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RESUMEN

La presente tesis titulada, La Gestion del talento humano y su influencia en
las Competencias laborales de los trabajadores del Banco Continental, sede San
Isidro 2017, cuyo objetivo principal es explicar como la gestion del talento humano
influye en las competencias laborales de los trabajadores de la citada entidad, lo
cual se concreta con el aumento de dichas competencias. La investigacion es de
un enfoque cuantitativo, de tipo basico o puro, de nivel descriptivo y correlacional,
cuyo disefio es de una investigacidon no experimental, de corte transversal; cuya
técnica utilizada para la recoleccién de datos es la de la encuesta, mediante el
instrumento denominado cédula de cuestionario; el método aplicado es el hipotético

deductivo y la poblacion fue de 200 trabajadores y una muestra de 64 trabajadores.

Los resultados obtenidos muestran que para la validez y confiabilidad de las
variables se tiene un valor del Coeficiente Alfa de Cronbach de 0.942. Asimismo,
aplicandose la Correlacion de Karl Pearson, los resultados muestran un valor de
0.984 para la gestién del talento humano y las competencias laborales; para la
dimensién compensacion laboral y competencias laborales el resultado fue de
0.907, para la comunicacion interpersonal, el resultado fue de 0.866; también, para
Eficacia, el resultado fue de 0.856; para la eficiencia, el resultado fue de 0.874; y
para la productividad laboral, el resultado ha sido de 0.957; asi como para la
motivacion laboral, el resultado ha sido de 0.880 respectivamente. El tal sentido,
los resultados muestran que existe alta y media alta confiabilidad en las variables,
dimensiones y los indicadores, contrastando las hipétesis con resultados positivos
en las correlaciones y demostrandose la fiabilidad de la investigacion realizada.

Palabras claves: Talento humano, objetivos y competencias laborales.
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ABSTRACT

This thesis entitled, The Management of Human Talent and its influence on
the Labor Skills of the employees of the Continental Bank, San Isidro 2017
headquarters, whose main objective is to explain how the management of human
talent influences the labor competencies of the workers of the said entity, which is
concretized with the increase of said competencies. The research is of a quantitative
approach, of a basic or pure type, of a descriptive and correlational level, whose
design is of a non-experimental, cross-sectional investigation; whose technique
used for data collection is that of the survey, using the instrument called the
questionnaire ID; The method applied is the hypothetical deductive and the

population was 200 workers and a sample of 64 workers.

The results obtained show that for the validity and reliability of the variables
there is a Cronbach's alpha coefficient value of 0.942. Also, applying the Karl
Pearson Correlation, the results show a value of 0.984 for the management of
human talent and work skills; for the labor compensation and labor competencies
dimension the result was 0.907, for interpersonal communication, the result was
0.866; also, for Efficiency, the result was 0.856; for efficiency, the result was 0.874;
and for labor productivity, the result has been 0.957; as well as for work motivation,
the result has been 0.880 respectively. In this regard, the results show that there is
high and medium high reliability in the variables, dimensions and indicators,
contrasting the hypotheses with positive results in the correlations and

demonstrating the reliability of the research carried out.

Keywords: Human talent, objectives and job skills.
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada La Gestidn del talento humano y su
influencia en las Competencias laborales de los trabajadores del Banco Continental,
sede San Isidro, afio 2017, se realiza con la intencion de resolver el problema
principal relacionada a la variable dependiente de mejorar las capacidades

laborales del personal de la sede bancaria indicada.

En Estados Unidos, segun Castro (2017), los trabajadores bancarios pasan
por una serie de capacitaciones y entrenamientos antes de ser incorporados en las
sedes administrativas, ello implica que los bancos destinan un presupuesto para
estos eventos, por cuanto se debe contratar con agencias especializadas en
entrenamientos bancarios o instituciones de educacion superior para que brinden
estas capacitaciones como formaciones de técnicos y profesionales, como politica

empresarial y como politica de satisfaccion del cliente.

En Colombia, la Asociacién de Banqueros Colombianos y otras instituciones
afines a la gestion bancaria, tienen planes y programas destinados a instruir a los
futuros empleados bancarios para que brinden atenciones especializadas a los
clientes; tal es asi que los trabajadores pasan por una serie de pruebas
administrativas y de gestion relacionadas a los productos bancarios que venden
como son el conocimientos de las leyes de bancos, el conocimiento de los titulos
valores emitidos y sus procedimientos de gestion, asi como el conocimiento de los
aspectos contables y tributarios y otras competencias laborales que los

trabajadores deben demostrar antes de ser incorporados a las sedes bancarias.



También, a los trabajadores que son permanentes, son sometidos a capacitaciones

constantes para que aumenten sus capacidades duras y sus capacidades blandas.

En el Perd, Asbanc, la Asociacion de Bancos, las Superintendencia de
Bancay Seguros y AFP y otras instituciones afines, tienen establecidos politicas de
capacitaciones, entrenamientos y mejoramiento de capacidades por medio de
instituciones especializadas que forman a los actuales y futuros empleados y
funcionarios bancarios para que se desempefien adecuadamente en sus puestos
de trabajo en las sedes a donde son destinados a laborar. Estos entrenamientos
consisten en la aprobacion de cursos y médulos educativos en donde imparten
conocimientos y habilidades, conocidos como habilidades blandas como liderazgo,
atencion al cliente, saber impartir sonrisas, saber hablar adecuadamente, tener
buen trato, tener claro el interés general del publico antes del interés particular del
trabajador, atender con celeridad, entre otras habilidades blandas. Como
habilidades duras, se consignan el conocimiento de los procedimientos
administrativos, el conocimiento de las leyes bancarias y del mercado de valores,
el conocimiento de los planes y programas de las instituciones bancarias y otros
conocimientos que eleven las capacidades y las competencias de los trabajadores

bancarios.

En Lima y especificamente en la agencia del Banco Continental en el distrito
de San Isidro, las capacitaciones y los entrenamientos para los actuales y para los
futuros trabajadores bancarios, pasan por un descuido por parte de los directivos
responsables de implementar estas competencias; tal es asi que por no cumplir con

las programaciones y directivas superiores, ingresan a laborar personas con



escasos conocimientos en banca y seguros, escasa formacion y conocimiento de
las habilidades blandas y habilidades duras, entre otras falencias y debilidades de
estos trabajadores, que ello permite los reclamos y quejas de los clientes,
considerandose problemas de gestion bancaria y falta de competencias laborales.
Tal es asi. Que se ha encontrado en el estudio que los trabajadores de la sede
bancaria, tienen limitaciones y debilidades en el reconocimiento de los documentos
bancarios que diariamente circulan por el banco, tales documentos son por ejemplo,
los titulos valores como las letras de cambio, los cheques, las clases de cheques,
los pagarés, las facturas comerciales, las facturas conformadas, los certificados de
depdsitos en almacenes, los warrants, las cartas de crédito, entre otros documentos
gue son listas largas de enumerar; asi como la gestidén de los contratos comerciales,
tales como los leasing, los factoring, los forfaiting, las franquicias, los convenios de

confirming, entre otros documentos.

En tal sentido, se hace necesario resolver las competencias laborales de los
trabajadores del banco, buscando los factores, elementos, funciones, literaturas y
otros aspectos que ayuden a mejorar estas competencias, pues si no se resuelven
estos problemas, la entidad bancaria estaria incurriendo en un riesgo de perder
clientes, perder la atencion a personas naturales y juridicas con negocios, turistas
nacionales y extranjeros, entidades religiosas y culturales, entre otros personajes
clientes y por udltimo, un riesgo grave de cerrar la sede bancaria por las

incompetencias de los trabajadores.

Dentro del esquema de investigacion, en el capitulo I, se estudia el problema

de la investigacion, considerandose el problema general y los problemas



especificos, asi como establecer el objetivo general y los objetivos especificos, la
justificacion del estudio y la importancia de la investigacion, pues lo que se busca
es mejorar e intentar resolver el problema general y los problemas especificos;

indicandose también las limitaciones en las que se ha encontrado para el estudio.

En el capitulo Il, se presenta el marco teérico con los alcances de los
antecedentes internacionales y los antecedentes nacionales, pues en dicho
estudio, se identifica a los autores extranjeros y nacionales que tienen sus puntos
de vistas mediante los estudios de libros, secciones de libros, revistas, tesis,
tesinas, ensayos, blogs de investigacion, paginas de internet, paginas mediante
herramientas telematicas, entre otros alcances de investigacion. Asimismo, en este
capitulo se analiza las bases tedricas con las definiciones y conceptos de las
variables tanto dependiente como independiente, las caracteristicas de las
variables, cuadros, comparaciones, enfoques y otros alcances de las literaturas

universales, internacionales y nacionales.

En el capitulo Ill, se analiza la metodologia de la investigacién, considerando
el tipo de investigacion, el disefio, la muestra, la poblacion, la confiabilidad y validez
del estudio mediante la r de Pearson para validar el cuestionario y mediante el Alfa
de Cronbach para validar las hipétesis, llegando a obtenerse resultados positivos
con la aplicacion de las técnicas estadisticas indicadas y mediante la utilizacion del
software SPSS version 23, asi como la aplicacion de las normas APA sexta edicion

en todo el desarrollo del estudio.



En el capitulo 1V, se muestra los resultados de la investigacion, considerando
las técnicas y cuadros estadisticos utilizados, llegandose a obtener favorables
resultados que dan cuenta que el estudio realizado ha sido eficiente y eficaz con la

comprobacion de la estadistica aplicada.

En el capitulo V, se muestran las discusiones de los resultados, confrontando
los resultados obtenidos con los resultados de otras investigaciones y ello dara
muestras de haberse logrado resultados favorables en la mejora de las
competencias laborales de los trabajadores del Banco Continental sede de San

Isidro en Lima — Pert en el afio 2017.

Finalmente se presenta las conclusiones y las recomendaciones pertinentes,
considerando que las conclusiones son el resultado de los objetivos propuestos y

las recomendaciones son en base a las conclusiones establecidas en el estudio.



CAPITULO I: PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Descripcion de larealidad problematica

En Estados Unidos y otros paises de Latinoamérica, las competencias
laborales de los trabajadores de los bancos en algunos casos son deficiente y
negativo por motivo de la falta de exigencia de los empleadores, asi como por la
falta de preparacion técnica y profesional de dichos trabajadores, pues en muchos
casos los trabajadores de estos bancos son reclutados y seleccionados
considerandose la amistad, la familiaridad, el amiguismo, el chantaje, la amenaza

y otros factores que seria largo enumerar.

