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RESUMEN

El presente estudio se realizdo con la finalidad de determinar el “PERFIL DEL
PERSONAL Y SU DESEMPENO LABORAL EN LA GERENCIA DE CREDITOS
DE LA ASOCIACION MUJERES EN ACCION (AMA), TRUJILLO - 1ER.
TRIMESTRE DEL 2017. El enunciado del problema es: ;Se ajusta el perfil del
personal a su desempefio laboral en la Gerencia de Créditos de la Asociacion Mujeres
en Accion (AMA), Trujillo — ler. Trimestre del 2017? Cuya hipotesis de investigacion
es: El perfil del personal exigido por el puesto se ajusta a su desempefio laboral en la

Gerencia de Créditos de la Asociacion Mujeres en Accion (AMA).

Se utilizé el disefio descriptivo correlacional, empleando la técnica de la encuesta, y
como instrumento el cuestionario, el mismo que fue validado por medio de la

aplicacion del coeficiente de Alfa de Cronbach.

Asi mismo, se consider6 como muestra representativa al personal involucrado
directamente en la Gerencia de Créditos de la Asociacion Mujeres en Accion (AMA),
conformada por un total de 17 trabajadores, para analizar el perfil de puestos y el

desempefio laboral existente en la institucion.

Los resultados de la investigacion han determinado que los colaboradores de la
Gerencia de créditos en su mayoria se ajustan a los perfiles del puesto y presentan un

desempefio laboral entre regular y bueno.

Palabras Claves: Perfil de Puesto y Desempefio Laboral



ABSTRACT

The present study was carried out in order to determine the “PROFILE OF THE
PERSONNEL AND ITS PERFORMANCE IN THE CREDIT MANAGEMENT OF THE
WOMEN IN ACTION ASSOCIATION (AMA), TRUJILLO - 1ER. QUARTER OF 2017.
The statement of the problem is: Is the personnel profile adjusted to their work performance in
the Credit Management of the Women in Action Association (AMA), Trujillo - 1ler. Quarter of
2017? Whose research hypothesis is: The profile of the personnel required by the position is
adjusted to their work performance in the Credit Management of the Women in Action
Association (AMA).

The correlational descriptive design was used, using the survey technique, and as a
questionnaire instrument, the same that was validated through the application of the Cronbach
Alpha coefficient.

Likewise, the personnel directly involved in the Credit Management of the Women in Action
Association (AMA), made up of a total of 17 workers, were considered as a representative

sample to analyze the job profile and the work performance in the institution.

The results of the research have allowed the analysis of job profile and job performance in the
Credit Management of the Women in Action Association (AMA), in the city of Trujillo,
during the 1st. Quarter of 2017 and determine if the profile of the personnel is adjusted to their
work performance in the Credit Management of the Women in Action Association (AMA).

The results of the investigation have determined that the collaborators of the Credit
Management in their majority are adjusted to the profiles of the position and present a work

performance between regular and good.

Keywords: Job Profile and Performance
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INTRODUCCION

1.1 Formulacion del problema

1.1.1 Realidad problemética

En los ultimos afos la globalizacion lleva a las compafiias a querer
crecer a la par de las necesidades que presenta el mercado, las cuales cada
vez son mas cambiantes y exigentes, es por ello que sus enfoques ya no
solo se centran en el producto o el servicio, sino mas bien en el desarrollo
del talento humano que hace posible todo ello.

Es asi como hoy en dia las organizaciones, desde la méas grande hasta
la més pequefia, buscan captar al mejor cliente externo, pero también a un
“Gran” cliente interno, procurando que cada etapa de contacto y
evaluacion con su potencial colaborador, se desarrolle oportunamente,
redefiniendo y puliendo aspectos que les permita identificar si su
aspirante se ajusta al perfil de puesto, el compromiso que el trabajo exija
y con la capacidad para tener el desempefio laboral que se busca alcanzar.

En el contexto Nacional, dentro del sector financiero se encuentran los
bancos, Cajas y asi también algunas ONG’s llamadas pequenas “escuelas
financieras”, destinando aproximadamente a un 80% de sus trabajadores a
campo y a un 20% a oficina; a quienes se les consigna la captacion de
clientes, representado por el préstamo y la cobranza del mismo en fechas
determinadas, pues el mercado moderno ya exige que la entidad vaya a
ellos y ya no necesariamente ellos a la entidad. Dichas instituciones
buscan mas personal para poder acaparar todo tipo de carteras de clientes,
buscando incorporar personal “que vaya aprendiendo en el camino” pero
que realicen el trabajo, midiéndolos bajo indicadores y metas propuestas,
que muestren su desempefio laboral en relacion a lo que se obtiene y lo

que se espera de ellos.



La ONG, Asociacion Mujeres en Accion (AMA) del sector
microfinanciero no escapa a esta realidad, porque busca incorporar talento
humano que le permita cumplir con su propdsito fundamental: Mejorar la
calidad de vida de las personas, preferentemente mujeres, brindandoles
servicios financieros. En tal caso AMA, especificamente la Gerencia de
Creéditos cuenta con un personal que asciende a 17, quienes en su mayoria
son los que realizan el trabajo de campo, asi mismo se presentan
problemas cuando se contrasta al trabajador con su perfil de puesto,
porque algunos de ellos “se ajustan” pero otros no, siendo este un punto
fundamental que repercute en su desempefio laboral que se evidencia en
el bajo rendimiento en cuanto a falta captacién de clientes, saldos de

cartera bajos, entre otros.

1.1.2 Enunciado del problema:

¢Se ajusta el perfil del personal exigido por el puesto, a su desempefio
laboral en la Gerencia de Créditos de la Asociacién Mujeres en Accion
(AMA), Trujillo — 1er. Trimestre del 2017?

1.1.3 Antecedentes

A nivel internacional

Celi y Condo (2011) en su tesis: “Diserio de un sistema de evaluacion del
desempefio basado en competencias, en la Caja del Seguro Social agencia
Milagro”, de la Universidad Estatal de Milagro, Milagro — Ecuador; tiene
como objetivo general definir el efecto de implementar un Sistema de
Evaluacion de Desempefio basado en Competencias en el desempefio
laboral del talento humano de la Caja del Seguro Social de la Agencia
Milagro.



El estudio constituye una investigacion no experimental, se realiz6 una
metodologia para la identificacion y evaluacion del desempefio por
competencias del personal de la Caja del Seguro Social Agencia Milagro,
en donde se utilizé un disefio de tipo transversal y se aplicd métodos como

las encuestas y entrevistas.

Los autores concluyen que la guia de competencias laborales busca
integrar todos los procesos de gestion humana y desarrollarlos de forma
razonable, lo cual permita a la organizacién capacitar a los funcionarios
que es esencial si se quiere estructurar el modelo de gestion por
competencias y debe ser adecuado a las necesidades reales de la
organizacion ya que se pueden encontrar ciertas resistencias en la

implementacion del mismo.

Asi mismo, la propuesta desarrollada por los investigadores va en el
sentido de que la organizacion defina de manera oportuna y real las
actividades, caracteristicas y responsabilidades que conforman cada
puesto, en combinacion con la determinacion puntual de las condiciones y
atributos que debe poseer una persona para ocupar una posicién en una

empresa.



A nivel nacional

Revilla y Meza (2013) en su tesis “El clima organizacional y su influencia
en el desempefio laboral de los trabajadores de la Caja rural de ahorroy
crédito Incasur S.A. en la provincia de Arequipa 2013, de la Universidad
Catolica de Santa Maria- Arequipa, tiene como objetivo general analizar
como el clima organizacional influye en el desempefio laboral de los
trabajadores de la Caja rural de ahorro y crédito Incasur S.A., Arequipa
2013.

El presente estudio constituye una investigacion descriptiva -
correlacional, comparando las variables de clima organizacional y
desempefio laboral de los trabajadores de la Caja rural de ahorro y crédito
Incasur S.A.

Los autores concluyen que el clima organizacional y desempefio laboral
que desarrolla la Caja rural de ahorro y crédito Incasur S.A. no esta dando
los resultados méas Gptimos y esperados por la empresa debido a que el
clima organizacional no es bueno ni el desempefio laboral de los
trabajadores, lo cual afecta el logro de los objetivos organizacionales que

espera alcanzar la empresa.

Durante la investigacion los autores estudiaron las variables con la
finalidad de que el aporte contribuya a que el personal de la institucién
tenga siempre en cuenta la importancia de las habilidades sociales que a su
vez beneficiard el clima organizacional de la institucion, pues asi los

trabajadores tendran mejores oportunidades de desarrollo personal.



En la presente investigacion los antecedentes, si bien es cierto permitiran
que los autores fundamenten ciertos aspectos de la investigacion, aun asi,
no guardan relacion directa con la investigacion realizada.

Becerra (2017) en su tesis “Influencia del clima organizacional en el
desempefio laboral en la agencia Andrés Avelino Caceres de Caja
Sullana, Arequipa 2016, de la Universidad Catolica de Santa Maria -
Arequipa, tiene como objetivo general identificar las principales
consecuencias del clima organizacional y su influencia en el desempefio
laboral en los colaboradores de la agencia Caja Sullana, Andrés Avelino

Caceres.

El presente estudio constituye una investigacion explicativa, ya que busco
medir el Clima Organizacional para encontrar las causales de su influencia

en el Desempefio Laboral.

El autor concluye que los elementos favorables del clima organizacional
de la Agencia Andrés Avelino Caceres de Caja Sullana segun la mayoria
de trabajadores son: Valores colectivos, es decir la armonia que existe

entre los trabajadores, trabajo en equipo, solucion de problemas.

La investigacion tiene como estudio la relevancia cientifica pues significa
un aporte, es decir, un nuevo conocimiento, al establecer
metodologicamente la influencia del clima organizacional en el
desempefio laboral en la Agencia Andrés Avelino Caceres de Caja

Sullana, Arequipa 2016.



A nivel local

Abanto (2011) en su tesis “Influencia de la inteligencia emocional en el
desempefio laboral de los trabajadores de la Caja municipal de ahorroy
crédito de Trujillo, departamento de Finanzas del area de caja general ”
de la Universidad Nacional de Trujillo, tiene como objetivo Determinar
el grado de relacion que existe entre el nivel de Inteligencia emocional y
el nivel de desempefio laboral que desarrollan los trabajadores de la Caja
Municipal de ahorro y crédito de Trujillo — Departamento de finanzas del
area de caja general. Para el siguiente estudio se usaron las siguientes
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Anélisis documentario,
test de evaluacion y entrevista; utilizando el disefio descriptivo-

correlacional.

El estudio concluye que las dimensiones que se miden en el desempefio
laboral son la habilidad de alcanzar metas, el poder de conciliar objetivos
personales con los de la organizacion, la habilidad de hacer mejor el
desempefio laboral, la capacidad de reducir errores en el trabajo y la

habilidad de mejorar las funciones encomendadas.

Asi mismo en dicha investigacion se estudié el grado de influencia de los
criterios de la inteligencia emocional como la motivacién y habilidades
del trabajador, por otro lado, queda aun por profundizar el desempefio en
término de resultados numéricos, para contrastarlo con lo que los datos

cualitativos nos muestren sobre el desempefio laboral.



Saldafia (2015) en su tesis “Influencia de la inteligencia emocional en el
desempefio laboral de la unidad microfinanciera Credimujer regién La
Libertad de la ONG Manuela Ramos” de la Universidad Nacional de
Trujillo, tiene como objetivo del estudio: Determinar la influencia de la
Inteligencia emocional en el desempefio laboral del personal de la Unidad
microfinanciera Credimujer — Region La Libertad de la ONG Manuela
Ramos. Para el siguiente estudio se usaron las siguientes técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos: Encuesta y analisis documentario;

utilizando el disefio correlacional — no experimental.

El estudio concluye que de acuerdo al analisis aplicado a los
colaboradores de la ONG Manuela Ramos — Credimujer, se permitio
conocer caracteristicas personales y referentes a su desempefio en su
puesto de trabajo, facilitando asi en el futuro mantener y fortalecer los

puntos fuertes de las capacidades del talento humano en la empresa.

Dicha investigacion, se basa en que la ONG debe promover el desarrollo
de las habilidades sociales como la empatia del personal, con la finalidad
de mejorar de este modo su desempefio laboral referido al empleo de
estrategias al interactuar con sus socias actuales y potenciales, pero asi
también presenta una carencia en identificar si a través de su perfil de
puesto, se tiene la estructura actitudinal y de habilidades, para que se
identifique a los colaboradores que tienen una buena inteligencia

emocional al afrontar la actividad diaria en su puesto de trabajo.



1.1.4 Justificacion

a. Teorica

El presente trabajo de investigacion tiene como bases tedricas
respecto al perfil de puestos lo sustentado por Idalberto
Chiavenato ademas de lo sustentado por Dolan, Valle, Jackson y
Schuler (2007), enfatizando los conocimientos, habilidades y
valores de una organizacion; en tanto que, para investigar sobre el
desempefio laboral de la ONG, Asociacion Mujeres en Accidn, se
tomé como referencia la teoria propuesta por Mondy (2010) sobre
los criterios del desempefio laboral.

b. Metodoldgica

La investigacion tendra un enfoque cuantitativo y cualitativo
respaldado en la validacion de los instrumentos de recoleccién de
datos. En tal sentido se tomard como referencia al test de
desempefio laboral validada en la tesis de grado “Plan de
capacitacion para mejorar el desempefio laboral del personal de la
empresa publicidad y servicios generales Boga s.a. que labora en

el campus UPAO de la ciudad de Trujillo en el afio 2016”.

c. Social

La Asociacidbn Mujeres en Accion, tiene una dinamica
institucional basada en 3 ejes: La microfinanzas, Responsabilidad
social y desarrollo de la comunidad, en tal sentido la presente
investigacion busca definir el perfil adecuado para lograr mejores

resultados que contribuyan al crecimiento econdémico de las



personas a través del otorgamiento de créditos, que muy bien
supervisados van a contribuir a respaldar los programas de
responsabilidad social en beneficio de las zonas vulnerables de la
ciudad de Trujillo, tales como: Programa Profece "mujeres
emprendedoras”, programa de motivacidn y capacitacion "crecer y
emprender juntos”, programa de responsabilidad social "mi barrio
progresa” , programa "promoviendo el emprendimiento entre
rejas” entre otros programas que se vienen desarrollando en la

ciudad de Trujillo.

