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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general calificar la manera en la
se relaciona el desempefio laboral con la calidad del servicio en la agencia del
Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. El tipo de investigacion
fue descriptiva, con disefio transeccional correlacional. Se trabajé con una
muestra de 48 trabajadores y 110 clientes. Se empled un cuestionario de 20
preguntas, con 5 opciones de respuesta por cada variable. La confiabilidad se
hizo a través de la prueba estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, dando
como resultado un alto porcentaje de 0.90 en la variable desempeno laboral y
de 0.96 en la variable calidad del servicio. Los resultados permitieron
determinar la existencia de una relacién negativa muy débil y no significativa
entre el desempenio laboral y la calidad de servicio en la agencia del Banco de
Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. Este resultado explica que el banco
no administra de manera adecuada la eficiencia, el desarrollo de talentos, el

trabajo en equipo y la comunicacion.

Palabras clave: desempenio laboral, calidad del servicio
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ABSTRACT
The present research had the general objective to qualify the way the job
performance is related to the quality of service in the Banco de Crédito del Peru
agency, Pucallpa branch office, 2019. The type of research was descriptive,
with a correlational transectional design. It was worked with a sample of 48
workers and 110 clients. A 20-question questionnaire was employed, with 5
response options for each variable. The reliability was made through the
Cronbach's Alpha statistical test of reliability, resulting in a high percentage of
0.90 in the variable job performance and of 0.96 in the variable quality of
service. The results made it possible to determine the existence of a very weak
and non-significant negative relationship between the job performance and the
quality of service in the Banco de Crédito del Peru agency, Pucallpa branch
office, 2019. This result explains that the bank does not manage properly the

efficiency, the talent development, the teamwork and the communication.

Keywords: job performance, quality of service
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INTRODUCCION
Los cambios acelerados en los distintos contextos laborales, ha generado que
las organizaciones en la acualidad cambien de ritmo de trabajo, buscando ser
mas competitivos para alcanzar sus objetivos. Para ello hoy mas que nunca
deben gestionar de manera adecuada el talento humano, consolidando el
trabajo en equipo, bucando siempre mejorar la comunicacién entre
trabajadores, con el proposito de satisfacer las necesidades de quellas
personas que requiren de sus servicios. Pero el Banco de Crédito Sucursal
Pucallpa, en la busqueda de posicionarse como el mejor banco del medio,
exige a sus trabajadores sobrepasar las metas mensuales, los mismos que
tienen que hacer denodados esfuerzos para cumplir los indicadores, en ese
trajin no todos lo cumplen, generandose problemas desempefo, donde el mas

afectando es el cliente.

En la actualidad la calidad del servicio, es el atributo mas importante que
diferencia a una empresa de la otra. Y las entidades financieras no son ajenas
a tal realidad, toda vez que la natuaraleza de su funcionamiento asi lo exige.
Por ello las entidades financieras deben ofrecer infraestructura adecuada,
combinado con aspectos tangibles (buen trato, seguridad, confianza, empatia,
buena informacion, entre otras cosas). Sin embargo del Banco de Crédito de
Sucursal Pucallpa, muestra problema de su pagina WEB, lo que impide a los
clientes realizar sus transacciones con toda normalidad, también se observa
largas colas internas y pocas ventanillas de atencién, creando una

incomodidad generalizada de los clientes, problema que se va acrecentado
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cada vez mas, en esa linea se desarrolld la investigacion con la siguiente

estructura:

En el capitulo |, se describe y consigna el problema, se plantea los
objetivos, las hipdtesis, se sefnala y operacionaliza las variables, se justifica la

investigacion desde el enfoque tedrico, metodologico y practico.

En el segundo capitulo, se presenta los antecedentes internacionales,
nacionales, y locales, las bases tedricas donde se conceptualiza las variables y
dimensiones, validadas por sus teorias respectivas, acompanado de las

definiciones de los términos basicos.

En el tercer capitulo, se desarrolla la metodologia de la investigacion,
donde se senala el tipo y disefo de la investigacién, la poblacién y muestra, se
conceptualiza la técnica de elaboracion de instrumentos de recoleccion de
datos, su confiabilidad y finalmente se presenta las técnicas de recojo,
procesamiento, presentacion y analisis de datos.

En el cuarto capitulo, se presenta tablas y figuras, que concretan los
resultados de la investigacion, complementados con su respectivo analisis y

discusion.

Finalmente se consigna las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas, y anexos.

XX



1.1.

CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Descripcién del problema.

Con respecto al desempefio laboral, Barnés (2019), manifiesta, que, durante
los ultimos anos, los trabajadores de los grandes bancos espanoles se han
enfrentado a una gran reestructuracién del sector que se ha concretado en
miles de despidos y el cierre de oficinas en toda la geografia espanola. El
ritmo, durante el pasado afo, lleg6 a ser de cuatro sucursales al dia. El final
del proceso probablemente esté aun lejos, pues a pesar de ello Espaia
sigue siendo uno de los paises con mayor numero de oficinas en toda
Europa. PwC, por ejemplo, recordaba que a pesar de que las reducciones
han sido imparables desde 2009, hay una gran distancia con el resto de
Europa. La tendencia en el resto del continente es semejante: entre 2008 y

2018 se cerraron alrededor de 50.000 oficinas

En el mismo orden Lozano (2019), indica que los trabajadores de los
Bancos de México, a pesar de la fuerte reestructuracion acometida por el
sector bancario tras la crisis financiera, que se ha llevado por delante miles
de empleos, las entidades preparan importantes ajustes de plantilla para
este ejercicio. La integracién de Popular en Santander, el plan estratégico de
CaixaBank y la previsible fusion entre Unicaja y Liberbank se llevaran por
delante mas de 8.000 empleos, si bien se espera que la negociacion
colectiva consiga rebajar la cifra. CaixaBank, de hecho, confirmaba esta
misma semana a los sindicatos su intencién de poner en marcha un despido
colectivo que los representantes de los trabajadores temen que afecte a
entre 2.000 y 2.500 empleados, que equivale a mas del 8% de la plantilla. La

entidad los ha convocado a una primera reunion la proxima semana con el



objetivo de alcanzar un acuerdo sobre un despido colectivo que sera
consecuencia del cierre de 800 sucursales, como contempla su plan

estratégico para los proximos tres anos.

Sin embargo, en el Peru, Jaramillo (2019), manifiesta, el mercado
laboral es uno de los motivos por lo que el Perd no avanza en su
competitividad. mencion6 que la competitividad de un pais no se puede
restringir a sélo realizar una reforma laboral y por eso el Consejo Privado de
Competitividad decidio promover politicas que sean articuladas entre los
sectores publico y privado en siete ejes claves. En materia laboral, el CPC
ha detectado que tres factores importantes afectan la dinamica del mercado
del empleo y son: la informalidad laboral; la alta rotacion y normativas no
adecuadas a la realidad; y el subempleo. En el Peru, el 73% de la mano de
obra es informal, es decir que hay aproximadamente 12 millones de
personas que trabajan de manera informal”’. manifesté que la productividad
laboral segun el tipo de empresa no es homogénea en todos los sectores.
Esto significa que un trabajador de la micro empresa, de las mas pequenas,
tiene una productividad equivalente al 5% que hay en una empresa mediana

o grande.

Marquez, (2019) afirma, la Regién Ucayali por tercer afio consecutivo
se encuentra dentro de las nueve regiones menos competitivas del pais,
ubicandole como una de las regiones con mayores problemas para generar
riqueza y crear empleo formal. Segun el indice de Competitividad Regional
2018, la regidn ucayalina se ubica en el puesto 17, destacando su deterioro

en los pilares Educacion (24), Infraestructura (22), Entorno econémico (16) y



Laboral (11), evidenciandose un retroceso con respecto a lo alcanzado en el
2017. Problema que repercute en el desempeno de los trabajadores del
Banco de Crédito, porque busca posicionarse como el mejor banco, por ello
exige a sus trabajadores sobrepasar las metas mensuales, los mismos que
tienen que exigirse en las ventas para tratar de cumplir los indicadores, pero
no todos los cumplen, es ahi donde radica el problema de desempefio,

afectando directamente al servicio que ofrece.

Banco de Espana (2019) afirma, el aflo pasado anuncié los datos del
que era su trigésima memoria anual de reclamaciones. Aquel aniversario se
cerrd con unas cifras record debido a la polémica sobre a quién le
correspondia pagar los gastos de formalizacion hipotecarios, a la empresa o
al cliente. el 2018, hubo 19.695 reclamaciones. Se trata un 50% menos que
en 2017, sin embargo, los bancos este afio han pagado un importe por ellas
practicamente igual, solo 200.000 euros menos. La gran mayoria de estas
reclamaciones vienen de los consumidores y el 54% sigue siendo por las
hipotecas (10.600) frente al 80% del afio pasado. Las otras materias como
las cuentas (15%), las tarjetas (10%) y los préstamos personales (6%) estan
muy por detras. Las provincias en las que mas reclamaciones se
interpusieron fueron Madrid con 3.330, Valencia con (1.811) y Barcelona
teniendo 1.691. Aunque la mas llamativa es Murcia la cual es la primera por

numero de habitantes.

Finanzas personales (2019), se hace una pregunta ;Es de los que
prefiere ir a un dentista que tener que hacer fila en un banco? No se

preocupe, usted no es el unico que se ha sentido asi y eso lo saben las



entidades financieras que desarrollan mejores maneras de atender a los
clientes. Sin embargo, todavia quedan ciertos temas pendientes por resolver
y por eso las instituciones bancarias quedan mal paradas en algunos
estudios que evaluan la satisfaccion del cliente. Por ejemplo, en el ultimo
reporte de atencion de quejas a cargo de los bancos, con corte a septiembre
de 2018 y que elabora la Superintendencia Financiera de Colombia, se
evidencio que durante el tercer trimestre de 2018 el total de quejas cuya
atencion estaba a cargo de las entidades vigiladas y los defensores del
consumidor financiero (DCF) ascendié a 385.594, lo que representd un
aumento de 2% respecto al trimestre anterior. De este total, el 65%
correspondieron a establecimientos bancarios. Se registraron 248.863

quejas en tramite, lo que representoé un aumento de 4,2% en el trimestre.

Pefna (2019) manifiesta: en Peru solo en el 2018 las quejas y reclamos
de los usuarios contra el sistema financiero superé los 36,000 casos. Los
temas reclamados son operaciones no reconocidas, cambios ©
modificaciones en los contratos, métodos abusivos de cobranza, problemas
con los cajeros y omision en los intereses por pagos adelantados de
créditos. A estos cinco reclamos que son los que se priorizan en la
supervision se incluyé el método de desafiliacion de los clientes. "El
proposito es que puedan desafiliarse en la misma via por la cual se les
ofrecid la afiliacién". En lo que respecta al banco de crédito, Bessombes
(2019) indica, usuarios advierten problemas en los cajeros de esta entidad
bancaria para el retiro de dinero. También hay problemas en el pago con
tarjeta en diferentes establecimientos de la capital. A través de las redes

sociales usuarios denunciaron problemas con los cajeros del Banco de



1.2.

Crédito del Peru (BCP) en distintos puntos de la capital. Algunos usuarios
advierten ademas problemas con los POS vinculados a esta entidad
bancaria, por lo que infieren problemas con el servidor del banco. En ese
sentido, las operaciones que los usuarios denuncian no poder realizar ese

retiro y pago con las tarjetas del BCP en diferentes establecimientos.

