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Resumen 

El presente trabajo investigativo tuvo como objetivo determinar cómo se 

relaciona la gestión de la información con la competitividad de los colaboradores en 

las entidades financieras, Tarapoto, 2022. En cuanto a la metodología, se precisa 

que el estudio fue realizado en base a un enfoque cuantitativo de tipo aplicada, de 

alcance o nivel descriptivo-correlacional y diseño no experimental de corte 

transversal, donde la población y muestra estuvo comprendida por 50 

colaboradores de las entidades objeto de estudio, asimismo para la recolección de 

los datos necesarios para dar respuesta a los objetivos se recurrió a la aplicación 

del cuestionario como instrumento. Los principales resultados revelaron que a 

través de la prueba estadística de correlación se obtuvo un nivel de significancia 

igual a (0.000) con un coeficiente Rho=0.853**, indicando una correlación positiva 

alta. Llegando a concluir que la gestión de la información se relaciona 

significativamente con la competitividad de los colaboradores en las entidades 

financieras, Tarapoto, 2022, por cuanto se obtuvo suficiente evidencia estadística 

para contrastar la hipótesis, al confirmar el rechazo de la hipótesis nula y la 

aceptación de la hipótesis alterna de la investigación. 

 

 

Palabras clave: Gestión, información, conocimiento, competitividad, 

productividad. 
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Abstract 

The objective of this research work was to determine how information 

management is related to the competitiveness of collaborators in financial entities, 

Tarapoto, 2022. Regarding the methodology, it is specified that the study was 

conducted based on a quantitative approach of applied type, descriptive-

correlational scope or level and non-experimental cross-sectional design, where the 

population and sample consisted of 50 collaborators of the entities under study, also 

for the collection of the data necessary to answer the objectives, the application of 

the questionnaire was used as an instrument. The main results revealed that 

through the correlation statistical test a significance level equal to (0.000) was 

obtained with a coefficient Rho=0.853**, indicating a high positive correlation. It was 

concluded that information management is significantly related to the 

competitiveness of employees in financial institutions, Tarapoto, 2022, since 

sufficient statistical evidence was obtained to test the hypothesis, confirming the 

rejection of the null hypothesis and the acceptance of the alternative hypothesis of 

the research. 

 

 

Key words: Management, information, knowledge, competitiveness, 

productivity. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En el actual mundo globalizado, la gestión de la información representa una 

herramienta de administración efectiva para las empresas, puesto que contribuye a 

la maximización del valor y genera múltiples beneficios en cuanto al procesamiento 

y uso eficiente de los datos, ya sea desde su obtención hasta su práctica final; no 

obstante, su falta de implementación o inadecuada aplicación ha conllevado a que 

muchas organizaciones, sobre todo las del rubro financiero, presenten fallas 

durante sus procesos, reflejándose en el bajo nivel de competitividad por parte de 

sus colaboradores. (Bernal y Rodríguez, 2019) 

A nivel de Latinoamérica, Munafo (2019) revela que más del 33% de las 

empresas se caracterizan por mantener su información en sistemas aislados y cada 

una de sus dependencias procesa, almacena y emplea sus datos de manera 

independiente, provocando la duplicidad de esfuerzos y retrasos en el desarrollo de 

sus principales operaciones, situación que impacta de manera directa en la 

competitividad y por consiguiente en el nivel de satisfacción de los clientes o 

usuarios. Por otro lado, Ordóñez-Granda et al. (2020) sostienen que en el Ecuador, 

la entidad financiera Produbanco demuestra falencias respecto al manejo de su 

información, dado que su periodo de ejecución de procesos llega a alargarse hasta 

en un 48% y se enfrentan a significativas pérdidas de tiempo en atención como 

también retrasos en la toma de decisiones, lo cual expone el bajo nivel de 

competitividad de los colaboradores. 

En el caso del Perú, Toledo (2018) da a conocer que el 45% de las entidades 

financieras al no gestionar de manera idónea su información les ha perjudicado de 

manera considerable, ocasionando distintos inconvenientes al momento de ofrecer 

sus servicios como por ejemplo dificultad para la localización y acceso de 

documentación relevante como la ausencia de automatización y control de 

procedimientos de transferencia y descarga de base de datos. De manera similar, 

Paillacar et al. (2019) indican que el principal efecto negativo que una deficiente 

gestión de la información provoca en los usuarios peruanos de bancos, cajas y otras 

instituciones del sector financiero, es el alto nivel de insatisfacción, ya que perciben 

un grado inferior de competitividad por parte de los trabajadores cuando cometen 

errores al registrar datos personales, montos o realizan equivocadas evaluaciones.  
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En el contexto local el estudio se centra en el caso específico de las 

entidades financieras de la ciudad de Tarapoto, en donde a través del trabajo de 

campo realizado por las investigadores se ha observado que algunas de ellas 

presentan problemas en relación a la integración, automatización, organización y 

análisis de datos debido a la incorrecta ejecución de procesos de gestión de 

información; asimismo, la falta de incorporación de procedimientos de integración 

de datos, impide que los trabajadores puedan realizar las evaluaciones de perfil a 

los clientes que solicitan préstamos, lo cual puede llegar a representar un problema 

significativo por su impacto en el riesgo de crédito; igualmente, como otras de las 

deficiencias que se evidencian es la presencia de sistemas de información lentos 

que no facilitan la atención y despacho rápido a los usuarios, la falta de soluciones 

inmediatas y derivaciones constantes a otras áreas que conllevan a la molestia de 

las personas. 

Todo ello, ha generado que los colaboradores no sean competitivos al 

momento de desempeñar sus funciones, considerando que no cuentan con 

herramientas óptimas para el manejo de información, lo que representa una 

restricción para la productividad de dichas organizaciones financieras; como 

también se puede mencionar que muchos colaboradores no están prestos a seguir 

capacitándose para conocer nuevos productos digitales que faciliten el desarrollo 

de sus actividades. Por todo lo expuesto, nace el interés de desarrollar la presente 

investigación con la finalidad de conocer la vinculación entre la gestión de la 

información y la competitividad de los colaboradores de las entidades financieras 

del distrito de Tarapoto en el año 2022. 

En base a la realidad expuesta párrafos anteriores se formuló como 

problema general: ¿Cómo se relaciona la gestión de la información con la 

competitividad de los colaboradores en las entidades financieras, Tarapoto, 2022?; 

al mismo tiempo se formularon como problemas específicos: ¿Cómo se relaciona 

la comparación de la información con la competitividad de los colaboradores en las 

entidades financieras, Tarapoto, 2022?, ¿Cómo se relaciona la identificación de 

riesgos con la competitividad de los colaboradores en las entidades financieras, 

Tarapoto, 2022?, ¿Cómo se relaciona la conexión de conocimiento y comunicación 
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con la competitividad de los colaboradores en las entidades financieras, Tarapoto, 

2022? 

Como parte de este acápite también fue importante exponer que la 

investigación se justificó en función a cinco principales criterios. Por su 

conveniencia, dado que ha sido de gran relevancia analizar e identificar las 

falencias que se puedan estar presentando en cuanto a la gestión de la información 

y cómo las mismas pueden ser motivos causales para intervenir o afectar el nivel 

de competitividad de los colaboradores de las entidades financieras de la ciudad de 

Tarapoto que fueron objeto o el escenario de estudio. Por su relevancia social, 

dado que los resultados que se lograron alcanzar podrán ser de gran utilidad para 

establecer sugerencias asertivas que coadyuven a mitigar las falencias presentes 

en relación a los temas o variables investigadas. Por su implicancia práctica, 

debido a que se tuvo como propósito principal determinar cómo la gestión de la 

información se relaciona con la competitividad de los colaboradores de las 

entidades financieras en la ciudad de Tarapoto. Por su valor teórico, puesto que 

para fundamentar todo el estudio desarrollado las investigadoras tuvieron que 

recurrir a la ampliación y recopilación de teorías y/o conocimientos procedentes de 

libros, revistas y otras fuentes confiables de información. Finalmente se justificó por 

su utilidad metodológica por cuanto se emplearon métodos y procedimientos que 

contribuyeron en todo el proceso investigativo, asimismo porque para facilitar la 

recopilación de datos se tuvieron que recurrir a la aplicación de métodos y 

herramientas idóneas. 

Conforme a las interrogantes antes elaboradas y con el fin de dar respuesta 

a las mismas, el objetivo general planteado buscó determinar cómo se relaciona 

la gestión de la información con la competitividad de los colaboradores en las 

entidades financieras, Tarapoto, 2022. De la misma manera los objetivos 

específicos planteados fueron: Determinar cómo se relaciona la comparación de 

la información con la competitividad de los colaboradores en las entidades 

financieras, Tarapoto, 2022. Determinar cómo se relaciona la identificación de 

riesgos con la competitividad de los colaboradores en las entidades financieras, 

Tarapoto, 2022. Determinar cómo se relaciona la conexión de conocimiento y 



4 

comunicación con la competitividad de los colaboradores en las entidades 

financieras, Tarapoto, 2022. 

Para concluir, la hipótesis general presentó una respuesta alterna y una 

nula, es decir: Hi. La gestión de la información se relaciona significativamente con 

la competitividad de los colaboradores en las entidades financieras, Tarapoto, 2022. 

Ho: La gestión de la información no se relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores en las entidades financieras, Tarapoto, 2022. 

Igualmente las hipótesis específicas establecidas fueron las siguientes: H1. La 

comparación de la información se relaciona significativamente con la competitividad 

de los colaboradores en las entidades financieras, Tarapoto, 2022; H2. La 

identificación de riesgos se relaciona significativamente con la competitividad de los 

colaboradores en las entidades financieras, Tarapoto, 2022; H3. La conexión de 

conocimiento y comunicación se relacionan significativamente con la competitividad 

de los colaboradores en las entidades financieras, Tarapoto, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Como punto de partida del presente apartado o capítulo, se ha precisado 

que para brindar mayor fundamentación al estudio resultó pertinente y necesario 

exponer trabajos o investigaciones realizadas con anterioridad en relación con el 

tema y las variables en estudio, logrando de este modo recopilar pesquisas desde 

un contexto internacional y nacional, tal como se exponen a continuación: 

Concerniente a los antecedentes recopilados del contexto internacional se 

exponen los siguientes:  

Zayas (2022), en su informe investigativo ha propuesto como objetivo 

determinar en qué medida el mejoramiento continuo del proceso que gestiona la 

información contribuye al crecimiento y competitividad del talento humano. La 

metodología empleada exhibió un enfoque mixto, considerando como muestra a 93 

empresas, para la recopilación de datos la autora recurrió a la aplicabilidad de 

cuestionario como instrumento mediante el formulario Google. Los resultados 

logrados corroboraron que los elementos de mejora continua que contribuyen al 

crecimiento empresarial son la contrastación de la información registrada en un 

(64,15%), como también la identificación de riesgos concerniente a la información 

en un 63%; en tanto, se evidenció que la competitividad de los colaboradores era 

medio en un 52%. La autora llegó a concluir que el mejoramiento continuo de los 

procesos que gestionan la información tales como la contrastación de la 

información y la identificación de riesgos contribuye de manera significativa en la 

competitividad del talento humano, al corroborarse un valor p=0.000 con un nivel 

de correlación alto cuyo valor obtenido fue de (0.864) logrando a partir de ello 

contrastar la hipótesis establecida. 

