba incluya todos los posibles miembros

u observaciones”.

A causa de que la poblacion es pequefia la muestra fue igual a esta, en

consecuencia, utilizamos un muestreo censal por conveniencia.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Técnica: “Es un método que involucra habilidades préacticas, incluida la
percepcion, la encuesta, las entrevistas, los resumenes” (Collinsdictionary, 2019,

parr.2).

En el presente estudio se usé las siguientes técnicas: Analisis documental y

Encuesta
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Instrumento: “Los instrumentos de investigacion son herramientas de medicion,
por ejemplo, cuestionarios o escalas, disefiadas para obtener datos sobre un tema de
interés de los sujetos de investigacion” (Des Moines University Library, 2018, parr.1).

Se utilizo: fichas, formatos y un cuestionario de 21 preguntas con escala de Likert.

Validez: “La validez en la investigacion cientifica significa medir lo que usted
dice que esta midiendo. La validez es dificil de evaluar y tiene muchas dimensiones.
Las siguientes categorias generales de validez pueden ayudar a estructurar su
evaluacion: Validez interna, validez externa y validez de constructo” (Statsdirect, 2019,

parr.1).

La aprobacion de la investigacion fue a través del juicio de especialistas en el

tema.

Confiabilidad: se refiere a la medida en que una escala produce resultados
consistentes, si las mediciones se repiten varias veces. Si la asociacion en el analisis de
confiabilidad es alta, la escala produce resultados consistentes y, por lo tanto, es

confiable. (Statisticssolutions, 2019, parr.1).

La encuesta se procesé utilizando el programa SPSS 22 con el alfa de Cronbach

que decide la confiabilidad del instrumento.

Tabla 4. Evaluacién del Coeficiente de Alfa de Cronbach

Categoria Valores Cualidad
>09-1 “Se considera excelente”

> 0.8 “Se considera bueno”

o > 0.7 “Se considera aceptable”

Coeficiente Alfa ' '

>0.6 “Se considera cuestionable”
>0.5 “Se considera pobre”
<05 “Se considera inaceptable”

Fuente: George y Mallery (2003)
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Tabla 5. Resumen de Procesamiento de Casos

N %

Casos Validos 30 100,0
Excluidos 0 0

Total 30 100,0

Fuente: Programa estadistico SPSS22

El procesamiento de datos se aplicd a un total de 30 items que forma parte de los
colaboradores del Banco de la Nacion Agencia Lambayeque.

Tabla 6. Estadisticas de fiabilidad de las variables

Alfa de Cronbach N de elementos

0,862 21

Fuente: Programa estadistico SPSS22

Se obtuvo como resultado que existe fiabilidad de 0.862; el cual se considera bueno.

2.5 Procedimiento

Se mostrard con claridad los objetivos de la investigacion, luego se seleccionara la
poblacion y muestra, también la eleccion de técnicas e instrumentos, el disefio de
instrumentos de recoleccion de datos, la recopilacion de informacién, la verificacion y
tabulacion de la informacion, el procesamiento de la informacion, el analisis de la

informacion y por altimo la interpretacion de la informacion.

2.6 Métodos de analisis de datos

Método de investigacion

(Rodriguez, M., 2018, parr.2), la investigacion descriptiva “es aquella que
resefia rasgos, cualidades o atributos de la poblacion objeto de estudio. Para el
andlisis estadistico de los datos se emple0 la estadistica descriptiva e inferencial. Los
resultados se presentaron por medio de graficos que resuman la informacién mas

significativa.
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2.7 Aspectos éticos

a. Consentimiento informado

“Los miembros de la pesquisa se les manifesté las condiciones, derechos y
deberes que la investigacion involucra donde aceptaron la condicion de ser
informantes” (Dalla, 2016, p. 21).

Los miembros de la pesquisa aceptaron su condicion de informantes,

informados previamente de lo que conlleva tal aceptacion.
b. Confidencialidad

“Se les manifestd acerca de la proteccion de su identidad como informantes

valiosos de la pesquisa” (Dalla, 2016, p.21).

Asi mismo, fueron informados del tratamiento de sus datos, dejando claro que

son confidenciales.

c. Observacion participante
“El autor actué con minuciosidad en el momento del proceso de recopilacion
de datos aceptando su responsabilidad ética para todos los efectos y consecuencias
que se obtendran de la interaccion establecida con los sujetos colaboradores del
estudio” (Ramon, 2017, parr.3).

Se actud de manera mesurada con responsabilidad, ética para todo efecto y/o

consecuencia.

d. Originalidad

“La originalidad en una empresa de exploracion puede significar muchas cosas.
Un juicio equivocado tipico entre cientificos sin experiencia es que la inventiva
debe significar hacer un trabajo exacto que nunca se ha hecho, o registrar datos
fundamentales sin precedentes para componer, o investigar zonas de aprendizaje y
posturas que las autoridades nunca inspeccionaron” (Bonorio, 2016, parr.2).

Originalidad significa que el autor o autores de la investigacion deben optar por
una innovacion, por un trabajo que signifique que es Unico y no esta sometido al

plagio. Se logré probar la originalidad de la presente tesis.
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I11.  RESULTADOS

Tabla 7. Dimension - Calidad de trabajo

LOS LOS SE EAC')ZEN
COLABORADORES COLABORADORES RESULTADOS
ESCALA LITERAL PONEN EN PRACTICAN QUE SE FRECUENCIA
PRACTICA LOS HABITOS TIENE EN LA
VALORES POSITIVOS EMPRESA
% % % N %
Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0% 0 0%
En desacuerdo 60% 60% 0% 12 40%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 33% 33% 27% 9 31%
De acuerdo 0% 0% 70% 7 23%
Totalmente de acuerdo 7% 7% 3% 2 6%
Total 100% 100% 100% 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Banco de la Nacion — Lambayeque (15-04-2019)