El problema se presenta con los reclamos y quejas de los clientes, pésima
atencion en ventanilla, permitir hacer largas colas para los clientes, los reclamos no
son atendido con prontitud, los trabajadores no conocen la gestién y procedimientos
gue deben seguir los documentos como los titulos valores y los valores mobiliarios,
entre otros factores, en ese sentido, se determina que el sistema deficiente de
reclutamiento y seleccién de personal hace que ingresen a laborar personas sin
preparacion técnica ni profesional para laborar en bancos, estos trabajadores no
saben lo que son las habilidades blandas y las habilidades duras, ocasionando con
ello las quejas y reclamos de los clientes, considerandose clientes potenciales que
mueven mucho dinero en estos bancos y la atencidén es deficiente que ahuyentan

a estos clientes.



El efecto, de estos actos es la poca frecuencia de clientes a dicha agencia y
existe la amenaza de cerrar la agencia por falta de clientes, por la deficiente
atencion que se brinda a estas personas. También, estos trabajadores no conocen
los valores mobiliarios como las acciones, las clases de acciones, los bonos, las
clases de bonos, los certificados bancarios de renta fija y variables, las acciones de
oferta publica, los certificados de plata, las cédulas hipotecarias, los certificados de
fondos mutuos, entre otros documentos muy importantes en la gestion bancaria;
también se ha encontrado que no conocen los manuales de gestion de los recursos
humanos como el manual de funciones, el manual de procedimientos, el manual de
politicas, el manual de ética, entre otros, también, no conocen los procedimientos
para resolver y elaborar los contratos comerciales como el leasing, el factoring, el
forfaiting, el franchising, el joint venture, el feedback; no son eficientes, no cumplen
su programa de trabajo, tratan mal a los clientes, son renegones, entre otros
motivos que complica la gestion bancaria y el trato a la atencion a los clientes que
si ello continua, podria generar el cierre de la sede bancaria aludida; asimismo se
ha encontrado que los trabajadores son desordenados, no conocen
adecuadamente la gestion de los documentos bancarios, no conocen los titulos
valores como las letras de cambio, las clases de cheques, los pagarés, las facturas
comerciales, las facturas conformadas, los certificados de depésito en los

almacenes, los certificados de depdsito aduaneros, los warrants, etc.

Con el aporte de nuestro trabajo se busca frenar estas actitudes y falta de
conocimiento y criterio para cambiar el sistema de atencion a los clientes, con una
nueva seleccion de personal, evaluacion de desempefio para los trabajadores

actuales y con ello permitir que se cambie a algunos trabajadores y directivos con



escasas competencias laborales y permitir el ingreso de talentos humanos

bancarios a la empresa.

Asimismo se buscando mejorar las competencias laborales de los
trabajadores por medio de una politica de capacitaciones y entrenamientos en
habilidades blandas y habilidades duras en atencidén bancaria, que se inicie estas
soluciones con un nuevo reclutamiento y seleccion de talentos humanos en gestion
bancaria, personas que hayan sido formados en administracion bancaria o carreras
afines, que estas personas demuestren sus altas competencias por medio de los
certificados y constancias de trabajo, demuestren sus experiencias laborales y
sepan solucionar los problemas diarios que presentan los clientes en la sede
bancaria. lgualmente se sugiere tomar medidas urgentes de control y de cambios
para no permitir el agravamiento de los problemas indicados, considerandose
realizar de inmediato una evaluacion de desempefio de estos trabajadores, cambiar
a los jefes y gerentes que también no cumplen los requisitos de competencias
laborales profesionales, contratar de inmediato talentos humanos que sepan

gestionar entidades bancarias con las competencias laborales actuales y probadas.

1.1.2 Formulacién del problema

1.1.2.1 Problema general

¢,De qué manera la gestion del talento humano influye en las competencias

laborales de los trabajadores del Banco Continental, sede San Isidro 2017?



1.1.2.2 Problemas especificos

PEL. ¢ En qué medida el reclutamiento y la seleccion de personal influyen en
las competencias laborales de los trabajadores del Banco Continental, sede
San Isidro 2017?

PE2. ¢(De qué modo la capacitacion y el entrenamiento influyen en las
competencias laborales de los trabajadores del Banco Continental, sede San
Isidro 20177

PE3. ¢En qué forma la satisfaccion de los clientes influye en las
competencias laborales de los trabajadores del Banco Continental, sede San

Isidro 20177

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Explicar como la gestién del talento humano influye en las competencias

laborales de los trabajadores del Banco Continental, sede San Isidro 2017.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Explicar como el reclutamiento y la seleccion de personal influyen en las

competencias laborales de los trabajadores del Banco Continental, sede San
Isidro 2017.

Explicar como la capacitacion y el entrenamiento influyen en las
competencias laborales de los trabajadores del Banco Continental, sede San

Isidro 2017.
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3. Explicar como la satisfaccion de los clientes influye en las competencias

laborales de los trabajadores del Banco Continental, sede San Isidro 2017.

1.3 Justificacidén e importancia de la investigacion

1.3.1 Justificacion

La presente tesis se justifica al haberse encontrado los diversos problemas
en las competencias laborales de los trabajadores del banco y merecen encontrar
las alternativas de soluciones que ayuden a resolver las distintas debilidades y
limitaciones de los trabajadores del Banco Continental, sede San Isidro en el afio
2017, y con ello hacer que los clientes del banco se sientan mas satisfechos y se
pueda mejorar los servicios e incrementar la afluencia de personas naturales y

juridicas, incrementando las transacciones bancarias.

1.3.2 Importancia

La importancia de la tesis radica principalmente en sustentar la tesis
demostrando su utilidad y factibilidad por ser objetiva, real y como un aporte para
solucionar los problemas de las competencias laborales de los trabajadores del
Banco Continental sede San Isidro 2017. Dar soluciones que se orientan sobre los
trabajadores que deben tener conocimientos financieros, conocimientos sobre los

titulos valores, sobre los valores mobiliarios, sobre el mercado de capitales, asi
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como conocer los distintos documentos bancarios, siempre en la busqueda de la

satisfaccion de los clientes, ya sean personas nhaturales o juridicas.

Por ello, al aplicarse el reclutamiento y la seleccion de personal en forma
adecuada, se podra tener el ingreso de talentos humanos que mejoren la gestion
de la entidad bancaria, sumado a ello las capacitaciones y los entrenamientos a los
trabajadores actuales y su posible mejora en la atencién a los clientes, se estara
logrando la importancia que merece la investigacion. Aunque debe haber otros
factores, la satisfaccion de los clientes, es la mejor carta de presentacion, marketing
y publicidad de la sede San Isidro del Banco Continental; por ello, la investigacion
apunta a explicar a los trabajadores la importancia de tener clientes satisfechos y

con ello lograr una mejora continua en la gestion de la empresa bancaria.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

(Carmona, 2016), en su tesis: Competencias laborales para el personal
empleado de una empresa manufacturera a través de la evaluacion de
desempefio de 360 grados; cuya autora es Carmona Veldzquez, Angélica
Jazmin, Universidad Auténoma del Estado de México, México.

Su investigacibn tuvo como objetivo principal “Elaborar estrategias de
competencias laborales que permitan incrementar el rendimiento de los
trabajadores a través de la evaluacién de desempefio de 360 grados en la empresa

manufacturera”.

Se observa que el propdésito de su investigacion es enfocado en la evaluacion
del desempefio del grupo de administracion central que tienen las aptitudes vitales

en la empresa manufacturera de México.

Su tesis cuenta con dos variables, determiné que la variable dominante son
las competencias laborales en relacion a la evaluacién de desempefio que requiere

implementarse en la organizacion.

La situacién problemética relacionado a la evaluacién de desempefio a
través de la evaluacion de 360 grados, necesita implementarse en el estudio y con
ello se busca mejorar el desempefio laboral y esta en relacién a la forma con que

se desenvuelven los trabajadores y considera que existen formas para evaluar el
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desempeiio que arrojen resultados que permitan conocer los problemas y que es
la supervision la encargada del control del desempefio laboral, asi como de la
integracion del trabajador a la cultura de la organizacién a sus objetivos, siendo
necesario el desarrollo del talento y aprovechar el potencial de los trabajadores y
como aplica sus habilidades y destrezas en sus actividades cotidianas, y considerar

su desplazamiento a un mejor cargo.

En la medicion del desemperfio, se reconoce que es de gran importancia el
conocimiento que tiene el trabajador respecto a la cultura, procesos, metas y
objetivos de la organizacion, para lograr gestionar sobre el desarrollo de la cultura
organizacional y el desempefio laboral, con trabajadores identificados con su
institucion, que puedan desarrollar sus competencias laborales con eficiencia 'y con
satisfaccion, siendo eficiente en la atencion al servicio al usuario, que se respetan
los tiempos y horarios y que es necesario conocer la satisfaccion de los clientes en

el desempefio de la atencion.

La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo y analiza las peculiaridades
de sus variables: competencias laborales y evaluacibn de desempefio,
correlacionar las variables y porque se determind la relacién existente entre las dos

variables.

Elabor6 una encuesta con una muestra de 66 trabajadores de la
organizacion y el resultado de la encuesta le sirvio para determinar que si existe
relacion entre las competencias laborales y la evaluacion de desempefio en la

empresa manufacturera.
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El modelo de encuesta aplicada fue la escala de Likert con un disefio donde
se desarrollaron las caracteristicas de las dos variables con medicion menor de
totalmente en desacuerdo y mayor de totalmente de acuerdo, distribuida entre los

trabajadores.

La investigacion concluyo con las siguientes determinaciones:

1. El dominio de la cultura de mercado en el area de ventas se caracteriza por
Su precision, andlisis, atencion y orientacion al cliente.

2. Sobre el nivel de desempefio de los trabajadores, existe liderazgo, trabajo
en equipo, los clientes consideran que existe un relativo buen desempefio
de los trabajadores.

3. En conclusion, ambas variables estan estrechamente relacionadas.

Hizo las siguientes recomendaciones:

1. Fortalecer la cultura organizacional para optimizar el desempefio laboral de
los trabajadores.

2. Aplicar politicas de motivacion al rendimiento mediante la evaluacién de
desempeiio de 360 grados y elevar el desempefio laboral y nuevas
estrategias para desarrollar y fortalecer la empresa.