Zumba-Lucero et al. (2021), en su análisis investigativo plantearon como 

objetivo principal determinar de qué manera la gestión del conocimiento se 

relaciona con la competitividad de los colaboradores. El enfoque metodológico del 

estudio fue cuantitativo de tipo correlacional, donde la muestra estuvo consolidada 

por 47 participantes, para ello los autores recurrieron a la aplicación del cuestionario 

como el instrumento recolector de datos. Los resultados revelaron que el 56% de 

los trabajadores refirieron que el seguimiento y verificación de la información 

registrada es endeble generando a partir de ello reincidentes problemas en cuanto 
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a la gestión del conocimiento correspondiente a la información que se maneja sobre 

la competitividad del recurso humano. Los autores llegaron a concluir que la gestión 

del conocimiento de la información se relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores, dado que los resultados estadígrafos 

revelaron una significancia cuyo valor alcanzado fue p=0.001<0.05, además el 

coeficiente correlacional presentó un valor (Rho=0,883) lo que representa una 

correlación positiva considerable, datos suficientes para contrastar y confirmar la 

hipótesis establecida. 

Méndez & Palacios (2022), en su análisis investigativo propusieron como 

objetivo identificar los componentes de la gestión de información y la comunicación 

para establecer en qué medida influye en la competitividad de los colaboradores. 

El enfoque del estudio fue cualitativo de tipo fenomenográfico, contando con una 

muestra equivalente a 112 participantes, para la recolección de datos los autores 

recurrieron al uso de las guías de análisis documental como instrumento. Los 

resultados que se lograron alcanzar ponen en evidencia que la gestión de 

información y comunicación en las empresas es eficiente en un 63%, donde los 

principales componentes representativos de optimización son el manejo y registro 

de la información en un 58% y el control total de las fuentes de información en un 

74%. Los autores concluyeron que la eficiencia en la gestión de información y 

comunicación influye de manera significativa y positiva en la competitividad de los 

colaboradores, realidad que se confirma mediante un nivel de significancia igual a 

(p=0.000), con un valor Rho=0,825, datos que contrastaron la hipótesis. 

Vásconez et al. (2020), en su trabajo de investigación propusieron establecer 

en qué medida la gestión de la información y el conocimiento influye en la 

competitividad de las empresas. La metodología empleada por los autores presentó 

un enfoque mixto de tipo descriptivo, considerando a 22 artículos como la muestra 

del estudio, cuyo instrumento aplicado para la recolección de datos fue la guía de 

análisis documental. Los resultados dieron a conocer que la gestión de información 

y del conocimiento en las empresas objeto de estudio es deficiente en un 71%, 

prevaleciendo como principales falencias la omisión de información y el endeble 

control de los registros, convirtiéndose en los principales factores influyentes 

negativamente en el nivel de competitividad. Los autores concluyeron que 
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prevalece una influencia significativa de la gestión de información y el conocimiento 

en la competitividad de los colaboradores, por cuanto se demostró un valor p=0.002 

con un valor Rho equivalente a (0.816), datos estadígrafos suficientes para 

contrastar la hipótesis del estudio. 

Gallegos et al. (2021), realizaron un análisis investigativo donde propusieron 

revelar la influencia de los sistemas de información como metodología de gestión 

en la calidad competitiva de los trabajadores. El enfoque metodológico empleado 

fue mixto, de tipo descriptivo y diseño no experimental, donde los elementos que 

conformaron la muestra fueron equivalente a 84 participantes, haciendo uso del 

cuestionario como el instrumento recopilador de datos. Los resultados confirmaron 

que los sistemas de información como gestión que posee la institución es deficiente 

en un 62% afectando de manera directa y significativa en la calidad competitiva de 

los trabajadores. Los autores llegaron a concluir que los valores estadígrafos 

revelaron una influencia significativa del sistema de información vinculada a la 

identificación de riesgos en la calidad competitiva de los trabajadores, pues el nivel 

de significancia obtenida fue equivalente a p=0.000 con un coeficiente de 

correlación cuyo valor fue Rho=0.883. 

Así también los antecedentes o trabajos previos correspondientes al enfoque 

nacional fueron los siguientes: 

Bautista et al. (2021), en su análisis investigatorio platearon como principal 

objetivo demostrar la influencia prevaleciente del sistema de información en la 

gestión competitiva de los servicios. Los componentes metodológicos presentan un 

enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y nivel no experimental, cuya muestra estuvo 

consolidada por 58 participantes a quienes se les aplicó el cuestionario como 

instrumento. Logrando obtener como principales resultados que el sistema de 

información es limitante y defectuoso situación que ha generado la prevalencia de 

ciertos inconvenientes tales como la falta y desactualización de la información 

provocando la endeble gestión competitiva de los servicios. Los autores 

concluyeron que las deficiencias provocadas por el defectuoso sistema de la 

información pusieron en evidencia una influencia significativamente negativa en la 

gestión competitiva de los servicios, hechos que fueron contrastados con los 

valores estadígrafos (p=0.002; r=0.779). 
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Vargas et al. (2019), en su pesquisa realizada propusieron analizar la 

efectividad de los sistemas de información implementados en la competitividad de 

los trabajadores. El enfoque empleado fue cuali-cuantitativo, descriptivo 

transaccional, donde los elementos que conformaron la muestra fueron equivalente 

a 68 participantes, haciendo uso del cuestionario como el instrumento. Donde los 

principales resultados que lograron alcanzar los autores revelaron que le sistema 

de información implementado es eficiente por cuanto contribuye a reducir costos 

mediante la automatización y la agilización de los procesos promoviendo la 

innovación y la determinación de estrategias competitiva en pro del cumplimiento 

de las metas organizacional. La conclusión general revela una influencia positiva 

del sistema de información en la calidad competitiva de los trabajadores, resultados 

que fueron contrastado mediante pruebas estadígrafas cuyos valores fueron 

equivalentes a p=0.000<0.05 y rho=0.857. 

Gurmendi (2019), en su trabajo de investigación planteó como propósito 

principal establecer a relación entre la gestión de los sistemas de información y la 

toma de decisiones. La metodología presenta un enfoque cuantitativo, de alcance 

correlacional y diseño no experimental, la muestra estuvo conformada por 127 

participantes, cuyo instrumento aplicado fue el cuestionario. Los resultados 

alcanzados contribuyeron a que el autor logre corroborar que la gestión del sistema 

de información contribuye a optimizar el procesamiento, seguridad y actualización 

de la información siendo los principales factores que influye en la toma de 

decisiones. La conclusión general reveló valores estadísticos que contrastaron la 

hipótesis, pues el valor de la significancia fue igual a p=0.000 lo que indicó una 

correlación positiva alta dado que el valor Rho=0.748, datos que confirma que 

existe relación significativa y directa entre las variables en estudio. 

De manera continua se exponen las bases teóricas de la variable gestión 

de la información donde Lapiedra et al. (2021) sostiene que es un sistema que 

engloba procesos direccionados al manejo eficiente y eficaz de toda la información 

relacionada a las operaciones o actividades económicas diarias que realiza una 

empresa. Asimismo, Gastaud et al. (2020) postulan que son una serie de acciones 

orientadas a organizar, analizar y comparar datos dentro de un determinado 

contexto para que esté accesible en el momento necesario. Por otro lado, Lorenzo 
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et al. (2021) infieren que son técnicas que utilizan los colaboradores dentro de una 

entidad para agilizar los procesos en la manipulación de la información y poder 

transformarlas en un conocimiento eficiente. Además, Ali et al. (2022) precisan que 

es un ciclo de implicación organizacional de los datos el cual implica que los 

encargados de garantizar la calidad, accesibilidad y utilidad de esta sea necesaria 

para la adecuada toma de decisiones. Así también, Tresierra & Reyes (2018) 

precisa que son operaciones cíclicas en el ámbito empresarial, puesto que implica 

la planificación, estructuración, monitoreo efectivo de los datos, donde la 

disponibilidad que estos tengan será vital para el éxito institucional. 

Concerniente a la importancia, Gastaud et al. (2019) sostienen que permite 

a los gerentes o encargados de una entidad tomar decisiones adecuadas en la 

consecución de metas, siendo estas las que proporcionen los resultados 

esperados; además le brinda las instituciones una ventaja competitiva dentro del 

mercado. De manera complementaria Weli (2020) india que su importancia recae 

que facilita el acceso a la información interna sin complicaciones y sobre todo evitar 

las pérdidas económicas; es decir, coadyuva a que la información fluya de manera 

efectiva e incrementa la competitividad de los trabajadores por ende de la entidad. 