Préactica

El aporte de la investigacion estd orientado a destacar la
importancia de un perfil del personal que no solamente comprenda
el aspecto cognitivo, habilidades y destrezas, sino también la parte
actitudinal; vinculado con la iniciativa, capacidad de respuesta y la
proactividad, teniendo en cuenta la naturaleza de la empresa, que
este caso constituye una ONG cuya actividad econémica es

brindar microcréditos.

Servira como antecedente para futuras investigaciones, ya que es
el primer estudio vinculado a una ONG en cuanto a perfil y

desempefio laboral.

Se beneficiara la institucion y los directivos, al obtener mayor
productividad vinculada a la captacion y recuperacion de crédito
ya que se estd identificando la importancia de un buen perfil de
puesto, que sea cubierto por un personal que encaje y por ende

contribuya a alcanzar las metas planteadas.



1.2 Hipdtesis

Hi: El perfil del personal exigido por el puesto se ajusta a su desempefio

laboral en la Gerencia de Créditos de la Asociacion Mujeres en
Accion (AMA).

HO: EI perfil del personal exigido por el puesto no se ajusta a su

desempefio laboral en la Gerencia de Créditos de la Asociacion
Mujeres en Accion (AMA).

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Determinar si el perfil del personal exigido por el puesto se ajusta a

su desemperio laboral en la Gerencia de Créditos de la Asociacion
Mujeres en Accion (AMA), Trujillo — Ler. Trimestre del 2017.

1.3.2 Objetivos especificos

Conocer los perfiles de puesto del personal que labora en la
Gerencia de Créditos de AMA.

Evaluar el curriculum vitae del personal que labora en la Gerencia
de Créditos de AMA.

Evaluar los criterios de desempefio laboral del personal en la
Gerencia de Créditos de AMA vinculados al logro de metas,
rasgos de la personalidad, comportamiento, potencial de
mejoramiento y competencias.

Evaluar si el personal que se ajusta y no se ajusta al perfil de
puesto tiene un desempefio laboral bueno, regular o malo en la
Gerencia de Creditos de AMA.
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1.4 Marco Teorico
1.4.1 Perfil del personal

1.4.1.1 Definicién

Segun la Universidad de Sevilla (2015) afirma:

“El perfil del personal es el conjunto de capacidades y competencias que posee
una persona, que le permitird asumir responsabilidades propias de una

determinada profesion”.

Se dice entonces que el Perfil del personal engloba capacidades y
competencias, estructuradas en conocimientos, habilidades y valores,
permitiendo a la persona hacer frente a responsabilidades y deberes, dentro

de un marco laboral en el que se desempefie.

Asi mismo Gestiopolis (2001) afirma:

El perfil personal consiste en la descripcion de las habilidades que un
trabajador debe tener (o tiene) para ejercer eficientemente un puesto de
trabajo.

El perfil del personal estd compuesto por un conjunto de estandares que

describen:

— Los resultados que el personal debe lograr en el desempefio de
una funcion laboral.

— Los contextos en los que ocurre ese desempefio.

— Lo que debe saber.

— Las habilidades que debe poseer.

— Las actitudes que debe mostrar.

— Las evidencias que debe aplicar para demostrar su competencia.
11



1.4.1.2 Las competencias esenciales en el perfil

Segun (Chiavenato, 2009) afirma:

En un mundo que se caracteriza por una feroz competencia, las
organizaciones tienen un creciente interés en identificar sus
competencias béasicas. La competencia basica puede ser un
conocimiento técnico o una tecnologia especifica que permite ofrecer
a los clientes un valor tnico y que distingue a una organizacién de las

demas.

Asi, desde el punto de vista de la organizacion, una competencia es un
conjunto de habilidades y tecnologias, y no una sola habilidad o
tecnologia aislada. Lo importante es la integracion de las
competencias basicas, lo cual es resultado del aprendizaje colectivo de
la organizacion (en especial de su forma de coordinar diversas
habilidades de produccion), la inclusion de distintas corrientes de

tecnologias y la innovacion. (p. 200 - 201)

Segun el autor, las organizaciones tienen un interés por generar una
competencia bésica, el cual permita a la organizacion tener un
crecimiento técnico y tecnolégico en conjunto con los conocimientos,
habilidades y competencias permitiendo a la organizacion tener clientes

con valor unico y asi diferenciarse de las demas organizaciones.

En la figura 2 que desarrolla Chiavenato, el conocimiento se basa en el
saber, en obtener una informacion organiza y estructurada, obtener un
bagaje y referencias cognitivas, que le permita seguir aprendiendo; asi
mismo, las habilidades es saber hacer, aplicando el conocimiento
aprendido para la obtencion de resultado y resolucion del bagaje de

problemas; y las competencias es saber hacer que ocurra teniendo como
12



base los conocimientos aprendidos, el cual le permita transformar las

riqueza en conocimientos, teniendo un espiritu emprendedor.

CONOCIMIENTO

Saber

+ Saber el como y el porqué
(know- how y know why)

+ Informacion organizada y
estructurada.

Bagaje y referencia cognitivos

Aprender a aprender

HABILIDADES

Saber hacer que ocurra

* Alcanzar los resultados
por medio del
conocimiento

+  Transformar el

*  Saber hacer

* Aplicacion del
conocimiento

* Transformacion del

conocimiento en conocimiento en riqueza
resultados + Cambio e innovacion
Resolucion de *  Espiritu emprendedor

problemas

Cuadro 2: La cadena conocimiento- habilidad- competencia.

Fuente: ldalberto Chiavenato, Comportamiento Organizacional: La dindmica del

éxito en las organizaciones (2009)
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1.4.1.3 Perfil del puesto

1.4.1.3.1 Definicién

Segun , Dolan, Valle, Jackson y Schuler (2007) afirma:

El perfil de puesto es la descripcién y la especificacion de los
requisitos. Normalmente en la descripcion se ofrece una lista de
diferentes aspectos relativos: qué se hace, como se hace y por
qué se hacen las cosas, mientras que en la especificacién se
detallan los conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias

para el mismo. (p. 130)

Mientras que la Gerencia de Desarrollo del Sistema de Recursos

Humanos (2013) afirma:

“Es la informacion estructurada respecto a la ubicacion de un
puesto dentro de la estructura orgénica, misién, funciones, asi
como también los requisitos y exigencias que demanda para que
una persona pueda conducirse y desempefiarse adecuadamente

en un puesto”. (p. 2)

Segun, Peir6 (2013) afirma:

El puesto es el conjunto de tareas que puede ser realizado por
trabajadores individuales. Un puesto se descompone en sus
elementos mas simples: las tareas. Es decir, cada puesto esta
conformado por un conjunto de tareas que la persona que ocupa
un puesto debe realizar. Los puestos, por tanto, se definen a
partir de la descripcion de las tareas que los configuran. Es
decir, existe una relacion jerdrquica entre tareas y puestos.
(p.100)



1.4.1.3.2 Disefio del puesto

Chiavenato (2011) especifica cuatro condiciones fundamentales

para el disefio de puesto las cuales son: (p.172)

- ElI conjunto de actividades u obligaciones que
desempefia el ocupante (contenido del puesto)

- Como ejecutar ese conjunto de actividades u
obligaciones (métodos y procedimientos de trabajo)

- A quien reporta el ocupante del puesto
(responsabilidad), es decir, relacion que tiene con la
jefatura del area en el que se encuentra desempefiando.

- A quien supervisa o dirige el ocupante con sus

subordinados.

Sin embargo, el disefio de puesto es la especificacion del
contenido del puesto, de los métodos de trabajo y de las relaciones
con los demés puestos, con objetos de satisfacer los requisitos
tecnoldgicos, organizacionales, sociales y personales de un

ocupante.

1.4.1.4 Perfil del cargo por competencias

Segun Hoyos (2010) afirma:

Por perfil de cargo por competencias se entiende la declaracion
empresarial acerca de los rasgos que deben caracterizar a sus
empleados, expresados en términos de competencias en
diferentes dominios de la accion profesional y las cuales pueden
serle demandadas legitimamente por la sociedad en cuanto

miembro acreditado de tal o cual profesién u oficio. (p.19)
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Por lo tanto, el autor en su teoria refleja acerca de los rasgos que
deben caracterizar a sus empleados, siempre y cuando tengan como

base fundamental el dominio y la competencia existente en cada area.

Capacidad
Competencia 1.1 Capacidad

Capacidad

Capacidad

Capacidad
Competencia 1.2
Capacidad

-

Dominio/ Area de
competencia 1

Capacidad

Dominio/ Area de

X Capacidad
competencia 2 ——

Competencia 1.3 | Capacidad

Capacidad

Perfil | -apacidad
del

cargo

Capacidad

Capacidad
Competencia 1.n
Capacidad

Capacidad

Competencia 2.1
B - Capacidad
Dominio/ Area de Competencia Z-Z—WI
competencia 2 Competencia 2.3 :

Competencia 2.4

Dominio/ Area de Competencia 2.n
competencia n -

Competencia n.1

Competencia n.2

Competencia n.n

Cuadro 1: Estructura del perfil de cargo por competencias
Fuente: Proyecto Mecesup-TAL 0101

La estructura de un perfil de cargos por competencias esta
compuesta, de una parte, por dominios de competencias, es
decir, estéa definida por los desempefios tipicos y propios de una
persona, los cuales se le pueden legitimamente demandar por las
empresas; de otra parte, por areas de competencias o enfoque
para clasificar un conjunto de competencias, ya sean cognitivas,
procedimentales o actitudinales, o referidas a un determinado
nivel de especificidad. (p. 20)
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Siendo necesario priorizar en el ambito de aplicacién de las
competencias, es posible clasificarlas en tres aspectos

fundamentales las cuales son:

Cognitivas

El principal aspecto de la estructura del perfil de puesto por
competencia se fundamenta en que todo participante de un érea
debe de tener como base, conocimientos disciplinarios o generales
relativos a las ciencias basicas; el énfasis de esta competencia esta
dado por el saber comprender, analizar y tratar la informacién
relevante, relacionar o sintetizar un determinado conocimiento,

fenémeno o sistema.

Procedimentales

El segundo aspecto permite saber proceder a una determinada
situacion; es decir, elaborar una determinada estructura tales como
proyectos, operar con determinados sistemas tecnologicos,
preparar un balance, estableciendo una estrategia de defensa

juridica de un cliente, entre otros.

Interpersonales

Este tercer aspecto permite que exista la cooperacion entre otros
con la funcion de obtener un objetivo comun; es la capacidad para
saber comportarse en distintas situaciones y ser capaz de captar e

interpretar sefiales de los interlocutores.
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De tal modo, que también es posible clasificar las competencias en
funcién de su foco material, permitiendo evaluar otros aspectos

fundamentales:

- Fundamentales, genéricas o transversales

Este aspecto permitira evaluar la comunicacion, creatividad,
sintesis u otras presentes en la mayoria de las personas.

Pueden ser de tipo sistémico, instrumental o interpersonal.

- Disciplinarias o generales

Se fundamenta en las ciencias basicas, las humanidades o las
artes, que ponen el énfasis a los conjuntos estructurados de
conocimientos  especificamente  formateados por cada
disciplina o campo de conocimientos. Pueden ser de tipo

cognoscitivo, metodologico o tecnoldgico respectivamente.

- Especificas o profesionales

Tipicas de cada una de las profesiones. Pueden obtener
relacion, en una proporcion importante del aspecto, con

aquellas de otras profesiones pertenecientes a la misma

familia de ocupaciones.
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1.4.1.5 Teoria por competencias y el perfil de puesto

Véasquez quien es citado por Torres (2010) afirma:

“La competencia es un constructo, es un modelo hipotético al que no

tenemos acceso directo, sino a través de sus componentes”

El autor expresa los siguientes componentes basados en:

Conocimiento y solucion de problemas
- Manejo de técnicas

- Aptitudes

1.4.1.5.1 Requisitos del puesto

El autor indica que los requisitos del puesto estan
basados en lo que generalmente siempre se exige como
los estudios, experiencia y caracteristicas personales,
todo esto en contraste con el perfil del puesto. En los
ultimos afios surgid la idea de que los requisitos

también deben identificar:

a. Habilidades

b. Conocimientos

c. Valores y otras caracteristicas personales
necesarias para satisfacer el contenido del

puesto en determinados entornos.
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1.4.1.6 Tipos de competencias dentro del Perfil

Ernst & Young Consultores (2008) explica dos tipos de competencias:

a.

Por dificultad de adquisicion:

- Conocimientos: Adquisicion de la competencia segun
la aplicacion de una técnica especifica.

- Habilidades: Normalmente se adquieren mediante
formacion y experiencia.

- Capacidades (Valores): Algunas estan relacionadas
con rasgos o caracteristicas personales, y son mas

dificiles de obtener y modificar en el corto plazo.

Por similitudes tematicas entre competencias, se clasifican

siguiendo el desarrollo de un tema central:

- Comunicacion: Capacidad para hablar en publico,
expresion oral y escrita fluida.

- Gerencia/gestion: Planificacion, direccion de quipos,
liderazgo, resolucion de conflictos.

- Influencia: Motivacién, relaciones publicas, trabajo en
equipo.

- Solucion e innovacién: Capacidad de aportar
sugerencias, creatividad, capacidad de sintesis,
orientacion a resultados.

- Logro y accion: Consecucion de objetivos individuales
o0 de grupo.

- Servicio: Actitud disponible, puntualidad, orientacion
al cliente.
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Asi el autor expone:

“La aplicacion mas utilizada es la adaptacion de las
caracteristicas de cada empresa a la clasificacion de las

competencias” (p.8)

1.4.1.7 Analisis del puesto

Segun Ivancevich, Konopaske y Matteson (2007)

“El proposito del andlisis de puesto es ofrecer una descripcion
objetiva del puesto mismo. El contenido del puesto se refiere a
las actividades que exige el puesto. Segun el analisis del puesto
especifico que se utilice, esta descripcion puede tener un

alcance amplio o estrecho”. (p. 178)

Los autores sefialan un método general que utiliza el analisis
funcional del puesto (AFP), que describe los puestos en términos
de:

- Lo que el colaborador del puesto realiza en funcién con
los datos, personas y trabajos.