3. Tener una mentalidad de servicio.

Las habilidades que se evaluaron y que se deben tomar en cuenta para
elevar el rendimiento de los trabajadores son las siguientes:

- Desarrollo de asociados.
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Alentar la mejora de los colegas a través de criticas Utiles, consejos y
avances en la preparacion de las ocasiones.

Trabajo en equipo.

Capacidad para establecer conexiones de trabajo positivas que permitan el
logro de objetivos individuales, de recoleccién y participativos.

Planificacion y Control.

Capacidad para desarrollar una estrategia para lograr un objetivo particular,
hacer una designacion suficiente de los activos y establecer instrumentos
para evaluar y controlar los resultados.

Mentalidad de servicio.

Disponibilidad para completar el trabajo y hacer arreglos que dependan del
aprendizaje de los requisitos y deseos de los clientes internos y / o externos.
Toma de decisiones.

Capacidad para reunir datos significativos, examinar las circunstancias de
conflicto y reconocer los aciertos, para decidir la mejor estrategia.

Aptitudes para la comunicacion.

Capacidad para sintonizar eficazmente con sus compafieros, al igual que
para mostrar con éxito sus pensamientos.

Tolerancia a la presion.

Capacidad para reaccionar y trabajar con una dimension decente de
ejecucion en circunstancias de intenso interés, peso y resistencia.
Centrarse en los resultados de calidad.

Capacidad para realizar compromisos asignados con la dimensién de
exactitud y precision importante para lograr el objetivo propuesto.

Direccion y liderazgo.
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- Capacidad para impactar al grupo, avanzando en ellos una gran inspiracion
para lograr los objetivos de trabajo ajustados a una vision.

- Competencias funcionales.

- Capacidad para crear credibilidad en la empresa dependiendo de la

experiencia y el aprendizaje especializado recibido de su experto.

(Mora, 2016) Titulo de la Tesis: Propuesta para la gestién del talento
humano y las comunicaciones en CNT Sistemas de Informacién S.A. Mora

Bautista, Luisa Fernanda, 2016, Pontificia Universidad Javeriana.

Su investigacion tuvo como objetivo elaborar propuestas para la gestion del talento

humano y mejorar las comunicaciones en la empresa indicada.

Se observa que el propdésito de su investigacion es enfocado en la mejora de

las comunicaciones en la empresa CNT Sistemas de Informaciéon S.A.

Su tesis cuenta con dos variables, determiné que la variable dominante es la
gestion del talento humano en relacion con el nivel de comunicaciones que la

empresa debe mejorar con todos sus trabajadores.

La situacion problematica relacionado al nivel de comunicaciones esta en
relacion a la forma con que se desenvuelven los trabajadores y considera que
existen formas para elevar el nivel de las comunicaciones, que arrojen resultados
que permitan conocer los problemas y que es la supervision de la compafia la

encargada del control de la gestion del talento humano, asi como considerar la
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integracion del trabajador a la cultura de la organizacion a sus objetivos, siendo
necesario el desarrollo de las comunicaciones por medio de la gestion del talento
humano y aprovechar el potencial de los trabajadores y como aplica sus habilidades
y destrezas en sus actividades cotidianas, y considerar su desplazamiento a un

mejor cargo.

En la medicion de las comunicaciones, es de gran importancia el
conocimiento que tiene el trabajador respecto a los procesos de las
comunicaciones, respecto a la cultura, procesos, metas y objetivos de la
organizacién. Considera que la empresa CNT Sistemas de Informacion S.A.
brindan sus servicios a personas naturales y juridicas, son parte del sistema que
busca la calidad del servicio, para lograr esto deben gestionar con el talento
humano, sobre el nivel de las comunicaciones en la organizacion, con trabajadores
identificados con su institucién, que puedan desarrollar sus competencias laborales
con eficiencia y con satisfaccion, ser eficiente en la atencion al servicio al usuario o
cliente, que se respetan los tiempos y horarios, es necesario conocer la satisfaccion

de los clientes sobre las comunicaciones.

La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo y analiza las peculiaridades
de sus variables: gestién del talento humano y nivel de comunicaciones, es
correlacionar por que se determiné la relacion existente entre las dos variables en

la empresa CNT Sistemas de Informacion S.A.

Elaboré una encuesta con una muestra de treinta y tres personas y el

resultado de la encuesta le sirvié para determinar que si existe relacion entre la
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gestion del talento humano y el nivel de las comunicaciones en la empresa CNT

Sistemas de Informacién S.A. de Colombia.

El modelo de encuesta aplicada fue la escala de Likert con un disefio donde
se desarrollaron las caracteristicas de las dos variables con medicion menor de
totalmente en desacuerdo y mayor de totalmente de acuerdo, distribuida entre los

trabajadores, los clientes y los proveedores.

La investigacion concluyo con las siguientes determinaciones:

1. El dominio de la gestion del talento humano que se caracteriza por su
precision, analisis, atencion y orientacion al usuario.

2. Sobre el nivel de las comunicaciones, existe una cultura organizacional
media, el liderazgo es bajo asi como el trabajo en equipo; sin embargo, los
clientes consideran que existe un buen desempefio de los trabajadores.

3. En conclusiéon, ambas variables estan estrechamente relacionadas.

Hizo las siguientes recomendaciones:

1. Fortalecer la gestién del talento humano para optimizar el nivel de las
comunicaciones en la empresa CNT Sistemas de Informacién S.A.

2. Aplicar politicas de motivacion al nivel de las comunicaciones y mejorar el
desempeiio laboral y nuevas estrategias para desarrollar y fortalecer la
cultura de la institucion.

3. Su trabajo de investigacion se bas6é en una propuesta para la gestion del
talento humano y su relacion con el nivel de las comunicaciones; su objetivo

fue: Proporcionar procedimientos de correspondencia en la mejora de las
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comunicaciones, en vista de la administracion de la capacidad humana para
mejorar las relaciones internas de la organizacibn y mejorar los

procedimientos que se completan.

(Cardenas & Vélez, 2017) Titulo de la Tesis: Disefio de un Sistema de
Evaluacion de Desemperio Laboral y su incidencia en el Clima Organizacional
de Tesio Laboratorios S.A. Cardenas Ortiz, Marion Belén; Vélez Barzola. J.
Adriana 2017, Universidad de Guayaquil, Ecuador. Su investigacion tuvo como
objetivo elaborar estrategias de un sistema de evaluacién de desempefio que

permitan mejorar el clima organizacional en la empresa Tesio Laboratorios S.A.

Se observa que el propésito de su investigacion es enfocado en la mejora
del Desempefio laboral de los trabajadores de Tesio Laboratorios S.A. en

Guayaquil, Ecuador.

Su tesis cuenta con dos variables, determin6 que la variable dominante es la

evaluacion del desempefio laboral y su incidencia en el clima organizacional.

La situacion problemética relacionado al desempefio esta en relacién a la
forma con que se desenvuelven los trabajadores y considera que existen formas
para evaluar el desempefio, que arrojen resultados que permitan conocer los
problemas y que es la supervision la encargada del control del desempefio laboral,
asi como de la integracion del trabajador a la cultura de la organizacion a sus

objetivos, siendo necesario el desarrollo del talento y aprovechar el potencial de los
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trabajadores y como aplica sus habilidades y destrezas en sus actividades

cotidianas, y considerar su desplazamiento a un mejor cargo.

En la medicion del desempefio es de gran importancia el conocimiento que
tiene el trabajador respecto a la cultura, procesos, metas y objetivos de la
organizacion. Considera que la empresa Tesio Laboratorios .S.A s instituciones de
salud, que brindan un servicio a personas enfermas, son parte del sistema que
busca la calidad del servicio, para lograr esto deben gestionar sobre el desarrollo
de la cultura organizacional y el desempefio laboral; con trabajadores identificados
con su institucion, que puedan desarrollar sus competencias laborales con
eficiencia y con satisfaccion. Buscé conocer si el desempefio laboral en el Hospital
I Naylamp es eficiente en la atencidn al servicio al usuario o paciente, si se respetan
los tiempos y horarios. Si existe diversidad de culturas, dejando de lado la cultura
de la institucion. Considera que es necesario conocer la satisfaccion de los

pacientes en el desempefio de la atencion.

La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo y analiza las peculiaridades
de sus variables: desempefio laboral y cultura organizacional, es correlacional
porque se determind la relacion existente entre las dos variables en la empresa
Tesio Laboratorios S.A., la metodologia que aplicaron fue el estudio del campo con
métodos descriptivos y exploratorio, con recoleccion de datos. Aplicaron la
encuesta, verificaron cuales son los factores que influyen positivamente en el
desempeiio laboral, cuales son sus fortalezas y habilidades, cuales son los factores
que significan amenazas y debilidades en los trabajadores que impiden una

eficiente gestion del control de desempefio.
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Elabor6 una encuesta con una muestra de cuarenta trabajadores y aplicaron
técnicas de recoleccion de datos y usaron la encuesta y la entrevista.
Obtuvieron los siguientes resultados:
- El cincuenta por ciento de los trabajadores encuestados no se sienten satisfechos
con sus remuneraciones.
- Los trabajadores creen que la evaluacion de desempefio ayudaria a mejorar el
rendimiento de cada trabajador en el logro de los objetivos organizacionales, el
reconocimiento y desarrollo profesional.
- Implantar la cultura organizacional para el conocimiento de todo el personal,
mision, vision y objetivos que los rige.
- La evaluacion del desempefio es un impacto favorable para conocer
objetivamente el desempefio y conducta del trabajador.
Llegaron a las siguientes conclusiones:
- Se hace necesario la aplicacién de indicadores de productividad, como medida
prioritaria.
- Siguiente medida es motivar al empleado, confeccionar manuales de funciones.
- Consideran que el Balance Score Card es el mejor instrumento que pueden aplicar
para medir el desempefio y medir la productividad de los trabajadores.
- Otro es lo concerniente a las capacitaciones, estas deben darse tanto en el ambito
interno como externo, que les permita a los trabajadores desarrollar su talento y
mejorar sus buenas relaciones y desarrollo profesional.
Sus recomendaciones fueron:
- El uso de Balance Score Card como herramienta de evaluacion de desempefio y

productividad.
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- La induccidon al personal sobre cultura organizacional que los integre y
comprometa a lograr objetivos, a mejorar el trabajo en equipo.
- Recomiendan, revisar y actualizar los procesos y procedimientos, asi como las

funciones asignadas como estrategia de politica de organizacion de personal.