DIMENSION CALIDAD DE TRABAJO

0,
80% 20%

70% ® TOTALMENTE EN
60% 60%
60% DESACUERDO
50% m EN DESACUERDO
40% 33% 83%
. 27%
30% NI DE ACUERDO NI EN
20% DESACUERDO
10% 7% 7% 3%
0% gm 0% o%gm  0%0% DE ACUERDO
0% | ]
% % %

LOS COLABORADORESLOS COLABORADORES  SE MiDEN Los @ TOTALMENTE DE
PONEN EN PRACTICA PRACTICAN HABITOS RESULTADOS QUE SE' ACUERDO
LOS VALORES POSITIVOS ~ TIENE EN LA EMPRESA

Figura 1. Dimension - Calidad de trabajo

Fuente: Tabla 4

En la dimensién calidad de trabajo, del total de colaboradores encuestados el 60%

refiri6 no poner en préactica los valores de la empresa y no practicar la puntualidad, el

orden, la cordialidad y la responsabilidad; el 70% considera que la empresa mide los

resultados que tienen en su centro laboral. Sin embargo, en promedio el 31% manifestaron

no estar ni acuerdo ni en desacuerdo. Esta realidad afecta el desempefio en los

colaboradores.
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Tabla 8. Dimension - Responsabilidad

LOS LOS
TRABQJO'?\IDORES COLABORADORES LOS
MANEJAN LOS COLABORADORES  FRECUENCIA
PERSEVERANTES CONFLICTOS RESPONDEN ANTE
ESCALALITERAL ENLOS DENTRO DE LA LAS
OBJETIVOS ORGANIZACION DIFICULTADES
% % % N %
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 7% 0% 10% 2 6%
EN DESACUERDO 60% 50% 33% 14 48%
NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO 33% 40% 40% 11 38%
DE ACUERDO 0% 10% 17% 3 9%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 0% 0% 0% 0 0%
TOTAL 100% 100% 100% 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Banco de la Nacion — Lambayeque (15-04-2019)
DIMENSION RESPONSABILIDAD

70%
60%
60%

500 50% m TOTALMENTE EN
0
0% 0% DESACUERDO
40% b306 33% ®EN DESACUERDO
30%
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DE LA ORGANIACION

Figura 2. Dimension - Responsabilidad
Fuente: Tabla 5
En la dimension responsabilidad, del total de colaboradores encuestados el 67%
expresd no ser perseverante para lograr sus objetivos, el 50% que no se manejan con
seriedad los conflictos que se presentan dentro de la organizacion y el 43% no responder
ante dificultades que se presentan en la empresa; el 40% expresd que no estan ni acuerdo ni
en desacuerdo sobre el manejo de conflictos y la respuesta ante dificultades de igual
manera el 33% que los colaboradores no son perseverantes en los objetivos. EI 17% y 10%
de colaboradores estan de acuerdo en que se manejan bien los conflictos y se responden
ante las dificultades. Esto explica que los colaboradores no estan preparados para enfrentar

las dificultades con una actitud positiva y de servicio.
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Tabla 9. Dimension - Compromiso organizacional

LOS
LOS LOS COLABORADORES
COLABORADORES COLABORADORES ESTAN
ESTAN SE INVOLUCRAN ~ COMPROMETIDOS ' RECUENCIA
IDENTIFICADOS ~ CON LOS CON LA
CON LAEMPRESA OBJETIVOS ORGANIZACION
ESCALA LITERAL % % % N %
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 7% 0% 0% 1 2%
EN DESACUERDO 47% 50% 53% 15 50%
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 43% 47% 40% 13 43%
DE ACUERDO 3% 3% 7% 1 4%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 0% 0% 0% 0 0%
TOTAL 100% 100% 100% 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Banco de la Nacion — Lambayeque (15-04-2019)

DIMENSION COMPROMISO ORGANIZACIONAL
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50%
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0% 0% 0% 0%
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LOS COLABORADORES LOS COLABORADORES
ESTAN
COMPROMETIDOS CON
LA ORGANIZACION

LOS OBJETIVOS

Figura 3. Dimension — Compromiso organizacional

Fuente: Tabla 6

En la dimension compromiso organizacional, del total de colaboradores encuestados
el 53% indico estar en desacuerdo, en que no se muestra dedicacion y compromiso con la

organizacion, el 54% no se sienten identificados con la organizacion y el 50% no se

ETOTALMENTE EN
DESACUERDO

u EN DESACUERDO

= NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO

DE ACUERDO

B TOTALMENTE DE
ACUERDO

involucran en el cumplimiento de los objetivos y solamente en promedio el 4% indicaron

estar identificados, que se involucran con los objetivos y estdn comprometidos con la

organizacion. Esto significa que no existe compromiso e identificacién con el banco.
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Tabla 10. Dimension - Trabajo en equipo

EXISTE AYUDA EXISTEN BUENAS
PARTICIPATIVA RELACIONES
ENTRE LOS ENTRE LOS FRECUENCIA
COLABORADORES ~ COLABORADORES
ESCALA LITERAL % % N %
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 0% 0% 0 0%
EN DESACUERDO 57% 53% 17 55%
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 40% 40% 12 40%
DE ACUERDO 3% % 2 5%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 0% 0% 0 0%
TOTAL 100% 100% 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Banco de la Nacion — Lambayeque (15-04-2019)

DIMENSION TRABAJO EN EQUIPO
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LOS COLABORADORES COLABORADORES

Figura 4. Dimensién — Trabajo en equipo

Fuente: Tabla 7

En la Dimensién Trabajo en Equipo del total de colaboradores encuestados el 57%
expresO estar en desacuerdo que entre comparieros de trabajo no existe ayuda, el 53%
indico que no existen buenas relaciones interpersonales, el 40% manifestd que no estan ni
acuerdo ni en desacuerdo con los dos indicadores y solamente en promedio el 5% indico
estar de acuerdo que existe buenas relaciones y ayuda entre los colaboradores. Esto

significa que no existe trabajo en equipo en el banco.
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Tabla 11. Variable - Indicadores de rendimiento