De igual forma los usuarios del Banco de Crédito de Pucallpa,
presentan una serie de problemas, piden solucionen el problema de su
pagina WEB que no carga, y no es problema de borrar el caché ni nada de
eso. Ya esta asi dos dias. ;/Se supone que adquirimos nuestra clave de
internet y nuestra tarjeta de coordenadas para facilitar nuestros pagos y
transacciones y ahora surge este problema al cual aun no le dan solucién?
¢Otra vez a formar las largas colas para hacer simples pagos? Colas que
todavia continua dentro de las instalaciones del banco, se observa cuatro
filas, preferencial, visitantes, usuarios y VIP, solo son atendidos por tres
ventanillas, a pesar de la gran cantidad de personas en cola, la mas grande
es de los no clientes, se forman para realizar todo tipo de operaciones, entre
ellas consulta para la atencion sin tarjeta, y las cajeras no brindan
informacion adecuada para solucionarlo, las cajeras muestran poco interés
para atender a los usuarios sin tarjetas del banco, esta situacion de mala
atencion, afecta no sélo a los usuarios, sino a la misma entidad financiera,
ya que desconoce la mala atencién que brindan sus trabajadores, por estas

razones se realizo el trabajo de investigacion.

Formulacién del problema

1.2.1.Problema general



1.3.

¢De qué manera se relaciona el desempefo laboral con la calidad del

servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Pucallpa, 20197

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢De qué manera se relaciona la eficiencia con la calidad del servicio en la
agencia del Banco de Crédito del Peru, Pucallpa, 20197

b) ¢ De qué manera se relaciona el desarrollo de talentos y la calidad del
servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Pucallpa, 2019?

c) ¢De qué manera se relaciona el trabajo en equipo con la calidad del
servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Pucallpa, 20197

d) ¢De qué manera se relaciona la comunicacion con la calidad del servicio

en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, ¢20197?

Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Calificar la manera como se relaciona del desempeno laboral con la calidad
del servicio de la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa,

2019.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Precisar el nivel de desempeiio laboral de la agencia del Banco de
Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019.

b) Estimar el nivel de calidad del servicio de la agencia del Banco de Crédito

del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019.



c) Establecer la manera cdmo se relaciona la eficiencia con la calidad del
servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa,
2019.

d) Determinar la manera cémo se relaciona el desarrollo de talentos con la
calidad del servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal
Pucallpa, 2019.

e) Evaluar la manera como se relaciona el trabajo en equipo con la calidad
del servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal
Pucallpa, 2019.

f) Conocer la manera como se relaciona la comunicacion con la calidad del
servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa,

2019.

1.4. Hipotesis
1.4.1.Hipotesis general
El desempeiio laboral con la calidad del servicio en la agencia del Banco de
Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019, se relacionan de manera

significativa.

1.4.2. Hipotesis especificas

a) La eficiencia con la calidad del servicio en la agencia del Banco de
Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019, se relacionan de manera
significativa.

b) El desarrollo de talentos con la calidad del servicio en la agencia del
Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019, se relacionan de

manera significativa.



1.5.

c) El trabajo en equipo con la calidad del servicio en la agencia del Banco de
Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019, se relacionan de manera
significativa.

d) La comunicacion con la calidad del servicio, en el Banco de Crédito de

Peru, sucursal Pucallpa, 2019, se relacionan de manera significativa.

Variables

1.5.1.Variable | desempeno laboral
1.5.2.Variable Il calidad del servicio
1.5.3.Operacionalizacién de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variables Dimensiones indicadores
Desempeno | Eficiencia Utilizacion de recursos
Laboral Efectividad
Satisfaccion del trabajador
Desarrollo de Habilidades
talentos Capacitacion
Autoestima

Trabajo en equipo | Ambiente arménico
Desenvolvimiento eficaz
Colaboracion entre compafieros
Comunicacién Comparte tu vision y mision
Proporciona entrenamiento
Fomenta el trabajo en equipo
Organiza reuniones staff
Calidad de | Elementos Ambiente fisico

Servicio Tangibles Equipos e Infraestructura
Aspectos del personal
Materiales de comunicacién
Fiabilidad Garantia de buen producto
(Funcionabilidad)
Prontitud en el servicio
Sistema eficaz (a la primera)
Buena respuesta

Capacidad De Prontitud en la respuesta
Respuesta Atencion frente a un problema
Seguridad
Conocimiento
Infraestructura Cajeros automaticos
Interna Mobiliario funcional interno

Sistema de seguridad
Distribucion del area interna

Fuente: (Navarro & Rios, 2019)



1.6. Justificacion
1.6.1. Justificacion teorica
Desde el enfoque tedrico, la investigacion entrega teorias relevantes a la
comunidad académica e investigadora, toda vez que el desempeno laboral y
la calidad de servicio, constituyen temas de interés para los que dirigen las
instituciones publicas y privadas, teorias que fortaleceran los conocimientos
empiricos de todos aquellos profesionales que administran los recursos

humanos y la calidad del servicio en las diferentes organizaciones.

1.6.2. Justificacion metodolégica

Desde el enfoque metodoldgico, el estudio entrega a la comunidad
académica e investigadora, técnicas para realizar trabajos de investigacion
de esta naturaleza, como la técnica para elaborar el cuestionario de
encuesta, la técnica de recoleccion e interpretacion de datos, como
coeficiente estadistico de la correlacion de Pearson y la escala de clima
organizacional (Edco), informacion mas que importante para el desarrollo
académico e investigativo de la Universidad Nacional de Ucayali y otras

instituciones que se dedican a investigar.

1.6.3. Justificacion practica

Desde el enfoque practico, la investigacion entrega resultados, en primer
orden al banco de crédito, quien tiene la oportunidad de conocer
cientificamente la forma como es el desempeiio laboral de sus trabajadores
y la forma como reciben el servicio sus clientes. Asimismo, los resultados se

haran extensivo a los empresarios en general a través de sus
9



organizaciones que lo representa, se supone en sSu gran mayoria
desconocen la forma como su personal se desempeia y calidad del servicio
que ofrece, finalmente los resultados serviran de referencia para los estudios

que evaluan en fechas posteriores sobre los temas de la investigacion.
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2.1.

2.1.1.

2.1.2.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes

Antecedentes internacionales

Casierra (2018) en su tesis de maestria Evaluacion del desempefio laboral
en relacion a la calidad de los servicios en el Hospital Oswaldo Jervis

Alarcén Salitre, 2016, concluye:

Los factores que causaron un impacto en el desempefio laboral del
equipo de enfermeria fueron el conocimiento de la institucién y la
proactividad e innovacion; ya que, estos fueron las dimensiones que
mostraron menor valor, por debajo de la media. Los factores que
repercutieron en la calidad fueron los componentes de seguridad y
fiabilidad. Se demostré que existe relacidn entre el desempenio laboral
y la calidad del servicio; por motivo, de que en el cuadro de analisis
de Pearson se mostro una correlacion del 0.766. Por medio del
analisis correlacional entre las seis dimensiones del desempeio
laboral y la calidad, se encontr6 y comprobé que todas las
dimensiones han tenido incidencia sobre la calidad del servicio que se
brinda dentro de la institucion de salud; estos factores fueron Nivel de
conocimiento sobre la descripcion del cargo, Desempefio en la
funcién, Conocimiento de la institucion, Proactividad e innovacion,

Relaciones interpersonales y Productividad

Antecedentes nacionales

Hinojoza & Tuero (2017) en su tesis de pregrado la comunicacion efectiva en

la calidad de servicio del personal administrativo en el Organismo Supervisor

11



de la Inversién en Energia y Mineria en la Oficina Regional de Huancavelica

para el afo 2014, concluyen:
Las evidencias han corroborado la presencia de una influencia
significativa entre la comunicacién efectiva y la calidad de servicio en
el Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria, Oficina
Regional de Huancavelica afio 2014, la correlacién identificada es del
77% que se tipifica como correlacion positiva fuerte, la probabilidad
asociada es P (t>6,93)=0,0>5% por lo que dicha correlacion es

significativa.

Cabellos & Leon, (2018) en su tesis de pregrado influencia de la motivacion

sobre el desempefo laboral de los asesores de negocios de la Empresa

Mibanco, Agencia Viru, 2017, concluyen:
En lo que respecta al nivel del desempefio laboral de los asesores de
negocios de la empresa Mibanco, agencia Viru 2017, obtuvimos que
el 65% de los encuestados perciben un nivel medio y un 35% percibe
un nivel alto, los cuales se manifiestan a través de competencias
laborales alcanzables como: productividad, constante informacion
sobre sus metas, al cumplimiento de tareas, etc. Es decir tienen un
desempeno laboral medio ligeramente alto, ya que cumplen con lo
qgue se les encomiendan pero no a un 100% en el trabajo debido a
gue esta condicionado por aquellas dimensiones que influyen en su

labor diaria.

12



Chavez (2018) en su investigacion de pregrado calidad de servicio y
desempeno laboral en la Empresa Banco de Crédito del Pera V.M.T. 2018,
concluye:
Existe relacion directa y significativa entre la dimension de elementos
tangibles de la calidad del servicio y el desempeno laboral de los
trabajadores de la oficina del BCP - Villa Maria del Triunfo. Donde se
puede afirmar, que cuando se mejoran los niveles de los elementos
tangibles, los niveles del desempeno laboral mejoran en los

trabajadores de la oficina del BCP - Villa Maria del Triunfo.

Mendoza (2019) en su tesis de pregrado servicio de atencion al cliente para

generar mejor eficiencia en el Banco Falabella de la region Lambayeque,

2015, Concluye:
En la identificacidon de a eficiencia con respecto a la calidad de
servicio se puede describir que los trabajadores si tienen la capacidad
en el manejo de equipos que agilizan la atencion al cliente, no
obstante, se tiene deficiencia en atencion de reclamos y quejas 42%
muestran su desacuerdo, ademas, se requiere dar facilidad al cliente
con agentes u otras para que pueden agilizar sus gestiones

necesarias sin necesidad de llegar a la oficina del Banco Falabella.

2.1.3. Antecedentes locales
Laulate, 2018) en su tesis de pregrado la gestion y la calidad del servicio del
Banco Internacional del Peru, Pucallpa, 2017, concluye:
El nivel alcanzado de la variable calidad del servicio del Banco

Internacional del Peru, Pucallpa, 2017, es alto representa el 88.89%,

13



con el estudio se pudo comprobar que los clientes estan satisfechos,
con la atencién, con los aspectos tangibles, con la gestion de los

servicios y con la infraestructura interna que brinda el banco.

Mozombite (2019) en su tesis de pregrado el desempefio laboral y la calidad

del servicio de la Agencia del Banco de Crédito del Peru, PUCALLPA, 2016,

concluye:
Existe relacion negativa muy baja y no significativa entre el desarrollo
de talentos y la calidad del servicio de la agencia del Banco de
Crédito del Peru, Pucallpa, 2016, al haber obtenido el valor de
relacion de (-0.085) y el valor de significancia de (0.585), lo que se
entiende que el banco no promueve la practica de relaciones
productivas entre los trabajadores y los clientes, no promueve la
administraciéon del plan de actividades diarias, no promueve la
capacitacién constante, no promueve la capacidad para innovar y
crear, y tampoco el banco no levanta la autoestima y no constituye un
proposito de sumo interés de la gerencia, motivo por el cual no existe

una relacion significativa con la calidad del servicio.

Navarro & Rios (2020) en su tesis de pregrado desempefio laboral y calidad del
servicio de la Empresa Sodimac Pucallpa, Ucayali, concluye:
La relacién es negativa muy baja (-0.110) y no significativa (0.347),
entre el trabajo en equipo y calidad del servicio en la empresa
Sodimac Pucallpa, Ucayali, 2019, lo que significa que el ambiente
armonico, el desenvolvimiento eficaz y la colaboracién que practican

los trabajadores de la empresa Sodimac Pucallpa, no contribuye al
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2.2.

2.2.1.

logro de una relacion positiva mas alta y significativa entre el trabajo

en equipo y calidad del servicio.

Bases tedricas
Desempefio laboral
2.2.1.1.  Definiciones de desempefio laboral

Garro (2017) afirma:

Se enfatiza en la forma de realizar el trabajo. En el esfuerzo
empleado para la consecucién de los objetivos. Incide en el
como se realiza el trabajo. Por ello, se analizan las
competencias que posee el trabajador, como las utiliza en el
trabajo y en qué grado las posee. Puede ir relacionado con un

aumento en la retribucion fija, pero no es muy habitual.