(Cantillo, 2013) Titulo de la investigacion: “Incidencia de la Cultura
Organizacional en el Desempeio” Cantillo Padrén, Julio César, 2013,
Universidad Nacional de Colombia, Facultad de Ciencias Economicos; Cali,
Colombia. Su investigacion tuvo como objetivo elaborar estrategias de cultura
organizacional en el desempefio laboral, que permitan incrementar el desempefio

laboral de los trabajadores de la empresa en estudio.

Se observa que el propdsito de su investigacion es enfocado en la mejora

del desempefio laboral de los especialistas trabajadores.

Su tesis cuenta con dos variables, determind que la variable dominante de
la cultura organizacional es la cultura del mercado laboral en relacién con el
desemperio laboral que establecié que el actor que predomina es el trabajo en

equipo.

La situacion problemética relacionado al desempefio esta en relacién a la
forma con que se desenvuelven los trabajadores y considera que existen formas
para evaluar el desempefio que arrojen resultados que permitan conocer los
problemas y que es la supervision la encargada del control del desempefio laboral,

asi como de la integracion del trabajador a la cultura de la organizacion a sus
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objetivos, siendo necesario el desarrollo del talento y aprovechar el potencial de los
trabajadores y como aplica sus habilidades y destrezas en sus actividades

cotidianas, y considerar su desplazamiento a un mejor cargo.

En la medicion del desempefio laboral es de gran importancia el
conocimiento que tiene el trabajador respecto a la cultura, procesos, metas y
objetivos de la organizacion. Considera que las instituciones que brindan un servicio
a los clientes, son parte del sistema que busca la calidad del servicio, para lograr
esto deben gestionar sobre el desarrollo de la cultura organizacional y el
desemperio laboral; con trabajadores identificados con su institucion, que puedan

desarrollar sus competencias laborales con eficiencia y con satisfaccion.

La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo y analiza las peculiaridades
de sus variables: cultura organizacional y desempefio laboral; es correlacional por

gue se determing la relacion existente entre las dos variables.

Elabor6 una encuesta con una muestra de veinticinco trabajadores y
cincuenta proveedores y clientes, el resultado de la encuesta le sirvid para
determinar que si existe relacion entre la cultura organizacional y el desempefio

laboral.

El modelo de encuesta aplicada fue la escala de Likert con un disefio donde
se desarrollaron las caracteristicas de las dos variables con medicion menor de
totalmente en desacuerdo y mayor de totalmente de acuerdo, distribuida entre los

trabajadores y los clientes.
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La investigacion concluyo con las siguientes determinaciones:

1. El dominio de la cultura organizacional que se caracteriza por su precision,
analisis, atencion y orientacion al usuario.

2. Sobre el nivel de desempefio laboral, existe liderazgo, trabajo en equipo, los
pacientes consideran que existe un buen desempefio de los trabajadores.

3. En conclusion ambas variables estan estrechamente relacionadas.

Hizo las siguientes recomendaciones:
1. Fortalecer la cultura organizacional para optimizar el desempefio laborar de
los trabajadores de la empresa investigada.
2. Aplicar politicas de motivacion al desempefio laboral y nuevas estrategias
para desarrollar y fortalecer la cultura de la organizacion.
3. Tiene como objetivo definir las metas organizacionales y los objetivos
estratégicos alineando los objetivos organizacionales con los individuos que

la conforman.

2.1.2 Antecedentes nacionales

(Asencios, 2016) Titulo de la Tesis: Gestién del talento humano y
desempefio laboral en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2016
Asencios Trujillo, Celestino. 2016, Universidad Cesar Vallejo, Lima — Pera.
Su investigacion tuvo como objetivo establecer estrategias de la gestion del talento
humano que permitan incrementar el nivel del desempefio laboral de los

trabajadores del Hospital Nacional Hipélito Unanse.
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Se observa que el propdsito de su investigacion es enfocado en la mejora
del desempefio laboral de los especialistas de la zona de procedimientos médicos

del Hospital Hipdlito Unanse.

Su tesis cuenta con dos variables, determiné que la variable dominante es la
variable gestion del talento humano, en el area de la cirugia del Hospital Nacional
en mencion. En relacion con el desemperfio laboral establecido que el actor que

predomina es el trabajo en equipo para mejorar el desempefio laboral.

La situacién problemaética relacionado al desempefio laboral esta en relacion
a la forma con que se desenvuelven los trabajadores médicos y enfermeras y
considera que existen formas para evaluar el desempefio que arrojen resultados
gue permitan conocer los problemas y que es la supervision la encargada del
control del desempefio laboral, asi como de la integracion del trabajador a la cultura
de la organizacion a sus obijetivos, siendo necesario el desarrollo del talento y
aprovechar el potencial de los trabajadores y como aplica sus habilidades y
destrezas en sus actividades cotidianas, y considerar su desplazamiento a un mejor

cargo.

En la medicion del desempefio es de gran importancia el conocimiento que
tiene el trabajador respecto a la cultura, procesos, metas y objetivos de la
organizacion. Considera que las instituciones de salud en Lima, que brindan un
servicio a personas enfermas, son parte del sistema que busca la calidad del
servicio, para lograr esto deben gestionar sobre el desarrollo de la gestion del

talento humano y la cultura organizacional frente al desempefio laboral;, con
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trabajadores identificados con su institucion, que puedan desarrollar sus
competencias laborales con eficiencia y con satisfaccion. Busco conocer si el
desempeiio laboral en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue es eficiente en la
atencion al servicio al usuario o paciente, si se respetan los tiempos y horarios. Si
existe diversidad de culturas, dejando de lado la cultura de la institucién. Considera
gue es necesario conocer la satisfaccion de los pacientes en el desempefio de la

atencion.

La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo y analiza las peculiaridades de sus
variables: desempefio laboral y cultura organizacional, es correlacionar por que
determind la relacidon existente entre las dos variables, del area de cirugia del

Hospital Nacional Hipdlito Unanue.

Elabor6 una encuesta con una muestra de 24 trabajadores veinte personales
del area de cirugia y 50 pacientes hospitalizados del Hospital; el resultado de la
encuesta le sirvi6 para determinar que si existe relacién entre el la gestion del
talento humano y el desempefio laboral en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue de

Lima.

El modelo de encuesta aplicada fue la escala de Likert con un disefio donde
se desarrollaron las caracteristicas de las dos variables con medicion menor de
totalmente en desacuerdo y mayor de totalmente de acuerdo, distribuida entre los

trabajadores y los pacientes hospitalizados.

La investigacion concluyo con las siguientes determinaciones:
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El dominio de la gestion del talento humano en el area de cirugia del Hospital
Hipdlito Unanue que se caracteriza por su precision, analisis, atencion y
orientacion al usuario.

Sobre el nivel de desempefio en el area de cirugia del Hospital, existe
liderazgo, trabajo en equipo, los pacientes consideran que existe un relativo
buen desemperio de los trabajadores.

En conclusion ambas variables estan estrechamente relacionadas.

La gestidn del talento humano tuvo una asociacion positiva moderada con la
ejecucion del trabajo;

La confirmacion de la facultad tuvo una asociacion moderada positiva con
la ejecucion del trabajo;

La capacidad tuvo una relacion positiva moderada con el desempefio
laboral; y

La compensacion de personal tuvo una relacién positiva moderada con el

desemperio laboral.

Hizo las siguientes recomendaciones:

1.

2.

Fortalecer la gestiéon del talento humano para optimizar el desempefio
laborar de los trabajadores del area de cirugia del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue de Lima.

Aplicar politicas de motivacién al desempefio laboral y nuevas estrategias
para desarrollar y fortalecer la gestion del talento humano y la cultura del

Hospital Nacional.
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3. El tipo de investigacion indicado por su motivacion fue sustantivo, de grado
correlacional, de metodologia cuantitativa; de estructura no ensayada:

transversal.

(Rojas & Vilchez, 2018) Titulo de la Tesis: Gestion del talento humano y
su relacion con el desempefio laboral del personal del Puesto de Salud
Sagrado Corazon de Jesus — Lima, Enero 2018; Rojas Reyes, Ruth Rosario;
Vilchez Paz, Stefany Bernita. 2018, Universidad Norbert Wiener, Lima-Peru. Su
investigacién tuvo como objetivo establecer estrategias de cultura organizacional
gue permitan incrementar el desempefio laboral de los trabajadores del Puesto de

Salud Sagrado Corazon de Jesus de Lima.

Se observa que el propdsito de su investigacion es enfocado en la mejora
del desempefio laboral de los especialistas médicos y enfermeras desde la zona de

procedimientos médicos de la citada institucion de salud.

Su tesis cuenta con dos variables, determiné que la variable dominante es la
gestion del talento humano en relacion con el desempefio laboral que establecié
que el actor que predomina es el trabajo en equipo para elevar el nivel del

desempeiio laboral.

La situacion problemaética relacionado al desempefio laboral esta en relacion
a la forma con que se desenvuelven los trabajadores y considera que existen
formas para evaluar el desempefio que arrojen resultados que permitan conocer

los problemas y que es la supervision la encargada del control del desempefio
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laboral, asi como de la integracion del trabajador a la cultura de la organizacion a
sus objetivos, siendo necesario el desarrollo del talento y aprovechar el potencial
de los trabajadores y como aplica sus habilidades y destrezas en sus actividades

cotidianas, y considerar su desplazamiento a un mejor cargo.

En la medicion del desemperfio, es de gran importancia el conocimiento que
tiene el trabajador respecto a la cultura, procesos, metas y objetivos de la
organizacion. Considera que las instituciones de salud, que brindan un servicio a
personas enfermas, son parte del sistema que busca la calidad del servicio, para
lograr esto deben gestionar sobre el desarrollo de la cultura organizacional y el
desemperio laboral; con trabajadores identificados con su institucion, que puedan

desarrollar sus competencias laborales con eficiencia y con satisfaccion.

Busco conocer si el desempefio laboral en el Puesto de Salud Sagrado Corazon de
Jesus es eficiente en la atencion al servicio al usuario o paciente, si se respetan los
tiempos y horarios, si existe diversidad de culturas, dejando de lado la cultura de la
institucion. Considera que es necesario conocer la satisfaccion de los pacientes en

el desempefio de la atencion.