DIMENSION-
CALIDAD DIMENSION - DIMENSION
DE DIMENSION - COMPROMISO -TRABAJO
TRABAJO RESPONSABILIDAD ORGANIZACIONAL ENEQUIPO PROMEDIO
ESCALA LITERAL % % % % F %
TOTALMETE EN
DESACUERDO 0% 6% 2% 0% 1 2%
EN DESACUERDO 40% 48% 50% 55% 14 48%
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 31% 38% 43% 40% 11 38%
DE ACUERDO 23% 9% 4% 5% 3 10%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 6% 0% 0% 0% 0 1%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 30  100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del Banco de la Nacién — Lambayeque (15-04-2019)
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Figura 5. Variable indicadores de rendimiento

Fuente: Tabla 8
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%
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ETOTALMENTE EN

DESACUERDO

= EN DESACUERDO

= NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO

DE ACUERDO

B TOTALMENTE DE

ACUERDO

Del total de colaboradores encuestados el 55% manifestaron estar en desacuerdo que

existe trabajo en equipo, el 54% que no hay responsabilidad, el 50% que no existe

compromiso y el 40% que no hay calidad de trabajo y solamente el 29% indicé estar de

acuerdo que hay calidad de trabajo, el 9% que hay responsabilidad, el 5% que hay trabajo

en equipo y el 4% que existe compromiso. Esto situacion refleja que existe un bajo

rendimiento en los colaboradores de acuerdo a los indicadores investigados.
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Tabla 12. Propuesta

Estrategia Obijetivo Actividades Responsable Recursos
- . Mostrar video relacionado con el : .
N° 01 Sen3|b|I|zar_ a los tema N _ Equipo de computo.
colaboradores a fin de que se ' Administrador de Agencia.  Proyector.
Taller de . Exponer sobre el tema

sensibilizacion

N° 02
Taller de ética y valores

N° 03
Taller de Relaciones
interpersonales.

Ne° 04
Taller de Atencién al
cliente

identifiquen con su centro de
trabajo.

Promover los valores y ética
propuestos en el plan
estratégico del Banco de la
Nacion.

Mejorar las relaciones
interpersonales entre los
colaboradores y clientes, para
crear un buen clima laboral.

Capacitar a los colaboradores
en temas de atencion al
cliente para mejorar la calidad
de servicio.

sensibilizacion.

. Hacer una reflexién final sobre la

sensibilizacion.

Entregar material impreso con
informacion sobre codigo de ética
y valores.

Presentar un video sobre ética 'y
valores.

Realizar una reflexion final para
que comprendan la importancia
de valores dentro de la empresa
Realizar dindmicas.

Exponer sobre relaciones
interpersonales.

Generar lluvia de ideas.

Hacer un reflexion final

Entregar material impreso sobre
atencion al cliente.

Dictar charla sobre la importancia
de la atencion al cliente.
Preguntar y resolver dudas de los
colaboradores.

Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de computo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de computo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de codmputo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).
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N° 05
Taller de motivacion

N° 06
Taller de capacitacion
en Indicadores de
rendimiento

N° 07
Taller de estrés 'y
ergonomia.

N° 08
Taller de Trabajo en
equipo.

Mejorar los niveles de
motivacién de los
colaboradores a fin de que
asuman compromiso en el
ejercicio de sus funciones.

Dar a conocer los indicadores
de evaluacién de rendimiento

a fin de que el colaborador
conozca las formas de
evaluacion.

Con el fin de que los
colaboradores identifiquen,
prevengan y manejen los
estados emocionales en el
trabajo.

Capacitar a los colaboradores
en cdmo trabajar en equipo, a

fin de que comprendan el
valor de la colaboracion y la
sinergia.

=

Mostrar video sobre motivacion
Presentar un caso relacionado a la
motivacion.

Realizar dinamicas

Entregar material impreso con
informacion, sobre el rendimiento
laboral.

Dictar charla sobre la importancia

de los indicadores de
rendimiento.
Resolver dudas de los

colaboradores

Hacer una reflexion final.
Entregar material impreso con
informacion, sobre el estrés y
ergonomia.

Presentar videos relacionados al
tema.

Exponer €asos
relacionados con el tema.
Generar participacion y opiniones
de los colaboradores.

reales

Presentar un video de trabajo en
equipo.

Dictar charla sobre Trabajo en
equipo.

Exponer ejemplos relacionados al
tema.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Equipo de computo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de computo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de computo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de codmputo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Fuente: elaboracién propia
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V.

DISCUSION

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal proponer una
capacitacion por competencias para mejorar los indicadores de rendimiento de los
colaboradores del Banco de la Nacion agencia Lambayeque. Los resultados hallados en la
investigacion indicaron un bajo nivel de indicadores de rendimiento, lo que significa que se
debe trabajar en métodos, estrategias y buenas practicas para mejorar el desempefio
laboral. Bajo lo referido Rabanal (2018), menciona que, debido a la carencia de
capacitaciones a los colaboradores, existe disminucion en el indice de productividad en las
organizaciones, ya sea por no estar actualizados en las funciones que realiza o son rotados
a areas en donde no desarrollan todo su potencial causando desmotivacién laboral. De
igual manera Ndunguru (2015), expresa que la capacitacién en el trabajo es un factor clave
para el buen desempefio, la trayectoria profesional y la seguridad en el trabajo. Una vez
que se capacita a un empleado, este se desempefia mejor, asegura su ascenso y podra
acceder a responsabilidades mas altas. En este punto se puede recalcar la importancia de
las capacitaciones para la mejora del rendimiento laboral. Los colaboradores capacitados
tienen el dominio de las habilidades que necesitan para realizar con responsabilidad las
tareas encomendadas, de ahi la importancia de incrementar las capacidades de las personas

a través de la capacitacion por competencias.