Respecto a las características, Alvarado et al. (2018) precisan los más 

relevantes que son: la conservación, organización y accesibilidad a cualquier tipo 

de datos interno de una entidad para el manejo pertinente de los encargados en 

sus actividades diarias de manera que minimicen sus errores; además, mantiene 

los datos actualizados dentro de los parámetros establecidos para lo protección de 

esta. De manera complementaria, Mishchenko et al. (2021) sostienen que mantiene 

a los sistemas de comunicación en permanente fluidez, lo cual facilita la eficacia de 

los integrantes de la entidad. En cuanto a la finalidad Villacís-Yank & Moreno-Mejía 

(2021) precisan que pretenden brindar herramientas que faciliten la organización, 

adquisición y comunicación de las evidencias con la calidad adecuada; es decir, 

que sea exacta y actualizada para servir en los propósitos de la entidad. Asimismo, 

Marchesano & Scavone (2020) menciona que busca conseguir información efectiva 

para las personas u organizaciones que lo necesitan en el tiempo indicado; de 

manera que contribuya en la toma de decisiones; dado que es imprescindible en el 

éxito de una entidad. 
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De acuerdo con Reyes et al. (2019) al igual que Avendaño et al. (2022) los 

procesos de la gestión de información son: a) Planificación, en este paso se fijan 

las metas que requiere alcanzar la institución y definen la expansión del negocio de 

manera ordenada y con las normativas claras. b) Organización, son una serie de 

acciones administrativas desarrolladas para conseguir sus propósitos en cuanto al 

manejo eficiente de los datos de la entidad. c) Procesamiento, son todas las 

actividades que se llevan a cabo de acuerdo a la organización y planificación previa 

de la información, las mismas que están enfocadas en la manipulación eficiente de 

los datos. De manera complementaria Arguello et al. (2020) mencionan dos pasos 

siguientes: a) Evaluación, es aquí donde se examinan todas las operaciones 

ejecutadas en la organización de la documentación, es decir, revisar si se están 

realizando según lo planificado, y si tiene algún valor o mérito alcanzado. Por último, 

b) Presentación de los informes, después de cumplir con las expectativas trazadas, 

los responsables del manejo de la información lo presentan a la organización para 

mostrar la situación económica o estado actual en la que se encuentra. 

Para la evaluación de la gestión de información, se tomó en cuenta la 

información o teoría de Lapiedra et al. (2021) donde expone las siguientes 

dimensiones con sus respectivos indicadores; como primer componente considera 

a la i) Comparación de la información; son todas las acciones que requiere 

analizar y observar las diferencias o similitudes existentes entre la competencia 

directa del negocio, sobre todo saber diferenciar los productos financieros con los 

que cuenta la entidad y el mercado. Sus indicadores son: Identificación de mercado; 

son las actividades que se llevan a cabo para saber cómo es la demanda y cuáles 

son las características de los competidores; es decir, conocer sus preferencias y el 

grado de sus necesidades y en función a ello elaborar estrategias para cumplir con 

la demanda y sobre todo obtener las ganancias esperadas. Similitudes en las 

entidades; para que los servicios o productos que se ofrezcan sobresalgan de la 

competencia, es importante conocer en qué grado se parecen la empresa con las 

otras, y según las evidencias encontradas, buscar alternativas que brinden una 

ventaja competitiva en el mercado. Diferenciación de productos financieros; tiene 

como finalidad que la clientela perciba de manera distinta los bienes o servicios que 

ofrezca la compañía, en comparación con la competencia. (Lapiedra et al., 2021) 
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La segunda dimensión es la ii) Identificación de riesgos; esta parte del 

proceso de gestión busca conocer los acontecimientos que pueden suscitar en la 

entidad y los efectos que estos pueden traer consigo sobre los propósitos 

institucionales; a través de ello, se previene riesgos futuros (Lapiedra et al., 2021). 

Presenta como indicadores: Prevención de situaciones futuras; a través de la 

identificación de problemas la entidad tiene la facultad de impedir riesgo en un 

futuro; por ende, es vital el manejo adecuado de información. Análisis de las 

necesidades; son todas aquellas actividades que se ejecutan para diagnosticar las 

dificultades que afectan a la organización o las que pueden afectar a corto plazo; 

es decir, lo imprevistos que puedan ocurrir. Determinación de acciones y beneficios; 

después de tener la información clara y concisa de las dificultades presentes y 

riesgos futuros, los encargados determinan actividades que contribuyan a 

conseguir las ventajas competitivas esperadas. (Lapiedra et al., 2021) 

Como última dimensión tiene a la iii) Conexión de conocimiento y 

comunicación; tanto para la información como para el conocimiento su finalidad 

es la comunicación; es decir, todo los datos analizados y comparados se deben de 

informar para tener conocimiento amplio de la situación actual en la que se 

encuentra la entidad y hasta dónde quiere llegar (Lapiedra et al., 2021). Presenta 

como indicadores: Fragmentos financieros, es toda la información real y concisa 

que tiene la entidad sobre los créditos brindados a sus clientes. Seguimiento de los 

intereses de los clientes, es el monitoreo continuo que se lleva a cabo de acuerdo 

a la información adquirida mediante las actividades realizadas con la finalidad de 

conocer a detalle cuáles son sus preferencias. (Lapiedra et al., 2021) 

Por último, se describen las bases teóricas de la variable competitividad de 

los colaboradores donde Parra et al. (2019) sostienen que es el grado de capacidad 

y desempeño que muestra un colaborador o entidad para efectuar y alcanzar con 

total eficiencia sus actividades económicas revelando sus ventajas competitivas 

frente a sus principales competidores. De la misma manera, Leyva et al. (2018) 

indican son todos los conocimientos o habilidades que posee un trabajador para 

atender competentemente las actividades dentro de su área de trabajo. Así 

también, Manta (2019) postula que son una serie de capacidades y destrezas que 
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debe de tener una persona para desempeñarse de manera eficiente en una labor 

en específico; es decir, que tenga la facilidad de alcanzar los objetivos esperados. 

Según, Santoso (2020) infiere que es la capacidad que tiene un individuo 

para desempeñarse efectivamente en una tarea movilizando sus destrezas, 

conocimientos y comprensión necesarias para alcanzar las metas que tal actividad 

requiere. Por su parte, Subanidja et al. (2020) es la facultad real y demostrada para 

llevar a cabo con éxito una actividad laboral específica; es decir, es el grado de 

responsabilidad y aportación profesional que garantizan un buen logro. 

Por lo que refiere a la importancia, Abdul et al. (2021) indican que su 

importancia radica en que a través de las habilidades profesionales de los 

colaboradores la productividad en el centro laboral incrementa; por ende, las 

instituciones deben aprovechar al máximo las competencias de sus colaboradores 

y brindarle las facilidades que necesitan para seguir creciendo. Además, Muhonza 

et al. (2021) sostienen que es importante que las organizaciones conozcan las 

competencias de sus trabajadores, porque les va a permitir identificar lo que cada 

persona sabe hacer y en que se desempeña mejor, en función a ello, delegar ciertas 

actividades que lo van a partir sobresalir como persona y alcanzar la competitividad 

deseada de la empresa.  

Respecto a sus características Saavedra et al. (2019) mencionan que un 

colaborador es competitivo no solo por sus conocimientos profesionales sino, 

cuando sabe trabajar en equipo, puesto que esta es una de las competencias 

dentro del área de trabajo más apreciables de un colaborador; asimismo, debe 

tener iniciativa donde demuestre que está comprometido con sus actividades y con 

la organización. Por su parte, Watson (2019) precisa que debe saber tomar 

decisiones de manera efectiva y rápida; es decir, tengan la facultad de estructurar 

bien sus actividades para dar soluciones rápidas; al mismo tiempo debe tener 

capacidad de aprendizaje para adquirir nuevas habilidades y competencias. 

Por otro lado, Pérez (2019) menciona otras características que son 

esenciales para que los colaboradores sean competitivos dentro de sus centros de 

trabajo, y sobre todo que contribuyan en la organización para alcanzar la ventaja 

competitiva dentro del mercado; estos deben ser flexibles y con facilidad de 

adaptación al cambio, puesto que las compañías crecen y evolucionan; por ende, 
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tienen la obligación de adaptarse y sus colaboradores igualmente deben hacerlo. 

De manera complementaria, Vázquez-Rueda et al. (2019) precisan que se 

comunican de manera efectiva, es decir, tener la facultad de transmitir sus ideas 

asertiva y objetivamente; por último, son responsables con las actividades que 

están a su cargo y no revelar información confidencial de la entidad. 

En relación a los elementos que conforman la competitividad en los 

colaboradores, Romero-Suárez et al. (2020) mencionan los siguientes: 

Cognoscitivos, este representa el grado de conocimiento útil que posea el 

trabajador para desempeñarse de manera productiva en la organización; es decir, 

toda la experiencia adquirida la ponga en práctica. De manera complementaria, 

Suwinto (2021) considera a los elementos actitudinales, que son todas las actitudes 

que están vinculadas a la consunción de metas dentro del puesto de trabajo; por 

último, considera a los procedimentales, son todas las destrezas técnicas que un 

individuo posee y lo pone en práctica dentro de la entidad. 

Para evaluar la variable se va a considerar lo postulado por Parra et al. 

(2019) quienes exponen las siguientes dimensiones y sus indicadores: i) Ventaja 

competitiva; hace referencia a todas las características que posee una entidad y 

que la hace resaltar entre su competencia. Tiene como indicadores: Diferenciación 

de productos, son todos los atributos con los que cuenta un producto o servicio que 

lo hace distinto del resto del mercado pero que satisfacen los requerimientos de la 

clientela. Funcionalidad, es la capacidad que tienen un producto o servicio para una 

determinada función; es decir, que para los clientes y consumidores sea de utilidad 

y satisfaga sus necesidades. Estrategias de calidad, son una serie de métodos 

efectivos que contribuyan a la entidad en la consecución de sus metas, con la 

intencionalidad de contar un certificado que garantice que es una empresa confiable 

y segura. Actualización constante, para que la entidad logre sus propósitos debe 

estar en continuo aprendizaje y formación tanto como organización y sus propios 

colaboradores; es decir, deben estar a la par con los requerimientos del mercado 

globalizado. (Parra et al., 2019) 

La segunda dimensión es ii) Productividad cliente – mercado; se refiere 

al cálculo de la productividad mediante el análisis de la reacción del cliente; de esa 

manera pueda incrementar el esfuerzo del equipo de trabajo y optimizar los 
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recursos (Parra et al., 2019). Presenta los siguientes indicadores: Factores claves, 

son todas esas herramientas que le permiten a las organizaciones alcanzar sus 

metas trazadas; ya sea mediante el manejo adecuado de la información de su 

clientela y las facultades de liderazgo de sus trabajadores, siendo este un elemento 

vital para alcanzar la deseada ventaja competitiva. Promociones relevantes, son 

todas las estrategias de oferta que la entidad brinda a su clientela, ya sea por ser 

clientes fieles o por cumplir con sus pagos en el tiempo pactado, con el fin de 

mantenerlos y atraer a nuevos clientes. Productividad, es el análisis o cálculo que 

se realiza dentro de un tiempo determinado del total de producción que realizó un 

colaborador o la empresa en función a la ventas o propósitos logrados. (Parra et 

al., 2019) 

Para finalizar presenta como dimensión a las iii) Normas de calidad para 

identificación de marca; incluir en la marca un logo de certificación demuestra la 

búsqueda de excelencia de la entidad, la cual permite que los socios, proveedores 

y clientela tenga confianza, sobre todo puede diferenciarse de sus competidores 

(Parra et al., 2019). Tiene como indicadores: Posibilidad de acceso, la adecuada 

gestión de los datos permite la posibilidad a la empresa contar con los medios 

adecuados para ser accesible en el mercado. Utilidades con fines determinados, es 

el porcentaje de ganancias alcanzadas que están destinadas a un objetivo 

determinado respecto al mejoramiento de los servicios. Estandarización específica, 

es el proceso de adaptación de las cualidades de un bien o servicio según la calidad 

que se quiere brindar y al mismo tiempo regirse a sus normativas para obtener el 

éxito deseado. (Parra et al., 2019) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El informe investigativo presentó un enfoque cuantitativo, porque se 

analizaron y recogieron evidencias por medio de la estadística para dar respuesta 

de manera exacta a las hipótesis formuladas con antelación. Así como indica 

Valderrama (2019), estos estudios se caracterizan porque buscan explicar y dar 

soluciones a los problemas planteados por el investigador a través del uso de la 

estadística; es decir, recogen evidencias a través del uso de métodos matemáticos. 