- Los métodos y técnicas que utiliza el colaborador del
puesto.

- Las maquinas, herramientas y equipo que utiliza el
colaborador en su puesto.

- Los materiales, productos, materias 0 servicios que

produce colaborador.



Los tres primeros aspectos se relacionan con las actividades que
realiza el colaborador del puesto. El cuarto aspecto se asocia con
el desempefio del colaborador en el puesto. EI AFP describe los
puestos de manera que sirvan como base para clasificarlos de

acuerdo a cualquiera de las cuatro dimensiones.

El otro método es el cuestionario de andlisis de puesto (CAP),
considera estos factores humanos al analizar los siguientes

aspectos del puesto:

- Fuentes de informacion basicos para el desempefio
correcto del puesto.

- Procesamiento de la informacién y toma decisiones
transcendentales para el desemperio en el puesto.

- Actividad y destreza fisica que requiere el puesto.

- Relaciones interpersonales que requiere el puesto.

- Reacciones de los colaboradores a las condiciones del

trabajo del puesto.

1.4.1.8 La naturaleza y propésito del analisis de puestos

Segun Tyson (2011)

El analisis de puestos es una funcion clave en la administracion
de personal; es un fundamento esencial en todo proceso dirigido
hacia la efectividad en el trabajo, el reclutamiento, seleccion, la
evaluacién del desempefio, la capacitacion y el desarrollo del
staff; también, es un prerrequisito para la evaluacion de puestos

y para un sistema de salud y seguridad en el trabajo. (p. 91-95)
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El sistema que se examina se basa en tres aspectos:

— Descripcion del puesto: es la descripcion de las tareas,
deberes, objetivos, circunstancias que constituyen un puesto.
— Especificacion del puesto: es una especificacion de las
habilidades, conocimientos y actitudes empleadas para

poder desempefiarse de manera efectiva en un puesto.

— Especificacion del personal: es la definicion de la
especificacion del puesto en términos del tipo de persona
gue se necesita para desemperfiarse en el trabajo de modo

practico, se usa principalmente en la seleccion de personal.

1.4.1.8.1 Descripcion del puesto

El autor explica que este hace referencia a las tareas y circunstancias
que constituyen el puesto y enlista algunos puntos que se pueden

tomar en consideracion:

— Informacién bésica: Titulo y grado exactos (si es el
caso). Numero de vacantes. Localizacion(es).

— Proposito: Objetivos y su relacion con el propdésito
de la organizacion.

— Tareas: Principales tareas y areas claves. Tareas
ocasionales. Obligaciones secundarias. Horario de
trabajo.

— Estandares: Criterios que indican si las tareas se

han realizado con eficiencia.
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— Responsabilidades: La posicion del puesto en la
estructura organizacional.

— Ambiente fisico y social: Caracteristicas
particulares del ambiente laboral.

— Capacitacion /educacion: Planes de capacitacion
para que los nuevos empleados tengan los niveles
deseados de desempefio.

— Oportunidades de desarrollo: Las oportunidades a
los nuevos empleados en promocién y desarrollo
profesional.

— Condiciones de contratacion: Salarios y otros
emolumentos y beneficios.

— Asociaciones y uniones comerciales: Uniones
propias/asociaciones de staff. Condiciones de
cierre.

—  Circunstancias laborales: Circunstancias personales

y domeésticas.

1.4.1.8.2 Especificacion del puesto

El autor en este punto comenta que la especificacion del
puesto describe el conocimiento, habilidades y actitudes
que se demandan para desempefiar el trabajo de manera
efectiva. El formato més sistematico consta de cuatro

columnas:

- Primera: Lista de las tareas componentes del

puesto, basada en la descripcion de este.



- Segunda: Contiene los distintos tipos de

conocimientos necesarios para cada tarea.

- Tercera: Es la que presenta mas dificultades debido
a los problemas para identificar y definir las
habilidades. Las habilidades pueden  ser

intelectuales, manuales y sociales.

- Cuarta: La columna de las actitudes crea problemas
similares de identificacion, definicion 'y
especialmente  de medicion, debido a la
complejidad  psicolégica y una falta de

conocimiento al respecto.

1.4.1.8.3 Especificaciones de la persona

Se entiende como la interpretacion de la especificacion del
puesto en términos del tipo de persona que se necesita para
desempefar el trabajo de modo efectivo, usandose

principalmente en la seleccion de personal.

El plan de siete puntos desarrollado en el libro del autor
estd dado por el profesor Rodger del National Institute of
Industrial Psychology, quien indica que esto permitira
tener un mayor cocimiento sobre los aspectos personales
que el colaborador adquiera y pueda cumplir un buen que
desempefio en un puesto, ya que tendrda que cumplir con

los siguientes aspectos:
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Fisico: Salud, fisico, edad, apariencia, presencia y
lenguaje.

Dotes: Dotes académicas, capacitacion recibida,
experiencia 'y habilidades y conocimientos
adquiridos.

Inteligencia: Inteligencia general, habilidades
especificas y medios para evaluar.

Aptitudes especiales: Por ejemplo: mecanicas,
manuales, verbales, numéricas, artisticas, etcétera.
Intereses: Interés personales como posibles
indicadores de aptitudes, habilidades o cualidades
personales.

Disposicion:  Caracteristica de personalidad
necesaria

Circunstancia: ~ Circunstancia  personales vy

domeésticas.
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1.4.2 Desempefio laboral

1.4.2.1. Definicion

Segun Tosi (2013)

El desempefio laboral tiene que ver con el comportamiento de los
trabajadores y los resultados obtenidos, es asi que para un buen
desempefio laboral resulta vital que los trabajadores entiendan bajo
ciertos criterios cuéles son sus funciones o tareas especificas, los
procedimientos que se deben seguir, las politicas que se deben respetar

y los objetivos que se deben cumplir. (p. 20)

1.4.2.2. Principales conductas que constituyen el desempefio laboral

Robbins y Judge (2013)

En el pasado, la mayoria de las organizaciones solo evaluaban la forma
en que los empleados realizaban las tareas incluidas en una descripcion
de puestos de trabajo; sin embargo, las compafiias actuales, menos
jerarquicas y mas orientadas al servicio, requieren de méas informacion.
(p. 655)

Asi mismo los autores sefialan que actualmente se reconocen 3 tipos

principales de conductas que conforman el desempefio laboral

Desempefio de la tarea: Enfocada al cumplimiento de obligaciones
y responsabilidades, ya sea de produccién o simplemente tareas de

acuerdo al puesto.

Civismo: Aqui explican el tipo de empatia que se puede tener con
los miembros de la organizacion y la identificacion con sus
objetivos y valores enfocados a la mejora individual y

organizacional.
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- Falta de productividad: Se refiere a conductas que dafian la

organizacion.

En conclusion, manifiestan que la mayoria de los gerentes consideran
que un buen desempeiio implica obtener buenos resultados en las
primeras dos dimensiones y evitar la tercera, hacen énfasis en el
siguiente ejemplo: Un trabajador que cumple con las tareas, pero
tiene actitudes dafiinas, no es considerado bueno, igual a la inversa, si
es empatico y tiene buenas actitudes, pero no cumple con su labor,

tampoco es considerado bueno.

1.4.2.3 Estandares de desempefio
Snell y Bohlander (2008) afirman:

“Estos estandares deben basarse en los requisitos relacionados con el
puesto, los cuales derivan del anélisis de puestos y se reflejan en la
descripcion y en las especificaciones del puesto del empleado. (p. 352-
354)”

Estos autores toman en cuenta cuatro consideraciones basicas: la
relevancia estratégica, la deficiencia de criterios, la contaminacion de

criterios y la confiabilidad.

a. Relevancia estratégica

Se refiere a la relacion de los objetivos estratégicos de la
organizacion con la eficiencia y eficacia del desempefio
laboral. Es decir, el porcentaje de ventas que se busca a
alcanzar con determinado producto o servicio en un periodo
de tiempo, se traducira en los estandares de desempefio para

sus trabajadores en base a ello.
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b. Deficiencia de criterios

Explica que muchas veces al establecer los estandares de
desempefio no se logra captar todo lo que implica la
responsabilidad del trabajador, porque sélo se considera un
criterio (ingreso por ventas) y excluyen otras mas
importantes, aunque menos cuantificables (servicio al
cliente); entonces se dice que el sistema de evaluacion tiene

una deficiencia de criterios.

¢. Contaminacién de criterios

Hay factores fuera de control del empleado, es asi que los
autores dan un ejemplo: Una comparacion del desempefio de
los agentes viajeros no se debe contaminar con el hecho de
que los territorios tienen diferentes potenciales de ventas.

d. Confiabilidad

Son las medidas que son consistentes entre los evaluadores o
un evaluador en el tiempo, en relacion a la medicion de

desempefio del trabajador

1.4.2.4 Establecimiento de los criterios del desempefio laboral

Mondy (2010) indica:

“Los criterios mas comunes de evaluacion son los rasgos de
personalidad, los comportamientos, las competencias, el logro de

metas y el potencial de mejoramiento”. (p. 243-245)



1.4.2.4.1 Rasgos de personalidad

El autor comenta que estos pueden ser tomados siempre y cuando
estén relacionados con el desempefio en el trabajo designado, asi
expone algunos rasgos como la adaptabilidad, el buen juicio, la
apariencia y demas actitudes, si es que se demuestra que tienen

conexion con lo que el trabajador desempefia.

1.4.2.4.2 Comportamientos

En este punto, exponen que cuando los resultados de las tareas
designadas son dificiles de determinar, las organizaciones pueden
evaluar el comportamiento o las competencias relacionadas con la
tarea de esa persona. Los comportamientos que la organizacion
desea se obtengan, podrian también ser adecuados como criterios
de la evaluacion en ese caso si estos se reconocen y recompensan,

los trabajadores tenderan a repetirlos.

1.4.2.4.3 Competencias

Estas incluyen conocimientos, habilidades, rasgos de la
personalidad e incluso distintas formas de comportamiento, el
autor hace mencién de Dick Grote, president de Grote Consulting
Corporation quien afiade que el trabajador tiene ciertas
competencias que muchas veces son especificas para un

determinado puesto.



1.4.2.4.4 Logro de metas

Este criterio se refiere al aspecto mas importante al momento de
evaluar el desempefio laboral, el logro de metas, muchas de las
organizaciones consideran que los fines son mas importantes que
los medios. Adicionado a esto se explica que para obtener
resultados positivos se debe alinear al trabajador con la
organizacion hacia una misma meta, pero también se le debera
proporcionar los recursos necesarios, asi el trabajador buscara ser

eficiente y eficaz una vez que se los den.
1.4.2.4.5 Potencial de mejoramiento

El autor expone que las organizaciones al momento de evaluar
también  deben considerar el futuro incluyendo los
comportamientos y resultados que se esperaran del trabajador, y
asi lograr las metas planteadas. El hecho de incluir el potencial en
el proceso de evaluacion ayuda a asegurar mayor eficacia en la

planeacion y el desarrollo de carrera.

1.4.2.5 Resultados del desempefio laboral

Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006) analizan los resultados
del desempefio que tienen valor para la organizacion y el
individuo. (p.176-177)
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1.4.25.2

14253

Resultados objetivos

El autor explica que para cada puesto de trabajo se
determinan estandares implicitos y explicitos en relacion a
estos resultados, indicadores como la produccidn (cantidad
y calidad de la produccion) son mas explicitos, pero
tampoco se debe olvidar que existen otros como, por
ejemplo, el ausentismo, los retrasos y la rotacion de

personal, que muchas veces pasan como sean implicitos.

Resultados conductuales personales

Este resultado se refiere a que el ocupante del puesto
reacciona al trabajo mismo. Reacciona al presentarse o
ausentarse de forma regular, al permanecer en el puesto o
al renunciar. Ademas, hay problemas fisioldgicos y
relacionados con la salud que pueden derivarse como
consecuencia del desempefio laboral. El estrés relacionado
con el desempefio laboral contribuye al deterioro fisico y
mental; de esto también se derivan accidentes y

enfermedades relacionadas con la ocupacion.

Resultados intrinsecos y extrinsecos

Entre los resultados del puesto se hallan los resultados de
trabajos intrinsecos y extrinsecos. La distincidn entre estos
es importante para entender las reacciones de los
individuos a sus puestos. En un sentido general, un
resultado intrinseco es objeto o suceso que se deriva de los
esfuerzos del trabajador y no necesita la participacion de
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ninguna otra persona. De manera mas llana, se trata de un
resultado claramente relacionado con una acciéon del

trabajador.

Los resultados extrinsecos son objetos 0 sucesos que se
derivan de los esfuerzos de los trabajadores en conjunto
con otros factores o personas no directamente relacionadas
con el puesto mismo. El sueldo, condiciones laborales,
compafieros de trabajo e incluso la supervision son objetos
en el lugar de trabajo que en potencia son resultados del
puesto, pero que no forman una parte fundamental del
trabajo. Tratar con los demas y las interacciones de
amistad son fuentes de resultados extrinsecas. Ivancevich,
Konopaske y Matteson (2006, p. 177)

1.4.2.5.4 Resultados de satisfaccion en el puesto

Aqui el autor expone gue el resultado varia de acuerdo a la
percepcidén que el trabajador tenga sobre su puesto de
trabajo, reaccion a ello serd la actitud que adopte en el
desempefio de sus tareas, esto es influenciado tanto por

resultados intrinsecos como extrinsecos.

1.4.2.6 Evaluacion del desempefio laboral

La evaluacion del desempefio es un instrumento que se utiliza
para comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos
propuestos a nivel individual. Este sistema permite una medicién
sistematica, objetiva e integral de la conducta profesional y el
rendimiento o el logro de resultados (lo que las personas son,
hacen y logran). (Matos, 2013)
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1.4.2.6.1 ;Qué evalta?

Matos (2013) afirma:

“Se evalla las cualidades del sujeto (personalidad y
comportamiento), contribucién del sujeto al objetivo o trabajo

encomendado y el Potencial de desarrollo”.

1.4.26.1.1 Factores que generalmente se evallan

Conocimiento del trabajo
Calidad del trabajo

- Relaciones con las personas
- Estabilidad emotiva
- Capacidad de sintesis

- Capacidad analitica

1.4.2.6.2 ¢Para qué evaluar el desempefio?