Psicologia y empresa, (2016) afirman:

El desempeiio laboral es el conjunto de conductas laborales del
trabajador en el cumplimiento de sus funciones; también se le
conoce como rendimiento laboral o méritos laborales. El
desempeno se considera también como el desarrollo de las
tareas y actividades de un empleado, en relacion con los
estandares y los objetivos deseados por la organizacién. El
desempenio esta integrado por los conocimientos y la pericia que
tiene el trabajador en la ejecucidon de sus tareas, por las
actitudes y el compromiso del trabajador, asi como por los logros

en productividad o resultados alcanzados.

2.2.1.2. Dimensiones de desempeno laboral
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a) Eficiencia

Equipos & personas (2019 afirman:

Este indicador para la evaluacién del desempefo laboral nos
permite medir la relacidn entre los resultados obtenidos (eficacia)
y los recursos empleados para alcanzarlos. Un trabajador puede
contar con un 100% de eficacia, es decir, ha cumplido sus
tareas, pero mostrar un 30% de eficiencia, lo que significara que
ha invertido en ellas muchos mas recursos de los necesarios. Un
ejemplo habitual lo encontramos en los nuevos empleados,
quienes suelen cumplir con todas sus tareas (eficacia del 100%),
pero que suelen gastar mucho tiempo en realizarlas (baja
eficiencia). Por lo tanto, a la hora de medir la eficiencia de un
empleado, debemos tener en cuenta sus posibilidades reales
para cumplir con su trabajo con una eficiencia del 100%, ya que,
en ocasiones, como la de los nuevos trabajadores, no es posible

alcanzarla.

b) Desarrollo de talentos
Rios (2019) afirma:
Hoy en dia se desarrollan innovadoras soluciones que permiten
medir el desempefio de cada colaborador, brindandole a la
empresa innumerables beneficios como ahorro en costos,
eficiencia y reduccion de errores y un gran aumento de la
productiva de negocio. Actualmente las empresas comprenden
que el activo mas importante son las personas, mejorar su
productividad y eficiencia requiere de la disposicion del personal
como de las soluciones tecnolégicas adecuadas por parte de las
empresas. Le puede interesar: «;,Como hacer que mi empresa
atraiga talento con las nuevas tecnologias?» Teresa Morales,

directora general de Softland Capital Humano, indica que
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“evaluar el talento humano es nuclear; es una de las piezas
angulares para aquellas compafias que sean ambicionas,
competitivas y quieran jugar un papel importante es su nicho de
mercado ya que es la unica herramienta que alinea los intereses
de negocio “objetivos empresariales” con los profesionales
“objetivos del puesto” y personales “objetivos desarrollo y
crecimiento. Todo esto es posible ya que tenemos a nuestra
mano software colaborativos donde participan directamente
colaborador, manager y empresa’. Incorporar nuevas
tecnologias permite a los negocios encaminarse a una necesaria
“Transformacion Digital”. La Transformacion Digital puede
incorporarse en diversas areas de una empresa como la
financiera, el area comercial y la de operaciones. Gestionar el
recurso humano y evaluar su desempefo de manera
automatizada simplifican los procesos, mejora resultados y hace
mas rentable los negocios. Por ejemplo, el médulo Gestidon de
Talento administra los procesos de recursos humanos entre los
que destaca reclutamiento y seleccion, capacitacidn, evaluacion
del desempefio del colaborador, sucesion y desarrollo. Entre las
principales caracteristicas se destacan: la utilizacion de un portal
web de registro de oferentes, asi como para el gestor de
recursos humanos, la programacion y el manejo de

capacitaciones y el registro y evaluacion de competencias

c) Trabajo en equipo
De Bueren (2018) afirma:

Trabajando en equipo es cuando realmente se consiguen
grandes triunfos. Por ello, es muy importante identificar cuales
son las fortalezas y debilidades de cada empleado, para que
cada uno desempenfe un rol en funcion de sus conocimientos.
Otro aspecto a tener en cuenta es lograr generar un buen
ambiente y buenas relaciones entre los miembros, asi se
sentiran todos parte del grupo y querran remar en la misma
direccion. Prueba de lo importante que es trabajar en equipo, es
que cada vez es mas comun que las empresas realicen
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dinamicas de grupos a la hora de elegir a su candidato con el fin
de observar como actua cada persona ante diferentes
situaciones y toma de decisiones. ;Por qué es mejor trabajar en
equipo?

Se estimula la creatividad

Un buen equipo puede generar grandes ideas y soluciones
creativas. A través del Brainstorming se pueden conseguir ideas
nuevas e innovadoras.

Aumenta la motivacién

En momento de debilidad, el pertenecer a un grupo puede
ayudarte a motivarte por llegar a los objetivos. Siempre habra
alguna persona que te anime a seguir adelante.

Se desarrolla la comunicacion

El poder compartir diferentes opiniones, ayuda a que la
comunicacion sea mucho mas directa y fluida. Eso mejorara el
clima laboral.

Aumenta la eficiencia

Que existan diferentes roles y habilidades que se complementen
y permitira que se alcancen las metas de manera mas rapida. Un
buen trabajo en equipo hara que aumente la productividad.
Mejora el sentido de pertenencia

Es importante que una persona se sienta parte de su equipo.
Esto disminuira la rotacion de personal y hara que haya mas

lealtad hacia la empresa.

d) Comunicacion
Lépez A. (2019) afirma:

Las empresas, ya sean grandes, medianas o pequefas, pueden
encontrarse en algunos casos con situaciones complicadas
cuando realizan el balance de situacion y el resultado no es ni el
adecuado ni el esperado. Esto puede deberse a muchos
factores, ya sea externos como internos a la empresa, como

pueden ser la mala gestion en la toma de decisiones o incluso la
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falta de comunicacion entre los clientes y hacia los empleados
de la misma empresa. Hoy en dia, el mundo empresarial esta
mucho mas concienciado del valor afiadido que supone cuidar la
comunicacion empresarial y por eso cada vez invierten mas
tiempo y recursos econdmicos en estas acciones.

¢ Qué es la comunicacion empresarial?
La comunicacion es esencial en cualquier tipo de actividad
organizada, siendo uno de los factores imprescindibles para que
ésta funcione y se desarrolle adecuadamente. Cualquier
actividad humana se desarrolla a través de la comunicacién y las
propias empresas, a medida que se han hecho mas complejas y
diversificado su radio de actuacion, han entendido que
constituye uno de los elementos mas importantes para su propio
desarrollo. La comunicacion empresarial es el conjunto de
procesos que lleva a cabo una empresa o parte de ella con el fin
de hacer viajar la informacion, tanto a nivel interno entre
diferentes los departamentos de la organizacion como a nivel
externo si es con el exterior.
Importancia de la comunicacién empresarial
Una buena comunicacion empresarial favorece que todos los
miembros de la empresa puedan permanecer motivados y que
sus acciones puedan ser conocidas, reduciendo la incertidumbre
tanto de trabajadores como de dirigentes con respecto al estado
de la misma. También facilita la interaccion y mejora el clima
laboral, ademas de mejorar la productividad y permitir reaccionar

de forma mas éptima ante cualquier eventualidad.
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2.2.1.3. Teorias del desempefio laboral

Teoria de jerarquia de Maslow (1954) afirma:

Esta es una de las teorias mas conocidas sobre la motivacion, la

cual fue propuesta por Abraham Maslow en 1943, el cual indico

que hay una jerarquia de cinco necesidades humanas:

fisioldgicas, de seguridad, sociales, de estima y autorrealizacion.

Una vez satisfecha una de estas necesidades, dejara de ser un

motivante para el individuo y la siguiente sera la dominante:

a)

b)

d)

Necesidades fisioloégicas. Dentro de estos estan los
alimentos, liquidos, refugio, satisfaccidon sexual y otras
exigencias corporales. Todas relativas a la supervivencia.
Necesidades de seguridad. Proteccion contra riesgos
tanto fisicos como emocionales. Se relacionan con la
busqueda de proteccion contra las amenazas y / o
privaciones, asi como para huir del peligro.

Necesidades de asociacion o aceptacion. Afecto,
sensacion de pertenecer, aceptacion y amistad.
Necesidades de estima. Factores internos de autoestima
como el respeto propio, autonomia y logros. También
dentro de éstos se encuentra los factores externos de
estimacion, como status reconocimiento y atencién. Son
las relativas a la manera en que un individuo se percibe a
si mismo y se evalua.

Necesidades de autorrealizacion. Se refiere al

crecimiento, a alcanzar el maximo potencial de cada
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individuo, la autosatisfaccion; son las necesidades mas
elevadas. Esto solo ocurrira una vez que las demas
necesidades estén relativamente satisfechas
Para Maslow, estas categorias de relaciones se situan de forma
jerarquica, de tal modo que una de las necesidades solo se
activa después que el nivel inferior esta satisfecho. Unicamente
cuando la persona logra satisfacer las necesidades inferiores,
entran gradualmente las superiores, y con esto la motivacion se

activa para poder satisfacerlas. (Rivera, 2014. Pag. 25-206)

Teoria de Dos Factores de Herzberg (1959) afirma:
El estaba convencido de que la relacién del individuo con su
trabajo es basica y que su actitud ante el trabajo puede muy bien
depender del éxito o fracaso. Y asi llegd a la conclusién de que
las respuestas que la gente daba cuando se sentia bien era muy
distintas a las que daba cuando se sentia mal, ciertas
caracteristicas suelen estar relacionadas con la satisfaccién en
el trabajo y otras con la insatisfaccidon. Los factores intrinsecos
del trabajo, entre ellos logro, reconocimiento, indole del trabajo,
responsabilidad, progreso y crecimiento, parecen relacionarse
con la satisfaccion. En cambio, cuando estaban insatisfechos
tendian a citar los factores extrinsecos, como las politicas y
administracion de la empresa, la supervision, las relaciones
interpersonales y las condiciones de trabajo. (L6opez & Romero,

2015. Pag. 23-24).
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Teoria del refuerzo de Skinner, afirma:
Segun Skinner, investigador de la Universidad de Harvard
(USA), las personas son como «cajas negras». Podemos
conocer los estimulos que nos llegan y las respuestas a esos
estimulos, pero no podemos conocer, experimentalmente los
procesos internos que hacen que un determinado estimulo lleve
a una determinada respuesta. Sin embargo, si descubrimos cual
es el estimulo que produce una cierta respuesta en un
organismo, para obtener la misma respuesta de ese organismo,
basta aplicarle el estimulo que descubrimos. Esta teoria afirma
que el aprendizaje es igual al condicionamiento. Es decir que, si
queremos lograr que una persona pueda asimilar nuevos
comportamientos, debemos establecer condicionamientos que lo
orienten a lograr ese aprendizaje, el proceso que se sigue es
presentar al estudiante estimulos que le resulten agradables, los
cuales son denominados refuerzos, que se les brinda a la
persona cuando muestran el comportamiento que se quiere que
aprenda”. Asi mismo se debe senalar que loa autores sugieren
que el refuerzo no se debe dar cuando la persona muestra una
actitud indeseada, es necesario tener en cuenta que para que el
condicionamiento ocurra es necesario que la persona o individuo
muestre un comportamiento deseado, cuando se produce un
condicionamiento de manera intermitente, se produce un
condicionamiento mas duradero en la persona. (Ayarza , 2018.