En cuanto al objetivo diagnosticar el nivel de los indicadores de rendimiento de los
colaboradores, como se puede apreciar en la tabla 8 del total de colaboradores encuestados
el 55% manifestaron estar en desacuerdo que existe trabajo en equipo, el 54% que no hay
responsabilidad, el 50% que no existe compromiso y el 40% que no hay calidad de trabajo.
Esta situacion refleja que existe un bajo rendimiento en los colaboradores de acuerdo a los
indicadores investigados. Dato que se asemeja a lo encontrado por Antincona y Gaitan
(2016) quienes en su estudio Aplicacién de un modelo de Gestién por Competencias para
mejorar el desempefio laboral, determinaron que el desempefio laboral esta en un nivel
bajo, siendo uno de los principales problemas la baja motivacion y la falta de iniciativa
para sugerir alguna modificacion o proyecto para la mejora de calidad de la institucion; no
se realiza un trabajo planificado ni ordenado. Los resultados obtenidos confirman que la
aplicacion del modelo de gestion por competencia contribuye significativamente a la
mejora del rendimiento laboral de los trabajadores. Bajo los argumentos se puede

evidenciar que mientras se trabaje en el crecimiento personal y profesional del
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colaborador, indiscutiblemente los resultados seran favorables para la empresa, el
trabajador y el cliente; se obtendré un personal comprometido con su trabajo y logrando los
resultados propuestos por la organizacion. Lo que nos da a entender que el capital humano
es central para que las empresas alcancen la competitividad y el logro de sus objetivos.

Con respecto al objetivo analizar las estrategias de capacitacion por competencias
para aplicar la mas adecuada, revisando la literatura, encontramos que Lasoo (2017) indica
que para que la capacitacion por competencias sea efectiva en la organizacion, debera ser
un proceso planeado y permanente que les permita obtener las competencias necesarias
para desempefiar bien su trabajo. Se determinan tres etapas: Induccién, Actualizacién y
Especializacion. Por otro lado, Pérez (2016) manifiesta que desarrollar estrategias para
fortalecer las competencias laborales en la organizacion es indispensable para alcanzar el
éxito a largo plazo; ademas, brinda beneficios tanto para los empleados como para la
empresa. Entre las estrategias tenemos: Aprendizaje y Desarrollo, Equipos
multidisciplinarios, Motivacion, Control emocional, Etica y Valores, Indicadores de
Rendimiento. Hecho el analisis sobre estrategias de capacitacion, tomamos la decision de
elegir las estrategias propuestas por Pérez (2016), por ser las que mejor se adaptan a la

realidad del Banco de la Nacion.

En relacion al cuarto objetivo, disefiar la capacitacion por competencias para mejorar
los indicadores de rendimiento de los colaboradores, hemos desarrollado una propuesta

tomando en cuenta las estrategias mencionadas por Pérez (2106).
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CONCLUSIONES

Con respecto a la calidad de trabajo, mas de la mitad de los encuestados manifesto
no poner en practica los valores de la empresa. Asi mismo, si nos referimos a la
responsabilidad el 67% no es perseverante. Y, a ello le sumamos que el 53%
manifestd poco compromiso con la organizacién. Y por Gltimo el mismo porcentaje
sostiene que las relaciones interpersonales no son buenas. En suma, el rendimiento

de los colaboradores no es muy atractivo en la institucion.

Para el desarrollo de las estrategias, se ha considerado como primer acto
sensibilizar a los colaboradores para que se identifiqguen con su empresa, para luego
promover los valores y la ética que estan propuestos en el plan estratégico de la
institucion. Paso seguido, se busca mejorar con un taller las relaciones
interpersonales. Y después de aquello, es el momento oportuno para capacitar a los
colaborados con el fin de mejorar el servicio al cliente. Es decir, primero se busca
mejorar el cliente interno para después desarrollar un buen trato hacia el cliente
externo. Y para que esto se mantenga en continuo desarrollo se debe buscar
motivaciones contantes y sobre todo evaluar los resultados para saber

especificamente donde se puede seguir mejorando.

El disefio consta de la elaboracion de 08 sesiones continuas para los colaboradores
de la institucion. Siendo el maximo responsable la administracion de la agencia y,

en segundo lugar, el comité de capacitacion.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al administrador del Banco de la Nacion, revisar el presente
documento con el fin de conocer la actualidad laboral de sus colaboradores y
buscar posibles mejoras.

Se sugiere al administrador de la agencia, compartir la presente propuesta con sus
pares; es decir, con sus colaboradores de confianza como los jefes de créditos, jefe

de operaciones, etc. Con el fin de concientizarlos y buscar una mejora inmediata.

Se recomienda al m&ximo representante de la institucion bancaria afiadir en el plan
estratégico de la institucion, la propuesta de capacitacion por competencias

planteada en la presente investigacion.

Se sugiere al maximo representante de la institucion bancaria implementar a la
brevedad posible la presente propuesta de capacitacion por competencias, para no

dilatar la mejora que, segun el diagndstico, se debe realizar con prontitud.
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VII.

PROPUESTA

Programa de capacitacién por competencias para mejorar los indicadores de rendimiento

de los colaboradores del Banco de la Nacion agencia Lambayeque.