Villacis (2017) sostiene:

“Un sistema deevaluacion del desempefio tiene como
propésito lograr un rendimiento superior en sus trabajadores,
que se vea reflejado en los resultados de su empresa y en la

propia satisfaccion profesional de cada colaborador”.



Asi mismo el autor indica que con este sistema es posible:

- Visualizar el rendimiento progresivo del trabajador, asi
como la relacion entre los objetivos de su empresa con
sus objetivos personales.

- Determinar las responsabilidades y prioridades de cada
trabajador.

- Mejora el rendimiento individual de sus trabajadores y
la productividad en general de la empresa.

- Proporciona una opinion constructiva sobre lo que se
hace bien (reconocimiento) y lo que es mejorable (para
aprender).

- Fomenta la comunicacién cara a cara entre sus

colaboradores y sus jefes directos.

1.4.2.6.3 Procesos o etapas de una evaluacion de desempefio

Rivas, Gonzalez y Navarro (2012) establecen las siguientes

etapas:

a.  Definir objetivos

b. A quien estd dirigido: Puede ser a técnicos,
supervisores, administrativos.

C. Quién es el evaluador: Puede ser un jefe de sector.

d.  Quién revisara la evaluacion: Puede ser un gerente
superior.

e.  Periodicidad: Si sera de aplicacién anual, semestral,
etc.

f. Eleccion del método.

g.  Capacitacion del evaluador: Se le debe comunicar:
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objetivos, funcionamiento, técnica y el rol a
desempefar. Puede incluirse una actividad préactica
para verificar que exista unicidad de criterio.

Puesta a punto del sistema: Se deben realizar las
altimas modificaciones de los factores, puntajes,
distribucion de puntajes, definicion de criterios, a fin
de que no existan inconvenientes.

Aplicacion:  Se pone en funcionamiento el
procedimiento.

Analisis: Utilizando cualquier técnica que permita
interpretar la informacion y tener nocién de la
capacidad y debilidades de los recursos humanos de
la organizacion.

Utilizacion de los resultados.

Comunicacion de los resultados: Se debe comunicar
el resultado de la evaluacion al trabajador a la vez

que se lo debe escuchar.
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1.5 Marco conceptual

Perfil del personal:

El perfil del personal es una sintesis de las competencias, aspectos
destacables de formacién académica y experiencia laboral, pero con
énfasis en habilidades demostrables y logros obtenidos, mediante una
estructura de requisitos dentro del perfil. Universidad de Sevilla
(2015)

Desempefio laboral:

Es el comportamiento que presentan los individuos en el desarrollo
de sus actividades laborales, es decir aquello que hacen y que los
demaés perciben como su aporte a la consecucion de cada uno de los
objetivos organizacionales bajo ciertos criterios que hacen posible su

medicion. Fincowsky y Krieger (2011)

Evaluacion del desempefio:

La evaluacion del desempefio es una herramienta de gestion muy util
que sirve para evaluar de qué manera los conocimientos, habilidades,
comportamientos, es decir, las competencias de sus colaboradores,

aportan al logro de los objetivos de su empresa. Villacis (2017)

Motivacion
La motivacion también es considerada como el impulso que conduce
a una persona a elegir y realizar una accion entre aquellas alternativas

que se presentan en una determinada situacion. Santos (2012)

Competencias
Las competencias se entienden como un saber actuar movilizando

recursos para resolver problemas reales de manera efectiva y
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éticamente responsables con creatividad e innovacién. Los recursos
se refieren de manera especial a la distribucion de los saberes (ser,
saber y saber hacer) integrados, los cuales se transforman en
dispositivos para ser utilizados por una persona competente. Chavez
y Bozo (2014)

Actitud
Es la predisposicion, la motivacion y el comportamiento mismo que
muestra el individuo en relaciébn con la tarea a desempefiar.

Fincowsky y Krieger (2011)

Aptitud
Es la capacidad de desempefiar una funcion determinada. Fincowsky
y Krieger (2011)

Perfil de puesto

Descripcion de como difiere un puesto en relacion a otro en términos
de exigencias de conocimiento, habilidades necesarias y los valores
en relacion con la empresa. Konopaske, Matteson y Ivancevich
(2007)

Puesto de trabajo

“La integracion por todas las actividades que desempefia una persona,
que pueden agruparse en un todo unificado y que ocupa una posicién
formal en el organigrama de la empresa” Chiavenato (2011)

Analisis del puesto
“Descripcion de como difiere un puesto en relacion con otro en
términos de exigencia, actividades y habilidades necesarias”.

Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006)
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Disefio de puesto

“Es la forma en que las organizaciones definen y estructuran los

puestos”. Griffin y Moorhead, (2010)

Liderazgo

Naranjo y Giraldo (2014) citan a Garcia (2011) quien define como
“La capacidad de influir sobre otros, pero es posible identificar
grandes diferencias en la manera en que se ejerce el liderazgo, pues
algunos lideres pueden influir sobre otros segin sus cargos, y otros
en cambio pueden influir de acuerdo con sus caracteristicas y
actitudes, las cuales generan identificacion o entusiasmo en los

seguidores”

Trabajo en equipo
“El trabajo en equipo es un conjunto de personas que cooperan para

lograr un solo resultado general”. Suarez (2015)

Logro de resultados

“Es la capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia
cuando son necesarias decisiones importantes para cumplir con sus
competidores o superarlos, atender las necesidades del cliente o

mejorar a la organizacion”. Universidad de Céadiz (2017)
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Il. GENERALIDADES DE LA INSTITUCION
2.1 Datos institucionales

— Nudmero de RUC: 20178837398

— Razon social: ASOCIACION MUJERES EN ACCION

— Tipo Contribuyente: ASOCIACION

— Nombre Comercial:  AMA

— Fecha de Inscripcién: 29/09/1993

— Fecha de Inicio de Actividades: 22/09/1988

— Direccion del Domicilio Fiscal: cal. Manuel Cavero y Mufioz
Nro. 126 Int. 150 Urb. Las Quintanas La Libertad - Trujillo —
Trujillo

2.2 Definicion

Es una Asociacion Civil sin fines de Lucro que desde 1988 se
encuentra comprometida con el desarrollo de la Region La
Libertad. Participan activamente en la ejecucion de programas y
proyectos sociales para la poblacion menos favorecida y en la
capacitacion y otorgamiento de pequefios créditos para los

emprendedores que necesitan.

Con los afios de experiencia se han fortalecido como institucion
y eso ha permitido extender su trabajo a zonas peri urbana y
rural, con la finalidad de seguir contribuyendo a mejorar la
calidad de vida y el desarrollo personal de los beneficiarios y sus

familias.
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2.3 Historia

Asociacién Mujeres en Accion inicia sus actividades el 5 de setiembre
de 1988 en la ciudad de Trujillo, capital de la Region La Libertad, al
norte del Perd. Su creacion fue a iniciativa de un grupo de mujeres con
emocién social, quienes se agruparon para proyectarse a la comunidad,

especialmente en zonas que se encontraban en desventaja.

Los primeros afios, Ama priorizd su trabajo con mujeres de
organizaciones sociales de base de las zonas mas deprimidas de Trujillo,
considerando que la opcion mas viable para cumplir el proposito de
largo alcance era a través de la educacion y asi lo hizo con éxito la

primera década de gestion.

En el afio 1993, Ama se constituy6 oficialmente como Organismo No
Gubernamental de Desarrollo, lo que significd colocar por primera vez
en la agenda de trabajo la elaboracion de proyectos de desarrollo. Fue en
el afio 1998 en que finalmente accedieron a recursos a través de la
institucion Manos Unidas de Espafia, gracias a quienes se realizo la
ejecucion de un proyecto de créditos y capacitacion para mujeres con
pequefios negocios, el mismo que por su exito en la buena
administracion, fue la semilla para el programa de créditos que luego se
implementd y viene funcionando hasta la actualidad como un programa
institucional siempre dirigido a emprendedores con pequefios negocios

en zonas peri urbanas y rurales de la Regién La Libertad.

Han trascurrido mas de dos décadas desde que comenzaron su labor
social en Trujillo, tiempo durante el cual la institucion se ha fortalecido
logrando aumentar el nimero de actividades que ofrecen en lo social y

con el programa de créditos, al punto que su campo de accion ahora
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2.4

2.5

Ilega a otras localidades. En la actualidad Ama cuenta con Agencias en
Trujillo, Vird, Paijan, Pacasmayo, Otuzco, Santiago de Chuco,

Huamachuco y San Miguel.

Visién

Ser una institucién competitiva y solidaria, reconocida a nivel nacional
por ofrecer productos y servicios financieros, de capacitacion y

programas sociales de calidad en forma oportuna.

Mision

Somos una institucién con responsabilidad social comprometida en
mejorar la calidad de vida de las personas, preferentemente mujeres,

brindandoles productos y servicios financieros, de capacitacion vy

programas sociales con valor agregado de acuerdo a sus expectativas.
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2.6 Organigrama

UNIDAD AUDITORIA INTERNA

ASISTENTE

ASAMBLEA GENERAL DE

ASOCIADOS

CONSEJO DIRECTIVO |

—-4 COMITE DE CONSULTORIA

COMITE DE

RIESGOS !

—'[ COMITE DE AUDITORIA INTERNA

r

GERENCIA DE
CREDITOS

GERENCIA DE DESARROLLO
Y RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUPERVISION DE CREDITOS

AGENCIA TRUJILLO
AGENCIA OfUZCO

ASISTENTE }——

—

GERENCIA
GENERAL
41 UNIDAD DE RIESGOS |
|
GERENCIA DE

ADMINISTRACION Y FINANZAS

AGENCIA HUAMACHUCO

AGENCIA PACASMAYO
AGENCIA PAIJAN

AGENCIA VIRU

ASISTENTE / PLATAFORMA

ANALISTAS DE CREDITOS

PROCURADORES
DE
COBRANZA

ASISTENTE

Aprobado por el Consejo Directivo el 19.10.2015

Cuadro 03: Organigrama de AMA

Fuente: Ama.org
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2.7 Consejo directivo

Eyilda Mecq Medina- Presidenta

Gavina Santa Maria Morillo- Vicepresidenta
Maria Isabel Jauregui Calderdn- Secretaria
Marlyn Vega Esparza- Tesorera

Rosa Julia Gulman Checa- Vocal

Nancy Roncal Reyes- Vocal

2.8 Gerencias

Luis Carlos Santa Maria Mecq- Gerente General

Margarita Malca Alcantara- Gerente de Administracion vy
Finanzas

Rosa Urtecho Vargas- Gerente de Desarrollo y Responsabilidad
Social

Javier Recalde Sagastegui- Gerente de Créditos

Karina Gamboa Castillo- Jefa de la Unidad de Auditoria Interna
Ney Lopez Villalobos- Jefe de la Unidad de Contabilidad

Julio Ortiz Ruiz- Jefe de la Unidad de Sistemas e Informatica

José Miguel Zavaleta Pisfil- Jefe de la Unidad de Asesoria Legal
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2.9 Agencias

PACASMAYD

HUAMACHUCO

SANTIAGO DE

p - : T
.
S :

Ama Per(
Fuente: Ama. Org

AGENCIA CREDITOS SALDO
TRUJILLO 1626 1797412.18
VIRU 858 924720.51
PAIJAN 1090 1017455.91
PACASMAYO 1141 1084961.29
SANTIAGO DE CHUCO 341 377647.94
HUAMACHUCO 498 584232.11
OTUZCO 511 673501.25
SAN MIGUEL 156 234630.71

TOTAL 6231 6694561.90

Cuadro 05: Numero de créeditos por Agencia de Ama

Fuente: Asociacion Mujeres en Accién - 2017
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MATERIALES Y PROCEDIMIENTOS

3.1 Material

3.11

3.12

3.13

3.14

3.15

Poblacion
La poblacién estad conformada por el personal que labora dentro de

la Gerencia de créditos de AMA, que ascienden a un total de 17.

Marco Muestral

El marco muestral lo compone en su totalidad el personal de la
Gerencia de Creditos de la Asociacion Mujeres en Accion en la
ciudad de Trujillo. (ANEXO 1)

Unidad de Anélisis

Personal de la Gerencia de Créditos de AMA

Muestra

Por ser la poblacion pequefia, el tamafio de la muestra sera igual a la
poblacion muestral que labora en la Gerencia de créditos de AMA

en la ciudad de Trujillo.

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

3.1.5.1 Técnicas

- Entrevista: Esta técnica permitira la recoleccion de
informacion mediante el contacto directo con una persona
fundamental para la toma de decisiones, el Gerente de
Créditos, a quien se le realizard una entrevista
previamente estructurada.

- Analisis documental: Se aplicara esta técnica mediante
la obtencion de informacion en el manual de organizacion
y funciones (MOF) y reportes sobre indicadores de

resultados correspondientes al ler trimestre del 2017.
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- Encuesta: Esta técnica permitirad la recoleccion de datos
por medio de una cédula de cuestionario previamente
establecida, que se aplicara al personal de la Gerencia de
Creditos.

- Observacion: Hara posible que analicemos el curriculum
del personal en contraste al perfil del puesto que

desempefian dentro de AMA.

3.1.5.2  Instrumentos
- Guia de entrevista: Incluye una serie de preguntas
abiertas, que se realizara al Gerente de Créditos,
mediante una conversacion en contacto directo con

nosotros los entrevistadores.

- Ficha de registro de datos: Este instrumento nos
servird para poder registrar informacién relevante
tomadas de fuentes primarias, permitiendo asi

desarrollar nuestro proyecto de investigacion.

- Cuestionario: Contiene un conjunto de preguntas a
recoger, procesar y analizar sobre el desempefio en
AMA.

- Lista de cotejos: Contiene items con respuestas
cerradas de SI o NO, permitiendo contrastar el
curriculum del personal y ver si cumple o0 no cumple

con lo que indica su perfil de puesto.
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TECNICAS

INSTRUMENTOS

Entrevista

Guia de entrevista

Analisis documental

Ficha de Registro de datos

Encuesta

Cuestionario

Observacion

Lista de cotejos

3.2 Procedimientos

3.2.1 Disefio de contrastacion

Se aplico el disefio descriptivo- correlacional de un s6lo grupo,

cuyo esquema es el siguiente:

Donde:

-
R
|

M: Personal de la Gerencia de créditos de AMA

X: Perfil de personal

R: Relacion

Y: Desempefio laboral del personal

Este disefio tiene como muestra de estudio al personal de la
Gerencia de créditos de Ama, con el propdsito de establecer la
relacion que existe entre el perfil del personal y el desempefio
laboral, a fin de establecer la existencia de una relacion directa entre

el perfil del personal exigido por el puesto y el desempefio laboral

del personal.