La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo y analiza las peculiaridades
de sus variables: gestion del talento humano y desempefio laboral, es correlacional
por que determing la relacion existente entre las dos variables, del area de atencion

meédica del Puesto de Salud Sagrado Corazon de Jesus de Lima.
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Elabor6 una encuesta con una muestra de 50 personales y el resultado de

la encuesta le sirvio para determinar que si existe relacién entre la gestion del

talento humano y el desempefio laboral en la institucion en estudio.

El modelo de encuesta aplicada fue la escala de Likert con un disefio donde

se desarrollaron las caracteristicas de las dos variables con medicion menor de

totalmente en desacuerdo y mayor de totalmente de acuerdo, distribuida entre los

trabajadores y los pacientes en tratamiento.

3.

La investigacion concluyd con las siguientes determinaciones:

El dominio de la cultura de gestiéon de personal con la gestion del talento
humano que se caracteriza por su precision, analisis, atencion y orientacion
al usuario.

Sobre el nivel de desempefio laboral, existe un relativo liderazgo, trabajo en
equipo, los pacientes consideran que existe un relativo desempefio de los
trabajadores.

En conclusion ambas variables estan estrechamente relacionadas.

Hizo las siguientes recomendaciones:

1.

2.

Fortalecer la gestion del talento humano con la incorporacién de nuevos
elementos de alto nivel de conocimientos para optimizar el desempefio
laborar de los trabajadores del Puesto de Salud Sagrado Corazén de Jesus
de Lima.

Aplicar politicas de motivacion al desempeiio laboral y nuevas estrategias

para desarrollar y fortalecer la cultura del Puesto de Salud.
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3. Se realiz0 una investigacion de metodologia cuantitativa, tipo de
investigacion relacionada, plan no experimental y nivel de relacion en el

Puesto de Salud del Sagrado Corazén de Jesus de Lima.

(Hernandez, 2016) Titulo de la tesis: La Cultura Organizacional y su
relacion con el Desempefio Laboral en el Area de Cirugia del Hospital |
NAYLAMP; Hernandez Diaz, Zhenia Magaly; 2016, Universidad Sefior de
Sipan: Lambayeque — Perd. Su investigacion tuvo como objetivo “Elaborar
estrategias de cultura organizacional que permitan incrementar el desempefio

laboral de los colaboradores del Hospital | Naylamp”.

Se observa que el propdsito de su investigacion es enfocado en la mejora
del Desempefio Laboral de los especialistas de la zona de procedimientos médicos

del Hospital | Naylamp-Chiclayo.

Su tesis cuenta con dos variables, determind que la variable dominante de
la cultura organizacional es la cultura del mercado, en el area de la cirugia del
Hospital | Naylamp. En relacion con el desempefio laboral establecié que el actor

gue predomina es el trabajo en equipo.

La situacion problemética relacionado al desempefio esta en relacién a la
forma con que se desenvuelven los trabajadores y considera que existen formas
para evaluar el desempefio que arrojen resultados que permitan conocer los
problemas y que es la supervision la encargada del control del desempefio laboral,

asi como de la integracion del trabajador a la cultura de la organizacion a sus
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objetivos, siendo necesario el desarrollo del talento y aprovechar el potencial de los
trabajadores y como aplica sus habilidades y destrezas en sus actividades

cotidianas, y considerar su desplazamiento a un mejor cargo.

En la medicién del desempefio de gran importancia el conocimiento que tiene
el trabajador respecto a la cultura, procesos, metas y objetivos de la organizacion.
Considera que las instituciones de salud, que brindan un servicio a personas
enfermas, son parte del sistema que busca la calidad del servicio, para lograr esto
deben gestionar sobre el desarrollo de la cultura organizacional y el desempefio
laboral; con trabajadores identificados con su institucion, que puedan desarrollar
sus competencias laborales con eficiencia y con satisfaccién. Buscé conocer si el
desemperio laboral en el Hospital | Naylamp es eficiente en la atencién al servicio
al usuario o paciente, si se respetan los tiempos y horarios. Si existe diversidad de
culturas, dejando de lado la cultura de la institucion. Considera que es necesario

conocer la satisfaccion de los pacientes en el desempefio de la atencién.

La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo y analiza las peculiaridades
de sus variables: desempefio laboral y cultura organizacional, es correlacionar por
que determind la relacion existente entre las dos variables, del area de cirugia del

Hospital | Naylamp.

Elaboré una encuesta con una muestra de veinte personales del area de
cirugia del Hospital | Naylamp y cincuenta pacientes hospitalizados del Hospital |

Naylamp, el resultado de la encuesta le sirvio para determinar que si existe relacion
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entre el desempefio laboral y la cultura organizacional en el Hospital | Naylamp-

Chiclayo.

El modelo de encuesta aplicada fue la escala de Likert con un disefio donde
se desarrollaron las caracteristicas de las dos variables con medicion menor de
totalmente en desacuerdo y mayor de totalmente de acuerdo, distribuida entre los

trabajadores y los pacientes hospitalizados.

La investigacion concluyo con las siguientes determinaciones:

4. El dominio de la cultura de mercado en el area de cirugia del Hospital |
Naylamp que se caracteriza por su precision, analisis, atencion y orientacion
al usuario.

5. Sobre el nivel de desemperio en el area de cirugia del Hospital | Naylamp,
existe liderazgo, trabajo en equipo, los pacientes consideran que existe un
buen desemperio de los trabajadores.

6. En conclusién ambas variables estan estrechamente relacionadas.

Hizo las siguientes recomendaciones:
7. Fortalecer la cultura organizacional para optimizar el desempefio laborar de
los trabajadores del area de cirugia del Hospital Naylamp.
Aplicar politicas de motivacién al desempefio laboral y nuevas estrategias para
desarrollar y fortalecer la cultura del Hospital.
Su investigacion tuvo como objetivo “Elaborar estrategias de cultura
organizacional que permitan incrementar el desempefio laboral de los

colaboradores del Hospital | Naylamp”.
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Se observa que el propésito de su investigacion es enfocado en la mejora
del Desempefio Laboral de los especialistas de la zona de procedimientos médicos

del Hospital | Naylamp-Chiclayo.

Su tesis cuenta con dos variables, determind que la variable dominante de
la cultura organizacional es la cultura del mercado, en el area de la cirugia del
Hospital | Naylamp. En relacion con el desempefio laboral establecié que el actor

que predomina es el trabajo en equipo.

La situacion problemética relacionado al desempefio esta en relacién a la
forma con que se desenvuelven los trabajadores y considera que existen formas
para evaluar el desempefio que arrojen resultados que permitan conocer los
problemas y que es la supervision la encargada del control del desempefio laboral,
asi como de la integracion del trabajador a la cultura de la organizacién a sus
objetivos, siendo necesario el desarrollo del talento y aprovechar el potencial de los
trabajadores y como aplica sus habilidades y destrezas en sus actividades

cotidianas, y considerar su desplazamiento a un mejor cargo.

En la medicién del desempefio de gran importancia el conocimiento que tiene
el trabajador respecto a la cultura, procesos, metas y objetivos de la organizacion.
Considera que las instituciones de salud, que brindan un servicio a personas
enfermas, son parte del sistema que busca la calidad del servicio, para lograr esto
deben gestionar sobre el desarrollo de la cultura organizacional y el desempefio
laboral; con trabajadores identificados con su institucion, que puedan desarrollar

sus competencias laborales con eficiencia y con satisfaccion. Busco conocer si el
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desemperio laboral en el Hospital | Naylamp es eficiente en la atencién al servicio
al usuario o paciente, si se respetan los tiempos y horarios. Si existe diversidad de
culturas, dejando de lado la cultura de la institucion. Considera que es necesario

conocer la satisfaccion de los pacientes en el desempefio de la atencion.

La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo y analiza las peculiaridades
de sus variables: desempefio laboral y cultura organizacional, es correlacionar por
gue determind la relacion existente entre las dos variables, del area de cirugia del

Hospital | Naylamp.

Elabor6é una encuesta con una muestra de veinte personales del area de
cirugia del Hospital | Naylamp y cincuenta pacientes hospitalizados del Hospital |
Naylamp, el resultado de la encuesta le sirvio para determinar que si existe relacion
entre el desempefio laboral y la cultura organizacional en el Hospital | Naylamp-

Chiclayo.

El modelo de encuesta aplicada fue la escala de Likert con un disefio donde
se desarrollaron las caracteristicas de las dos variables con medicibn menor de
totalmente en desacuerdo y mayor de totalmente de acuerdo, distribuida entre los

trabajadores y los pacientes hospitalizados.

La investigacion concluyé con las siguientes determinaciones o

conclusiones:
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1. El dominio de la cultura de mercado en el area de cirugia del Hospital |
Naylamp que se caracteriza por su precision, analisis, atencion y orientacion
al usuario.

2. Sobre el nivel de desemperio en el area de cirugia del Hospital | Naylamp,
existe liderazgo, trabajo en equipo, los pacientes consideran que existe un
buen desemperio de los trabajadores.

3. En conclusion ambas variables estan estrechamente relacionadas.

Hizo las siguientes recomendaciones:
1. Fortalecer la cultura organizacional para optimizar el desempefio laborar de
los trabajadores del area de cirugia del Hospital Naylamp.
2. Aplicar politicas de motivacion al desempefio laboral y nuevas estrategias

para desarrollar y fortalecer la cultura del Hospital.

(De latorre & Afan, 2017) Titulo de la tesis: Cultura organizacional y la
relacion con el desempefio laboral en los trabajadores de la oficina de
desarrollo técnico de la Biblioteca Nacional del Pera; De la Torre Iparraguirre,
Luis Miguel; Afan Bustamante, Kiars Themme, Pimentel 2017; Universidad
Sefor de Sipéan, Trujillo — Perd. Su investigacion tuvo como objetivo elaborar
estrategias de cultura organizacional que permitan incrementar el desempefio
laboral de los trabajadores de la oficina de desarrollo técnico de la Biblioteca

Nacional del Perua.
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Se observa que el propdsito de su investigacion es enfocado en la mejora
del desempefio laboral de los especialistas bibliotecarios de la oficina de desarrollo

técnico de la citada institucion publica.

Su tesis cuenta con dos variables, determiné que la variable dominante es la
cultura organizacional en relacion con el desempefio laboral, el cual establecioé que

deben predominar capacidades y competencias en los trabajadores.