2.1

2.2

PRESENTACION
Los colaboradores del banco de la Nacion trabajan directamente con el usuario, por
lo cual necesitan poseer un nivel adecuado de competencias que ayudara a obtener
un buen rendimiento laboral, permitiéndoles prestar sus servicios de una manera
preparada, personalizada y de calidad.
Un modo de mejorar los indicadores de rendimiento es por medio de las
capacitaciones por competencias. Por tal motivo, se presenta la siguiente propuesta,
la cual busca optimizar los indicadores de rendimiento de los colaboradores del
Banco de la Nacion.
GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Resefa Historica

La creacion del Banco de la Nacion (BN) formé parte de un proyecto de
modernizacion de la institucionalidad estatal, enmarcado dentro de un programa
de impulso al desarrollo economico dirigido por el Estado. Al poco tiempo de
asumir la conduccion del pais, el presidente Fernando Belaunde toma la decision
de adquirir, a nombre del Estado peruano, las acciones de los bancos privados de
la Caja de Depdsitos y Consignaciones. Esta medida fue el primer paso para la
formacién del Banco de la Nacion, que se haria realidad el 28 de enero de 1966,
mediante Ley N° 16000, que se encuentra regulado por su Estatuto aprobado
mediante Decreto Supremo N° 07-94-EF de fecha 26 de enero de 1994, el Decreto
Legislativo que promueve la Eficiencia de la Actividad Empresarial del Estado
aprobado mediante Decreto Legislativo N° 1031 y supletoriamente por Ley N°
26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Orgéanica

de la Superintendencia de Banca y Seguros.
Descripcién

El Banco de la Nacion es una empresa estatal con potestades publicas, integrante
del Sector Economia y Finanzas de la Republica del Perd, tiene patrimonio propio

y duracion indeterminada. Tiene como objeto social el de administrar por
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2.3

24

delegacion las subcuentas del Tesoro Publico y proporcionar al Gobierno Central

los servicios bancarios para la administracion de los fondos publicos; actuar como

agente financiero del Estado cuando el Ministerio de Economia y Finanzas lo

requiera y autorice en el marco de las operaciones del Sistema Nacional de

Tesoreria; y, recaudar tributos y efectuar pagos por encargo del Tesoro Publico o

cuando medien convenios con los 6rganos de la administracion tributaria, entre

otras funciones y facultades descritas en su Estatuto.

Misidn

Brindar servicios y productos de calidad a la ciudadania y al Estado, ampliando

nuestra cobertura y promoviendo la inclusion financiera, a través de una gestion

moderna, auto-sostenible e integra

Vision

Ser reconocido por brindar soluciones financieras, innovadoras, inclusivas y de

calidad al Estado Peruano y la ciudadania, dentro de un marco de gestion basado

en la efectividad de sus procesos y practicas de Buen Gobierno Corporativo

2.5 Organigrama

ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL '—

DIRECTORIO

(GERENCIA DE
OFICIALIA DE CUMPLIMIENTO

PRESIDENCIA EJECUTIVA

GERENCIA GENERAL

GERENCIA DE RIESGOS

RELACIONES INSTITUCIONALES

GERENCIA DE

GERENCIA LEGAL

GERENCIA DE
PLANEAMIENTO Y DESARROLLO

GERENCIA CENTRAL DE
ADMINISTRACION

GERENCIA CENTRAL DE
NEGOCIOS Y TECNOLOGIA

GERENCIA DE
FINANZAS Y CONTABILIDAD

GERENCIA DE
RECURS0S HUMANOS

GERENCIA DE LOGISTICA

GERENCIA DE
INFORMATICA

GERENCIA DE
OPERACIONES

GERENCIA DE
BANCA DE DESARROLLD
E INCLUSION FINANCIERA

Fuente: https://www.bn.com.pe/nosotros/archivos/organigrama-general.pdf

GERENCIA
BANCA DE SERVICIO
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I11. JUSTIFICACION

El programa de Capacitacion por competencias que se disefid como parte de la
presente tesis al Banco de la Nacion de Lambayeque, en base a los resultados
obtenidos, esta orientado en capacitar segun los lineamientos de los objetivos y
estrategias corporativas mejorando los indicadores de rendimiento dentro de la
institucion. Es importante que, los colaboradores se sientan motivados,

satisfechos, para un mayor desempefio organizacional.

IV. OBJETIVOS

4.1

4.2

Objetivo General:
Mejorar los indicadores de rendimiento de los colaboradores del Banco de la
Nacion, por medio de capacitaciones por competencias.
Objetivos Especificos:
e Elaborar estrategias de capacitacion por competencias.
e Proponer talleres presenciales de capacitacion por competencias en
sensibilizacion, ética y valores, relaciones interpersonales y motivacion.

e Evaluar los resultados para proponer mejoras continuas.

V. META

La meta que se desea alcanzar es capacitar a los 30 colaboradores con la finalidad

de mejorar en los indicadores de rendimiento.

e Mejorar en la dimensidn calidad de trabajo en un porcentaje de 30%.
e Incrementar un 40% en la responsabilidad de los colaboradores.
e Aumentar un 50% en la dimensién compromiso organizacional.

e Elevar un 55% el trabajo en equipo.
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VI. ACCIONES A DESARROLLAR

Tabla 13: Actividades a desarrollar.

Estrategia Objetivo Actividades Responsable Recursos
1. Mostrar video relacionado con el
Sensibilizar a los tema. Equipo de cémputo.
N° 01 colaboradores a finde 2. Exponer sobre el tema Administrador de Agencia.  Proyector.

Taller de sensibilizacion

N° 02
Taller de ética y valores

N° 03
Taller de Relaciones
interpersonales.

Ne° 04
Taller de Atencion al
cliente

que se identifiquen con
su centro de trabajo.

Promover los valores y
ética propuestos en el
plan estratégico del
Banco de la Nacion.

Mejorar las relaciones

interpersonales entre los

colaboradores y
clientes, para crear un
buen clima laboral.

Capacitar a los
colaboradores en temas
de atencion al cliente
para mejorar la calidad
de servicio.

N =

sensibilizacion.

Hacer una reflexion final sobre la
sensibilizacion.

Entregar material impreso con
informacion sobre codigo de
ética y valores.