3.2.2 Operacionalizacion de variables

50



TITULO: : “PERFIL DEL PERSONAL Y SU DESEMPENO LABORAL EN LA GERENCIA DE CREDITOS DE LA ASOCIACION MUJERES EN ACCION (AMA), TRUJILLO -
1ER. TRIMESTRE DEL 2017~

OPERATIVIZAR VARIABLES
. TIPO DE ESCALA DE
PROBLEMA HIPOTESIS p
VARIABLES DEF. CONCEPTUAL DEF. OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES VARIABLE MEDICION
Conocimiento
El perfil del personal es una| C
intesi i U
sintesis de las competencs, El Perfil del personal engloba
aspectos destacables de . . A N
- . capacidades y competencias,
formacion académica y - L (e}
experiencia laboral, pero con estructuradas en conocimientos, Habilidad | M
PERFIL DEL xp’ i - habilidades y valores, permitiendo a la -
énfasis en habilidades Requisitos T |
PERSONAL persona hacer frente a
demostrables y logros . A N
A . responsabilidades y deberes, dentro
obtenidos, mediante un T A
| de un marco laboral en el que se
estructura de requisitos desemperie | L
dentro del perfil. Universidad pere. \%
de Sevilla (2015) Valores A
¢ Se ajusta el perfil del|  Hi: El perfil del
personal exigido por | personal exigido
el puesto, a su por el puesto se
desempefio laboral en ajusta a su Rasgos de personalidad Cualitativa
la Gerencia de desempefio laboral
Créditos de la en la Gerencia de L
Asociacion Mujeres |  Créditos de la Comportamientos Cualitativa I
en Accion (AMA), Asociacion P K
Trujillo — ler. Mujeres en Accion E
Trimestre del 20177 (AMA). Es el comportamiento que | El desempefio laboral tiene que ver R
presentan los individuos en el con el comportamiento de los T
desarrollo de sus actividades trabajadores y los resultados Competencias Cualitativa
laborales, es decir aquello | obtenidos, es asi que para un buen
DESEMPERIO que. hacen y que los demés desem_)eno Iaborafl resulta \{ltal gue los Criterios del Desempefio
perciben como su aporte a la | trabajadores entiendan bajo ciertos
LABORAL 9 L . . Laboral
consecucion de cada uno de | criterios cuéles son sus funciones o
los ol.)jetl.vos 0rg§n|2fiC|onales tareas especfficas, !os procefi.lmlentos Logro de metas Cuantittivo NOMINAL
bajo ciertos criterios que | que se deben seguir, las politicas que
hacen posible su medicion. | se deben respetar y los objetivos que
Franklin y Krieger ( 2011) se deben cumplir. Tosi (2013)
L
|
. . . i K
Potencial de mejoramiento Cualitativa E
R
T




3.2.3 Procesamiento y anélisis de datos

Los datos recolectados mediante la aplicacion del test fueron
registrados y procesados empleando el programa SPSS. V. 23

previa elaboracion de la base de datos en el programa Excel.

Estadistica descriptiva:

Los resultados fueron presentados en cuadros de doble entrada
con numero de casos en cifras absolutas y porcentuales en las
categorias que corresponden a las variables.

Se presentaron graficos de barras y diagramas circulares para

facilitar la comprension de los resultados.

Estadistica inferencial:

Para determinar si existe correspondencia entre el perfil y el
desempefio laboral se aplicé la prueba Chi cuadrado, para
demostrar la asociacion de factores. Si P < 0,05 entonces la
diferencia sera significativa.

Para medir el nivel de correspondencia se calculd el coeficiente de

contingencia (C) dado por:

Donde C toma valores entre 0 y 1, cuanto mas proximo a 1 la

relacion es mas directa.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y
DISCUSION DE
RESULTADOS
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1 Presentaciéon de Resultados

De acuerdo a los objetivos de investigacion, se presentan los resultados
obtenidos a través de la aplicacién de los respectivos  instrumentos de

recopilacion de datos.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion se encuentran

organizados en tablas y figuras.
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A. Resultados — Analisis documental

A.1l Estructura del perfil de puesto segun el Manual de

organizacion y funciones

Segun el objetivo, conocer los perfiles de puesto del personal que

labora en la Gerencia de Créditos de AMA

ANALISTA DE CREDITO

Perfil del puesto

Estudios: Bachiller, universitario o técnico

Especialidad: Administracion, Economia, contabilidad o afines

Experiencia: Idealmente 1 afio en puestos similares / 6 meses

Otros estudios: Manejo intermedio de office

Competencias

Conocimientos

Conocimiento de tecnologia crediticia, especificamente de los créditos
individuales y de consumo

Conocimiento del mercado

Conocimiento de las normas, politicas y reglamentos de la institucion

Conocimientos de la teoria de administracion y prevencion de riesgos

Conocimientos basicos de contabilidad y finanzas

Habilidades

Capacidad para tomar decisiones

Capacidad de liderar el trabajo en equipo

Capacidad de andlisis cuantitativo y cualitativo

Conduccion de motocicleta

Negociacion

Actitudes y valores

Proactividad

Perseverancia

Responsabilidad

Dedicacion a trabajo

Fuente: Manual de organizacién y funciones.-2014

Elaboracion: Asociacion Mujeres en Accion

55



ASISTENTE DE ATENCION AL CLIENTE

Perfil del puesto

Estudios: Egresado o bachiller universitario

Especialidad: Ciencias econdmicas o sociales

Experiencia: Idealmente 6 meses en puestos de atencion al cliente.

Otros estudios: Manejo avanzado de office y técnicas de atencidn al cliente

Competencias

Conocimientos

Conocimiento de técnicas de atencién al cliente

Conocimiento de las normas, politicas y reglamentos de la institucion

Conocimiento de los productos crediticios, tarifarios, condiciones ofrecidas a
los clientes

Habilidades

Capacidad de trabajo en equipo

Capacidad de andlisis cuantitativo y cualitativo

Negociacién

Actitudes y valores

Empatia

Tolerancia

Proactividad

Iniciativa

Puntualidad

Perseverancia

Responsabilidad

Dedicacion a trabajo

Fuente: Manual de organizacion y funciones .-2014
Elaboracion: Asociacién Mujeres en Accion
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PROCURADOR DE COBRANZA

Perfil del puesto

Estudios: Egresado o bachiller universitario.

Especialidad: Licenciatura en Ciencias Empresariales, Administracion o
afines

Experiencia: En puesto al menos 1 afios continuos en instituciones
financieras.

Otros estudios: Diplomado en gestién y manejo de excel intermedio

Competencias

Conocimientos

Conocimiento del mercado

Tecnologia de informacion

Procesos de cobranza judicial

Atencion a clientes

Cobranza

Habilidades

Capacidad analitica

Capacidad de liderar el trabajo en equipo

Prevencidn y solucién de problemas

Conduccion de motocicleta

Negociacion

Actitudes y valores

Proactividad

Perseverancia

Responsabilidad

Dedicacion a trabajo

Fuente: MOF —Adaptacién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Talagante e Interapas .-

2013
Elaboracién: Propia
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ASISTENTE DE ANALISTA

Perfil del puesto

Estudios: Bachiller, universitario o técnico

Especialidad: Administracion, Economia, contabilidad o afines

Experiencia: Idealmente 1 afio en puestos similares / 6 meses

Otros estudios: Manejo intermedio de office

Competencias

Conocimientos

Conocimiento de tecnologia crediticia, especificamente de los créditos
individuales y de consumo

Conocimiento del mercado

Conocimiento de las normas, politicas y reglamentos de la institucion

Conocimientos de la teoria de administracion y prevencion de riesgos

Conocimientos béasicos de contabilidad y finanzas

Habilidades

Capacidad para tomar decisiones

Capacidad de liderar el trabajo en equipo

Capacidad de andlisis cuantitativo y cualitativo

Conduccion de motocicleta

Negociacion

Actitudes y valores

Proactividad

Perseverancia

Responsabilidad

Dedicacidn a trabajo

Fuente: Manual de organizacion y funciones -2014
Elaboracion: Asociacion Mujeres en Accion
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SUPERVISOR

Perfil del puesto

Estudios: Bachiller o licenciado.

Especialidad: Licenciatura en Ciencias Empresariales, Administracion o afin.

Experiencia: En puesto al menos 2 afios continuos en instituciones financieras

Otros estudios: Diplomados en herramientas de gestion.

Competencias

Conocimientos

Conocimiento de tecnologia crediticia, especificamente de los créditos
individuales y de consumo

Conocimiento del mercado

Administracion de carteras de microcrédito

Administracion de personal

Administracion Contable y Financiera

Habilidades

Capacidad para tomar decisiones

Capacidad supervisar y liderar el trabajo en equipo.

Capacidad de analisis cuantitativo y cualitativo

Conduccion de motocicleta

Negociacién

Actitudes y valores

Proactividad

Perseverancia

Responsabilidad

Dedicacion a trabajo

Fuente: Adaptacién de Investigation, Consulting & Training - 2016
Elaboracién: Propia
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GERENTE ADMINISTRACION Y FINANZAS

Perfil del puesto

Estudios: Administracion, Economia, Ingenieria industrial o afines

Especialidad: Postgrado en Administracion (MBA)

Experiencia: 5 afios como jefe o gerente

Otros estudios: Manejo de Office avanzado

Competencias

Conocimientos

Administracion y sector financiero

Andlisis de estados financieros

Gestion de Recurso humanos

Conocimientos de la teoria de administracion y prevencion de riesgos

Conocimientos de contabilidad y finanzas

Habilidades

Manejo de personas

Relaciones Interpersonales

Planificacion

Manejo de conflictos

Capacidad de andlisis

Actitudes y valores

Proactividad

Perseverancia

Responsabilidad

Dedicacion a trabajo

Fuente: Adaptado del Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado
(FONAFE)-2008
Elaboracion: Propia
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GERENTE DE CREDITOS

Perfil del puesto

Estudios: Licenciado.

Especialidad: Licenciatura en Ciencias Empresariales, Administracion o afin.

Experiencia: En puesto al menos 2 afios continuos en instituciones financieras.

Otros estudios: Diplomados en herramientas de gestidn de riesgos y manejo
de excel financiero

Competencias

Conocimientos

Sistema y reglamentacion de entidades del sistema financiero.

Administracion de carteras

Administracion Contable y Financiera

Gestion de riesgos

Gestion de creditos.

Habilidades

Gestién Administrativa y Estratégica en entidades financieras o vinculadas a
éstas.

Administracion de personal

Aplicacion de buenas practicas de gobierno corporativo.

Gestidn de operaciones contables.

Gestion de tesoreria, finanzas y tecnologia de la informacion.

Actitudes y valores

Calidad y Servicio

Perseverencia y dedicacion al trabajo

Innovacion

Trabajo en Equipo

Fuente: Adaptado de la Caja Trujillo-2016
Elaboracion: Propia
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JEFE DE AGENCIA

Perfil del puesto

Estudios: Egresado o bachiller universitario

Especialidad: Administracién, Economia, Contabilidad o afines

Experiencia: Idealmente 1 afio en puestos similares o en cargos de direccion

Otros estudios: Diplomados en herramientas de gestion

Competencias

Conocimientos

Conocimiento de tecnologia crediticia, especificamente de los créditos

individuales y de consumo

Conocimiento del mercado

Conocimiento de las normas, politicas y reglamentos de la institucion

Conocimientos de la teoria de administracion y prevencion de riesgos

Conocimientos basicos de contabilidad y finanzas

Habilidades

Capacidad para tomar decisiones

Capacidad de liderar el trabajo en equipo

Capacidad de analisis cuantitativo y cualitativo

Conduccion de motocicleta

Negociacién

Actitudes y valores

Proactividad

Perseverancia

Responsabilidad

Dedicacion a trabajo

Fuente: Manual de organizacion y funciones-2014
Elaboracion: Asociacion Mujeres en Accion
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A.2 Evaluacion del Curriculum vitae del personal en relacion a su

perfil de puesto (Ponderacion)

Segun el objetivo, evaluar el Curriculum vitae del personal que

labora en la Gerencia de Créditos de AMA.

Puesto Escala Puntaje  Resultado
1 Analista 1 85 Se ajusta
2 Analista 2 48 No se ajusta
3 Analista 3 81 Se ajusta
4 Analista 4 43 No se ajusta
5 Analista 5 95 Se ajusta
6 Analista 6 100 Se ajusta
7 Analista 7 90 Se ajusta
3 Asistente de créditos 1 gy  Seajusta
9 Asistente de créditos 2 <=59 No 46 No se ajusta
10 Asistente de créditos 3 iigg)u;a 86 Se ajusta
11 Plataforma ajusta 90 Se ajusta
12 Jefe de Agencia 57 No se ajusta
13 Gerente de créditos 80 Se ajusta
14 Recuperdor 42 No se ajusta
15 Recuperdor 100 Seajusta
16 Supervisor 100 Se ajusta
17 Gerente de Administracién y 100 Se ajusta

Finanzas
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B. Resultados cuantitativos — Aplicacion test

Segun el objetivo, evaluar los criterios de desempefio laboral del
personal en la Gerencia de Créditos de AMA vinculados al logro de
metas, rasgos de la personalidad, comportamiento, potencial de

mejoramiento y competencias.

Tabla 1

Evaluacion del criterio del desempefio laboral: Logro de metas

Nivel Escala Nro %
Bueno <9 5 29
Regular 9-14 12 71
Malo 15> 0 0
Total 17 100

0%

= Bueno
= Regular

= Malo

Figura 1. Evaluacion del criterio del desempefio laboral: Logro de metas

Fuente: Registro de datos Tabla 1.
Elaboracion: Propia



Tabla 2
Evaluacién del criterio del desempefio laboral: Rasgos de personalidad

Nivel Escala Nro %
Bueno <9 12 71
Regular 9-14 5 29
Malo 15> 0 0
Total 17 100

0%

= Bueno
= Regular

= Malo

Figura 2. Evaluaciéon del Criterio del desempefio laboral: Rasgos de

personalidad

Fuente: Registro de datos Tabla 2.
Elaboracion: Propia
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Tabla 3

Evaluacion del criterio del desempefio laboral: Comportamiento

Nivel Escala Nro %

Bueno <9 13 76

Regular 9-14 4 24

Malo 15> 0 0

Total 17 100

= Bueno
= Regular
= Malo

Figura 3. Evaluacion del criterio del desempefio laboral:

Comportamiento

Fuente: Registro de datos Tabla 3.