La situacion problemética relacionado al desempefio esta en relacion a la
forma con que se desenvuelven los trabajadores y considera que existen formas
para evaluar el desempefio que arrojen resultados que permitan conocer los
problemas y que es la supervision la encargada del control del desempefio laboral,
asi como de la integracion del trabajador a la cultura de la organizacién a sus
objetivos, siendo necesario el desarrollo del talento y aprovechar el potencial de los
trabajadores y como aplica sus habilidades y destrezas en sus actividades

cotidianas, y considerar su desplazamiento a un mejor cargo.

La probleméatica que plantearon los investigadores es demostrar si existe
relacion entre Cultura Organizacional y el Desempefio Laboral en el caso de
materia de la casuistica de investigacion, su fin fue determinar como influye o afecta
la primera variable sobre la segunda, con su investigaciébn desean aportar
experiencia e informacion a las organizaciones publicas y privadas para una gestion
mas neutral, justa y competitiva que favorezca el desarrollo del talento humano y la

organizacion.
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Planean que las organizaciones tienen personalidad con caracteristicas
propias que las hacen Unicas frente a las demas, las organizaciones nacen y pasan
por un ciclo de vida al igual que sus trabajadores tienen personalidad y por tanto
identidad, valores, conducta, sentimientos, creencias y normas que le permiten

convivir en armonia y dentro de la legalidad.

En la medicién del desempefio de gran importancia el conocimiento que tiene
el trabajador respecto a la cultura, procesos, metas y objetivos de la organizacion.
Considera que las instituciones de salud, que brindan un servicio a personas
enfermas, son parte del sistema que busca la calidad del servicio, para lograr esto
deben gestionar sobre el desarrollo de la cultura organizacional y el desempefio
laboral; con trabajadores identificados con su institucion, que puedan desarrollar
sus competencias laborales con eficiencia y con satisfaccion. Considera que es
necesario conocer la satisfaccién de los clientes usuarios en el desempefio de la
atencion por el personal de la oficina de desarrollo técnico de la Biblioteca Nacional

del Peru.

La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo y analiza las peculiaridades
de sus variables: cultura organizacional y desempefio laboral, el estudio es

correlacional por que determind la relacién existente entre las dos variables.

Elaboré una encuesta con una muestra de 45 personales del area y el
resultado de la encuesta le sirvié para determinar que si existe relacion entre la

cultura organizacional y el desempefio laboral.
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El modelo de encuesta aplicada fue la escala de Likert con un disefio donde
se desarrollaron las caracteristicas de las dos variables con medicion menor de
totalmente en desacuerdo y mayor de totalmente de acuerdo, distribuida entre los

trabajadores y los pacientes hospitalizados.

Determinaron que los valores, las normas, el clima laboral, las creencias
guardan una relacion significativa con el desempefio, concuerdan en resultados

positivos y una correspondencia directamente proporcional.

Conclusiones a los que llegaron los autores:

1. La cultura organizacional si se relaciona con el desempefio laboral y que al
mejorar la cultura mejora el desemperio.

2. Los valores, las normas, las creencias, el clima laboral factores de la cultura
organizacional se relacionan con el desempefio laboral, los cambios
positivos, en los planes y objetivos influyen en forma positiva y eficaz en el

desempeifio laboral.

Recomendaciones a las que llegaron los autores:

1. Recomendaron a los directivos de la Biblioteca Nacional del Perq, planificar
el desarrollo humano con dinamicas de talleres para mejorar la actitud y
fortalecer la cultura de la organizacion.

2. Tener informados permanentemente a los trabajadores de las politicas,
objetivos, metas y todo aquello que signifique cambio y explicando lo mejor
gue se persigue.

3. Recomiendan que las normas institucionales deben ser claras y objetivas.
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4. Recomendaron, que los continuos cambios de funcionarios no deben afectar
a la cultura de la organizacion ni el desempefio laboral, siendo necesario
fortalecer la cultura con politicas y programas de desarrollo de habilidades,

destrezas y capacitacion dirigidos a todos los miembros de la organizacion.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1 Gestion del Talento Humano

Definiciones de gestidon de talento humano

De acuerdo a Laura (2014), la gestidn del talento alude al procedimiento que
crea y consolida a nuevos individuos en la fuerza laboral, y que también crea y
mantiene un activo humano actual. La administracion de la capacidad humana trata
fundamentalmente de incluir a aquellos individuos con un alto potencial,

comprendidos como capacidad, dentro de su actividad.

Por ello, el proceso de atraer y de retener a trabajadores productivos, se ha
convertido en un enfoque progresivo entre las organizaciones y, ademas, tiene un

significado clave para determinar el futuro de la organizacion.

Segun la Real Academia Espafiola (RAE) 2015, El talento humano alude a
la persona inteligente o adecuada para una ocupacién especifica; en ese punto: la
capacidad humana se comprendera como la capacidad del individuo que
comprende brillantemente y comprende el mejor enfoque para abordar los
problemas en una ocupacion determinada, aceptando sus habilidades, destrezas,

encuentros y aptitudes de individuos capaces.
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De acuerdo a Montoya (2016), como se puede valorar sin mucho esfuerzo,
el esfuerzo humano es imprescindible para el funcionamiento de cualquier
asociacion; si el componente humano esta ansioso por hacer su esfuerzo, la
asociacion caminara decididamente; de lo contrario, se detendra. Por lo tanto, todas
las asociaciones deben considerar cuidadosamente su fuerza de trabajo, es decir,

la capacidad humana.

En resumen: En la actualidad, la practica de la administracion se ejecuta a
través de una persona con altas capacidades para hacerlo y ello se denomina
talento humano y la gestion se efectia a través del proceso administrativo: planear,
organizar, dirigir, coordinar, integrar, ejecutar y controlar todos los aspectos
relacionados al crecimiento de la empresa; y todo ello implica correlacionar estos
elementos, principios y otros factores relacionados para acrecentar las virtudes de
la empresa y ser cada vez mas competitiva en el mercado y lograr sus objetivos y

sus metas cuantificables, manteniéndose rentablemente en el tiempo.

Desarrollo de una filosofia de la administracién del talento humano

Las actividades de los individuos se basan constantemente en suposiciones
esenciales; Esto es especialmente validas en relacion con el personal de los
ejecutivos. Las suposiciones fundamentales sobre los individuos pueden ser, en el
caso de que se les pueda confiar, en el caso de que detesten el trabajo, en el caso
de que puedan ser imaginativos, por qué hacen lo que hacen y como deben ser

tratados, comprenden su propio razonamiento de la organizacion del personal.
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Todas las elecciones sobre la fuerza de trabajo que se toman, la poblacion
general que se procura, la preparacion ofrecida, las ventajas ofrecidas, reflejan esta

teoria fundamental de la capacidad humana de los ejecutivos.

Talento humano

No solo el esfuerzo o el movimiento humano se incorporan a esta reunion,
sino que ademas se incluyen diferentes elementos que dan diversas modalidades
a esta accion: informacion, encuentros, inspiracion, intereses profesionales,

aptitudes, estados de animo, capacidades, posibilidades, bienestar, etc.

Importancia de la administraciéon del talento humano

La administracion y direccion del talento son una progresion de elecciones
sobre la relacién de los trabajadores que influye en la eficiencia y la eficacia de

estos trabajadores considerados como talentos y de las asociaciones

El talento humano da el destello innovador en cualquier asociacion; Se
encarga de planificar y entregar mercancias y servicios, controlar la calidad,
dispersar articulos, designar activos relacionados con el dinero, establecer metas y
sistemas para la asociacion. Sin individuos productivos, es inimaginable que una

asociacion cumpla sus objetivos.
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La actividad del ejecutivo de la capacidad humana es impactar esta conexion

entre una asociacion y sus especialistas.

No hay duda de que numerosos trabajadores estan generalmente
decepcionados con el trabajo actual o con el clima organizacional predominante en
un momento especifico y eso se ha convertido en una preocupacion para algunos
supervisores. Teniendo en cuenta las progresiones que ocurren en la fuerza laboral,

estos problemas seran cada vez mas vitales después de algun tiempo.

Todos los administradores deben actuar como personas clave en la
utilizacién de la fuerza laboral, las estrategias e ideas de los ejecutivos para mejorar
la rentabilidad y la ejecuciéon de la ocupacién. En cualquier caso, aqui nos
detenemos para hacer una consulta: ¢ pueden los sistemas de ejecutivos del talento
humano influir realmente en los resultados de una organizacién? La respuesta

apropiada es un inequivoco “Si”

Contexto de la gestién del talento humano

Objetivos organizacionales
- Desarrollo empresarial
- Crecimiento en el mercado bancario
- Rentabilidad sostenible
- Productividad con eficiencia y eficacia
- Calidad de productos y servicios certificados

- Reduccion de costos y presupuestos
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- Participacion en la responsabilidad social
- Nuevos clientes, clientes grandes y potenciales
- Competitividad comprobada con nuevos talentos

- Imagen mejorada, sobresaliente y satisfactoria a los clientes.

Objetivos individuales

Mejores remuneraciones

Beneficios sociales laborales

- Seguridad de ingresos y aumentos
- Mejorar la calidad de vida

- Satisfaccion personal y familiar

- Consideracion y respeto

- Oportunidades de ascensos

- Autonomia profesional competente
- Participacion permanente

- Entre otros objetivos individuales.

Gestion
Es la actividad a través de la cual los procedimientos y las opciones se

supervisan de manera coordinada en la busqueda de un objetivo.

Gestion del talento humano
Arreglos y préacticas importantes para coordinar los puntos de vista
identificados con los individuos: alistamiento, determinacion, preparacion, premios

y evaluacion de la ejecucion de todos los especialistas regulatorios y operacionales.
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Funcion administrativa dedicada a la adquisicion de conocimientos y habilidades,
entrenamiento de trabajadores administrativos y operativos. Evaluacion vy
remuneracion de los empleados, obreros, directivos, profesionales, asistentes,

transportistas, trabajadores de campo, supervisores y terceros.

Conjunto de opciones incorporadas sobre conexiones comerciales que
afectan la eficiencia de los trabajadores y asociaciones tercerizadas que trabajan

con la empresa matriz como las contratistas y las subcontratistas.

Objetivos de la gestion talento humano
- Ayudan a la organizacién a alcanzar sus objetivos
- Proporcionan competitividad a la organizacion
- Suministran trabajadores entrenados y motivados
- Administran el cambio
- Se llega a la autorrealizacion y satisfaccion

- Se desarrollan comportamientos socialmente responsables.