Asimismo, será de tipo aplicada por cuanto se buscó en primer lugar dar a 

conocer la situación que se viene suscitando en las organizaciones financieras de 

la ciudad de Tarapoto, y a partir de la ampliación del conocimiento teórico se logró 

proporcionar datos confiables y verídicos con el fin de brindar alternativas de 

solución para mejorar la competitividad de los colaboradores de dichas 

instituciones. Así como indica Ñaupas et al. (2018), estas investigaciones se 

desarrollan en base a los conocimientos teóricos existentes con vinculación a los 

temas tratados, de manera que se logre dar soluciones concernientes a las 

situaciones descritas. 

En cuanto al nivel de investigación fue descriptivo – correlacional, dado 

que se buscó describir en primera instancia los hechos que estuvieron ocurriendo 

en las entidades financieras de Tarapoto con respecto a la gestión de información 

y la competitividad de los recursos humanos, y de manera posterior se identificó el 

índice de correlación entre ambas variables. Tal como señala, Carrasco (2019) 

estos estudios permiten a los investigadores conocer las características 

particulares que presentan los fenómenos en una realidad en particular en base a 

dos o más variables, y cómo estas se relacionan dentro de un momento 

determinado. 

Respecto al diseño del estudio, fue no experimental y de corte transversal, 

porque no se realizó una manipulación de los temas, dado que el estudio se llevó 

a cabo en un entorno real y dentro de un tiempo determinado, es decir, en el año 

2022. Como lo precisa Arbaiza (2019) estas investigaciones se centran en analizar 

la realidad de una situación presente sin la necesidad de alterar los temas de 
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estudio, asimismo, recopilan evidencias en un periodo determinado. Por ello, el 

esquema que se utilizó fue el siguiente: 

Figura 1 

Esquema del diseño no experimental 

 

Donde: 

M = Muestra 

V1 = Gestión de la información 

V2 = Competitividad 

  r  = Relación 

 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable I: Gestión de la información 

Definición conceptual: Es un sistema que engloba procesos direccionados 

al manejo eficiente y eficaz de toda la información relacionada a las operaciones o 

actividades económicas diarias que realiza una empresa (Lapiedra et al., 2021). 

Definición operacional: Para la evaluación de la variable se ejecutó un 

cuestionario conformado por 15 interrogantes, las mismas que fueron formuladas 

en base a sus dimensiones e indicadores. 

Indicadores: Identificación de mercado, similitudes en las entidades, 

Diferenciación de productos financieros, Prevención de situaciones futuras, Análisis 

de las necesidades, Determinación de acciones y beneficios, Fragmentos 

financieros, Seguimiento de intereses de los clientes. 

Escala: Ordinal  
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Variable II: Competitividad 

Definición conceptual: Es el grado de capacidad y desempeño que 

muestra un colaborador o entidad para efectuar y alcanzar con total eficiencia sus 

actividades económicas revelando sus ventajas competitivas frente a sus 

principales competidores (Parra et al., 2019). 

Definición operacional: Para la evaluación de la variable se diseñó un 

cuestionario integrado por 15 preguntas, mismas que fueron formuladas en base a 

sus dimensiones e indicadores. 

Indicadores: Diferenciación de productos, Funcionalidad, Estrategias de 

calidad, Actualización constante, Factores claves, Promociones relevantes, 

Productividad, Posibilidades de acceso, Utilidades con fines determinados, 

Estandarización específica. 

Escala: Ordinal 

 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis 

Población: En la investigación la población estuvo constituida por 50 

colaboradores pertenecientes a 5 entidades financieras de Tarapoto que decidieron 

cooperar en el proceso investigativo. Así como lo señalado por Hernández & 

Mendoza (2018) la población es la totalidad de sujetos o elementos que son 

seleccionados por el investigador para que formen parte de un estudio, en vista que 

comparten cualidades y un determinado espacio geográfico. 

Criterios de inclusión: Para la aplicación de los instrumentos solo se 

consideraron como fuentes informantes a todos aquellos colaboradores 

pertenecientes a las entidades financieras que tienen acceso a la información 

vinculada a las operaciones diarias, como también a los que fueron partícipes de 

manera voluntaria en el proceso investigativo. 

Criterios de exclusión: En el estudio se excluyeron a los clientes de las 

entidades financieras cooperantes, al personal de limpieza, como también al resto 

de colaboradores que pertenecen a las entidades financieras que rechazaron su 

cooperación en el estudio. 



18 

Muestra: Como muestra seleccionada se consideró a la totalidad de la 

población, contando de este modo con 50 participantes (colaboradores) que 

laboran en las entidades financieras para la aplicación de los instrumentos. Tal 

como lo refiere Ventura-León (2017), la muestra es aquella pequeña parte de la 

población cuya selección de la cantidad de sujetos tienen la misma suerte de ser 

elegidos, para ser parte de las fuentes a través de quienes se obtendrá la 

información necesaria para dar solución a los objetivos planteados. 

Muestreo: Para la selección de la cantidad de elementos que conformaron 

la muestra del estudio se empleó el muestreo no probabilístico de tipo censal, 

puesto que se consideró como muestra a la totalidad de la población debido a que 

la cantidad de elementos no fue extensa. Tal como refiere Niño (2019), el muestreo 

no probabilístico es aquellas técnicas en la cual no se requiere ningún tipo de 

análisis o cálculo estadígrafo para seleccionar la cantidad de participantes objeto 

de estudio, todo lo contrario la selección se ejerce a conveniencia o beneficio del 

investigadore, tal como lo es el muestreo censal que por el motivo de que cuenta 

con una población limitada, la cantidad de elementos que suele considerar para la 

muestra termina siendo la totalidad de la misma. 

Unidad de análisis: Colaboradores de las entidades financieras de 

Tarapoto. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: En la investigación se aplicó como técnica la encuesta con el fin 

de obtener evidencias del objeto de estudio mediante una serie de interrogantes 

que fueron elaborados con antelación. Como precisa Salvador-Oliván et al. (2021), 

la encuesta es una herramienta que brinda información acerca de opiniones o 

comportamiento de una determinada muestra de estudio; el propósito es probar las 

hipótesis o dar solución a las situaciones problemáticas de una manera más 

metódica. 

Instrumento: Para la obtención de evidencias se ejecutó un cuestionario por 

cada variable, cuyas interrogantes fueron diseñadas en base a las dimensiones e 

indicadores de las mismas, pues para la variable gestión de la información el 

cuestionario estuvo integrado por 15 ítems, mientras que para la variable 
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competitividad el cuestionario también estuvo integrado por 15 ítems, donde las 

alternativas de respuesta fueron establecidas en función a la escala Likert 

(Nunca=1), (Casi nunca=2), (A veces=3), (Casi siempre=4) y (Siempre=5); cuya 

distribución se expuso en la siguiente tabla: 

Tabla 1 

Categorización de los instrumentos 

Variables Dimensiones Ítems Escala 

Gestión de la 
información 

Comparación de información 1-5 
Ordinal Identificación de riesgos 6-11 

Conexión de conocimiento y comunicación 12-15 

Competitividad  

Ventaja competitiva 1-5 

Ordinal 
Productividad cliente - mercado 6-11 
Normas de calidad para la identificación de 
la marca 

12-15 

Nota: Elaboración propia 

 

Validez: Para que los instrumentos tuvieran validez, estos fueron sometidos 

a juicio de tres profesionales quienes verificaron la coherencia y pertinencia de las 

interrogantes; es decir, si cumplieron o no con los parámetros establecidos de 

validación para que sean aplicados a los participantes. En la siguiente tabla se 

detalla los resultados alcanzados de cada cuestionario: 

Tabla 2 

Validación de expertos 

Variable N.º Especialidad 
Promedio 

de validez 

Opinión del 

experto 

Gestión de la 

información 

1 Dr. Whittembury García Karl 4.7 Aplicable 

2 
Lic. Escobedo Gálvez José 

Fernando 
5.0 Aplicable 

3 
Dra. Cedamanos Saavedra, 

Nicol Lisbeth 
5.0 Aplicable 

Competitividad 

1 Dr. Whittembury García Karl 4.7 Aplicable 

2 
Lic. Escobedo Gálvez José 

Fernando 
5.0 Aplicable 

3 
Dra. Cedamanos Saavedra, 

Nicol Lisbeth 
5.0 Aplicable 

Nota: Elaboración propia 
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Confiabilidad: La confiabilidad de las variables fue medida a través del 

coeficiente del Alfa de Cronbach, para lo cual se utilizó el software SPSS-26; donde 

el resultado obtenido para medir la confiabilidad del cuestionario de la variable 

“gestión de la información” fue igual a (0,945) y para la variable “competitividad de 

los colaboradores” fue igual a (0,956), lo cual demostró la fiabilidad para ser 

aplicados a la muestra determinada por las investigadoras. 