Elaboracion: Propia
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Tabla 4
Evaluacion del criterio del desempefio laboral: Potencial de mejoramiento

Nivel Escala Nro %
Bueno <9 8 47
Regular 9-14 9 53
Malo 15> 0 0
Total 17 100

0%

= Bueno
= Regular

= Malo

Figura 4. Evaluacion del criterio del desempefio laboral: Potencial de

Mejoramiento

Fuente: Registro de datos Tabla 4.
Elaboracion: Propia
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Tabla 5
Criterio del desempefio laboral: Competencia

Nivel Escala Nro %

Bueno <9 13 76

Regular 9-14 4 24

Malo 15> 0 0

Total 17 100
0%

= Bueno
= Regular
= Malo

Figura 5. Criterio del desempefio laboral: Competencia

Fuente: Registro de datos Tabla 5.
Elaboracion: Propia
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Tabla 6

Sub criterios de los criterios del desempefio laboral

Criterios Subcriterios Total %

Eficacia 24.12%

0,

LOGRO DE METAS Logro resultados 22.37%
Cumplimiento de objetivos 26.32%

Optimizacién de tiempo 27.19%

Empatia 26.72%

L, o

RASGOS DE PERSONALIDAD  /utoevaluacion 25.19%
Autocontrol 22.52%

Capac. Respuesta 25.57%

Optimizacién de recursos 26.92%

., o

COMPORTAMIENTO Resolucién de problemas 25.38%
Trato al cliente 21.15%
Trabajo bajo presion 26.54%
Mejora continua 28.85%

N o
POTENCIAL DE MEJORAMIENTO ~ C2Pacitacion 15.81%
Retroalimentacion 27.67%
Compartir experiencia 27.67%
Conocimiento del MOF 23.40%

I o
COMPETENCIA Autoconocimiento 26.42%
Analitico 25.28%
Desempefio de tareas 24.91%
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Desempeiio de tareas 24.91%

<

Lz) Analitico 25.28%
=

o

s Autoconocimiento 26.42%
o

O

Conocimiento del MOF 23.40%

compartir experiencia [ NG 27 67%
Retroalimentacion [ NRENEENEEEEEEEE 27 67%
Capacitacion [ INNEGNEEEEEE 1581%
Mejora continua [N 08.85%

POTENCIAL DE
MEJORAMIENTO

o Trabajo bajo presién [ NG 26.51%
=
=
S Trato al cliente | NN 21.15%
=
©  Resolucion de problemas [N 25 .33%
3
O Optimizacién de recursos [N 26.92%
Capac. Respuesta [N 25.57%
o
w <
o g Autocontrol [N 22.52%
8=
I
23 Autoevaluacion [N 25.19%
o o
w
o
Empatia [ 26.72%
- Optimizacién de tiempo [N 27.19%
E
S Cumplimiento de objetivos [N 26.32%
a
o Logro resultados NN 22.37%
O
(@]
)

Eficacia [N 24.12%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%

Figura 6. Sub criterios de los criterios del desempefio laboral

Fuente: Registro de datos tabla 6
Elaboracion: Propia
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Segun el objetivo, evaluar si el personal que cumple o no cumple con el
perfil de puesto tiene un desempefio laboral bueno, regular o malo en la
Gerencia de Créditos de AMA.

Tabla 7
Desempefio laboral segun el perfil del personal exigido por el puesto

DESEMPENO LABORAL
PERFIL DEL BUENO REGULAR MALO
PUESTO
% % %
AJUSTA 90.91 33.33 0.00
NO SE AJUSTA 9.09 66.67 0.00
TOTAL 100% 100% 0%

100

80

60 W AJUSTA

B NO SE AJUSTA
40

20

% % %

BUENO REGULAR MALO

Figura 7. Desempefio laboral segun el perfil del personal exigido por el

puesto

Fuente: Registro de datos tabla 7.
Elaboracion: Propia
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B.1 Indicadores de resultados y metas

Tabla 8
Resultados por saldo, mes de Enero
MES ENERO
META OBTENIDO  Alcanz6/No
ANALISTA alcanzo la
Saldo Saldo meta
ESPERANZA MYPE, 01 310,296.0 311,750.9 A
ESPERANZA MYPE, 02 58,016.0 58,357.2 A
MOCHE MICRO, 01 107,356.0 108,982.4 A
PORVENIR MYPE, 01 395,287.0 383,787.8 NA
PORVENIR MYPE, 02 211,477.0 212,984.9 A
TRUJILLO MICRO, 01 129,003.0 130,585.3 A
TRUJILLO MYPE, 01 289,918.0 291,320.0 A
TOTAL 1,501,353.0 1,821,540.6

TRUJILLO MYPE, 01
TRUJILLO MICRO, 01
PORVENIR MYPE, 02
PORVENIR MYPE, 01

MOCHE MICRO, 01

ESPERANZA MYPE, 02

ESPERANZA MYPE, 01

B OBTENIDO Saldo
B META Saldo

T

T T T

100,0002m0,0003W0,0004m0,0005W0,000.0

Figura 8. Resultados por saldo, mes de Enero

Fuente: Indicadores de Metas, Gerencia de créditos - Asociacién Mujeres en Accion

Elaboracion: Propia
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Tabla 9
Resultados por saldo, mes de Febrero

MES FEBRERO
META OBTENIDO Alcanz6/No
ANALISTA alcanzd la

Saldo Saldo meta
ESPERANZA MYPE, 01 310,296.0 303,703.4 NA
ESPERANZA MYPE, 02 58,016.0 69,602.7 A
MOCHE MICRO, 01 107,356.0 111,331.8 A
PORVENIR MYPE, 01 381,817.0 378,316.9 NA
PORVENIR MYPE, 02 211,477.0 211,947.7 A
TRUJILLO MICRO, 01 128,144.0 125,143.8 NA
TRUJILLO MYPE, 01 295,459.0 292,459.4 NA
TOTAL 1,492,565.0 1,819,544.6

TRUJILLO MYPE, 01
TRUJILLO MICRO, 01
PORVENIR MYPE, 02
PORVENIR MYPE, 01 ®m OBTENIDO Saldo
B META Saldo

MOCHE MICRO, 01

ESPERANZA MYPE, 02

ESPERANZA MYPE, 01

- 100,000200,000300,0004@0,000500,000.0

Figura 9. Resultados por saldo, mes de Febrero

Fuente: Indicadores de Metas, Gerencia de créditos - Asociacion Mujeres en Accion
Elaboracién: Propia
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Tabla 10

Resultados por saldo, mes de Marzo

MES MARZO
META OBTENIDO Alcanzé/No
ANALISTA alcanz6 la

Saldo Saldo meta
ESPERANZA MYPE, 01 305,703.0 313,364.5 A
ESPERANZA MYPE, 02 79,603.0 73,205.7 NA
MOCHE MICRO, 01 113,832.0 99,859.9 NA
PORVENIR MYPE, 01 381,817.0 377,132.8 NA
PORVENIR MYPE, 02 215,448.0 215,922.2 A
TRUJILLO MICRO, 01 128,144.0 109,874.1 NA
TRUJILLO MYPE, 01 295,459.0 282,556.0 NA
TOTAL 1,520,006.0 1,797,412.2

TRUJILLO MYPE, 01

TRUJILLO MICRO, 01

PORVENIR MYPE, 02

PORVENIR MYPE, 01

MOCHE MICRO, 01

ESPERANZA MYPE, 02

ESPERANZA MYPE, 01

100,000210,0003D0,0004D0,0003D0,000.0

B OBTENIDO Saldo
B META Saldo

Figura 10. Resultados por saldo, mes de Marzo

Fuente: Indicadores de Metas, Gerencia de créditos - Asociacion Mujeres en Accion

Elaboracioén: Propia




Tabla 11

Resultados por clientes, mes de Enero

MES ENERO
META OBTENIDO Alcanz6/No
ANALISTA alcanzo la
Clientes Clientes meta
ESPERANZA MYPE, 01 2 2 A
ESPERANZA MYPE, 02 8 8 A
MOCHE MICRO, 01 2 4 A
PORVENIR MYPE, 01 2 -5 NA
PORVENIR MYPE, 02 2 -2 NA
TRUJILLO MICRO, 01 2 2 A
TRUJILLO MYPE, 01 2 6 A
TOTAL 20 17
TRUJILLO MYPE, 01
TRUJILLO MICRO, 01
PORVEN
PORVE B OBTENIDO Clientes
B META Clientes
MOCHE MICRO, 01
ESPERANZA MYPE, 02
ESPERANZA MYPE, 01
-10 -5 5 10

Figura 11. Resultados por clientes, mes de Enero

Fuente: Indicadores de Metas, Gerencia de créditos - Asociacion Mujeres en Accion

Elaboracion: Propia
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Tabla 12

Resultados por clientes, mes de Febrero

MES FEBRERO
META OBTENIDO Alcanzé/No
ANALISTA alcanzé la

Clientes  Clientes meta
ESPERANZA MYPE, 01 1 -5 NA
ESPERANZA MYPE, 02 10 11 A
MOCHE MICRO, 01 2 5 A
PORVENIR MYPE, 01 2 -3 NA
PORVENIR MYPE, 02 2 6 A
TRUJILLO MICRO, 01 2 0 NA
TRUJILLO MYPE, 01 2 2 A
TOTAL 21 14

TRUJILLO MYPE, 01

TRUJILLO

PORVENIR MYPE, 02

PORVENIR MYPE;

MOCHE

ESPERANZA MYPE, 02

ESPERANZA

B OBTENIDO Clientes
B META Clientes

-10 -5 0

10

15

Figura 12. Resultados por clientes, mes de Febrero

Fuente: Indicadores de Metas, Gerencia de créditos - Asociacion Mujeres en Accion

Elaboracion: Propia
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Tabla 13

Resultados por clientes, mes de Marzo

MES MARZO
META OBTENIDO Alcanzd/No
ANALISTA alcanzé la

Clientes Clientes meta
ESPERANZA MYPE, 01 2 -2 NA
ESPERANZA MYPE, 02 10 7 NA
MOCHE MICRO, 01 3 -16 NA
PORVENIR MYPE, 01 3 3 A
PORVENIR MYPE, 02 3 5 A
TRUJILLO MICRO, 01 2 -8 NA
TRUJILLO MYPE, 01 2 3 A
TOTAL 25.00 -8

TRUJILLO MY

TRUJILL

PORVENIR MYPE, 02

ENIR MY

ESPERANZA MY

ESPERANZA MYPE, O

-20 -15 -10 -5

10

15

B OBTENIDO Clientes
B META Clientes

Figura 13. Resultados por clientes, mes de Marzo

Fuente: Indicadores de Metas, Gerencia de créditos - Asociacion Mujeres en Accion

Elaboracioén: Propia

C. Resultados cualitativos — Aplicacion entrevista
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MATRIZ DE ANALISIS CUALITATIVO

TECNICA: ENTREVISTA

ENTREVISTADO: GERENTE DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

OBJETIVOS

PREGUNTAS

COMENTARIO DE LA ENTREVISTA

CITAS DE APOYO

Identificar la situacion
actual y futura del sector
micro financiero.

1. ¢Como ve al sector de las
Microfinanzas en la actualidad y
en un futuro?

Las microfinanzas en la actualidad han tenido
un gran auge y en especial en el sector de los
pequefos y medianos empresarios,
actualmente tienen aspiraciones de seguir
creciendo.

"El reto es ahora profundizar a través
de la penetracion de mercados, es la
forma en la que se va a poder crecer".

Conocer si el personal
cumple o no cumple con
el perfil de puesto.

2. (El personal que contratan
cumplen especificamente con el
perfil del puesto expresado en el

Manual de Organizacion vy
Funciones de la Gerencia de
Crédito?

No necesariamente, los colaboradores tienen
gue cumplir con el perfil adecuado; si bien es
cierto no sustituye la carencia del perfil nos
permite elegir a las personas con mejores
actitudes y habilidades para ocupar el puesto a
solicitar

"Tememos algunas dificultades para
conseguir algunas personas que
asuman los puestos que necesitamos™

3. ¢Qué factores toma en cuenta
al momento de contratar a su
personal para la Gerencia de
Creéditos?

Los postulantes necesariamente tienen que
tener buena referencia o antecedentes (buen
historial crediticio); sin embargo, no siempre
es necesario gue tengan los conocimientos que
buscamos, nos enfocamos en el tema de la
actitud y habilidades que el postulante vaya
demostrando en su proceso de evaluacion

"No necesariamente hay personas que
cumplen el perfil técnico al 100 %
pero en el desarrollo de sus labores
han ido haciendo una carrera
bastante interesante".
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4. ¢Cudl es el desempefio del
personal de la Gerencia de
Créditos que cumple con el
perfil de puesto?

Al principio tener los conocimientos
necesarios genera una ventaja competitiva a
los trabajadores, eso si es bastante seguro; sin
embargo, ya el mantenerse en el tema del
trabajo, o del mercado en si, no
necesariamente  se  define  por los
conocimientos técnicos, sino méas bien por las
destrezas y habilidades que demuestren los
trabajadores en el proceso de evaluacién.

“No necesariamente se define por los
conocimientos técnicos, sino méas bien
por las destrezas y habilidades que los
trabajadores vayan demostrando”.

5. ¢Cudl es el desempefio del
personal de la Gerencia de
Créditos que no cumple con el
perfil de puesto?

Al inicio empiezan con desventaja porque no
tienen los conocimientos basicos de gestion de
resultados, estados financieros, elaboracion de
reportes y a veces sufren con el tema técnico
del Excel, generalmente no tienen muchas
destrezas al inicio en el manejo de esas
herramientas.

"Si hay interés y cierta identificacion
con el tipo de trabajo que hacemos, en
un mediano plazo esa deficiencia o
esa carencia, se revierte",

Identificar los factores
gue lleva a la institucién
a contratar a un personal
que no cumple con el
perfil de puestos.