Pag. 23-24).
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Teoria de autoeficacia de Bandura
La teoria de autoeficacia nace de los planteamientos propuestos
por Albert Bandura y su teoria de la “agenciacion”, que se centra
en la autorregulacion personal para lograr cambios constantes
(Bandura y Lock, 2003, y Olivari y Urra, 2007, citados por
Salamanca y Giraldo, 2012). La autoeficacia esta determinada
por el control que el sujeto cree tener sobre sus actos y la
posibilidad de éxito frente a lo que le acontece, para
posteriormente iniciar una accion de afronte (Bandura, 1986 vy
Guillén, 2007, citados por Anicama, Caballero, Cirillo, Aguirre,
Briceno y Tomas, 2012) Esta autopercepcion que realiza la
persona contribuird a aumentar o disminuir la motivacion
(Monroy y Rodriguez, 2012). Bandura (1999, citado por
Covarrubias y Mendoza, 2015), resalta que la autoeficacia puede
ser desarrollada a partir de cuatro fuentes: experiencia previa,
experiencia vicaria, persuasion social, y estados fisioldégicos -
afectivos. Su teoria ya ha sido empleada como predictor de la
motivacion y comprension de la conducta humana ante los
cambios sociales (Bandura, 1999; citado por Yungaicela, 2015).

(Aguilar, 2017. Pag. 28-29).

El modelo “ERG” de Alderfer (1969)
El autor Clayton Alderfer consiguié remodelar la jerarquia de
necesidades de Maslow para ajustarla con los resultados de la
investigacion empirica. La Teoria ERC se le llama a su jerarquia

de Maslow remodelada. En el estudio de Alderfer se plantean
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2.2.2.

tres grupos de necesidades primarias: (Necesidades de
existencia, necesidades de relaciones, necesidades de
crecimiento). El grupo de las necesidades de existencia abarca
las necesidades que tenemos los individuos de satisfacer
nuestros requerimientos basicos derivados de la existencia
material. En este grupo Alderfer incluye los niveles que Maslow
considera necesidades fisioldgicas y de seguridad. El segundo
grupo de necesidades, las necesidades de las relaciones
comprenden las necesidades que el individuo tiene de mantener
relaciones interpersonales importantes. Los deseos sociales y
los deseos de status exigen la interaccion con otras personas,
para poder satisfacerlos, y en este caso coinciden con el nivel de
Maslow de las necesidades sociales y el nivel de ego o de la
estima. El tercer grupo incluye las necesidades de crecimiento,
que se encuadran en el deseo intrinseco de desarrollo personal.
Estas necesidades incluyen el nivel de estima y el nivel de
autorrealizacion de la piramide de Maslow. (Moreno, 2017. Pag.

24).

Calidad del servicio

2221,

Definiciones de calidad del servicio

Da Silva (2018) afirma: “es el servicio que una empresa brinda a sus clientes

al momento de venderle un producto o servicio atender sus inquietudes,

reclamos o pedidos y de venderle un producto o servicio”.
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Lopez M. (2013) afirma:
Es el habito desarrollado y practicado por una organizacién para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido vy servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia

mayores ingresos y menores costos para la organizacion

2.22.2. Dimensiones de la calidad del servicio

a) Atencion al cliente

Guerci, (2019) afirma:
Cuando escuchamos hablar de atencion al cliente o administracion de
quejas lo primero imagen que suele aparecer en nuestra mente es la
recepcionista del Call Center con su headset y su computadora.
Involuntariamente asociamos la atencion al cliente con las grandes
compainias telefonicas y los centros de reclamos de las grandes
marcas, como si fuese un escenario lejano de la realidad de la
mayoria de las organizaciones. Pero no podriamos estar mas alejados
de la realidad. Desde el mismo momento en que una organizacion
(publica o privada) tiene usuarios de sus productos o servicios
(clientes 0 no) es inevitable que brinde servicios de atencion al publico
y gestione reclamos, incluso el kiosquero que debe escuchar la queja
de quién realiza una compra cuando no llega con las monedas para

dar el vuelto. Las empresas que deben asesorar a sus clientes sobre
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los tiempos de distribucion y entrega, de emisidén de factura, los
tiempos de emisidon de ordenes de compra, procedimientos de
devolucion de productos o de gestidn ante inconvenientes, entre otros.
En la actualidad, con la gran diversidad de productos disponibles y la
facilidad con que se modifican las elecciones de los consumidores,
la gestion de los servicios de valor agregado se ha convertido en el
caballito de batalla de una gran cantidad de empresas. Para
emprender esta actividad de forma exitosa, es importante que las

empresas primero adopten un enfoque al cliente.

b) Elementos tangibles

Pizzo (2011) afirma:
Comprender como los elementos tangibles de tu empresa
pueden impactar en la calidad de tu servicio te permitira mirarlos
desde otra perspectiva. Ya no tanto desde un punto de vista
estético o funcional a la empresa, sino mas bien buscando que
esos elementos sean funcionales al cliente, elevando de este
modo la percepcion de calidad que se lleven de tu empresa. Hoy
te propongo advertir un aspecto particular. La generacion de
expectativas y su satisfaccién a través de elementos tangibles.
Si, los objetos de tu empresa hablan a tus clientes, y son
capaces de crear expectativas y también (o no) de satisfacerlas.
Por eso debes tener cuidado y analizar cada incorporacion de

elementos fisicos a tu servicio.

c) Gestion de servicios
Gonzales H., (2014) afirma:
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d)

Al gestionar la calidad de la prestacion de servicios, es
importante considerar que un servicio es un proceso que no
produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de
la transaccién entre el consumidor y el proveedor, o también
puede entenderse como el conjunto de prestaciones accesorias
de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompana a la
prestacion principal. Los servicios poseen ciertas caracteristicas
que los diferencian de los productos tangibles de acuerdo a la
forma en que son producidos, consumidos y evaluados:
intangibles. Heterogéneos, produccién y consumo simultaneos,
perecederos. Estas caracteristicas provocan que los servicios
sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente
quieren los clientes, de forma tal que la calidad de los mismos se
define principalmente por la opinion del cliente, es decir, su

grado de satisfaccion.

Infraestructura interna

Cherem (2018) afirma:

2.2.23.

La infraestructura adecuada de tu empresa ayudara a potenciar las
ventas. Las empresas deben contar con la infraestructura adecuada
para potenciar sus ventas, debido a que necesitan las herramientas
suficientes para evitar cualquier contratiempo y se enfoquen en
aumentar su productividad. Esto resultara en un incremento en las
utilidades, que son el sostén de cualquier negocio. “La infraestructura
es sin6bnimo de desarrollo, competitividad e impulso econdémico”,
reconoce la (CEPAL)”.

Teorias de la calidad del servicio

Teoria de control de la calidad de Feigenbaum
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Los pilares del pensamiento de Feigenbaum son la implicacién
de toda la organizacion en la mejora de la calidad, el énfasis en
la mejora continua, el liderazgo de la calidad por la direccién, el
compromiso humano con la calidad y la productividad de arriba
abajo, la orientacion al cliente, la inversion en la implantacion de
la tecnologia para la calidad a través de ventas, ingenieria y
produccion, y el enfoque financiero de la calidad a traves de la
medicion de los costes de la calidad. En este ultimo punto,
Feigenbaum practicamente coincide con Juran, y mas tarde con
Crosby, al destacar que la inversion en mejora de la calidad
representa una gran oportunidad. EI modelo PAF** (prevention,
appraisal, failure) es su contribucion para caracterizar los costes
de la calidad, para desde ahi gestionarlos. Obra suya es también
el concepto de planta oculta, con el cual se referia a la
disminucion de la capacidad real de fabricacion imputable a la
repeticion de trabajos y a no hacerlo bien desde el principio.

(Alvarado, 2017. Pag. 19-20).

La Trilogia de Juran
Considera que la calidad consiste en dos conceptos diferentes,
pero relacionados entre si:
Una forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste
en aquellas caracteristicas del producto que satisfacen
necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso
producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad

generalmente cuesta mas.
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Una segunda forma de calidad estaria orientada a los costes y
consistiria en la ausencia de fallas y deficiencias. En este
sentido, una mejor calidad generalmente cuesta menos.

Sefiala que la administracion para lograr calidad abarca tres
procesos basicos: la planificacion de la calidad, el control de la
calidad y el mejoramiento de la calidad. (Estos procesos son
comparables a los que se han utilizado durante largo tiempo
para administrar las finanzas). Su “trilogia”, muestra como se
relacionan entre si dichos procesos. Para Juran la calidad es lo:
"Adecuado para el uso", también la expresa como ‘"la
satisfaccion del cliente externo e interno".

Su filosofia es: Los administradores superiores deben
involucrarse para dirigir el sistema de calidad. Los objetivos de la
calidad deben ser parte del plan de negocio.

Unos de los aportes clave es lo que se conoce como la trilogia
de la calidad, que es un esquema de administracién funcional
cruzada, que se compone de tres procesos administrativos:
Planear, controlar y mejorar.

Los tres procesos universales de la gestion para la calidad: Son
la planificacion de la calidad, el control de la calidad, y la mejora
de la calidad. Cada proceso incluye una serie de actividades.

(Galindo, 2015. Pag. 29-30).

Método Philip Crosby
El método Philip Crosby o también conocido por otros como cero

defectos tiene como finalidad evitar o eliminar los defectos

29



mediante el involucramiento del personal en la fabricacion del
producto, lo cual se logra al conseguir relacionar su trabajo con
la prestacion del producto.

Espinoza, menciona que Philip Crosby menciona tres puntos
importantes << Primero: “La calidad es intangible; calidad es
bondad”. Por ello, se habla de “alta calidad”, “calidad de
exportacién”, producto bueno o malo, servicio excelente o
pésimo. Para cambiar nuestra actitud hacia la calidad se debera
definirla como algo intangible y no como un valor filosofico y
abstracto. Segundo: “La calidad es costosa”. A través de este
mito creemos que reducimos costos al tolerar defectos, es decir,
al aceptar productos y servicios que no cumplen con sus
normas. La falacia estriba en que la calidad es gratis: no cuesta
ensamblar bien un auto que hacerlo mal; no cuesta mas surtir
bien un pedido que despacharlo equivocado, no estd mas
programar bien que mal. Lo que cuesta es inspeccionar lo ya
hecho para descubrir los errores y corregirlos; lo que cuesta son
las horas de computadora y el papel desperdiciado; lo que
cuesta son las devoluciones de los clientes inconformes; lo que
cuesta es rehacer las cartas mal mecanografiadas, etcétera. Los
costos, en fin, son los errores y los defectos, no la calidad; por lo
tanto, nunca sera mas economico tolerar errores que “hacerlo
bien desde la primera vez”, y no habra un “punto de equilibrio”
entre beneficios y costo de calidad. Tercero: “Los defectos y

errores son inevitables”. Se han acostumbrado a esta falsedad, a
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aceptar los baches en las calles, los productos defectuosos, los

accidentes, etcétera. (Villanueva, 2020. Pag. 12)

Filosofia de la calidad de Edwards Deming

Fue uno de los precursores del enfoque hacia la calidad en

Japon. Su filosofia de la calidad se puede resumir en los

siguientes 14 puntos dirigidos a la alta direccion:

1)

Tener el proposito de mejorar productos y servicios: Si no
se logra este punto corre riesgo la permanencia de la
empresa, tanto en el presente como en el futuro.

Cambiar la filosofia del trabajo: Se refiere a terminar de
una vez con la elaboracioén de productos defectuosos y la
mediocridad de los trabajadores en la empresa.

Dejar de depender de la inspeccion: La inspeccion al
100% es costosa, tardia e ineficiente.

Obtener ganancias basandose en la calidad: Conviene
mas minimizar el costo total que manipular los precios, se
debe confiar en la calidad del producto.

Mejorar continuamente el proceso y los servicios en la
auditoria:  Utilizar herramientas estadisticas para
identificar causas comunes Yy especiales, reducir
desperdicios y mejorar todas las areas de la empresa.
Practicar el entrenamiento en el puesto: Capacitar
continuamente al personal, especialmente a aquellas

personas que son ineficientes en su puesto de trabajo.
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7) Practicar la supervision efectiva: guia, apoyo y confianza:
Es importante escuchar a todos los trabajadores para
lograr dar solucién a los problemas.