 

3.5. Procedimientos 

En primera instancia se solicitó una autorización a las entidades financieras 

de la ciudad de Tarapoto en las que se pretendió desarrollar la investigación con el 

propósito de contar con la información pertinente de la situación problemática de 

las compañías. De manera seguida se diseñaron los instrumentos que fueron 

aplicados a los participantes con quienes se tuvo una previa reunión para concretar 

la fecha y horario en la cual se ejecutó la aplicabilidad de los instrumentos. 

Después, se procesaron los datos alcanzados de los cuestionarios a través de 

hojas Excel y el programa SPSS-26 para su tabulación y finalmente los resultados 

obtenidos fueron presentados mediante tablas y figuras, los cuales facilitaron su 

interpretación al momento de dar respuesta a cada objetivo planteado. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Para la consecución del informe investigativo se empleó el método 

descriptivo e inferencial: 

Método descriptivo, por cuanto se dio a conocer la realidad que presentan 

dichas entidades en función al comportamiento de los temas de acuerdo a los 

resultados que se lograron obtener del procesamiento de los datos en el programa 

Excel; es decir, se detallaron las cualidades que tuvo cada variable. 

Método inferencial, dado que se empleó el software SPSS-26 en donde se 

efectuaron las pruebas de confiabilidad para cada instrumento y a través de ello, se 

dio respuesta a los objetivos previamente planteados y contrarrestar el porcentaje 

de vinculación en ambos temas con sus respectivas dimensiones. 
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3.7. Aspectos éticos 

El informe investigativo se desarrolló respetando los parámetros y derechos 

de propiedad intelectual con el propósito de evitar el plagio; es por ello que cada 

elemento teórico fue citado siguiendo las normas APA 7° edición. Asimismo, se tuvo 

en cuenta los siguientes principios éticos estipulados por la UCV: Beneficencia; 

puesto que el estudio buscó dar alternativas de solución a las problemáticas 

evidenciadas en cada institución concernientes a las variables de estudio, de tal 

manera que logren alcanzar los resultados esperados. Asimismo, se consideró a la 

justicia; porque se evitó en todo memento la discriminación hacia los participantes 

y se respetó las decisiones que cada uno tomó en cuanto a su participación en la 

investigación. Además, se tuvo en consideración el principio de autonomía, dado 

que se respetó la participación voluntaria de los participantes en todo el proceso de 

la investigación; es decir, si desearon retirarse del estudio tuvieron la libertad de 

hacerlo. Por último, no maleficencia; porque la investigación solo se llevó a cabo 

con propósitos académicos, evitando en todo momento poner en peligro a los 

participantes como a las compañías en donde se ejecutaron los procesos 

investigativos. 
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IV. RESULTADOS 

En este apartado se tuvo como propósito exponer los resultados alcanzados 

en cuanto a los objetivos planteados, para lo cual se ha tenido que recurrir a la 

aplicación de los instrumentos a la muestra de estudio: 

4.1. Fiabilidad de los instrumentos de la investigación 

Tabla 3 

Fiabilidad de Alfa de Cronbach – Variables/Dimensiones 

Variable 1 Dimensiones Alfa de Cronbach Ítems 

Gestión de la información 

Alfa de Cronbach = 0,974 

(15 ítems) 

Comparación de 

información 
0,941 5 

Identificación de 

riesgos 
0,940 6 

Conexión de 

conocimiento y 

comunicación 

0,892 4 

Variable 2 Dimensiones Alfa de Cronbach Ítems 

Competitividad 

Alfa de Cronbach = 0,971 

(15 ítems) 

Ventaja 

competitiva 
0,915 5 

Productividad 

cliente – mercado 
0,935 6 

Normas de calidad 

para la 

identificación de la 

marca 

0,902 4 

Nota: Elaboración propia 

 

Con la finalidad de corroborar la confiabilidad de los instrumentos aplicados 

fue necesario recurrir a la prueba Alfa de Cronbach, logrando de esta manera 

demostrar que a nivel de variables y dimensiones los instrumentos fueron aptos 

para ser aplicables, puesto que el valor alcanzado en todos los casos fue mayor a 

0.7, pues a nivel de variable se reveló que el valor Alfa de Cronbach de la variables 

“Gestión de la información” fue igual a (0,974) cuyas dimensiones reportaron 

valores iguales a (0,941), (0,940), (0,892) respectivamente. En tanto para la 

variable “Competitividad” el valor Alfa de Cronbach fue equivalente a (0,971), cuyo 

valor de sus dimensiones fueron equivalentes a (0,915), (0,935), (0,902) 

respectivamente. 
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4.2. Validez de los instrumentos de la investigación 

Tabla 4 

Validez según juicio de expertos 

Nombre del 

expertos 

Grado 

académico 

Años de 

experiencia 
Rol actual 

Título 

profesional 

Institución 

donde labora 

Whittembury 

García Karl 
Doctor 5 años 

Jefe de 

Investigación 

Formativa y 

Docente 

Licenciado en 

Economía 

Universidad 

César Vallejo 

Escobedo 

Gálvez, José 

Fernando 

Magister 07 años Renacyt 
Licenciado en 

Administración 

Universidad 

Cesar Vallejo 

Cedamanos 

Saavedra, 

Nicol Lisbeth 

Doctora 06 años Docente 
Licenciada en 

Administración 

Universidad 

Cesar Vallejo 

Nota: Elaboración propia 

 

Para demostrar y asegurar la confiabilidad de los instrumentos se tuvo que 

recurrir a la validez mediante el juicio de expertos, logrando con ello confirmar que 

cada uno de los ítems de ambos cuestionarios cumplen con los criterios de claridad, 

objetividad, suficiencia, coherencia, metodología y pertinencia para ser aprobados 

como aptos para su respectiva aplicación a la muestra de estudio. 

 

4.3. Información descriptiva de los aspectos demográficos 

Tabla 5 

Validez según juicio de expertos 

  Frecuencias Porcentajes 

Sexo 
Masculino 20 40% 

Femenino 30 60% 

Edad 

De 20 a 30 21 42% 

De 31 a 40 14 28% 

De 41 a 50 10 20% 

De 50 a más 5 10% 

Cargo que 

desempeña 

Gerente 5 10% 

Administrador 5 10% 

Analista de crédito 13 26% 

Gestor de cobranzas 12 24% 

Cajero promotor 8 16% 

Gestor de plataforma 7 14% 

Nota: Elaboración propia 
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En la tabla 5, los resultados detallados con respecto a los aspectos 

administrativos revelan que el 40% de los colaboradores son del sexo masculino, 

notándose una mayor prevalencia del sexo femenino en un 60%. Concerniente a la 

edad, los resultados reportan que las edades del 42% de los colaboradores oscilan 

entre 20 a 30 años, del 28% entre 31 a 40 años, del 20% oscilan entre 41 a 50 años 

y del 10% se encuentran entre 50 a más. Finalmente, con respecto al cargo que 

desempeñan, el 10% de los participantes se desempeñan como gerentes, otros 

10% como administradores, el 26% se desempeñan como analistas de crédito, 

otros 24% como gestores de cobranza, un 16% como cajeros promotores, y el 7% 

como gestores de plataforma. 

 

4.4. Prueba de normalidad 

Tabla 6 

Prueba de normalidad Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl. Sig. 

1. En la entidad financiera se realiza la 

identificación de mercados. 
,868 50 ,000 

2. En la entidad se efectúa el seguimiento de las 

características de los servicios financieros que 

brindan los competidores 

,867 50 ,000 

3. Se tiene en cuenta las similitudes que existen 

entre los servicios financieros que ofrece la 

entidad a la que ofrece la competencia. 

,877 50 ,000 

4. Para diferenciarse de la competencia, la 

entidad busca crear nuevas estrategias para 

promocionar los servicios financieros que ofrece. 

,883 50 ,000 

5. Para diferenciarse de la competencia, la 

entidad toma en cuenta la opinión que tienen sus 

clientes o usuarios con respecto a los servicios 

financieros que brinda. 

,885 50 ,000 

6. La entidad financiera hace uso de un sistema 

o mecanismo interno para controlar la 

información y prevenir situaciones futuras. 

,890 50 ,000 

7. La entidad financiera efectúa a diario la 

verificación continua de la información para 

identificar posibles riesgos. 

,808 50 ,000 

8. La entidad financiera realiza el diagnóstico de 

la información que maneja para identificar las 

necesidades de sus clientes. 

,716 50 ,000 
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9. La entidad financiera realiza mensualmente la 

revisión y análisis de la información para 

diagnosticar las dificultades que presenta. 

,901 50 ,001 

10. La entidad financiera cuenta con información 

clara y concisa sobre las dificultades presentes y 

los riesgos futuros. 

,894 50 ,000 

11. La entidad financiera determina de manera 

oportuna actividades estratégicas que 

contribuyan a conseguir las ventajas 

competitivas. 

,906 50 ,001 

12. La entidad financiera analiza y compara 

mensualmente la información para identificar la 

situación actual en cuanto a beneficios y riesgos. 

,858 50 ,000 

13. La entidad financiera cuenta con información 

real y actualizada sobre los créditos brindados a 

sus clientes. 

,876 50 ,000 

14. La entidad monitorea continuamente la 

información vinculada a los servicios financieros 

adquiridos por sus clientes o usuarios 

,867 50 ,000 

15. La entidad financiera monitorea de manera 

continua la información relacionada a los 

intereses de sus clientes u usuarios. 

,781 50 ,000 

1. La entidad crea alternativas estratégicas para 

mejorar los servicios o productos financieros que 

ofrece a sus clientes diferenciándose de su 

competencia. 

,877 50 ,000 

2. Se cuenta con un sistema que informa de los 

cambios internos que se efectúan con respecto a 

los productos o servicios financieros que ofrece la 

entidad. 

,899 50 ,000 

3. La funcionalidad de los productos o servicios 

financieros que ofrece la entidad se adecuan a las 

necesidades de los clientes. 

,854 50 ,000 

4. La entidad financiera cuenta con estrategias 

adecuadas que contribuya a brindar una atención 

de calidad a cada uno de sus clientes. 

,901 50 ,001 

5. La entidad realiza capacitaciones frecuentes 

para informar a sus colaboradores sobre los 

cambios o actualizaciones que se efectúan con 

respecto a los servicios o productos financieros 

que ofrece a sus clientes. 

,803 50 ,000 

6. La entidad financiera dispone de factores 

claves para impulsar el logro o cumplimiento de 

las metas trazadas. 

,903 50 ,001 

7. La entidad financiera efectúa el manejo 

adecuado de la información de su clientela y las 

facultades de liderazgo de sus trabajadores. 