6. ¢Cudles son los factores por la
gue en determinadas situaciones
la empresa contrata a personas
gue no cumplen con el perfil de
puestos en la Gerencia de
Creditos?

Nosotros con la premura y con la necesidad
contratamos personal que no tenga el perfil
técnico o los conocimientos basicamente, pero
si nos fijamos mucho en tema de las actitudes
y capacidades potenciales que identificamos.

“Si nos fijamos mucho en tema de las
aptitudes y capacidades potenciales
que identificamos cuando viene
basicamente es eso”.

Conocer la importancia
del perfil de puesto.

7. ¢Qué importancia cree usted
que tiene el perfil de puesto
dentro de la Gerencia de
Créditos?

El perfil de puesto es una herramienta bastante
importante, no necesariamente es cubierto en
un 100% como les gustaria que sea; sin
embargo, a lo largo de los afios se ha buscado
diferentes formas de cumplirlas.

"El perfil es como el ideal que
buscamos y considero que si
pudiéramos cumplir al 100% seria
mucho mejor para los resultados de la
gerencia".
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Determinar los factores
que se toman en cuenta
al momento de evaluar

8. ¢Qué factores toma en cuenta
para evaluar el rendimiento de la
Gerencia de Créditos? ;Cémo

Los principales factores para evaluar el
rendimiento estan basados en el nimero de
clientes y en la calidad de cartera que se mide

"La gerencia de créditos tiene metas
puntuales para cada afio que tiene que
ver con el crecimiento de la cartera

el  rendimiento  del | los mide? a cada analista, son las metas globales y las | clientes y sobre todo mantener la
personal. metas institucionales se van a dividir segun | calidad de la cartera".
mercado, la cartera y las metas en relacion a la
agencia.
9. ¢(Qué caracteristicas valora | Se considera que la disposicion y la | "La perseverancia y dedicacion al
maés del personal? perseverancia en el trabajo es lo que lleva a | trabajo es lo mas importante".
estos aspectos ser mas importantes, sin dejar
de lado el tema de ética y los valores que se
promueven en la institucion.
Conocer el nivel del | 10. ;Qué cree que el personal | Esperan que siempre la institucion se interese | "Las expectativas personales

rendimiento del personal
gue cumple y no cumple
con el perfil de puesto.

espera de usted y de la Gerencia
de Créditos?

en su crecimiento personal y profesional de
cada colaborador.

dependen de la naturaleza y de lo que
cada uno busca o espera para sus
vidas".

11. En resumen, respecto a la
Gerencia de Creéditos.
¢Considera usted que un
personal que cumple con el
perfil de puesto serd& més
productivo que un personal que
no cumple con el perfil de dicho
puesto?

Mientras que una persona esta mas cercana al
perfil ideal que se busca el rendimiento es
mejor, pero eso no desmerece el trabajo de los
gue no cumplen con el perfil y tienen todas las
actitudes.

“Si tuviéramos la posibilidad de
contratar todos nuestros analistas
egresados, universitarios de las
carreras de ciencias econémicas y de
ingenieria industrial que es bastante a
fines, estoy segura que tendriamos
mejores resultados”.

Fuente: Aplicacion guia de entrevista. - Abril del

2017
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D. Prueba chi cuadrado

Empleando el programa SPSS. V. 23 se obtuvo un Chi cuadrado con el

valor de 0.013, por lo tanto, la relacion de las variables de investigacion

es directa, dado que el valor de p es menor 0.05.

Estadistico Valor df Sig. Asint
Chi-cuadrado de Pearson 6.20 1 0.013
Razon de Semejanza 6.26 1 0.012
Prueba exacta de Fisher
Correccion de continuidad 3.75 1 0.53
N° de casos validos 17

Fuente: Programa SPSS. V.13
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4.2 Discusioén de resultados

En relacion al primer objetivo, conocer los perfiles de puesto del personal que

labora en la Gerencia de Créditos de AMA.

De acuerdo al perfil de puesto establecido en manual de organizaciéon y
funciones de la institucion, se plasma un perfil de puesto basado en las
competencias: los conocimientos, habilidades y actitudes. Por lo que Hoyos
(2010) senala, perfil de cargo por competencias se entiende la declaracion
empresarial acerca de los rasgos que deben caracterizar a sus empleados,
expresados en términos de competencias en diferentes dominios de la accién
profesional y las cuales pueden serle demandadas legitimamente por la

sociedad en cuanto miembro acreditado de tal o cual profesion u oficio.

Segun el antecedente tomado de Revilla'y Meza (2013) en su tesis “El clima
organizacional y su influencia en el desempefio laboral de los trabajadores de
la Caja rural de ahorro y crédito Incasur S.A. en la provincia de Arequipa
2013 concluyé que el clima organizacional y desempefio laboral que
desarrolla la Caja rural de ahorro y crédito Incasur S.A. no estd dando los
resultados mas oOptimos y esperados por la empresa debido a que el clima
organizacional no es bueno ni el desempefio laboral de los trabajadores, lo cual
afecta el logro de los objetivos organizacionales que espera alcanzar la

empresa.

Por su parte Vasquez quien es citado por Torres (2010) sefiala que la
competencia es un constructo, es un modelo hipotético al que no tenemos
acceso directo, sino a través de sus componentes. En los Gltimos afios surgi6 la
idea de que los requisitos también deben identificar: las habilidades, los
conocimientos, los valores y otras caracteristicas personales necesarias para

satisfacer el contenido del puesto en determinados entornos.
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Mientras que Chiavenato (2009) sefiala que en un mundo que se caracteriza por
una feroz competencia, las organizaciones tienen un creciente interés en
identificar sus competencias basicas. La competencia basica puede ser un
conocimiento técnico o una tecnologia especifica que permite ofrecer a los

clientes un valor unico y que distingue a una organizacion de las demas.

Muchos autores expresan su respaldo por obtener un perfil adecuado, hoy en
dia un puesto se basa en las competencias propias de los participantes, ya sea
en los conocimientos y experiencia que puedan obtener para ocupar un puesto,
también se encuentran las habilidades que pueda demostrar dichos
participantes, asi mismo para muchas empresas lo importante es la actitud que
demuestren en el puesto y asi se reflejo en la entrevista realizada a la gerente
de administracion y finanzas de AMA quien sefial6 "La perseverancia y
dedicacion al trabajo es lo mas importante”.

Con respecto al segundo objetivo, evaluar el Curriculum vitae del personal

que labora en la Gerencia de Créditos de AMA.

De acuerdo a la evaluacion de los Curriculum vitae de cada personal
involucrado en la Gerencia de Créditos de AMA., existe una mayoria que se
ajusta con el perfil de puesto en tanto que una minoria del personal no se ajusta
al perfil de puesto expresado en el manual de organizacion y funciones de la

institucion.

Segln el antecedente tomado de Becerra (2017) en su tesis “Influencia del
clima organizacional en el desempefio laboral en la agencia Andrés Avelino
Cdceres de Caja Sullana, Arequipa 2016 comprobaron que los elementos
favorables del clima organizacional de la Agencia Andrés Avelino Caceres de

Caja Sullana segun la mayoria de trabajadores son: Valores colectivos, es decir
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la armonia que existe entre los trabajadores, trabajo en equipo, solucion de

problemas.

Segun Ivancevich, Konopaske y Matteson (2007) afirman que el proposito del
analisis de puesto es ofrecer una descripcidn objetiva. EI contenido del puesto
se refiere a las actividades que exige. Segun el analisis especifico del puesto,

esta descripcion puede tener un alcance amplio o estrecho.

Los autores utilizan dos métodos: uno es el analisis funcional del puesto (AFP),
que describe los puestos en términos de su relacién en funcion a métodos,
técnicas, maquinas, herramientas, equipos Yy materiales que utiliza el
colaborador en su puesto. Mientras un Gltimo aspecto que se asocia con el

desempefio del colaborador en el puesto.

El otro método que se utiliza es el cuestionario de analisis de puesto (CAP), el
cual considera factores humanos al analizar como: fuentes de informacion, el
procesamiento de la informacidn, toma decisiones, actividad y destreza fisica

que requiere el puesto.

Mientras que Tyson (2011) propone que el analisis de puestos es una funcion
clave en la administracion de personal; es un fundamento esencial en todo
proceso dirigido hacia la efectividad en el trabajo, el reclutamiento, seleccion,
la evaluacion del desempefio, la capacitacion y el desarrollo del staff; también,
es un pre requisito para la evaluacion de puestos y para un sistema de salud y

seguridad en el trabajo.

Por lo tanto, la evaluacion del Curriculum vitae permitird determinar si el perfil
del postulante guarda relacién con el perfil del puesto requerido, esta
informacion es de mucha importancia para el reclutador o seleccionador a

efectos de establecer el potencial humano del postulante, segin dicha
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evaluacion se tomard medidas de capacitacion o entrenamiento para mejorar las

habilidades y destrezas del personal.

En relacion al tercer objetivo, evaluar los criterios de desempefio laboral del
personal en la Gerencia de Créditos de AMA vinculados al logro de metas,
rasgos de la personalidad, comportamiento, potencial de mejoramiento y

competencias.

De acuerdo con la evaluacion realizada al personal de la gerencia de créditos,
aplicamos un test basado en los componentes establecidos por Mondy (2010)
quien sefiala que los criterios mas comunes de evaluacion son los rasgos de
personalidad, los comportamientos, las competencias, el logro de metas y el

potencial de mejoramiento.

Por otro lado, segun el antecedente tomado de Abanto (2011) en su tesis
“Influencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral de los
trabajadores de la caja municipal de ahorro y crédito de Truijillo,
departamento de Finanzas del area de caja general” concluyé que las
dimensiones que se miden en el desempefio laboral son la habilidad de alcanzar
metas, el poder de conciliar objetivos personales con los de la organizacion, la
habilidad de hacer mejor el desempefio laboral, la capacidad de reducir errores

en el trabajo y la habilidad de mejorar las funciones encomendadas.

Asi mismo, se obtuvo resultados en base a los criterios establecidos para el
desempefio laboral. En la figura 01 sobre el criterio del desempefio laboral:
Logro de metas, en donde 29% del personal de la institucion tienen un buen
desempefio, mientras que 71% de ellos tienen un regular desempefio, esto se
explica que para obtener resultados positivos se debe alinear al trabajador con

la organizacién hacia una misma meta, es asi que en relacién a los sub criterios
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predomina la productividad del personal segun la Figura 06, para mejor el

factor tiempo en el desempefio de sus labores.

Es asi que segun la variacion en los saldos de cartera y en la variacion de
clientes durante el primer trimestre, se reflejé un desempefio regular por parte
del personal en el cumplimiento de sus metas establecidas por la gerencia de
créditos. Cabe indicar que en ciertas carteras si llegaron a alcanzar las metas
establecidas por cada mes, mientras que otras carteras tuvieron ciertas
dificultades en alcanzar sus metas, esto se ve reflejado de la figura 08 hasta la
figura 13 en donde se muestra los resultados por saldo de cartera y los

resultados por clientes durante el primer trimestre.

Ademas, en la figura 02 sobre el criterio del desempefio laboral: Rasgos de
personalidad, 71% de los entrevistados resulto tener un buen rango de
personalidad, mientras que el 29% de ellos lograron un regular rasgo de
personalidad, este rango se encuentra basado en la adaptabilidad, el buen
juicio, la apariencia y demas actitudes que se observe para el buen desempefio,

en donde se destaca la empatia segun la Figura 06.

Por otra parte, en la figura 03 sobre el criterio del desempefio laboral:
Comportamiento, se demostré que un 76% de los entrevistados tenian un
buen comportamiento, mientras que el otro 24 % de los entrevistados tenian un
comportamiento regular, esto incluyen conocimientos, habilidades, rasgos de la
personalidad e incluso distintas formas de comportamiento para un
determinado puesto, donde predomina segun la Figura 06, la optimizacién de

recursos para lograr resultados eficientes.

Asi mismo, en la figura 04 sobre el criterio del desempefio laboral: Potencial
de mejoramiento, se demostrd que un 47% de los evaluados tienen buen

potencial mejoramiento, y el 53% tiene un regular potencial de mejoramiento.
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Cabe resaltar que este indicador contribuye a definir las ventajas competitivas
que podrian desarrollar los colaboradores del area de créditos a partir del
desarrollo de una linea de carrera dentro de la institucidn, es preciso destacar
que en este criterio el personal busca la mejora continua tomando medidas
correctivas que permita la obtencion de resultados en los siguientes periodos,

tal como se plasma en la Figura 06.

Finalmente, en la figura 05 sobre el criterio del desempefio laboral:
Competencia, existe un 76 % del personal que tiene un buen nivel de
competencia mientras que el 24 % tiene un nivel de competencia regular, lo
cual indica que existe personal calificado para el desarrollo de sus tareas, con
conocimientos y habilidades, asi como con actitud, por eso en este criterio

destaca el autoconocimiento segun la Figura 06.

Estos resultados se ven reforzados por la apreciacion dada por la Gerente de
Administracion y Finanzas de AMA a través de una entrevista; quien sefialo
"Tememos algunas dificultades para conseguir algunas personas gue asuman
los puestos que necesitamos™. Asi mismo manifestd que dado el interés y
actitud e identificacion de los trabajadores con la institucién en la mayoria de
los casos se logran las metas y se proyecta llegar a nuevos mercados. Asi lo
manifestd en la entrevista. "El reto es ahora profundizar a través de la

penetracion de mercados, es la forma en la que se va a poder crecer".

En relacién al cuarto objetivo, evaluar si el personal que se ajusta 0 no se
ajusta al perfil de puesto tiene un desempefio laboral bueno, regular o malo en
la Gerencia de Créditos de AMA.

Del personal que se ajusta al perfil de puesto segun la Figura 07 sobre
Desempefio laboral segun el perfil del personal exigido por el puesto, el 90%

tiene un desempefio bueno y el 33% un desempefio regular, este ultimo
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involucra a la mayoria de personal, pero aun asi con impacto en los resultados
que exige la institucion, por lo tanto, deben mejorar su desempefio, para que
logren alcanzar las metas. Asi lo sustentd la Gerente de Administracion y
Finanzas de AMA a través de una entrevista; “La gerencia de créditos tiene
metas puntuales para cada afio que tiene que ver con el crecimiento de la
cartera clientes y sobre todo mantener la calidad de la cartera”. Es asi que se
evallan los resultados que tienen valor para la institucion, que son mas que

todo resultados objetivos basados en cifras.