8) Eliminar el miedo: Otorgar seguridad al trabajador con
respecto a su empleo.

9) Fomentar la union entre departamentos: El trabajo en
equipo es fundamental para que la calidad se logre.

10)No poner lemas o metas de productividad: Es preferible
decirle al trabajador como hacer las cosas que ponerle un
lema de productividad.

11)No poner estandares con cuotas numéricas: Es necesario
mejorar la supervision y enfatizar la calidad en lugar de
poner cuotas de articulos defectuosos y desperdicio.

12)Reconocer la labor individual (obreros, empleados vy
directivos): Este punto hara que el trabajador haga su
labor con mayor eficiencia.

13)Instituir un programa de capacitacién: Establecer un
programa de educacion en calidad.

14)Impulsar diariamente los puntos anteriores: Es importante
impulsar de manera cotidiana todos los puntos anteriores
de este programa. (Leguizamo , Mouret , & Romero |,

2015. Pag. 15)

Definicidon de términos basicos

Desempefio laboral

Eficiencia laboral
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Huayllani & Taype (2015) afirman:
La eficiencia laboral depende de multiples factores, tales como los
ambientales, lo referido a las motivaciones intrinsecas y extrinsecas
respecto del trabajo, los de la capacidad de liderazgo adecuado por
parte de los jefes, los de una comunicacion adecuada, los de un
sistema ordenado, practico y funcional de organizacion de la fuerza
de trabajo basado en el conocimiento claro de las fortalezas y
debilidades de los trabajadores. Es justamente la comprension y
aplicaciéon de la conjuncion de este conjunto de factores lo que
proporcionara un sistema adecuado de desarrollo del desempefo de

los individuos dentro de la organizacion.

Desarrollo del talento humano

Dolan, Valle, Jackson & Schuler (2007), afirman:
Que el desarrollo del talento humano, se refiere a las acciones o
actividades que ofrece la organizacion en beneficio de sus
trabajadores. Estos son las formaciones o capacitaciones que ofrece
la organizacion a los actuales, nuevos y potenciales empleados
(empleados a ser ascendidos a puestos de mayor nivel de su actual
puesto de trabajo) de la organizacion a fin de que se puedan
desempenar adecuadamente en sus puestos de trabajo ya sea en el
presente o en un futuro. Sobre todo, busca que la organizacion pueda
llegar a cumplir de manera eficiente sus objetivos organizacionales.
La formacién y el desarrollo del empleado consisten en un conjunto
de actividades cuyo propésito es mejorar su rendimiento presente o

futuro, aumentando su capacidad a través de la modificacion y
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potenciacion de sus conocimientos, habilidades y actitudes. (Condori,

2018. Pag. 18-19)

Trabajo en equipo
Rios (2017) afirma: “Se refiere a la serie de estratégias, procedimientos y
metodologias que utiliza un grupo humano para lograr las metas

propuestas”.

Comunicacion

Miranda & Pastor (2015) afirman:
Es un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros, o entre la
organizacion y su medio, con el fin de que se cumplan mejor y mas

rapidamente sus objetivos.

Recursos de una empresa

Jauregui (2019) afirma: “son todos aquellos factores que proveen a una
organizacion de los medios necesarios para realizar su actividad. Estos
factores pueden ser de cualquier tipo: personas, maquinaria, dinero, una

tecnologia concreta, entre otros”.

Autoestima

Sanchez (2018) afirma:
Es la percepcidon que tenemos de nosotras mismas. Abarca todos los
aspectos de la vida, desde el fisico hasta el interior, pasando por la

valia o la competencia. Se trata de la valoracién que hacemos de
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nosotras mismas la cual no siempre se ajusta a la realidad. Esa
valoracion se forma a lo largo de toda la vida y bajo la influencia de

los demas

Colaboracion

Bécares (2014) afirma:
Trata de permitir que tanto empleados, como partners compartan
conocimiento de forma mas eficiente, colaboren en el contexto de un
proceso de negocio y formen equipos a medida y bajo demanda, para

reducir los ciclos de ejecucion de un proyecto.

Negociacién

Plancarte (2018) afirma:
es un proceso de comunicacion bidireccional y dinamico en el que dos
0 mas partes tratan en forma directa de resolver sus diferencias y
defender sus intereses a través del dialogo con el fin de llegar a un
acuerdo o a una solucién satisfactoria para todos los involucrados en

€Se proceso.

Satisfaccion laboral
Ereu (2016) afirma: “es la actitud que asume un individuo en su lugar de
trabajo y que se ve reflejada en las distintas actitudes, sentimientos, estados

de animo y comportamientos en relacion con su actividad laboral”.
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2.3.2. Calidad del servicio
Atencién al cliente
Riquelme (2018) afirma: “es una medida que usamos para considerar el nivel
en que un cliente se encuentra orgulloso con algun producto, servicio o

experiencia”.

Tangible
Garreta (2018) afirma: “hace referencia a las cosas que se pueden very
tocar, aunque no necesariamente puedan ser percibidas mediante todos los

demas sentidos”.

Gestion de servicios

Gestion.org (2018) afirma:
Se encuentra integrada en la gestion de la cadena de suministro
como una union entre las ventas y el cliente. El objetivo es optimizar
las cadenas de suministros centradas en el servicio, que son mas
complejas que las centradas en los productos. La mayoria de las
cadenas de suministro centradas en el servicio requieren inventarios
mayores y una mejor integracion con los productos de otras

compafhias.

Confianza

Montero (2013) afirma: “es la creencia de que la otra parte realizara acciones

que tendran resultados positivos, asi como la creencia de que la otra parte
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no realizara acciones inesperadas que podrian terminar en resultados

negativos”.

Infraestructura de la empresa
Neotik (2019) afirma: “es, a grandes rasgos, el equipamiento adecuado que
posee la Empresa de cara al mercado productivo al que pertenece y asi

poder servir al cliente de la mejor manera”.

Publicidad de la empresa

Costa (2017) afirma:
son los medios publicitarios tradicionales, valga la redundancia, que
suelen utilizar las empresas para difundir sus productos o servicios en
una zona muy concreta. Son los sistemas asociados a los modelos de
negocio tradicionales, los cuales en su gran mayoria siguen utilizando

las campahfas publicitarias de toda la vida.

Cajero automatico

Sarria (2016) afirma:
Es una maquina que por medio de una tarjeta y una clave personal
maneja tanto la recepcion como la entrega de dinero, sin embargo un
cajero automatico es mas que eso, pues ayuda a los clientes
bancarios a manejar su dinero, gracias a estos las personas pueden
estar en contacto con algunos de los servicios que ofrecen los
bancos, pero sin tener que visitar la sucursal, ademas los cajeros

automaticos estan disponibles las 24 horas del dia, los 365 dias del
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afno, permitiéndole asi tener total disponibilidad de su dinero y sus

cuentas bancarias.

Sillas de espera

LambdaTres, S.A. (2015) afirma:
Son uno de esos elementos que enfrentan a disefiadores de espacios
a la hora de seleccionarlas para los distintos proyectos. Aunque el
mobiliario que se destina a la parte operativa o de direccién en la
oficina, debe cumplir su funcion dejando en un segundo plano el

factor estético.

Seguridad

Penalva (2017) afirma:
Es la capacidad de las personas, los Estados o las sociedades de
librarse de las amenazas y de mantener su independencia en lo que
se refiere a su identidad y a su integracién funcional frente a las

fuerzas de cambio consideradas hostiles.

Programa

Zapata (2017) afirma:
Concreta las lineas generales contenidas dentro de un plan, el cual
estd conformado por un conjunto de programas. El programa hace
posible el plan mediante un conjunto de acciones orientadas a
alcanzar metas y objetivos. Los programas son mas complejos, estan
enfocados a un ambito amplio y suelen estar compuestos por un

conjunto de proyectos.
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CAPITULO lIl: METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1.Tipo de investigacion
Se empled el tipo de investigacion descriptiva, Hernandez (2017) afirma:
‘con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,

objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”.

3.1.2.Disefio de la investigacién

Se empled el diseno transeccional correlacional. El Instituto Tecnologico de

Sonora, (2014) afirma:
Tienen como objetivo describir relaciones entre dos o mas categorias,
conceptos o variables en un momento determinado. En estos disefos
lo que se mide-analiza (enfoque cuantitativo) o evalua-analiza
(enfoque cualitativo) es la relacion entre variables en un tiempo

determinado. Este tipo de disefo, también puede precisar sentido de

causalidad.
Diagrama
O
<
Tl r
Figura 1: esquema de la investigacion
Donde:

M: Muestra, trabajadores y clientes del Banco de Crédito.
OX: Desempeinio laboral.

r: relacion entre variables.
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3.2.

OY: Calidad del servicio

Poblacién y muestra

3.2.1.Poblacién

Variable desempenio laboral

Estuvo constituida por el 100% de los trabajadores del Banco de Crédito,

sucursal Pucallpa, que son 48.

Variable calidad del servicio
Estuvo constituida por 1500 clientes que ingresan en promedio por dia al

Banco de Crédito, sucursal Pucallpa.

3.2.2.Muestra

Variable desempenio laboral

Se hizo uso de la técnica del muestreo no probabilistico intencional. Otzen &
Manterola (2017) afirman: “Permite seleccionar casos caracteristicos de una
poblacién limitando la muestra sélo a estos casos. Se utiliza en escenarios
en las que la poblacion es muy variable y consiguientemente la muestra es
muy pequena”. Bajo este enfoque la muestra estuvo constituida por los 48

trabajadores del Banco de Crédito, sucursal Pucallpa.

Calidad del servicio

El célculo de la muestra de la presente variable se hizo uso de la féormula

estadistica para poblaciones menores a 100,000.
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3.3.

. (pg)Z* N
(EEY (N—D+(pZ*
Figura 2: férmula para calcular la muestra

Datos:

n: Muestra.

P: Variabilidad positiva (50%)
Q: Variabilidad negativa (50%)

Zu12 21,96

N: Poblacion (1500)

EE: 0,09

Despejando la formula

n = (0.5*0.5%*(1.96)*2*1500)/(((0.09)"*2*1499)+(0.5*0.5*(1.96)"2))

n =110 clientes

Instrumentos de recoleccién de datos

3.3.1. Técnica de elaboracion de instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos se elaboraron mediante la técnica de cuestionario de
preguntas cerradas. Regader (2017) afirma: “se emplean con mayor
frecuencia en cuestionarios y examenes. Se formula una pregunta y se dan
varias opciones de respuesta. La persona que tiene que responder debe
elegir entre una serie de opciones”. Para el caso el instrumento const6 de 5

opciones de respuesta, (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y

siempre), con una valoracion del 1 al 5.

3.3.2.Confiablidad de los instrumentos

Se hizo a través de la prueba estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, con

una muestra piloto de 10 encuestados por variable.
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Tabla 2
Confiabilidad de instrumentos

Variable Alfa de !\lg de

Cronbach items
Desempefio laboral 0.90 20
Calidad del servicio 0.96 20

Realizada la tabulacion de la prueba estadistica de fiabilidad Alfa de
Cronbach, se obtiene una puntuacion en promedio 0.93%, puntaje suficiente

para garantizar la fiabilidad de la escala.

3.4. Técnicas de recojo, procesamiento, presentacion y analisis de datos

3.4.1. Técnicas de recojo

Se hizo uso del cuestionario autoadministrado. Yenni & Maira (2015)

afirman:
El cuestionario se le proporciona directamente a los respondientes,
quienes lo contestan. No hay intermediarios y las respuestas las
marcan ellos. Obviamente que esta manera de aplicar el cuestionario
es impropia para personas que tienen dificultades de lectura o nifios
qgue todavia no leen adecuadamente. Se emplean especialmente los
cuestionarios de preguntas cerradas. Bajo este enfoque se entrego en
mano los cuestionarios a los trabajadores y usuarios del Banco de

Crédito, sucursal Pucallpa.