,895 50 ,000 
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8. La entidad financiera promueve estrategias de 

oferta sobre los servicios o productos que ofrece 

para atraer nuevos clientes. 

,909 50 ,001 

9. La entidad financiera a través de sus 

colaboradores asigna ofertas promocionales a 

sus clientes potenciales para mantener su 

fidelidad y el cumplimiento de sus pagos. 

,826 50 ,000 

10. La entidad financiera cuenta con un sistema 

de control para analizar la productividad de sus 

colaboradores. 

,902 50 ,001 

11. La entidad financiera promueve estrategias 

para fomentar mayor nivel de productividad de 

sus colaboradores. 

,901 50 ,001 

12. La entidad financiera cuenta con normas de 

calidad para fomentar la identificación de la 

marca institucional. 

,875 50 ,000 

13. La entidad financiera cuenta con una 

adecuada gestión de la información que le 

permite contar con los medios adecuado para 

tener mayor accesibilidad a los mercados. 

,879 50 ,000 

14. La entidad financiera emplea sus utilidades o 

ganancias para mejorar los servicios o productos 

financieros que brinda a sus clientes. 

,898 50 ,000 

15. La entidad financiera adapta las cualidades 

de sus servicios para optimizar la atención hacia 

los clientes respetando en todo momento sus 

normas de calidad. 

,872 50 ,000 

Nota: Elaboración propia 

 

 

 

En la tabla 6 se evidencia que teniendo en cuenta la regla de decisión 

detallada de manera previa, los resultados demuestran que según la prueba 

Shapiro-Wilk para muestra menores o iguales a 50 utilizada en la investigación, el 

estadístico de correlación más idóneo a emplear para determinar el grado de 

correlación que existe entre las variables fue el Rho de Spearman puesto que el 

valor de la significancia en el caso de todos los ítems fue menor a (0.05) 
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4.5. Prueba de hipótesis 

4.5.1. Contrastación de la hipótesis general 

Hi: “La gestión de la información se relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores en las entidades Financieras, Tarapoto, 2022 ”. 

Ho: “La gestión de la información no se relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores en las entidades Financieras, Tarapoto, 2022 ”. 

 

Tabla 7 

Relación entre la gestión de la información y la competitividad 

 Competitividad 

 Rho Sig. N 

Gestión de la información 0,853** 0.000 50 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
Nota: Elaboración propia 

 

En la tabla 7, los resultados detallados confirman que existe relación positiva 

alta entre las variables (gestión de la información y la competitividad) a un nivel de 

significancia bilateral correspondiente a (0,01), con un valor Rho=0,853** y un p-

valor alcanzado fue equivalente a (0.000<0.05), teniendo suficiente evidencia 

estadística pata rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna de la 

investigación. 

 

4.5.2. Contrastación de la hipótesis específica 1 

Hi1: “La comparación de la información se relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores en las entidades Financieras, Tarapoto, 2022 ”. 

Ho1: “La comparación de la información no se relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores en las entidades Financieras, Tarapoto, 2022 ”. 
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Tabla 8 

Relación entre la comparación de la información y la competitividad 

 Competitividad 

 Rho Sig. N 

Comparación de la 
información 

0,802** 0.000 50 

Nota: Elaboración propia 

 

Según los resultados expuestos en la tabla 8, se observa y confirma que la 

dimensión comparación de la información se relaciona significativamente con la 

competitividad, puesto que el p-valor obtenido fue igual a (0.000<0.05), con un valor 

Rho de Spearman equivalente a (0,802**), lo que indica una correlación positiva alta 

entre dimensión y variable. En tal sentido, y con las evidencia estadísticas 

suficientes se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna del estudio. 

 

4.5.3. Contrastación de la hipótesis específica 2 

Hi2: “La identificación de riesgos se relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores en las entidades Financieras, Tarapoto, 2022 ”. 

Ho2: “La identificación de riesgos no se relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores en las entidades Financieras, Tarapoto, 2022 ”. 

 

Tabla 9 

Relación entre la identificación de riesgos y la competitividad 

 Competitividad 

 Rho Sig. N 

Identificación de riesgos 0,856** 0.000 50 
Nota: Elaboración propia 
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Tal como se evidencia en la tabla 9, los resultados logrados demuestran que 

existe una relación significativa entre la dimensión identificación de riesgos y la 

variable competitividad, puesto que mediane la prueba estadística se alcanzó un 

valor (p=0.000<0.05) con un coeficiente Rho=0,856** lo que indicó una correlación 

positiva alta. Tales evidencias estadígrafas fueron suficiente para aceptar la 

hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula. 

 

4.5.4. Contrastación de la hipótesis específica 3 

Hi3: “La conexión de conocimiento y comunicación se relaciona significativamente 

con la competitividad de los colaboradores en las entidades Financieras, Tarapoto, 

2022”. 

Ho3: “La conexión de conocimiento y comunicación no se relaciona 

significativamente con la competitividad de los colaboradores en las entidades 

Financieras, Tarapoto, 2022 ”. 

 

Tabla 10 

Relación entre la conexión de conocimiento y comunicación y la competitividad 

 Competitividad 

 Rho Sig. N 

Conexión de conocimiento y 

comunicación 
0,850** 0.000 50 

Nota: Elaboración propia 

 

De acuerdo a los resultados detallados en la tabla 10, se confirma que la 

dimensión conexión de conocimiento y comunicación se relaciona 

significativamente con la variable competitividad, puesto que al efectuar la prueba 

estadística se alcanzó un valor (p=0.000<0.05) con un coeficiente Rho=0,850** 

indicando una correlación positiva alta. Tales evidencias estadígrafas fueron 

suficiente para aceptar la hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula. 
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V. DISCUSIÓN 

Como punto de partida de este acápite fue necesario recalcar que para 

alcanzar la obtención práctica de los resultados y al mismo tiempo contrastar las 

hipótesis dando respuesta a cada uno de los objetivos propuestos fue importante y 

necesario en primer lugar elaborar dos cuestionarios como instrumentos idóneos 

que posteriormente fueron sometidos a validación para corroborar su fiabilidad y 

confirmación para ser aplicados a la totalidad de los integrantes que conformaron 

la muestra, logrando mediante el análisis y procesamiento de los datos obtenidos 

cumplir el propósito de la investigación. 

Con el procesamiento y análisis de los datos se ha conseguido contrastar la 

hipótesis general, dado que los valores estadísticos obtenidos como los principales 

resultados revelaron un valor p=0.000 < 0.05 con un valor Rho equivalente a 

(0,853**) el cual confirma una correlación positiva alta, tales resultados corroboran 

que las contingencias o brechas existenciales en cuanto a la gestión de la 

información son causales determinantes que influyen negativamente en el nivel de 

competitividad de las empresas, pues al prevalecer el incumplimiento de funciones 

por parte de los colaboradores en relación al manejo de la información pone en 

riesgo la discrecionalidad y confidencialidad de la información personal, económica 

y financiera de cada uno de sus usuarios. Al efectuar el análisis comparativo de los 

resultados se encuentra cierta similitud con el estudio realizado por Méndez & 

Palacios (2022) quienes en su pesquisa llegaron a concluir que la gestión de la 

información se encuentra relacionada significativamente con la competitividad, por 

cuanto los resultados estadísticos que llegaron a obtener mediante su prueba 

inferencial de Spearman exteriorizo un nivel de significancia equivalente a 

0.000<0.05 con un coeficiente Rho igual (0,825**) indicando con ello una correlación 

positiva considerable, corroborando además que la institución en la cual ejecutaron 

el estudio es carente de eficiencia en sus procesos vinculados al manejo o gestión 

de la información lo que ha generado la existencia de constantes falencias que 

ponen en riesgo la condición económica y financiera de la entidad a nivel operativo. 

Frente a estas realidades, resulta de gran contribución el aporte teórico de Lapiedra 

et al. (2021) quienes refieren que gestionar la información de una determinada 

institución engloba no solo la realización de una serie de acciones orientadas a 



31 

organizar, analizar y comparar datos o documentos informativos dentro de un 

determinado contexto para que esté accesible en el momento necesario, sino 

también de mantener la total discrecionalidad y confidencialidad de los mismos por 

parte del talento humano, pues la eficiencia de dichos procesos conllevan a 

alcanzar un mayor nivel de competitividad a nivel de mercado. De manera 

complementaria el aporte teórico de Alvarado et al. (2018) hacen de conocimiento 

que dentro de las principales características vinculadas al manejo o gestión de la 

información son la conservación, organización y accesibilidad a cualquier tipo de 

datos centrales de una institución para la administración pertinente de los 

encargados en sus actividades diarias de manera que minimicen sus errores; 

además de prevalecer los datos actualizados dentro de los parámetros establecidos 

para lo protección de la misma. 

Con respecto al objetivo específico primero, los resultados revelaron la 

confirmación en cuanto a la contrastación de la hipótesis, optando de este modo 

por el rechazo de la hipótesis nula, por cuanto los valores estadígrafos obtenidos 

mediante el procesamiento de los datos con la ayuda del Software SPSS26 dieron 

como resultantes un nivel de significancia aceptable con un p-valor equivalente a 

(0.000<0.05) además de un coeficiente Rho igual a (0,802**) dando a conocer la 

existencia de una correlación positiva alta entre la primera dimensión 

correspondiente a la variable 1 y la segunda variable general. De igual manera, el 

autor Zayas (2022) quien mediante su pesquisa ha logrado concluir que la 

dimensión contrastación o comprobación de la información se encuentra directa y 

significativamente relacionada con la competitividad al demostrarse un nivel de sig. 

cuyo valor alcanzado fue de 0.000 además por que el coeficiente Rho obtenido fue 

equivalente a (0,864**), condición que comprueba no solo vinculación entre 

dimensión y variable, sino también las principales causales que generan dicha 

situación, pues la existencia de falencias en cuanto al manejo de información 

puntualmente en lo que refiere a la verificación y/o contrastación de las misma ha 

generado la falta de discrecionalidad y bajo rendimiento por parte de los 

colaboradores lo que por efecto dio como resultante índices bajos de 

competitividad. En efecto, la contribución teórica de Lapiedra et al. (2021) recalca 

que la comparación o contrastación de la información implica todas aquellas 

acciones u operaciones enfocadas a analizar y observar las diferencias o 



32 

similitudes existentes entre la competencia directa del negocio, sobre todo saber 

diferenciar los productos financieros con los que cuenta la entidad y el mercado, 

cuyo nivel de eficiencia que se le logre en este proceso depende en gran magnitud 

el estado o nivel competitividad que logre alcanzar una entidad ya sea a nivel del 

desempeño del talento humano como también a nivel operativo. 