Los procesos de la gestion del talento humano
- Admision de personas: andlisis y descripcion de cargos, reclutamiento,
seleccion y entrenamientos a estas personas ingresadas a la empresa.
- Aplicacion de personas: disefio de cargos, apreciacion del desempefio.
- Compensacion de personas: remuneracion, beneficios sociales y servicios.
- Desarrollo de las personas: entrenamiento, adiestramiento, programas de

cambio, comunicaciones horizontales y verticales y con los proveedores.
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- Mantenimiento de las personas: disciplina, higiene, seguridad, calidad de
vida, relaciones colectivas, sindicatos, delegados, representantes.

- Monitoreo de personas: bases de datos, sistemas de informacion gerencial.

Desarrollo de los temas

a) Admisiéon de Personas

La admision de personas es la etapa final del proceso de seleccién, éste
nuevo integrante pasa a formar parte de la organizacion, en esta etapa se cubren
aspectos formales del vinculo laboral como llenar la ficha de ingreso, prueba
adicional, exdmenes médicos, pedidos de antecedentes bancarios o judiciales.

Se recomienda implementar una politica de ingreso uniforme para todos los
postulantes, de esta manera no se podra acusar a la organizacion de un uso inusual

de informacidn, y evitar problemas futuros en cada pais que se realice.

Acerca de los examenes médicos es necesario saber que el andlisis puede
ser utilizado para analizar si el postulante es apto o no para el puesto. Actualmente
se usan los filtros para poder tener una buena seleccion de personal es necesario
cumplir con todos los procesos, para asi evitar futuros inconvenientes? (Alles, 2006,

pag. 353).

La técnica del embudo es una técnica utilizada por algunos seleccionadores
gue basicamente es un proceso deductivo, que aborda la generalidad para luego ir

al objeto de estudio, tal vez no sea necesario que los profesionales actualmente

1 Alles, Martha Alicia, Seleccién por Competencias, Granica. Buenos Aires, Argentina, 2006, pp
353.
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conozcan las técnicas que el seleccionador va a utilizar para el reclutamiento?
(Garcia & Enriquez Jiménez, 2001). Personalmente no veo un gran aporte en esta
técnica, pero si deberia considerarse como parte de un todo y de la capacidad de

analisis al momento de reclutar a los seleccionados.

b) Aplicacién de personas

Segun (Chiavenato, 2009) “este proceso implica la preocupacion de las
empresas en disefiar cargos y medir el desempefio de los trabajadores mediante la
evaluacion de desempefio”. Hace referencia a los disefios de cargo, que es lo que
le contiene, las calificaciones de cada cargo, recompensas Yy atender las
necesidades de cada empleado de la empresa, haciendo un contraste con la
realidad actual.

Aqui se hace mencién de la descripcibn de puestos, registro de
responsabilidades, condiciones de trabajo, requisitos a ocupar por los candidatos,
donde se establece cuatro condiciones fundamentales.

- Conjunto de atribuciones que cada ocupante debe cumplir.
- Métodos y procesos de trabajo.
- Larelacién con su jefe.

- Larelacién con los subordinados® (Zelaya, 2006, pag. 171)

Acerca de la evaluacion de Desempefio el autor lo define como un indicador
que mide el desempefio del empleador, usando métodos cualitativos y

cuantitativos, que logran determinar el grado de eficacia que muestran los

2 Garcia, Maria Hierro, Enriquez Jiménez, José, Seleccion de Personal: Sistema Integrado,
Madrid, 2001.

8 Zelaya, Julio, Clasificacion de puestos, Universidad Estatal a la Distancia, San José, Costa Rica,
2006, pp171.
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trabajadores en asumir las tareas y responsabilidades en cada uno de sus puestos,
relacionando el proceso de Gestion del Talento Humano con el desarrollo de los

empleados.

Performance Management, es basicamente el resultado del trabajo o la
utilidad que una persona puede producir, no importando el puesto o la posicion.
Para poder llegar a ello debe haber un feedback de por medio donde la persona
pueda saber que se espera de un trabajo y a la vez que se le diga como esta

realizando un trabajo y ser recompensado por ello.

Es un proceso innovador para implementar, hacer una evaluacién del
performance (desempefio) de cada trabajador, donde se les mide el rendimiento de
manera individual y grupal, por ende se hace una evaluacién de toda la empresa*

(Alles, 2006, pag. 17).

C) Compensacion de personas

Segun (Chiavenato, 2009) “tiene el concepto de que compensacion es la
retribucion econdémica que se les brinda a los trabajadores para poder incentivarlas
y satisfacer sus principales necesidades como son comida, alimentacion,
vestimenta, educacion estos beneficios incluyen beneficios, remuneracion vy

servicios sociales”.

4 Alles, Martha Alicia, Desempefio por Competencias: Evaluacion de 360, Granica, Buenos Aires,
Argentina, 2006, pp 17.
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La compensacion o retribucion econdémica en toda empresa son los
elementos esenciales para el estimulo y la motivacion de los trabajadores dentro

de la empresa.

Las retribuciones econdmicas o recompensas se ofrecen en las
organizaciones para que aumenten la productividad y se pueda asumir con
conciencia la responsabilidad en cada tarea, motivar a los trabajadores, que puedan
tener un espiritu de lideres transformadores comprometidos con la visiéon y mision
de la empresa y como trabajadores brinden un valor agregado a la organizacion, al

cliente y a las personas de que estan dentro de su propia organizacion.

La compensacion es uno de los procesos claves en la organizacién por dos
motivos: El primero de ellos es por su valor para la motivacion y el compromiso de
la persona y su capacidad de retencion en el mercado. El segundo por el impacto

directo sobre los resultados finales de la Empresa.

En algunos casos el coste de tener personas en la empresa alcanza el 80%
del conjunto de gastos de la cuenta de los resultados. Ademas, la compensacion

debe estar alineada con el cambio organizacional de la compaifiia.

Dentro de las practicas de la compensacion, un tema critico es la

COMPETENCIA de la Alta direccion por varias razones:

- Es de suma importancia contar con un equipo altamente competitivo, ello se

requiere como proceso fundamental para llevar al éxito la Empresa.
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- Es fundamental generar el compromiso de retencién de dicho equipo.
- Uno de los elementos fundamentales reside en que el equipo gerencial
funcione como equipo, se han generado fracasos cuando no hay sinergia en

el equipo de capitanes® (Jiménez, 2013, pag. 253)

La compensacion es estratégica cuando persigue apoyar la estrategia del
negocio y la cultura deseada o necesaria para la organizacion. La necesidad de
competir por los mejores hace que la generacion de sentimientos sean elementos

criticos para la mayor parte el dia de hoy.

Conseguir que la cabeza quien tome las decisiones lo haga como si se
tratara de su propia empresa, es la clave del éxito en los negocios. Se necesita
compartir el éxito con generosidad y al mismo tiempo con responsabilidad en los

malos tiempos® (Jiménez, 2013, pag. 264).

d) Desarrollo de personas

Segun (Chiavenato, 2009), cada organizaciéon debe preocuparse por el
desarrollo de las personas dentro de la organizacion, deben aprender
conocimientos, habilidades, valores, destrezas para que hagan de manera eficiente
y eficaz sus labores, tener nuevas mentalidades, abierta al negocio y
compenetrarse con ello a desarrollar actitudes, conceptos, involucrarse y sentirse

parte de la organizacion como pieza fundamental del negocio.

5 Jiménez, Alfonso, Compensacion, Diaz de Santos, Madrid, 2013, pp.253.
6 Jiménez, Alfonso, Compensacién: Creando valor a través de las personas, Diaz de Santos,
Madrid, 2013, pp 264.
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El sistema de formacion tiene como finalidad el continuo desarrollo técnico y
humano de las personas de la organizacion de manera en gue incrementan su

rendimiento, satisfaccion y desarrollo personal’ (Gasalla, 2007, pag. 17).

Actualmente vivimos en una sociedad moderna, altamente competitiva, las
empresas del siglo moderno tienen una meta lograr eficiencia en sus equipos de

trabajo.

Como decia el Magnate John D. Rockefeller: “Pagaria mucho mas a quien

supiera manejar gente mas que cualquier otra habilidad”.

Peter Drucker sefialo la diferencia entre una empresa dinamica y mediocre
es que la primera tiene rentabilidad basado en un liderazgo dinamico, veraz y
también comprueba que los dirigentes son el recurso fundamental y a la vez el

recurso mas escaso de las organizaciones® (Rodriguez, 1989, pag. 351).

e) Mantenimiento de personas

Segun (Chiavenato, 2009), es el quinto proceso de la Gestion del Talento
Humano, en el mantenimiento de personas se crean condiciones ambientales y
condiciones psicoldgicas que generen satisfaccion para el beneficio de las

personas.

7 Gasalla, José Maria, La Direccién y Desarrollo de personas, UOC, Barcelona, 2007, ppl7.
8 Rodriguez, Mauro, Desarrollo de habilidades Directivas, El Manual Moderno S.A, México, 1989,
p. 351.
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Aqui destacamos los valores organizacionales como la higiene, disciplina,
seguridad en el trabajo, para lograr crear las mejores condiciones ambientales y
darles bienestar y seguridad emocional a los trabajadores dentro de la

organizacion.

Las organizaciones se vuelven exitosas cuando captan el mejor talento
Humano y aplican adecuadamente los recursos humanos, logran mantener
satisfecho el personal a largo plazo, para que esto se genere, es necesario
mantener un ambiente agradable, con condiciones ambientales adecuadas,
psicolédgicas y sociales, para poder garantizar que los empleados tengan buenas
relaciones y suficiente motivacion que les permita mejorar y propiciar una linea de

carrera dentro de la organizacion.

Las organizaciones siempre van teniendo un proceso de transformacion, la
planilla siempre tiene constantes cambios, esto obliga a tener una provision de

nuevos empleados necesarios para el mantenimiento de personas.

Aqui podemos destacar dos tipos de reclutamiento: El reclutamiento interno

y el reclutamiento externo.