Presentar un video sobre ética 'y
valores.

Realizar una reflexion final para
que comprendan la importancia
de valores dentro de la empresa

Realizar dinamicas.
Exponer sobre relaciones
interpersonales.

Generar lluvia de ideas.
Hacer un reflexién final

Entregar material impreso sobre
atencion al cliente.

Dictar charla sobre la
importancia de la atencion al
cliente.

Preguntar y resolver dudas de los
colaboradores.

Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de computo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de computo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de codmputo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).
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N° 05
Taller de motivacion

N° 06

Taller de capacitacién en

Indicadores de
rendimiento

N° 07
Taller de estrés 'y
ergonomia.

N° 08
Taller de Trabajo en
equipo.

Mejorar los niveles de
motivacion de los
colaboradores a fin de
que asuman
compromiso en el
ejercicio de sus
funciones.

Dar a conocer los
indicadores de
evaluacion de

rendimiento a fin de que

el colaborador conozca
las formas de
evaluacion.

Con el fin de que los
colaboradores
identifiquen, prevengan
y manejen los estados
emocionales en el
trabajo.

Capacitar a los
colaboradores en coémo
trabajar en equipo, a fin

de que comprendan el
valor de la colaboracion
y la sinergia.

=

Mostrar video sobre motivacién
Presentar un caso relacionado a
la motivacion.

Realizar dinamicas

Entregar material impreso con

informacion, sobre el
rendimiento laboral.
Dictar charla sobre la

importancia de los indicadores
de rendimiento.

Resolver dudas de los
colaboradores

Hacer una reflexién final.

Entregar material impreso con
informacion, sobre el estrés y
ergonomia.

Presentar videos relacionados al
tema.

Exponer casos reales
relacionados con el tema.
Generar participacion y

opiniones de los colaboradores.
Presentar un video de trabajo en
equipo.

Dictar charla sobre Trabajo en
equipo.

Exponer ejemplos relacionados
al tema.

Administrador de Agencia.

Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.

Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.

Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.

Comité de capacitacion.

Equipo de computo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de computo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de computo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).

Equipo de codmputo.
Proyector.

Materiales (Separatas,
videos, otros).
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VIl. FINANCIAMIENTO
Tabla 14: Financiamiento

COSTO

N° DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO COSTO TOTAL

1 Honorari(c:):pc;Jl g;etr;duonreracién a 79 horas. 200 14400

2 Materiales 360 separatas 1 360

3 Refrigerio 720 (sandwich y jugo) 2.50 1800

4 Utiles de escritorio 720 (lapicero y folder) 1 720
TOTAL 17280

Fuente: elaboracion propia
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VIill. CRONOGRAMA

Tabla 15: Cronograma

Estrategia

Fecha:

Lugar:

Responsable

Taller de sensibilizacion

Taller de ética y valores

Taller de Relaciones interpersonales

Taller de Atencion al cliente

Taller de motivacion

Taller de capacitacion en Indicadores de
rendimiento

Taller de estrés y ergonomia

Taller de Trabajo en equipo

Enero, durante 3
sabados de 3 - 6 pm.

Marzo durante 3
sdbados de 3 - 6 pm

Abril, durante 3
sébados de 3 - 6 pm.

Junio, durante 3
sdbados de 3 - 6 pm.

Julio, durante 3
sébados de 3 - 6 pm.

Agosto, sabados de 3-6
pm

Octubre los sdbados de
3-6pm.

Noviembre los sabados
de 3-6pm.

Centro de esparcimiento
del Banco de la Nacion.

Auditorio del Banco de
la nacion

Centro de esparcimiento
del Banco de la Nacion.

Auditorio del Banco de
la nacion

Centro de esparcimiento
del Banco de la Nacion.

Auditorio del Banco de
la nacion

Auditorio del Banco de
la nacion

Centro de esparcimiento
del Banco de la Nacién.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Administrador de Agencia.
Comité de capacitacion.

Fuente: elaboracion propia
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ANEXOS

Autorizacion de la Empresa

Banco de la Nacién

ef banco de todos

CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

Trujillo, 09 de abril del 2019

Dr. Henrry Lloclla Gonzales
Director de Investigacion
Universidad César Vallejo
Sede Chilcayo

Tengo el agrado de dirigirme a usted para hacer de su conocimiento que la
seforita Milagros Maria Sanchez Tarrillo, alumna del X ciclo de la Escuela del
Programa de Formacién para Adultos, de la Institucion Universitaria que
usted representa, tiene autorizacion para realizar su investigacion de tesis en
la Agencia del Banco de la Nacién de Lambayeque en la cual labora, oficina
que depende de ésta Macro Regioén Il _Ffujillo, siendo requisito fundamental
para culminar satisfactoriamente su cefrera profesional.

Atentamente,
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Instrumento

Objetivo: Determinar las necesidades de capacitacion por competencias en los

colaboradores del Banco de la Nacidn, agencia Lambayeque.

La presente encuesta sera aplicada a los colaboradores con el fin de determinar las

necesidades de capacitacion, considerando las competencias de cada uno de ellos. Conteste

con seriedad las siguientes preguntas.

1. Lea bien el contenido de la pregunta y responda.

2. En forma objetiva y de conciencia asigne el puntaje correspondiente.

Puntaje:

Totalmente en desacuerdo: 1

En desacuerdo: 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4

Totalmente de acuerdo: 5

ITEM
VARIABLE: CAPACITACION POR COMPETENCIAS

™

NAND

TA

Meétodos para el desarrollo de Personas.

1..Piensa usted, que las clases magistrales o charlas que
reciben, sirven para aumentar sus conocimientos acordes a sus
funciones que realiza?

2. ¢Considera usted, que lo aprendido en sus charlas o clases
magistrales, es facil aplicarlo a sus funciones diarias?