Haciendo referencia al objetivo específico segundo, los datos tabulados, 

procesados y analizados hicieron de conocimiento a partir de sus resultados que la 

dimensión 2 correspondiente a la primera variable se relaciona significativamente o 

revela una correlación positiva alta, puesto que los valores estadígrafos obtenidos 

fueron un nivel de significancia equivalente a p=0.000 con un coeficiente Rho igual 

a (0,856**) siendo suficiente evidencia estadística obtenida del software SPSS26 

para rechazar la hipótesis nula y aceptar sin contracción alguna la hipótesis alterna 

de la investigación. Al realizar la comparativa analítica de los resultados se encontró 

un grado medio de semejanza con el estudio ejecutado por Gallegos et al. (2021), 

quienes llegaron a concluir que la institución en la cual realizaron la pesquisa 

presenta falencias en cuanto al manejo y gestión de la información, situación que 

se agrava con la endeble identificación de los riesgos que la misma viene 

prevaleciendo como una brecha, hasta el punto de afectar o crear condiciones 

desfavorables en el nivel de competitividad del talento humano, siendo confirmado 

mediante el análisis inferencial al revelarse un nivel de significancia equivalente a 

(0.000) con un coeficiente Rho igual a (0.883**) indicando a partir de ello una 

relación positiva considerable. Ello confirma la teoría Lapiedra et al. (2021) quienes 

hacen referencia que la dimensión identificación de riesgos es aquel proceso 

vinculado a la gestión de la información busca conocer los acontecimientos que 

pueden suscitar en la entidad y los efectos que estos pueden traer consigo sobre 

los propósitos institucionales; a través de ello, se previene riesgos futuros. 

Para culminar, los resultados obtenidos concernientes al tercer objetivo 

específico confirmaron la contrastación de la hipótesis al rechazar la hipótesis nula 

y aceptar la hipótesis alterna de la investigación, pues los datos estadísticos 

obtenidos del software SPSS26 confirmaron la existencia de una relación positiva 

alta entre la tercera dimensión correspondiente a la primera variable ( “conexión de 

conocimiento y comunicación ”) y la segunda variable general ( “competitividad ”), 
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puesto que el nivel de significancia obtenido fue aceptable con un valor p=0.000 y 

un coeficiente Rho=0,850**, dando de este modo solución al último objetivo 

específico propuesto. En efecto, la comparativa analítica de los resultados ha 

mostrado relación alguna con la investigación efectuada por Zumba-Lucero et al. 

(2021), quienes llegaron a concluir que el conocimiento de la información se 

relaciona significativamente con la competitividad al revelarse un valor p=0.001 con 

un coeficiente Rho equivalente a (0,883**) donde el nivel correlacional es positiva 

considerable; sin embargo, tal situación no exime a que la empresa venga 

padeciendo la existencia de brechas y/o contingencias en cuanto a lo que refiere al 

manejo de la información específicamente en conexión al conocimiento y 

comunicación de la misma. En efecto, el aporte de Lapiedra et al. (2021) pone en 

manifiesto que la dimensión conexión de conocimiento y comunicación vinculado a 

la gestión de la información tiene como finalidad hacer de conocimiento y 

comunicar, es decir, todo los datos analizados y comparados se deben de informar 

para tener conocimiento amplio de la situación actual en la que se encuentra la 

entidad y hasta dónde quiere llegar. Del mismo modo, Abdul et al. (2021) recalca 

que la conexión de la comunicación contribuye en la competitividad dado que su 

importancia o relevancia radica en que a través de las habilidades profesionales de 

los colaboradores la productividad en el centro laboral incrementa; por ende, las 

instituciones deben aprovechar al máximo las competencias de sus colaboradores 

y brindarle las facilidades que necesitan para seguir creciendo. 
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VI. CONCLUSIONES 

Tras dar solución a los objetivos mediante el análisis estadístico de los datos 

recopilados y haciendo uso del software SPSS 26 se llegó a concluir lo siguiente: 

6.1. En cuanto al objetivo general, se determinó que la variable gestión de la 

información se relaciona significativamente con la competitividad de los 

colaboradores, pues según los datos obtenidos se ha corroborado que el 

incumplimiento de acciones en los procesos de comparación, identificación de 

riesgos y comunicación de la información repercuten de manera directa en el 

grado de competitividad de los trabajadores, limitando con ello el crecimiento 

organizacional de los mismos. 

6.2. Respecto al primer objetivo específico, se determinó que la dimensión 

comparación de la información se relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores de la entidades financieras, pues la falta 

de identificación de los mercados y la diferenciación de los productos 

financieros que ofrecen dichas entidad son los principales factores que limitan 

a que un colaboradora pueda desempeñarse de manera competitiva dentro 

de su entorno laboral a comparación de los otros colaboradores cuyas 

entidades si ejecutan dichas acciones. 

6.3. Concerniente al segundo objetivo específico, se determinó que la dimensión 

identificación de riesgos se relaciona significativamente con la competitividad 

de los colaboradores, pues a la falta de prevención de situaciones futuras, el 

escaso análisis de las necesidades y la carente determinación de acciones y 

beneficios ha generado una deficiente gestión de la información vinculada a 

los clientes de la entidad, siendo tales falencias los factores limitantes para 

que un colaboradore se pueda desempeñar de manera competitiva en el 

cumplimiento de sus funciones. 

6.4. En cuanto al tercer objetivo específico, se determinó que la dimensión 

conexión de conocimiento y comunicación se relaciona significativamente con 

la competitividad de los colaboradores, pues la falta de fragmentos financieros 

y el escaso seguimiento de intereses de los clientes ha generado conflictos 

en cuanto a la comunicación entre el personal y los clientes, generando de 

este modo la prevalencia de un bajo nivel de competitividad laboral.  
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VII. RECOMENDACIONES 

En base a los resultados y conclusiones se presenta las siguientes 

recomendaciones o sugerencias: 

 

7.1. A los gerentes de las entidades financieras se sugiere elaborar y difundir un 

flujograma de procesos que contribuyan a detallar de manera clara y concisa 

cada uno de los procedimientos para garantizar una eficiente gestión de la 

información, para que a partir de los resultados que se logren alcanzar sea de 

gran utilidad para la correcta toma de decisiones. 

7.2. A los gerentes de las entidades financieras se recomienda implementar y 

poner en marcha el desarrollo de programas de capacitación al personal con 

la finalidad de evaluar el nivel de conocimiento de los colaboradores en cuanto 

a los procesos de la gestión de la información, para que a partir de ello se 

pueda tomar decisiones asertivas que contribuyan a maximizar los 

conocimientos y el nivel de competitividad en los colaboradores a nivel 

organizacional. 

7.3. Asimismo se sugiere incorporar estrategias de control interno como la 

verificación de documentos y el monitoreo de los reportes económicos 

mensuales, con la finalidad de garantizar una eficiente identificación de los 

riesgo existentes en cuanto a la gestión de la información, además de 

contribuir en la toma de decisiones asertivas que conlleven a incrementar el 

grado de competitividad laboral. 

7.4. A los gerentes de la entidades financiera, se recomienda también incorporar 

estrategias de recompensa e incentivos anuales con la finalidad de promover 

un mayor nivel de competitividad laboral en cada uno de los colaboradores 

como reconocimiento a su buen rendimiento, desempeño y compromiso en el 

cumplimiento de sus actividades y/o funciones que contribuya a garantizar una 

mayor eficiencia en cuanto a la gestión de la información. 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 

Tabla 11 

Operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Gestión de la 
información 

Es un sistema que 

engloba procesos 

direccionados al 

manejo eficiente y 

eficaz de toda la 

información relacionada 

a las operaciones o 

actividades económicas 

diarias que realiza una 

empresa. (Lapiedra et 

al., 2021) 

Para evaluar la variable se 

aplicará un cuestionario 

conformado por 15 

interrogantes elaborados 

en función a las 

dimensiones comparación 

de información, 

identificación de riesgos y 

la conexión de 

conocimiento y 

comunicación. 

Comparación de 

información 

- Identificación de mercados 

- Similitudes en las entidades 

- Diferenciación de productos 

financieros 

Ordinal Identificación de 

riesgos 

- Prevención de situaciones futuras 

- Análisis de las necesidades 

- Determinación de acciones y 

beneficios 

Conexión de 

conocimiento y 

comunicación 

- Fragmentos financieros 

- Seguimiento de intereses de los 

clientes 

Competitividad 

Es el grado de 
capacidad y 
desempeño que 
muestra un colaborador 
o entidad para efectuar 
y alcanzar con total 
eficiencia sus 
actividades económicas 
revelando sus ventajas 
competitivas frente a 
sus principales 
competidores. (Parra et 
al., 2019) 

Para evaluar la variable se 
aplicará un cuestionario 
integrado por 15 
interrogantes elaborados 
en función a las 
dimensiones: ventaja 
competitiva, productividad 
cliente – mercado y 
normas de calidad para 
identificación de marca. 

Ventaja 

competitiva 

- Diferenciación de productos 

- Funcionalidad 

- Estrategias de calidad 

- Actualización constante 

Ordinal 
Productividad 

cliente - mercado 

- Factores claves 

- Promociones relevantes 

- Productividad 

Normas de 

calidad para la 

identificación de 

la marca 

- Posibilidades de acceso 

- Utilidades con fines determinados 

- Estandarización específica 

  



 

Anexo 2. Matriz de consistencia 

Título: La gestión de la información y competitividad de los colaboradores en las entidades financieras, Tarapoto, 2022. 

Problema Hipótesis Objetivos Variables Dimensiones Metodología 

Problema general Hipótesis general Objetivo general 

Gestión de la 

información 

- Comparación de 

información 
Enfoque 

Cuantitativo 

Tipo 

Aplicada 

Nivel 

Descriptivo-

correlacional 

Diseño 

No experimental de 

corte transversal 

Población y muestra 

La población y muestra 

estuvo constituida por 

50 colaboradores 

pertenecientes a 5 

entidades financieras 

de Tarapoto que 

decidieron cooperar en 

el proceso 

investigativo. 