Segun el antecedente tomado de Saldafia (2015) en su tesis “Influencia de la
inteligencia emocional en el desempefio laboral de la unidad microfinanciera
Credimujer region La Libertad de la ONG Manuela Ramos” concluyé que de
acuerdo al analisis aplicado a los colaboradores de la ONG Manuela Ramos —
Credimujer, se permiti0 conocer caracteristicas personales y referentes a su
desempefio en el puesto de trabajo, facilitando asi en el futuro mantener y
fortalecer los puntos fuertes de las capacidades del talento humano en la

empresa.

Por su parte Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006) en referencia a los
Resultados por objetivos, explican que para cada puesto de trabajo se
determinan estandares implicitos y explicitos en relacion a estos resultados,
indicadores como la produccion (cantidad y calidad de la produccion); en este
caso, las metas por clientes y saldo de cartera que se establecen en la Gerencia
de créditos de AMA. Los mismos autores también explican que existe el
Resultado de satisfaccion del puesto, que enfatiza la percepcion que el
trabajador tiene sobre su puesto de trabajo, y como reaccion a ello serad la
actitud que adopte en el desempefio de sus tareas, esto es influenciado tanto por
resultados intrinsecos como extrinsecos. Asi se afirma también en la entrevista

a la Gerente de Administracion y Finanzas de AMA, quién indic6: "Las
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expectativas personales dependen de la naturaleza y de lo que cada uno busca

0 espera para sus vidas".

Por otra parte, en la misma Figura 07 sobre el Desempefio laboral segun el
perfil del personal exigido por el puesto, especificamente sobre el personal
gue no se ajusta a su desempefio, 67% de ellos tienen un desempefio regular y
solo un 9% tiene un buen desempefio, esto debido a que no tienen la
formacion en conocimiento que se necesita para desenvolverse mejor, es decir
inician con una desventaja de conocimiento, pero pueden mejorar con el
tiempo siempre y cuando tengan la disposicién y animo de aprender, es asi
que en la entrevista aplicada a la Gerente de Administracion y Finanzas de
AMA, afirm6 que: "Si hay interés y cierta identificacion con el tipo de
trabajo que hacemos, en un mediano plazo esa deficiencia o esa carencia, se

revierte".
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CONCLUSIONES

1. El perfil del personal si se ajusta a su desempefio laboral en la Gerencia de
Créditos de la Asociacion Mujeres en Accién (AMA), porque existe una
relacion directa entre el perfil del personal y su desempefio laboral, tal como

se demuestra en la prueba Chi cuadrado, cuyo valor es p<0.05.

2. Los perfiles de puesto del personal se basan en conocimientos, habilidades y
valores, tomando importancia las habilidades que el personal demuestra para
alcanzar sus metas, tal como la manifiesta la Gerente de Administracion y
Finanzas de AMA.

3. Laevaluacion de los Curriculum vitae del personal que labora en la Gerencia
de Créditos de AMA, demuestra que existe una mayoria que, si se ajusta al
perfil establecido de acuerdo al manual de organizacion y funciones, y sélo
una minoria no se ajusta al perfil, situacion que se presenta para cubrir

puestos por ausencia de personal que cumpla con las exigencias del puesto.

4. En los criterios del desempefio laboral del personal en la Gerencia de
créditos respecto al logro de metas se destaca la optimizacién del tiempo,
pero resulta mas baja la eficacia; con relacién a los rasgos de personalidad
sobresale la empatia, pero muestran carencia de autocontrol; respecto al
comportamiento prevalece la optimizacion de recursos, pero falta mejorar el

trato al cliente.



La retroalimentacién y el compartir experiencia es importante como sub
criterio dentro del criterio de potencial de mejoramiento, pero aun falta poner
énfasis en el tema de capacitacién, por ltimo, en el criterio de competencias
se destaca el autoconocimiento, pero presentan carencia en conocimiento de

sus funciones expresados en el Manual de organizacién y funciones.

El personal que se ajusta a su perfil de puesto tiene un desempefio entre
bueno y regular, asi mismo se pudo apreciar en la investigacion que el
personal que no se ajusta a su puesto muestra un desempefio laboral regular

debido a su carencia de conocimientos y experiencia.
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RECOMENDACIONES

Implementar un perfil de puesto de acuerdo a la naturaleza de la institucion y la
oferta del mercado laboral, destacando los aspectos cognitivos, habilidades y

destrezas, asi como las actitudes y valores éticos de los prospectos.

Actualizar los perfiles del personal segun las exigencias del puesto y los

niveles de competitividad, que demanda el sector de las microfinanzas.

Implementar un modelo de evaluacion que permita analizar al futuro personal
en relacion al perfil de puesto establecido por el manual de organizacion y
funciones de la Gerencia de Créditos de AMA, permitiendo mejorar la calidad
del reclutamiento del personal y mejorar el nivel de desempefio de la

institucion.

Desarrollar un programa de capacitacion orientado a incrementar el nivel de
conocimiento sobre el manual de organizacion y funciones, asi mismo, talleres
sobre autocontrol y trato al cliente para mejorar el desempefio laboral del

personal.

Desarrollar un programa de coaching para lograr el mejoramiento continuo del
desempefio de los colaboradores teniendo como base el perfil del personal que
se ajuste a las exigencias del puesto dentro de un sector microfinanciero que

cada vez es mas competitivo.
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ANEXOS

ANEXO 1: RELACION DEL PERSONAL QUE LABORAEN LA
GERENCIA DE CREDITOS DE AMA, 1ER TRIMESTRE 2017

N° NOMBRE CARGO

01 Mar,garlta Malca Gerente de Administracion y Finanzas
Alcantara

02 Jawgr Rec_alde Gerente de Créditos
Sagastegui

03 Ju] lan Segura Supervisor de Créditos
Vasquez

04 Rafael Aron Fonseca Jefe de Agencia
Cohen

05 Lady Cabos Plataforma
Mostacero
Bertha Zerpa . -

06 Reteghi Asistente de créditos

07 Lisett Duvaly Asistente de créditos
Laureano Verde

08 Kelvin Elvis Loayza Analista de Crédito
Campos

09 Jongthan Seclen Analista de Crédito
Munoz

10 Segundo Le6n Namoc Analista de Crédito junior 1

11 Bryan W'"'f"m S Analista de Crédito
Morales Avila

12 LUCEIY Garcia Asistente de créditos
Salvatierra
Cristhian Andree . .

13 Alcantara Medina Analista de Crédito

14 Marco Antonio Flores Analista de Crédito
De La Cruz

15 Robgrto David Analista de Crédito
Tarrillo Blas

16 Roxana E“,Z abet_h Procuradora de Cobranza
Cabrera Jauregui

17 Ricardo Rodriguez Procurador de Cobranza

Diaz

Fuente: http://ama.org.pe/nuestras-agencias.php
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ANEXO 2: DISENO DE INSTRUMENTOS

TEST PARAEVALUAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA GERENCIA DE
CREDITOS DE LA ASOCIACION MUJERES EN ACCION, TRUJILLO - 1ER.

TRIMESTRE DEL 2017

INSTRUCCIONES

Lea bien las instrucciones, si tiene duda consulte con el personal responsable de la

1 .
evaluacion.
2  Leabien el contenido a evaluar.
3 Enforma objetiva y de conciencia asigne el puntaje correspondiente
4 Recuerde que en la escala para ser utilizada por el evaluador, cada puntaje corresponde
a un nivel que va de Totalmente en desacuerdo a Totalmente de acuerdo.
Inferior.- Rendimiento laboral no
Totalmente en desacuerdo o1
aceptable.
Inferior al promedio.- Rendimiento
En desacuerdo D2 P
laboral regular.
. . ) Promedio.- Rendimiento laboral
Indiferente: : 3
bueno
Superior al promedio.-
De acuerdo 4 .
Rendimiento laboral muy bueno
Superior.- Rendimiento laboral
Totalmente de acuerdo 5 P
excelente
ITEMS 2 3 4 5
L Cumplo con mi trabajo en el tiempo
establecido por la empresa.
El trabajo que realizo cumple con los
2 |indicadores de resultados establecidos
por la Institucion.
Demuestro interés en alcanzar los
3 objetivos que me son asignados.
Priorizo de forma adecuada mis
4 |actividades para cumplir con las metas
asignadas.
c Tengo empatia con los clientes a los que
evalUo para otorgar el crédito.
Si no logro alcanzar mis metas de fin de
6 | mes, me realizo una autoevaluacién para

saber qué me faltdé y como puedo
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mejorarlo.

Si mi jefe o gerente establece nuevas
metas que no comparto, evidencio mi

7 . .

molestia en los resultados que me exigen

a fin de mes.

Presento alternativas para arreglar los
g8 | problemas que se presente en mi area, en

la empresa o con mi clientes.

Optimizo los recurso de la empresa, con
9 el fin de ser eficiente en mi trabajo.

Busco la forma de resolver los problemas
10 |laborales que se presentan con mis

comparieros.

Cuando un cliente no esta de acuerdo
11 | con mi labor le dificulto el otorgamiento

de su crédito.
12 Puedg Trabajar bajo condicién de

presion.

Si tuve problemas con los créditos en un
13 mes, trato de mejorar para el proximo.

La empresa me capacita constantemente
14 para mejorar en mi labor.

Tengo cuidado de no cometer los
15 I mismos errores.

Comparto mi experiencia laboral para
16 |lograr un mejor desempefio en el &rea

de créditos.

Conozco las funciones de mi puesto

establecidas en el Manual de
17 N .

organizacion y funciones (MOF) de la

empresa.

Considero que tengo los conocimientos
18 |y habilidades para desempefiar mi

trabajo.

Soy minucioso y analitico cuando se trata
19| ge evaluar objetivamente a mi cliente.

En referencia a los créditos, la mayoria
20 de mis clientes que tienen mora son

consecuencia de un mal analisis que
realice sobre su capacidad de pago.
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LISTA DE COTEJOS

A EVALUAR: PERFIL DE PUESTO Y CV DEL TRABAJADOR

INSTRUCCIONES: Si el contenido del CV se ajusta con el Perfil de puesto del trabajador se

marca una (X) en Sl y si no se ajusta a su perfil se marca una (X) en NO

CONTENIDO

Sl

NO

Perfil del puesto

Estudios

Especialidad

Experiencia

Otros estudios

Competencias

Conocimientos

Conocimiento de tecnologia crediticia, especificamente de los créditos individuales y de
consumo

Conocimiento del mercado

Conocimiento de las normas, politicas y reglamentos de la institucion

Conocimientos de la teoria de administracion y prevencion de riesgos

Conocimientos basicos de contabilidad y finanzas

Habilidades

Capacidad para tomar decisiones

Capacidad de liderar el trabajo en equipo

Capacidad de analisis cuantitativo y cualitativo

Conduccion de motocicleta

Negociacion

Actitudes y valores

Proactividad

Perseverancia

Responsabilidad

Dedicacién a trabajo
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GUIA DE ENTREVISTA
1. TITULO: “PERFIL DEL PERSONAL Y SU DESEMPENO LABORAL EN LA
GERENCIA DE CREDITOS DE LA ASOCIACION MUJERES EN ACCION (AMA),
TRUJILLO- 1ER. TRIMESTRE DEL2017”

2. OBJETIVO: Conocer si el personal de la gerencia de créditos que cumplen o no cumplen
con el perfil de puesto, muestran un desempefio laboral eficiente o deficiente.

3. LUGAR: Ca. Cavero y Mufioz 129 — Las Quintanas

e Fecha: / /
e Horade inicio:
e Hora de finalizacion:

4. DATOS GENERERALES

Nombres y apellidos del entrevistado: Javier Recalde Sagastegui
Cargo u ocupacion: Gerente de Créditos
Institucién: Asociacién Mujeres en Accion

5. NOMBRES DE LOS ENTREVISTADORES

e Grecia Guadalupe Guanilo Rios
e Bryan Willian’s Morales Avila

6. PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA

6.1. ;Como ve al sector de las Microfinanzas en la actualidad y en un futuro?

6.2. ¢El personal que contratan cumplen especificamente con el perfil del puesto
expresado en el Manual de Organizacion y Funciones de la Gerencia de Crédito?

6.3. ¢Qué factores toma en cuenta al momento de contratar a su personal para la Gerencia

de Créditos?
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6.4. ;Cual es el desempefio del personal de la Gerencia de Créditos que cumple con el
perfil de puesto?

6.5. ¢Cual es el desempefio del personal de la Gerencia de Créditos que no cumple con el
perfil de puesto?

6.6. ¢Cuales son los factores por la que en determinadas situaciones la empresa contrata a
personas que no cumplen con el perfil de puestos en la Gerencia de Créditos?

6.7. ;Qué importancia cree usted que tiene el perfil de puesto dentro de la Gerencia de
Creéditos?

6.8. ¢Qué factores toma en cuenta para evaluar el rendimiento de la Gerencia de Créditos?
¢Como los mide?

6.9. ¢Qué caracteristicas valora mas del personal?

6.10.;Qué cree que el personal espera de usted y de la Gerencia de Créditos?

6.11.En resumen, respecto a la Gerencia de Créditos. ;Considera usted que si un personal
que cumple con el perfil de puesto sera mas productivo que un personal que no

cumple con el perfil de dicho puesto?

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 3: CONFIABILIDAD DEL TEST SEGUN ALFA DE CRONBACH

- Se aplicd un test a una muestra piloto obteniéndose un alfa de Cronbach del 76,2%
al observar la varianza de los items, es el item 6 quien representa variadas
respuestas. Se analiz la pregunta considerandola muy subjetiva por lo cual se

cambid su redaccion.

- Al aplicar nuevamente el test a una muestra diferente se obtuvo un alfa de 79% por
lo cual se dio como validado nuestro test para determinar el Desempefio laboral del
personal de la Gerencia de créditos de la Asociacion Mujeres en Accion, Trujillo —

ler. Trimestre del 2017.

20-1|, 11.8667
o= 1-
20 70

o = 0.95%*0.8305
o = 0.7890
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