3. ¢Cree usted, que realizan espacios de reflexion sobre
situaciones poco comunes?

4. (Cree usted, que frecuentemente se estudian casos tipicos y
atipicos de otras agencias bancarias?

Evaluacion de la formacién

5. ¢Piensa usted que el aprendizaje recibido por la institucién le
permite resolver facilmente las tareas encomendadas?

6.¢;Concuerda con que las capacitaciones influyen
positivamente en la conducta o comportamiento de los
colaboradores?
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7. ¢Cree usted, que la inversion en capacitaciones ayuda a
mejorar los resultados de la organizacion?

8. ¢Cree usted, que los manuales o instructivos de la empresa
facilitan el desarrollo de las funciones encomendadas?

Autodesarrollo

9. ¢Observa que los colaboradores planifican sus actividades
diarias dentro de la empresa?

10. ¢Percibe que los cursos de capacitacion que se dictan en la
empresa favorecen para mejorar los indicadores de
rendimiento?

VARIABLE: INDICADORES DE RENDIMIENTO

Calidad de trabajo

11. ¢Considera usted, que los colaboradores ponen en préactica
los valores de la empresa?

12. (Considera usted, que los colaboradores practican habitos
positivos como la  puntualidad, orden, cordialidad,
responsabilidad, etc.?

13. ¢Considera usted, que la empresa mide los resultados que
tienen en su centro laboral?

Responsabilidad

14. ;Cree usted, que los trabajadores son perseverantes para el
logro de objetivos?

15. ¢Aprecia que los colaboradores manejan con seriedad los
conflictos que se presentan dentro de la organizacion?

16. ¢Cree usted, que los colaboradores responden
adecuadamente ante las dificultades?

Compromiso Organizacional

17. ¢(Cree usted, que los colaboradores estan identificados con
la organizacion?

18. ¢Piensa que los colaboradores se involucran con el
cumplimiento de objetivos?

19. ¢(Cree Usted, que los colaboradores estan dedicados y
comprometidos con la organizacién?

Trabajo en equipo

20. ¢(Cree Usted, que existe ayuda participativa y solidaria
entre los colaboradores para que se alcancen las metas
trazadas?

21. (Cree usted, que existen buenas relaciones interpersonales
entre los colaboradores?
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Ficha de Expertos

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del experto: ..
Grado Académico: .

Institucién onde I ora: UM’\
Direccion: (.a.lle. .
Autor (es) del Instrumento.
1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Bajo Regular Bueno Muy Bueno
INDICADORES

P4
10

i 2 3 3

El instrumento considera la definicién conceptual de la variable

El instrumento considera la definicion procedimental de la variable

El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacion de la variable

Las dimensiones e indicadores corresponden a la variable

Las preguntas o items derivan de las dimensiones e indicadores

% % 1% (X L

El instrumento persigue los fines del objetivo general

El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos

Las preguntas o items miden realmente la variable

Las preguntas o items estan redactadas claramente

O | Las preguntas siguen un orden logico

RIROIRINOOVAIWIN(=

KX Y (Y

1 | ElIN°de items que cubre cada indicador es el correcto

12 | La estructura del instrumento es la correcta

13 Los puntajes de calificacion son adecuados

KK A

14 | La escala de medicion del instrumento utilizado es la correcta /

1. OPINION DE APLICABILIDAD: A.pl't,(«" Fecha: 19 /11 /73
V. Promedio de Valoracién: . w

Dr. R/wm,&a{ae[ Carcta/APe‘s*edut.

2L3ROT 14



FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES Mocales Palladares @mne (= E‘s-)—e{anf.

Direccién .
Autor (es) del Instrumento: ........ Caca Q.. Guenda... KQ\QM'*H ..... pedinhe3 | TownWo W\(‘U-d-*HUWC\
ASPECTOS DE VALIDACION:

2
10

Deficiente Bajo Regular | Bueno Muy Bueno
INDICADORES

El instrumento considera la definicién conceptual de la variable

El instrumento considera la definicion procedimental de la variable

El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacion de la variable

Las dimensiones e indicadores corresponden a la variable

Las preguntas o items derivan de las dimensiones e indicadores

AR R R,

El instrumento persigue los fines del objetivo general

El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos

Las preguntas o items miden realmente la variable

O N UNH|WIN|-

Las preguntas siguen un orden légico

K
X
Las preguntas o items estan redactadas claramente X
&
Y

El N° de items que cubre cada indicador es el correcto

La estructura del instrumento es la correcta

Los puntajes de calificacion son adecuados

RIS

La escala de medicion del instrumento utilizado es la correcta

1.
V.

OPINION DE APLICABILIDAD: .7l pliC@Y. Fecha: 9 /11 /13
Promedio de Valoracion: .......co...ceeweveeevunnns 07

gy
MPA. . =T les Pa\ladares

Y2226444
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS

l. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto: ..... JY\ 3

Grado Académico: ......... Maasixe L in o e cuou.

Institucién donde labora: . ..D.Q.\.\)..l..‘,é..\..\)h&.:&. ‘\Y\N\.&i\\sb ......