3.4.2.Procesamiento de datos
Se procesaron en el programa Excel, para lo cual se creo una base
de datos por cada variable, organizados por dimensiones, items y
opciones de respuestas. Resultados totales también procesados en el
programa estadistico SPSSv25.
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3.4.3.Presentacion de datos
Se presenta en tablas vy figuras, proporcionado por el programa Excel,
donde se muestra el nivel de las variables y dimensiones. Igualmente
se presenta tablas proporcionado por el programa SPSSv25, que

muestra la relacion entre variables y dimensiones.

3.4.4. Andlisis de datos

Para determinar el nivel de variables y dimensiones se hizo uso de la Escala

de Clima Organizacional (Edco). Acero Yusset, Echeverri Lina Maria,

Lizarazo Sandra, Quevedo Ana Judith, Sanabria Bibiana, afirman:
Significacion: una puntuacion se considera alta baja segun el numero
de items o afirmaciones. La puntuacibn minima posible para la
presente investigacion es de 20 y la maxima es de 100. Un puntaje
alto indica una alta frecuencia, relacionado con un buen clima
organizacional y un puntaje bajo indica una baja frecuencia,
relacionado con problemas dentro de la organizacion.
Escalas: para determinar si el clima organizacional puntua entre alto,
medio o bajo se realiza de la siguiente forma: entre el puntaje minimo
y el maximo posible (20 y 100) se establecen 3 intervalos de igual
tamano dividiendo la diferencia de los dos puntajes entre 3 y a partir
del puntaje minimo se suma el resultado obtenido asi: (Morales, 2015)
Nivel Bajo: De 20 a 46 puntos.
Promedio: De 47 a 73 puntos

Nivel alto: Puntajes entre 74 y 100
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Para determinar la relacion entre variables se hizo uso del Coeficiente

Estadistico de Pearson. Garcia, Rivas, Pérez, & Palacios (2020) afirman:
El coeficiente de correlacién de Pearson fue introducido por Galton en
1877 y desarrollado mas adelante por Pearson. Es un indicador usado
para describir cuantitativamente la fuerza y direccion de la relacion
entre dos variables cuantitativas de distribucion normal y ayuda a
determinar la tendencia de dos variables a ir juntas, a lo que también
se denomina covarianza. El coeficiente de correlacion se representa
con una “r’ y puede tomar valores que van entre -1 y + 1. Un
resultado de 0 significa que no hay correlacion, es decir, el
comportamiento de wuna variable no se relaciona con el
comportamiento de la otra variable. Una correlacién perfecta implica
un valor de -1 o + 1, lo cual indicaria que al conocer el valor de una
variable seria posible determinarse el valor de la otra variable. Entre
mas cercano a 1 sea el coeficiente de correlacién, mayor la fuerza de

asociacion.
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4.1.

4.1.1.

CAPITULO IV: RESULTADOS
Descripcién de los resultados por variables y dimensiones

Descripcién de los niveles de la variable desempenio laboral

Tabla 3
Distribucién de frecuencias de la variable desempefio laboral
Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-46] 0 0
Promedio [47-73] 15 31
Alto [74-100] 33 69
n 48 100
70
60
50
40
30
Alto
20
Promedio
10 0

A Bajo
%

m Bajo Promedio mAlto

Figura 3: Distribucion porcentual de la variable desempefio laboral
En la tabla 3 y figura 3 se observa que el 31% de los trabajadores considera
que el desempenio laboral en el Banco de Crédito, sucursal Pucallpa es de

un nivel promedio, mientras que el 69% manifiesta que es de un nivel alto.

Tabla 4

Distribucidn de frecuencias de la dimension eficiencia
Niveles Rangos Fi %

Bajo [5-11] 0 0

Promedio [12-18] 15 31

Alto [19-25] 33 69

n 48 100
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Figura 4: Distribucion porcentual de la dimension eficiencia
En la tabla 4 y figura 4 se observa que el 31% de los trabajadores considera
que la eficiencia del desempefio laboral en el Banco de Crédito, sucursal

Pucallpa es de un nivel promedio, mientras que el 69% manifiesta que es de

un nivel alto.
Tabla s
Distribucion de frecuencias de la dimensién desarrollo de talentos
Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0
Promedio [12-18] 14 29
Alto [19-25] 34 71
n 48 100
71

80

70

60

50 29

40

30 Alto

20 Promedio

10 0 .

A Bajo

%

m Bajo Promedio m Alto

Figura 5: Distribucién porcentual de la dimension desarrollo de talentos
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En la tabla 5 y figura 5 se observa que el 29% de los trabajadores considera
que el desarrollo de talentos en el Banco de Crédito, sucursal Pucallpa es de

un nivel promedio, mientras que el 71% manifiesta que es de un nivel alto.

Tabla 6
Distribucion de frecuencias de la dimension trabajo en equipo
Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 1 2
Promedio [12-18] 14 29
Alto [19-25] 33 69
n 48 100
70
60
50
40
30
Alto
20
Promedio
10 2

Ny Bajo
%

m Bajo Promedio m Alto

Figura 6: Distribucion porcentual de la dimension trabajo en equipo

En la tabla 6 y figura 6 se observa que el 2% de los trabajadores considera
que el trabajo en equipo en el Banco de Crédito, sucursal Pucallpa es de un
nivel bajo, el 29% manifiesta un nivel intermedio, mientras que el 69%

manifiesta que es de un nivel alto.

Tabla 7

Distribucién de frecuencias de la dimensién comunicacion
Niveles Rangos Fi %

Bajo [5-11] 0 0

Promedio [12-18] 14 29

Alto [19-25] 34 71

n 48 100
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Figura 7: Distribucion porcentual de la dimensién comunicacion

En la tabla 7 y figura 7 se observa que el 29% de los trabajadores considera

que la comunicacion en el Banco de Crédito, sucursal Pucallpa es de un

nivel intermedio, mientras que el 71% manifiesta que es de un nivel alto.

Descripcion de los niveles de la variable calidad del servicio

Tabla 8
Distribucidn de frecuencias de la variable calidad del servicio
Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-46] 2 2
Intermedio  [47-73] 24 22
Alto [74-100] 84 76
n 110 100
/6
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Figura 8: Distribucion porcentual de la variable calidad del servicio
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4.2.

En la tabla 8 y figura 8 se observa que el 2% de los clientes considera que la
calidad del servicio del Banco de Crédito, sucursal Pucallpa es de un nivel
bajo, el 22% considera que es de un nivel promedio, mientras que el 76%

manifiesta que es de un nivel alto.

Prueba de hipdtesis

Tabla 9
Intensidad _de la correlacién “7” de Pearson
Valor significado
-1 Correlacion negativa perfecta

-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy fuerte

-0,7a-0,89 Correlacién negativa fuerte

-0,4 a-0,69 Correlacion negativa media

-0,2 a-0,39 Correlacién negativa débil

-0,01a-0,19  Correlacion negativa muy débil

0 Correlacion nula

0,01a0,19 Correlacion positiva muy débil

0,2a0,39 Correlacién positiva débil

0,4a0,69 Correlacion positiva media

0,7a0,89 Correlacién positiva fuerte

0,9a0,99 Correlacion positiva muy fuerte
1 Correlacion positiva perfecta

Nivel de significancia
La incidencia se considera significativa si P= 0.05

La incidencia no se considera significativa si P > 0.05

4.21. Hipodtesis general
El desempeiio laboral con la calidad del servicio en la agencia del Banco de
Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019, se relacionan directa y

significativamente.
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Tabla 10
Analisis correlacional entre el desempefio laboral y la calidad de servicio

Variable 1: desempefio Correlacion de Pearson 1 -,180
laboral Sig. (bilateral) ,222
N 48 48
Variable 2: Calidad de Correlacion de Pearson -,180 1
Servicio Sig. (bilateral) ,222
N 48 110

Fuente: SPSSv25

Analisis

La tabla 10 refleja la existencia de una correlacion negativa muy débil (-
0.180) y no significativa (0.222) entre el desempefio laboral y la calidad de

servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa,

2019. En consecuencia, la hipbtesis no se confirma.

4.2.2. Hipdtesis especificas
Hipotesis especifica 1
La eficiencia con la calidad del servicio en la agencia del Banco de Crédito

del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019, se relacionan directa y significativamente

Tabla 11
Analisis correlacional entre la eficiencia y la calidad de servicio
Dimension 1: Eficiencia Correlacion de Pearson 1 -,098
Sig. (bilateral) ,506
N 48 48
Variable 2: Calidad de Correlacion de Pearson -,098 1
Servicio Sig. (bilateral) ,506
N 48 110

Fuente: SPSSv25
Analisis
La tabla 11 refleja la existencia de una correlacion negativa muy débil (-

0.098) y no significativa (0.506) entre la eficiencia y la calidad de servicio en
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la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. En

consecuencia, la hipotesis no se confirma.

Hipotesis especifica 2
El desarrollo de talentos con la calidad del servicio en la agencia del Banco
de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019, se relacionan directa y

significativamente.

Tabla 12
Analisis correlacional entre el desarrollo de talentos y la calidad de servicio
Dimension 2: Desarrollo de  Correlacion de Pearson 1 -,109
talentos Sig. (bilateral) ,461
N 48 48
Variable 2: Calidad de Correlacion de Pearson -,109 1
Servicio Sig. (bilateral) ,461
N 48 110

Fuente: SPSSv25

La tabla 12 refleja la existencia de una correlacién negativa muy débil (-
0.109) y no significativa (0.461) entre el desarrollo de talentos y la calidad de
servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa,

2019. En consecuencia, la hipotesis no se confirma.

Hipotesis especifica 3
El trabajo en equipo con la calidad del servicio en la agencia del Banco de Crédito

del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019, se relacionan directa y significativamente.

Tabla 13
Analisis correlacional entre el trabajo en equipo y la calidad de servicio
Dimension 3: Trabajo en Correlacion de Pearson 1 -,248
equipo Sig. (bilateral) ,089
N 48 48
Variable 2: Calidad de Correlacion de Pearson -,248 1
Servicio Sig. (bilateral) ,089
N 48 110

Fuente: SPSSv25
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4.3.

La tabla 13 refleja la existencia de una correlacion negativa débil (-0.248) y
no significativa (0.089) entre el trabajo en equipo y la calidad de servicio en
la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. En

consecuencia, la hipotesis no se confirma.

Hipotesis especifica 4
La comunicacion con la calidad del servicio, en el Banco de Crédito de Perq,

sucursal Pucallpa, 2019, se relacionan directa y significativamente.

Tabla 14
Analisis correlacional entre la comunicacion y la calidad de servicio
Dimension 4: Comunicacion  Correlacion de Pearson 1 -,214
Sig. (bilateral) ,145
N 48 48
Variable 2: Calidad de Correlacion de Pearson -,214 1
Servicio Sig. (bilateral) ,145
N 48 110

Fuente: SPSSv25

La tabla 14 refleja la existencia de una correlacion negativa débil (-0.214) y
no significativa (0.145) entre la comunicacion y la calidad de servicio en la
agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. En

consecuencia, la hipétesis no se confirma.