 

Técnicas e 

instrumentos 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario 

¿Cómo se relaciona la gestión de 

la información con la 

competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

financieras, Tarapoto, 2022? 

Hi: La gestión de la información se 

relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores 

en las entidades Financieras, 

Tarapoto, 2022. 

Ho: La gestión de la información no se 

relaciona significativamente con la 

competitividad de los colaboradores 

en las entidades Financieras, 

Tarapoto, 2022. 

Determinar cómo se relaciona la 

gestión de la información con la 

competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

Financieras, Tarapoto, 2022. 

- Identificación de 

riesgos 

- Conexión de 

conocimiento y 

comunicación 

Problemas específicos Hipótesis específicas Objetivos específicos 

Competitividad 

- Ventaja 

competitiva 1. ¿Cómo se relaciona la 

comparación de la información 

con la competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

financieras, Tarapoto, 2022? 

2. ¿Cómo se relaciona la 

identificación de riesgos con la 

competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

financieras, Tarapoto, 2022? 

3. ¿Cómo se relaciona la 

conexión de conocimiento y 

comunicación con la 

competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

financieras, Tarapoto, 2022? 

1. La comparación de la información 

se relaciona significativamente 

con la competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

Financieras, Tarapoto, 2022. 

2. La identificación de riesgos se 

relaciona significativamente con 

la competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

Financieras, Tarapoto, 2022. 

3. La conexión de conocimiento y 

comunicación se relacionan 

significativamente con la 

competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

Financieras, Tarapoto, 2022. 

1. Determinar cómo se relaciona la 

comparación de la información 

con la competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

financieras, Tarapoto, 2022. 

2. Determinar cómo se relaciona la 

identificación de riesgos con la 

competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

financieras, Tarapoto, 2022. 

3. Determinar cómo se relaciona la 

conexión de conocimiento y 

comunicación con la 

competitividad de los 

colaboradores en las entidades 

financieras, Tarapoto, 2022. 

- Productividad 

cliente - mercado 

- Normas de 

calidad para la 

identificación de 

la marca 

 



 

Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

 

Cuestionario – Gestión de la información 

Introducción: 

El presente cuestionario tiene como finalidad recolectar la información necesaria 

que permita dar solución a los objetivos planteados, al mismo tiempo es importante 

recalcar que todos los datos que se logren recopilar tras la aplicación del mismo 

serán manipulados únicamente con fines académicos. 

 

Instrucciones: 

A continuación, se le presenta un cuestionario con ítems elaboradas en función a 

las dimensiones e indicadores de la variable, precisando que cuenta con (5) 

alternativas de respuesta, por ello se solicita que por favor marque con un (x) la 

respuesta que usted crea conveniente en función a las siguientes escalas: 

Escalas de las repuestas:  

Nunca 1 Casi nunca 2 A veces 3 Casi siempre 4 Siempre 5 

 

N° 
Gestión de la información Escala 

D1: Comparación de información 1 2 3 4 5 

01 
En la entidad financiera se realiza la identificación de 

mercados. 
     

02 

En la entidad se efectúa el seguimiento de las 

características de los servicios financieros que brindan los 

competidores 

     

03 

Se tiene en cuenta las similitudes que existen entre los 

servicios financieros que ofrece la entidad a la que ofrece la 

competencia. 

     

04 

Para diferenciarse de la competencia, la entidad busca 

crear nuevas estrategias para promocionar los servicios 

financieros que ofrece. 

     

05 

Para diferenciarse de la competencia, la entidad toma en 

cuenta la opinión que tienen sus clientes o usuarios con 

respecto a los servicios financieros que brinda. 

     



 

 D2: Identificación de riesgos      

06 

La entidad financiera hace uso de un sistema o mecanismo 

interno para controlar la información y prevenir situaciones 

futuras. 

     

07 
La entidad financiera efectúa a diario la verificación continua 

de la información para identificar posibles riesgos. 
     

08 
La entidad financiera realiza el diagnóstico de la información 

que maneja para identificar las necesidades de sus clientes. 
     

09 

La entidad financiera realiza mensualmente la revisión y 

análisis de la información para diagnosticar las dificultades 

que presenta. 

     

10 
La entidad financiera cuenta con información clara y concisa 

sobre las dificultades presentes y los riesgos futuros. 
     

11 

La entidad financiera determina de manera oportuna 

actividades estratégicas que contribuyan a conseguir las 

ventajas competitivas. 

     

 D3: Conexión de conocimiento y comunicación      

12 

La entidad financiera analiza y compara mensualmente la 

información para identificar la situación actual en cuanto a 

beneficios y riesgos. 

     

13 
La entidad financiera cuenta con información real y 

actualizada sobre los créditos brindados a sus clientes. 
     

14 

La entidad monitorea continuamente la información 

vinculada a los servicios financieros adquiridos por sus 

clientes o usuarios 

     

15 

La entidad financiera monitorea de manera continua la 

información relacionada a los intereses de sus clientes u 

usuarios. 

     

¡Gracias por su colaboración! 

 

 

 

  



 

 

 

Cuestionario – Competitividad 

Introducción: 

El presente cuestionario tiene como finalidad recolectar la información necesaria 

que permita dar solución a los objetivos planteados, al mismo tiempo es importante 

recalcar que todos los datos que se logren recopilar tras la aplicación del mismo 

serán manipulados únicamente con fines académicos. 

 

Instrucciones: 

A continuación, se le presenta un cuestionario con ítems elaboradas en función a 

las dimensiones e indicadores de la variable, precisando que cuenta con (5) 

alternativas de respuesta, por ello se solicita que por favor marque con un (x) la 

respuesta que usted crea conveniente en función a las siguientes escalas: 

Escalas de las repuestas:  

Nunca 1 Casi nunca 2 A veces 3 Casi siempre 4 Siempre 5 

 

N° 
Competitividad Escala 

D1: Ventaja competitiva 1 2 3 4 5 

01 

La entidad crea alternativas estratégicas para mejorar los 

servicios o productos financieros que ofrece a sus clientes 

diferenciándose de su competencia. 

     

02 

Se cuenta con un sistema que informa de los cambios 

internos que se efectúan con respecto a los productos o 

servicios financieros que ofrece la entidad. 

     

03 

La funcionalidad de los productos o servicios financieros 

que ofrece la entidad se adecuan a las necesidades de los 

clientes. 

     

04 

La entidad financiera cuenta con estrategias adecuadas que 

contribuya a brindar una atención de calidad a cada uno de 

sus clientes. 

     

05 
La entidad realiza capacitaciones frecuentes para informar 

a sus colaboradores sobre los cambios o actualizaciones 
     



 

que se efectúan con respecto a los servicios o productos 

financieros que ofrece a sus clientes. 

 D2: Productividad cliente – mercado      

06 
La entidad financiera dispone de factores claves para 

impulsar el logro o cumplimiento de las metas trazadas. 
     

07 

La entidad financiera efectúa el manejo adecuado de la 

información de su clientela y las facultades de liderazgo de 

sus trabajadores. 

     

08 

La entidad financiera promueve estrategias de oferta sobre 

los servicios o productos que ofrece para atraer nuevos 

clientes. 

     

09 

La entidad financiera a través de sus colaboradores asigna 

ofertas promocionales a sus clientes potenciales para 

mantener su fidelidad y el cumplimiento de sus pagos. 

     

10 
La entidad financiera cuenta con un sistema de control para 

analizar la productividad de sus colaboradores. 
     

11 
La entidad financiera promueve estrategias para fomentar 

mayor nivel de productividad de sus colaboradores. 
     

 
D3: Normas de calidad para la identificación de la 

marca 
     

12 
La entidad financiera cuenta con normas de calidad para 

fomentar la identificación de la marca institucional. 
     

13 

La entidad financiera cuenta con una adecuada gestión de 

la información que le permite contar con los medios 

adecuado para tener mayor accesibilidad a los mercados. 

     

14 

La entidad financiera emplea sus utilidades o ganancias 

para mejorar los servicios o productos financieros que 

brinda a sus clientes. 

     

15 

La entidad financiera adapta las cualidades de sus servicios 

para optimizar la atención hacia los clientes respetando en 

todo momento sus normas de calidad 

     

¡Gracias por su colaboración! 

 

 

 

 



 

Anexo 4. Validación de instrumentos 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

Anexo 5. Índice de confiabilidad de los instrumentos 

Confiabilidad – Gestión de la información 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos 

Válido 50 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,945 15 

 

 

Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Pregunta 1 38,68 88,140 ,799 ,940 

Pregunta 2 38,64 87,949 ,824 ,939 

Pregunta 3 38,72 92,532 ,845 ,938 

Pregunta 4 38,42 99,514 ,571 ,945 

Pregunta 5 38,82 95,498 ,810 ,940 

Pregunta 6 38,46 100,458 ,566 ,945 

Pregunta 7 38,46 100,131 ,535 ,945 

Pregunta 8 38,54 91,233 ,882 ,937 

Pregunta 9 38,42 95,596 ,768 ,941 

Pregunta 10 38,44 95,394 ,627 ,944 

Pregunta 11 38,26 88,156 ,854 ,938 

Pregunta 12 38,38 92,975 ,699 ,942 

Pregunta 13 38,46 99,682 ,543 ,945 

Pregunta 14 38,42 100,575 ,494 ,946 

Pregunta 15 38,52 90,377 ,874 ,937 

 

 

 

 

 



 

Confiabilidad – Competitividad 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos 

Válido 50 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,956 15 

 

 

Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Pregunta 1 36,74 96,319 ,801 ,952 

Pregunta 2 36,76 103,411 ,689 ,955 

Pregunta 3 36,74 102,890 ,702 ,954 

Pregunta 4 36,96 95,509 ,846 ,951 

Pregunta 5 36,58 101,555 ,716 ,954 

Pregunta 6 36,58 101,555 ,740 ,954 

Pregunta 7 36,68 99,406 ,750 ,953 

Pregunta 8 36,68 99,079 ,750 ,953 

Pregunta 9 36,72 101,430 ,726 ,954 

Pregunta 10 36,82 99,089 ,728 ,954 

Pregunta 11 36,98 97,408 ,858 ,951 

Pregunta 12 36,96 98,202 ,832 ,952 

Pregunta 13 36,74 100,768 ,719 ,954 

Pregunta 14 37,04 100,856 ,747 ,953 

Pregunta 15 36,90 102,173 ,703 ,954 
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