Direccién: ..CoxsSvcon.. Qoo Sl S 205 Teléfono: . 2.2.9.8M%LY
FRRCTUIE ' ol R €N, AT W (O V=T O X Bl S

Autor (es) del Instrumento: ...C.ow Y. |
1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Bajo Regular Bueno Muy Bueno

2
10

INDICADORES

1 2 3 B

El instrumento considera la definicién conceptual de la variable

El instrumento considera la definicion procedimental de la variable

El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacién de la variable

Las dimensiones e indicadores corresponden a la variable

Las preguntas o items derivan de las dimensiones e indicadores

El instrumento persigue los fines del objetivo general

El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos

Las preguntas o items miden realmente la variable '7§

Las preguntas o items estan redactadas claramente

O | Las preguntas siguen un orden légico x

1 | ElIN°de items que cubre cada indicador es el correcto

BRIRBORNDUVNDIWIN| =

2 | Laestructura del instrumento es la correcta

13 | Los puntajes de calificacién son adecuados

Lxxy o RIXPX X DAY

14 | La escala de medicién del instrumento utilizado es la correcta

Y =
. OPINION DE APLICABILIDAD: ....I.\To\ Nel<N¢ Fecha: 22/// |2 o7 ¥ K e \
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Validacion de Propuesta

VALIDACION DE PROPUESTA

Estimado ... Magister  Rios Tneio Monvel Tegor

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios sobre la

Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecucion de la tesis titulada
L (Aputﬂado;\ por competencias pao. Nf')omf los ndiadores de rendimiertio de \os wabormdores del Banco de \a Nacwon

Agenca Lambayegue, 2018 -
Realizado por: .Carrillo Guerra Keilo Mirely - SoichesTardlo Milagros Maria.

Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la columna que

considere para cada indicador.

Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:

MA : Muy adecuado.
BA : Bastante adecuado.
A : Adecuado
PA : Poco adecuado
NA : No Adecuado
N° Aspectos que deben ser evaluados MA | BA PA [ NA
I Redaccion
1.1 | La redaccion empleada es clara, precisa, concisa y X
debidamente organizada
1.2 | Los términos utilizados son propios de la especialidad. X
Il. Estructura de la Propuesta
2.1 | Las actividades en las que se divide la Propuesta estan e
debidamente organizadas.
2.2 | Las actividades propuestas son de interés para los X
trabajadores y usuarios del area.
2.3 | Las actividades desarrolladas guardan relacion con los X
objetivos propuestos.
2.4 | Las actividades desarrolladas apoyan a la solucién de la N4
problematica planteada.
L] Fundamentacioén teérica
3.1 | Los temas y contenidos son producto de la revision de X
bibliografia especializada.
3.2 | La propuesta tiene su fundamento en sélidas bases 74
tedricas.
v Bibliografia
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4.1 | Presenta la bibliografia pertinente a los temas y la
correspondiente a la metodologia usada en la Propuesta. X

\' Fundamentacién y viabilidad de la Propuesta

5.1. | La fundamentacion teérica de la propuesta guarda
coherencia con el fin que persigue. A

5.2. | La propuesta presentada es coherente, pertinente y
trascendente. A

5.3.

La propuesta presentada es factible de aplicarse en otras X
organizaciones.

Mucho le agradeceré cualquier observacion, sugerencia, prop6sito o recomendacion
sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a continuacion:

Validado por el Magister . <03.. Tneio. .. Monme). Te0C .

Especializado: Proyectos y desarrollo de trabajos de investigacion

Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: .6..afios

Cargo Actual: .@‘???.’.’?L.e. : .9’.6. Universidad -

Fecha: ... 0% - Junio- 2019

i

Mg. Q.os Incio, Manwel Igor

DNIN® Y2 ¢y 2730
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Fotos

Toma 1 de Encuesta

Figura 6: Encuesta realizada a colaboradores del
Banco de la Nacion Agencia Lambayeque.

Fuente: elaboracion propia.

Toma 2 de Encuesta

Figura 7: Encuesta realizada a colaboradores del
Banco de la Nacion Agencia Lambayeque.

Fuente: elaboracion propia.
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TABLA 16: Matriz de consistencia

Matriz de Consistencia
TITULO: Capacitacion por competencias para mejorar los indicadores de rendimiento de los colaboradores del Banco de la Nacion agencia
Lambayeque, 2018

- TIPO DE < - METODOS DE

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION POBLACION TECNICAS ANALISIS DE DATOS

GENERAL Finita,
Proponer una capacitacion por
) s conformado  por
competencias para mejorar los V1: Capacitacion por
L o competencias 30 colaboradores
indicadores de rendimiento en los del B de 1
— el Banco de la
colaboradores del Banco de la Dimensiones: Eescrlpt_lva' Nacion Encuesta
; i
Nacion Agencia Lambayeque, o Métodos para ropositiva
De qué manera 2018, H: Si se realiza una desarrol!g de Personas Lambayeque, de
¢ o o Evaluacion de la género  femenino
la  capacitacion . capacitacion por formacion _
] ESPECIFICOS competencias e Autodesarrollo y masculino. El Cuestionario se
por competencias  Diagnosticar el nivel de los P ’ y .

) t N medird a través del
mejorara los indicadores de rendimiento de los €N on-ces-, mejoraran DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS Alfa de Cronpach
indicadores de colaboradores del Banco de la los indicadores de para poder medir la
rendimiento  en  Nacién Agencia Lambayeque. rendimiento en el ?Onf'ab'“dad del

- M» O— P Para el caso del instrumento.
los colaboradores _ _ trabgjo  de los _ wmaio de la
del Banco de la Analizar las estrategias de  .,aboradores del V2d_|n_dlcadores de Los datos
capacitacion por competencias L rendimiento , muestra, por ser recopilados se
Nacién  Agencia Banco de la Nacion Donde: . Cuestionario lizar4 |
para los colaboradores del Banco i ; : . una poblacién analizaran con e
Lambayeque? Agencia Dimensiones: programa SPSS22.
yeque: de la  Nacion  Agencia e Calidad de trabajo. Dénd pequefia se
Lambayeque. « Responsabilidad onae:
Lambayeque. p 0 . .
« Compromiso Mt d__l\/luestra de trabaj6 con 30
Organizacional estu _'O L personas
Diseflar la  capacitacion  por « Trabajo en equipo O : Observacion

competencias para mejorar los
indicadores de rendimiento en los
colaboradores del Banco de la

Nacién Agencia Lambayeque.

P : Propuestade
Capacitacion

involucradas en

la investigacion.

Fuente: elaboracion propia
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