Discusion de resultados

Los resultados reflejan la existencia de una correlacién negativa muy débil (-
0.180) y no significativa (0.222) entre el desempenfo laboral y la calidad de
servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa,
2019. En consecuencia, la hipétesis no se confirma, lo que significa, de la
forma como administra el banco la eficiencia, el desarrollo de talentos, el

trabajo en equipo y la comunicacion de sus trabajadores no le alcanza para
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lograr una relacién positiva y significativa entre el desempefio laboral y la
calidad de servicio. Resultado distinto obtuvo Casierra (2018) en su tesis de
maestria Evaluacion del desempeiio laboral en relacion a la calidad de los
servicios en el Hospital Oswaldo Jervis Alarcon Salitre, 2016, concluye: se
demostré que existe relacion entre el desempeio laboral y la calidad del
servicio; por motivo, de que en el cuadro de analisis de Pearson se mostro
una correlacién del 0.766. Por medio del andlisis correlacional entre las seis
dimensiones del desempefio laboral y la calidad, se encontré y comprobo
gue todas las dimensiones han tenido incidencia sobre la calidad del servicio
gue se brinda dentro de la institucion de salud; estos factores fueron Nivel de
conocimiento sobre la descripcion del cargo, Desempefio en la funcion,
Conocimiento de la institucién, Proactividad e innovacion, Relaciones

interpersonales y Productividad

El 31% de los trabajadores considera que el desempefio laboral en el Banco
de Crédito, sucursal Pucallpa es de un nivel promedio, mientras que el 69%
manifiesta que es de un nivel alto, lo que significa que la gran mayoria de
trabajadores considera que la eficiencia, el desarrollo de talentos, el trabajo
en equipo y la comunicacion en relacion a su desempeno es de nivel alto.
Resultados que no coinciden a los encontrados por Cabellos & Ledn (2018)
en su tesis de pregrado influencia de la motivacion sobre el desempeno
laboral de los asesores de negocios de la Empresa Mibanco, Agencia Viru,
2017, quienes concluyeron: el 65% de los encuestados perciben un nivel
medio y un 35% percibe un nivel alto, los cuales se manifiestan a través de
competencias laborales alcanzables como: productividad, constante

informacion sobre sus metas, al cumplimiento de tareas, etc. Es decir, tienen
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un desempeno laboral medio ligeramente alto, ya que cumplen con lo que se
les encomiendan, pero no a un 100% en el trabajo debido a que esta

condicionado por aquellas dimensiones que influyen en su labor diaria.

El 2% de los clientes considera que la calidad del servicio del Banco de
Crédito, sucursal Pucallpa es de un nivel bajo, el 22% considera que es de
un nivel promedio, mientras que el 76% manifiesta que es de un nivel alto, lo
que significa que la gran mayoria de clientes considera que el banco de
crédito ofrece el servicio a través de la atencion al cliente, los elementos
tangibles, la gestion de servicios y la infraestructura interna a un nivel alto.
Resultado parecido obtuvo Laulate, (2018) en su tesis de pregrado la gestion
y la calidad del servicio del Banco Internacional del Peru, Pucallpa, 2017,
concluyendo: el nivel alcanzado de la variable calidad del servicio del Banco
Internacional del Peru, Pucallpa, 2017, es alto representa el 88.89%, con el
estudio se pudo comprobar que los clientes estan satisfechos, con la
atencion, con los aspectos tangibles, con la gestion de los servicios y con la

infraestructura interna que brinda el banco.

Los resultados reflejan la existencia de una correlacion negativa muy débil (-
0.098) y no significativa (0.506) entre la eficiencia y la calidad de servicio en
la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. En
consecuencia, la hipotesis no se confirma, lo que significa de la forma como
administra sus recursos el banco, como entrega el servicio y las expectativas
que tienen los trabajadores, no alcanza para lograr una relacion positiva y
significativa entre la eficiencia y calidad del servicio. Resultado parecido

obtuvo Mendoza (2019) en su tesis de pregrado servicio de atencion al
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cliente para generar mejor eficiencia en el Banco Falabella de la region
Lambayeque, 2015, Concluye: en la identificacion de la eficiencia con
respecto a la calidad de servicio se puede describir que los trabajadores si
tienen la capacidad en el manejo de equipos que agilizan la atenciéon al
cliente, no obstante, se tiene deficiencia en atencion de reclamos y quejas
42% muestran su desacuerdo, ademas, se requiere dar facilidad al cliente
con agentes u otras para que pueden agilizar sus gestiones necesarias sin

necesidad de llegar a la oficina del Banco Falabella.

Los resultados reflejan la existencia de una correlacidén negativa muy débil (-
0.109) y no significativa (0.461) entre el desarrollo de talentos y la calidad de
servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa,
2019. En consecuencia, la hipdtesis no se confirma. Lo que significa que las
habilidades que poseen los trabajadores, la capacitacidon que reciben y el
nivel de autoestima que sienten, no contribuye al logro de una relacion
positiva y significativa entre el desarrollo de talentos y la calidad del servicio.
Resultados parecidos obtuvo Mozombite (2019) en su tesis de pregrado el
desempeno laboral y la calidad del servicio de la Agencia del Banco de
Crédito del Peru, PUCALLPA, 2016, quien concluye: existe relacion negativa
muy baja y no significativa entre el desarrollo de talentos y la calidad del
servicio de la agencia del Banco de Crédito del Peru, Pucallpa, 2016, al
haber obtenido el valor de relacion de (-0.085) y el valor de significancia de
(0.585), lo que se entiende que el banco no promueve la practica de
relaciones productivas entre los trabajadores y los clientes, no promueve la
administracion del plan de actividades diarias, no promueve la capacitacion

constante, no promueve la capacidad para innovar y crear, y tampoco el
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banco no levanta la autoestima y no constituye un propésito de sumo interés
de la gerencia, motivo por el cual no existe una relacién significativa con la

calidad del servicio.

Los resultados reflejan la existencia de una correlacién negativa débil (-
0.248) y no significativa (0.089) entre el trabajo en equipo y la calidad de
servicio en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa,
2019. En consecuencia, la hipétesis no se confirma. Lo que significa el
ambiente en que interactuan los trabajadores, su desenvolvimiento y la
colaboracion entre compaferos no contribuye al logro de una relacion
positiva y significativa entre el trabajo en equipo y la calidad del servicio.
Resultado parecido obtuvieron Navarro & Rios (2020) en su tesis de
pregrado desempefio laboral y calidad del servicio de la Empresa Sodimac
Pucallpa, Ucayali, quienes concluyeron: la relacion es negativa muy baja (-
0.110) y no significativa (0.347), entre el trabajo en equipo y calidad del
servicio en la empresa Sodimac Pucallpa, Ucayali, 2019, lo que significa que
el ambiente armoénico, el desenvolvimiento eficaz y la colaboracién que
practican los trabajadores de la empresa Sodimac Pucallpa, no contribuye al
logro de una relacién positiva y significativa entre el trabajo en equipo y

calidad del servicio.

Los resultados reflejan la existencia de una correlacidon negativa débil (-
0.214) y no significativa (0.145) entre la comunicacion y la calidad de servicio
en la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. En
consecuencia, la hipétesis no se confirma. Lo que significa de la forma como

le comunican la vision y misién del banco a los trabajadores, la forma como
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los entrenan, fomentan el trabajo en equipo y la forma como organiza las
reuniones staff, no alcanza para lograr una relacion positiva y significativa
entre la comunicaciéon y la calidad de servicio. Resultados diferentes
obtuvieron Hinojoza & Tuero (2017) en su tesis de pregrado la comunicacién
efectiva en la calidad de servicio del personal administrativo en el Organismo
Supervisor de la Inversidon en Energia y Mineria en la Oficina Regional de
Huancavelica para el aino 2014, quienes pudieron evidenciar la presencia de
una influencia significativa entre la comunicacion efectiva y la calidad de
servicio en este organismo, la correlacidén identificada es del 77% que se
tipifica como correlacién positiva fuerte, la probabilidad asociada es

P(t>6,93)=0,0>5% por lo que dicha correlacion es significativa.
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5.1.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
Existe relacion negativa muy débil (-0.180) y no significativa (0.222) entre el
desempeno laboral y la calidad de servicio en la agencia del Banco de
Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. En consecuencia, la hipétesis no
se confirma, lo que significa, de la forma como administra el banco la
eficiencia, el desarrollo de talentos, el trabajo en equipo y la comunicacion
de sus trabajadores no le alcanza para lograr una relaciéon positiva y

significativa entre el desempefio laboral y la calidad de servicio.

El 31% de los trabajadores considera que el desempeno laboral en el Banco
de Crédito, sucursal Pucallpa es de un nivel promedio, mientras que el 69%
manifiesta que es de un nivel alto, lo que significa que la gran mayoria de
trabajadores considera que la eficiencia, el desarrollo de talentos, el trabajo

en equipo y la comunicacion en relacion a su desempefio es de nivel alto.

El 2% de los clientes considera que la calidad del servicio del Banco de
Crédito, sucursal Pucallpa es de un nivel bajo, el 22% considera que es de
un nivel promedio, mientras que el 76% manifiesta que es de un nivel alto, lo
que significa que la gran mayoria de clientes considera que el banco de
crédito ofrece el servicio a través de la atencion al cliente, los elementos

tangibles, la gestidn de servicios y la infraestructura interna a un nivel alto.

Existe relacion negativa muy débil (-0.098) y no significativa (0.506) entre la
eficiencia y la calidad de servicio en la agencia del Banco de Crédito del

Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. En consecuencia, la hipétesis no se
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confirma, lo que significa de la forma como administra sus recursos el banco,
como entrega el servicio y las expectativas que tienen los trabajadores, no
alcanza para lograr una relacién positiva y significativa entre la eficiencia y

calidad del servicio.

Existe una relacién negativa muy débil (-0.109) y no significativa (0.461)
entre el desarrollo de talentos y la calidad del servicio en la agencia del
Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. En consecuencia, la
hipdtesis no se confirma. Lo que significa que las habilidades que poseen los
trabajadores, la capacitacion que reciben y el nivel de autoestima que
sienten, no contribuye al logro de una relacion positiva y significativa entre el

desarrollo de talentos y la calidad del servicio.

Existe una relacién negativa débil (-0.248) y no significativa (0.089) entre el
trabajo en equipo y la calidad de servicio en la agencia del Banco de Crédito
del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019. En consecuencia, la hipétesis no se
confirma. Lo que significa el ambiente en que interactuan los trabajadores,
su desenvolvimiento y la colaboracién entre compafieros no contribuye al
logro de una relacidn positiva y significativa entre el trabajo en equipo y la

calidad del servicio.

Existe una relacién negativa débil (-0.214) y no significativa (0.145) entre la
comunicacién y calidad del servicio en la agencia del Banco de Crédito del
Perd, Sucursal Pucallpa, 2019. En consecuencia, la hipétesis no se
confirma. Lo que significa de la forma como le comunican la vision y mision

del banco a los trabajadores, la forma como los entrenan, fomentan el
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5.2.

trabajo en equipo y la forma como organiza las reuniones staff, no alcanza
para lograr una relacién positiva y significativa entre la comunicacion y la

calidad de servicio.

Recomendaciones
Los resultados de la investigacion deben hacerse de conocimiento de los
ejecutivos y trabajadores del Banco de Crédito Sucursal Pucallpa, con el
proposito de evaluar si los resultados obtenidos guardan relacién con los
recursos utilizados, si los trabajadores cuentan con los conocimientos y las
herramientas necesarias para realizar su desempeno, si los equipos de
trabajo estan dando los resultados esperados, si existe una buena
comunicacién entre los trabajadores, de esta forma realizar todos los
esfuerzos necesarios para lograr una relacion positiva y significativa entre el

desempeno laboral y la calidad de servicio.

Seria importante que los ejecutivos del Banco de Crédito Sucursal Pucallpa,
creen los mecanismos necesarios para mejorar la eficiencia de los
trabajadores, capacitarlos para mejorar sus talentos, fortalecer el trabajo en
equipo, mejorar la comunicacion, con el proposito de lograr niveles mas altos

de desempenio.

Si bien es cierto que el 76% de los clientes del Banco de Crédito Sucursal
Pucallpa manifiesta que nivel de calidad del servicio que recibe es alto, sin
embargo, un 24% manifiesta que no esta del todo bien, por lo que se

recomienda que el banco debe mejorar la atencion al cliente, los elementos
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tangibles, la gestidon de servicios y la infraestructura interna, con el proposito

de lograr mayores niveles de satisfaccion de los clientes.

Los ejecutivos del Banco de Crédito Sucursal Pucallpa, 2019, deben mejorar
la administracién de sus recursos, mejorar la entrega del servicio, mejorar
las expectativas de sus trabajadores, con el propésito de consolidar un
desempeno eficiente, y de esta manera lograr una relacion positiva y

significativa con la calidad del servicio.

Los ejecutivos del Banco de Crédito Sucursal Pucallpa, 2019, deben
fortalecer las habilidades de sus trabajadores, cambiar los temas de
capacitacion, crear mayor identidad y compromiso con su trabajo para
mejorar su autoestima, con el propésito de desarrollar el talento de sus
trabajadores y de esta manera contribuir al logro de una relacion positiva y

significativa con la calidad del servicio.

Los ejecutivos del Banco de Crédito Sucursal Pucallpa, 2019, deben crear
mejores ambientes de convivencia entre sus trabajadores, para mejorar su
desenvolvimiento y colaboracidn entre companeros, con el proposito de
fortalecer el trabajo en equipo, y de esta forma lograr una relacion positiva y

significativa con la calidad del servicio.

Los ejecutivos del Banco de Crédito Sucursal Pucallpa, 2019, deben crear
mejores canales de comunicacidn, para sensibilizar a los trabajadores sobre
la vision y misién del banco, explicarles sobre el significado de trabajo en

equipo, implementar por lo menos una reunién por semana para
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intercambiar informacion no necesariamente relacionado al trabajo, con el
proposito de lograr una relacion positiva y significativa con la calidad de

servicio.
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Anexo 1

Matriz de consistencia
Titulo: Desempeno laboral y calidad del servicio de la agencia del Banco de Crédito del Peru, Sucursal Pucallpa, 2019

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Dimensiones

indicadores

Problema general:

Obijetivo general:

¢De qué manera se
relaciona el
desempenio laboral
con la calidad del
servicio en la
agencia del Banco
de Crédito del Peru,
Sucursal Pucallpa,
20197

Problemas

especificos:
¢De qué manera se
relaciona la eficiencia
con la calidad del
servicio en la
agencia del Banco
de Crédito del Pert,
Sucursal Pucallpa,
2019?
¢De qué manera se
relaciona el
desarrollo de talentos
y la calidad del
servicio en la
agencia del Banco
de Crédito del Perd,
Sucursal Pucallpa,
20197
¢De qué manera se
relaciona el trabajo

Calificar la manera
de relacion del
desempenio laboral
con la calidad del
servicio de la
agencia del Banco
de Crédito del Peru,
Sucursal Pucallpa,
2019.

Objetivos
especificos:
Establecer la manera

de relacion de la
eficiencia con la
calidad del servicio
en la agencia del
Banco de Crédito del
Peru, Sucursal
Pucallpa, 2019.
Determinar la
manera de relacién
del desarrollo de
talentos con la
calidad del servicio
en la agencia del
Banco de Crédito del
Pert, Sucursal
Pucallpa, 2019.
Evaluar la manera de
relacion del trabajo

Hipodtesis general:
El desempefio
laboral con la calidad
del servicio en la
agencia del Banco
de Crédito
del Peru, Sucursal
Pucallpa, 2019, se
relacionan directa y
significativamente.

Hipotesis

especificas:
La eficiencia con la
calidad del servicio
en la agencia del
Banco de Crédito del
Peru,
Sucursal Pucallpa,
2019, se relacionan
directay
significativamente.
El desarrollo de
talentos con la
calidad del servicio
en la agencia del
Banco de
Crédito del Peru,
Sucursal Pucallpa,
2019, se relacionan
directay
significativamente.

Desempeiio Laboral

Eficiencia

Utilizacién de recursos

Efectividad

Satisfaccion del trabajador

Desarrollo de
talentos

Habilidades

Capacitaciéon

Autoestima

Trabajo en equipo

Ambiente armonico

Desenvolvimiento eficaz

Colaboracién entre
companeros

Comunicacién

Iniciativa

Solucién de conflictos

Calidad de Servicio

Atencion al Cliente

Trato Respetuoso

Familiaridad

Confianza

Elementos Tangibles

Ambiente fisico

Equipos e Infraestructura

Aspectos del personal

Materiales de
comunicacion

Gestion de Servicios

Informacion

Publicidad

Programas

Infraestructura
Interna

Mobiliario funcional

Espacios de espera

Cajeros automaticos

Seguridad Interna
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en equipo con la
calidad del servicio
en la agencia del
Banco de Crédito del
Peru, Pucallpa,
20197

¢De qué manera se
relaciona la
comunicacion con la
calidad del servicio
en la agencia del
Banco de Crédito del
Peru, Sucursal
Pucallpa, 2019?

en equipo con la
calidad del servicio
en la agencia del
Banco de Crédito del
Pert, Sucursal
Pucallpa, 2019.
Conocer la manera
de relacion de la
comunicacion con la
calidad del servicio
en la agencia del
Banco de Crédito del
Peru, Sucursal
Pucallpa, 2019.

El trabajo en equipo
con la calidad del
servicio en la agencia
del Banco de Crédito
del Peru,

Sucursal Pucallpa,
2019, se relacionan
directay
significativamente.
La comunicacién con
la calidad del
servicio, en el Banco
de Crédito de Peru,
sucursal Pucallpa,
2019, se relacionan
directay
significativamente.
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Anexo 2
Instrumento 1: variable desempefio laboral
Estimado sefior. Las presentes preguntas tienen por objetivo conocer su percepciéon sobre el
desempenio laboral que realiza en el Banco. Por favor, le pedimos mucha sinceridad en las
respuestas. La informacion que nos proporcione sera totalmente confidencial.

N° ITEMS Nunca | Casi | A Veces Casi Siempre
Nunca siempre

01 | El uso de recursos en el banco contribuye al
mejoramiento del desempefio laboral.

02 |las operaciones y procedimientos en el banco,
responden a un desempefio laboral eficiente.

03 | Los servicios que ofrece el banco son de calidad

04 |La entrega del servicio a los clientes se realiza en
forma rapida y oportuna.

05 | El banco cumple con tus expectativas y
satisfacciones laborales.

06 | Tus habilidades laborales guardan relacion con la
productividad que exige el banco.

07 | Tus habilidades laborales se entrelazan con las
metas, tareas diarias establecidas por el banco

08 | Es politica del banco capacitar a sus trabajadores.

09 | Los temas de capacitacion que imparte el banco te
transmiten mejores y mayores conocimientos
laborales.

10 | Trabajar en el banco significa un reto laboral y una
autoestima elevada.

11 | Disfrutas trabajar en el banco por las buenas
relaciones y buenos amigos

12 | Consideras que tu desenvolvimiento contribuye al
logro de los objetivos del banco.

13 |Formar parte del equipo de trabajo del banco es
una motivacion para cumplir con los objetivos
trazados.

14 | El trabajo en equipo del banco significa un
intercambio constante de ideas.

15 | El trabajo en equipo del banco aumenta la
productividad y rapidez de la entrega del servicio.

16 | La comunicacion interna sobre la vision y mision
contribuye al logro de los objetivos del banco.

17 | El banco desarrolla actividades de entrenamiento
en habilidades comunicativas

18 | El banco fomenta actividades de comunicacién
para fortalecer la confianza de los equipos de
trabajo.

19 | El banco fomenta actividades de comunicacién
para trabajar en favor de los objetivos compartidos
de los equipos de trabajo.

20 |El banco organiza al menos una reunion por
semana para escuchar quejas y sugerencias de
sus trabajadores.
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Anexo 3
Instrumento 2: variable calidad del servicio
Estimado amigo. Las presentes preguntas tienen por objetivo conocer sus expectativas
sobre el servicio que brinda el banco de crédito. Le pedimos mucha sinceridad en las
respuestas. No hay respuestas correctas ni incorrectas.

N° ITEMS Nunca| Casi A Casi | Siempre

Nunca | Veces | siempre

01 | El banco cuenta con las instalaciones
adecuadas.

02 | Las instalaciones fisicas del banco le parecen
atractivas.

03 | Los equipos del banco le parecen modernos.

04 | La presentacién de los empleados del banco
es buena.

05 | El banco te muestra algun material de
comunicacion.

06 | Los servicios que te brinda el banco son de
calidad.

07 | Los servicios que te ofrece el banco cumplen
satisfactoriamente tus expectativas

08 | Los empleados del banco le brindan el
servicio con prontitud

09 | El banco desempena el servicio de manera
correcta a la primera vez

10 | El banco proporciona sus servicios en la
oportunidad en que promete hacer

11 | Los empleados del banco te brindan una
buena respuesta

12 | Los empleados del banco te ofrecen una
respuesta rapida y convincente.

13 | Cuando Ud. tiene un problema, el banco
muestra sincero interés por resolverlo

14 | Se siente seguro al realizar transacciones con
el banco.

15 | Los empleados del banco cuentan con el
conocimiento para responder sus consultas

16 | El banco posee suficientes cajeros
automaticos en funcionamiento y con
disponibilidad monetaria

17 | El mobiliario que ofrece el banco son los
adecuados para esperar el servicio

18 | El banco posee sistemas de seguridad y
vigilancia apropiada

19 | El banco cuenta con espacios de separacién
apropiada entre las areas de caja, espera,
consulta y gestion

20 | El area de espera del Banco son los
adecuados
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Anexo 4
Validez y confiabilidad de la variable 1: desempefio laboral

Dimension 2: Desarrollo de
N° Enc. L Dimensiép1:Ef!cienci§ ] i talentos, ] ’Dimens’ién 3:Trabajo,en quipo ,Dime,nsiéné}:Coml:lnicacig')n VaT:?;?JIe
ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | Iltem. | Item. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | [tem. | ltem. | ltem. 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
11 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 2 90
2| 3 4 5 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 3 81
3| 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 3 4 2 87
4, 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 92
5/ 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 1 5 5 5 5 89
6| 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 86
7| 4 3 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 72
8| 4 3 4 3 3 4 3 5 4 3 2 4 4 3 3 4 3 3 3 2 67
9| 4 4 4 4 3 3 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 74
10| 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 90|70.16
Varianza| 0.41| 0.49| 0.24| 0.16| 0.49| 0.36| 0.69| 0.09| 0.24 0.6 0.8| 0.25| 041| 0.44| 064| 1.36f 06| 0.56| 0.36| 1.01 10.2
K I > B Vi]
ot -1 —
K — 1| Vit
El nimero de
K: items 20
SSi2: Sumatoria de las Varianzas de los items  10.2
ST2 La Varianza de la suma de los
: items 70.16
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach
(20-
Seccién 1: = 20 / 1) 1.053
Seccion 2: = 1 - (10.20/70.16) 0.855
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach 0.90
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Anexo 5
Validez y confiabilidad de la variable 2: calidad del servicio

Dimension 1: Elementos Dimension 3: Capacidad de Dimension 4: Infraestructura
N° Enc. Tangibles ] ] DimensiQn 2: Fi’abilida(,:l ] ___respuesta ] ] ] interna ] VaTr(i’;ille
ltem. | ltem. | ltem. | [tem. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | Item. | ltem. | Item. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | ltem. | [tem. | ltem. | ltem. 2
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
11 5 4 3 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 5 4 85
2| 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 74
3| 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 94
4| 4 3 1 5 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 67
5| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 98
6| 5 5 4 5 5 4 3 5 3 3 4 5 4 5 5 3 4 5 5 5 87
7! 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100
8| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100
9| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100
10| 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 1 5 5 88|119.8
Varianza| 0.21| 0.65| 1.6 0.16| 0.44| 0.45| 0.61| 0.41| 0.44| 0.61| 0.21| 044| 041| 0.45| 0.44| 08| 0.45| 1.56| 0.21| 0.44| 10.99
K b5 Vi]
o= 1 — —
K —1 Vi
El nimero de

K: items 20

SSi2: Sumatoria de las Varianzas de los items 10.99

ST2 La Varianza de la suma de los

: ltems 119.8

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

(20-

Seccion 1: = 20 / 1) 1.053

Seccién 2: = 1 - (10.20/70.16) 0.908

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach 0.96
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