El reclutamiento interno ofrece nuevos puestos de trabajo a las personas que
ya se encuentran trabajando dentro de la organizacion, como algun tipo de

promocion o moverlos dentro de su misma region geografica.
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El reclutamiento externo consiste en ofrecer puestos de trabajo, externos,
posibilidades, econémicas, donde se pide como exigencia tener titulos académicos,

experiencia laboral, etc.® (Gelabert, 2010, pag. 152).

a) Monitoreo y evaluacion de personas

Segun (Chiavenato, 2009), este ultimo proceso significa seguir, orientar,
acompanfar, mantener un orden del comportamiento de las personas. Que se
encuentren delimitados dentro de una variacion, por ello el monitoreo es una pieza
fundamental dentro del desarrollo de la organizaciéon. Cada area, cada actividad
qgue realizan debe estar alienada a los objetivos organizacionales para que se

alcancen de manera adecuada.

Todo ello se basa en un correcto manejo de la base de datos y tener un

sistema de informacioén adecuado.

El banco de datos alude a un sistema correcto de informacion, se trata de
acumular datos codificados, que se encuentren disponibles para la obtencién de

informacion y el procesamiento de los datos.

2.2.2 Competencias laborales

Hoy en el mundo es una necesidad el desarrollo de un individuo equipado,

especializado y competente, dispuesto para siempre y para el trabajo, sin embargo,

9 Gelabert, Miguel, Gestidn de Personas: Manual para la gestion del capital humano en las
Organizaciones, Esic, Espafia, 2010, p. 152.
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la idea de la aptitud fisica ha avanzado desde sus inicios, experimentando etapas
distintivas que han cambiado la metodologia de los ejecutivos y la ejecucion de la

ocupacion.

Segun Sandoval (2015) la investigacion de la competencia laboral es el
resultado de un estudio hipotético del desarrollo de la idea en la presente escritura,

donde primero es importante aclarar los términos habilidad y capacidad de trabajo.

En la redaccién, hablamos de varios tipos de habilidades, en general, de
manera poco clara, la idea sugiere todo lo que se identifica con el universo del

trabajo, ya sea llamandolo o intercambiandolo.

La fuente de la palabra competencia es muy conflictiva, ya que existe en el
léxico de la Real Academia Espafiola (2001), dos implicaciones Unicas para ella, es

decir, una homonimia.

La definicion principal se refiere al debate o desafio de al menos dos

individuos sobre algo, restriccion, competencia entre otros.

La segunda definicion es la de la titularidad (como un compromiso para lograr

algo), la habilidad para lograr algo o la atribucién de un juez a un problema.

Haciendo una pequefia referencia etimolégica Alles (2008) sefiala que
“Competencia deriva de la palabra latina competere, ésta en espanol tiene dos

verbos, competer y competir que se diferencian entre si a pesar de provenir del
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mismo verbo latino competere”. (p.1); Pero una idea generalmente reconocida por
la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) sobre el término aptitud fisica, la
caracteriza como "... una capacidad convincente para realizar de manera efectiva

una accion laboral completamente reconocida.

La competencia laboral no es una probabilidad de logro en la ejecucion de

una vocacion; Es un limite genuino y demostrado” (Vargas, 2004).

Por su parte, Spencer y Spencer la definen como “Caracteristica subyacente
de un individuo que esta causalmente relacionada con un estandar de efectividad
y/o performance superior en un trabajo o situaciéon” (2003, p.122), la competencia
laboral se coloca practicamente hablando en un camino incorporado dentro de un
lugar de trabajo: aptitudes, atributos de identidad e informacion obtenida. En este
contexto, Pérez (2001) afirma: El especialista actual nunca puede volver a
reaccionar solo a los requisitos previos de las asignaciones particulares de una
ocupacién, aunque es casi seguro que debe enfrentar efectivamente los resultados
gue surgen en la ejecucion del equivalente. Absolutamente, las capacidades

especializadas o utilitarias nunca son suficientes (p.113)

Enfoques sobre competencia laboral

El Centro Interamericano para el Desarrollo del Conocimiento en la
Formacion Profesional (CINTERFOR), la asociacion impulsora del mundo en la
preparacion para el trabajo, relegado a la OIT, establece que la capacidad se

identifica con los principios de competencia laboral, que son redactados por las
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asignaciones, conectados a criterios de ejecucion o indicadores de calidad, y se
complementan con la prueba. Las ultimas son la parte principal, junto con los

marcadores de ejecucion o la prueba de acreditacion.

Como primera forma de abordar la investigacion de metodologias, podemos
decir que hay varios entendimientos realizados por varios creadores, por ejemplo,
Prieto (2007), Tobon (2006), Saracho (2005), Vargas (2004), Mertens (1996), y
Gonzci (1996, entre otros; que podria estar sujeto a varias escuelas y metodologias,
por ejemplo, mental, instructiva, funcionalista, conductista y constructivista. Estos

tres ultimos, quizas los mas abarcados en todo el mundo (ver Tabla 3)

Enfoque funcionalista

Su inicio se origina en el circulo anglosajon y construye exposiciones o

resultados predefinidos que el individuo debe ilustrar.

Las competencias dentro de este centro se caracterizan por un examen de
las capacidades clave que el individuo hace dentro de su trabajo, con acentuacion
en los resultados o productos de la empresa, en lugar de como se logran. Permite
a las organizaciones medir la dimensién de la capacidad especializada de su
personal, esencialmente conectada a los intercambios y caracterizar los agujeros.
Tobon (2006), indica que este enfoque se enfatiza en: “...asumir las competencias
como: conjuntos de atributos que deben tener las personas para cumplir con los
propoésitos de los procesos laborales-profesionales, enmarcados en funciones

definidas” (p.19).
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Para Prieto (2007), la principal critica recibida por el enfoque funcionalista se
basa en “...que solamente se verificara que se ha logrado con una competencia,
pero no como se logré lo cual dificulta la aplicabilidad de la descripcién de la

competencia a los procesos formativos profesionales.” (p.2).

Enfoque conductista

Distinguir las capacidades de cimentacion que conducen a una ejecucion sin
igual. Esta conectado a las dimensiones administrativas y estan limitados a las
capacidades de condiciones previamente no predefinidas, es decir, circunstancias
no predefinidas, para las cuales es importante tener un limite explicativo, liderazgo
basico, inventiva, etc. No se benefician de los procedimientos de la Organizacion,
pero si se obtienen del examen de las capacidades de los individuos, como

establecen objetivos, deciden, distinguen las circunstancias, toman riesgos.

De acuerdo con Mertens (2012), la conducta se centra en torno a: "reconocer
las capacidades fundamentales de la persona que incita la ejecucion prevaleciente
en la asociacién. Estd comiunmente conectada a las dimensiones administrativas
de la asociacion y se limita a las capacidades que hacen que emerja en condiciones
no predefinidas. (p.3) Esta metodologia subraya la suposicién de capacidades

como: practicas clave de los individuos para la agresividad de las asociaciones.

Enfoque constructivista, es de origen francés, ofrece un incentivo para la

capacitacion formal y el entorno laboral, donde se trabaja la rivalidad desde el
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examen y el camino hacia el cuidado de los problemas y las disfunciones que
surgen en la asociacion. El desafio esta relacionado con los procedimientos en la
asociacion y segun Tobon (2012), este enfoque enfatiza el “asumir la competencia
como: habilidades, conocimientos y destrezas para resolver dificultades en los

procesos laborales-profesionales, desde el marco organizacional”. (p.20)

- Enresumen, los tres enfoques centran la competencia de acuerdo a: Normas
de competencia (Funcionalista) que se centra en los requerimientos de la
ocupacion.

- Mejor desempefio (Conductista) que se centra la competencia en las
cualidades de la persona.

- Lo que el individuo es capaz de hacer (constructivista) que se centra en los
marcos de la mente y la conducta relacionada con el aprendizaje, la aptitud

y las habilidades en general.

La clasificacidén de la competencia laboral.

Segun Bunk (2013), tal vez un destacado entre los creadores mas

referenciados en la investigacion de la rivalidad y la preparacion, el desafio se

caracteriza en cuatro clasificaciones:

Competencia técnica,

Competencia metodologica,

Competencia social y

Competencia participativa (Ver Tabla 4).
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En este sentido, Echeverria (2012), mantiene esta caracterizacion
equivalente, pero al mismo tiempo cambia la capacidad social de la fuerza laboral
cuando considera habilidades o sistemas psicologicos complejos, apasionados y
actitudinales, considerando cada uno de los segmentos de la asociacion y sus

circunstancias especificas.

Segun Mertens (1996), las habilidades se pueden aislar en: basicas,
genéricas y especificas. Asi también, la UNESCO (1995) prescribe segun el
Informe de la Comisién Internacional de Educacion para el Siglo XXI, para acumular

aptitud en: intelectual, técnicas y formativas.

Estos tres tipos de habilidades establecen lo que se ha denominado
Competencia Integral u Holistica, vista desde la conexion entre hipotesis y practica

o la relacion y la unién entre rasgos y emprendimientos en un entorno determinado.

Segun la psicologa del trabajo Valle (2013): "Uno puede observar la
proximidad de dos grandes reuniones de capacidad (las especificas y las
genéricas) a pesar de que los términos utilizados difieren entre un autor y luego

otro".

Estas habilidades aluden a los puntos de vista que lo acompafian:
convencionales que aluden a una reunion o grupo de ejercicios, y los particulares

gue se identifican con capacidades explicitas y recados.
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a) Competencias laborales de los trabajadores en los bancos

Las competencias laborales de los trabajadores en los bancos representan
un factor clave que ayuda a generar competitividad y ayuda a estar en la
vanguardia, generando negocios en los mercados globales. La gestion del talento
ayuda a identificar aptitudes, rasgos, que representan parametros para poder

diferenciar a las personas dentro de la organizacion.

También podemos decir que competencia laboral es el conjunto de
aptitudes, destrezas, habilidades de los trabajadores, que se aplican al desempefio
de una funcion productiva o el conjunto de habilidades que permiten realizar con

eficiencia y eficacia una determinada labor en un tiempo establecido!® (Chile, 2005).

En dicho contexto, decimos que los trabajadores del Banco Continental en
la Sede de San Isidro, deben tener estas competencias y estas competencias
pasan por conocer los documentos bancarios y entre estos documentos se
encuentran los titulos valores y los valores mobiliarios dentro de la Ley N° 27287
Ley de Titulos Valores y entre estos documentos denominado titulos valores por la
ley se encuentran:

a) La letra de cambio,

b) El cheque y las clases de cheques,
c) El pagare,

d) La factura comercial

e) La factura conformada,

10 Chile, Chile califica, (2005), Competencias laborales en el Marco del Sistema de formacion
permanente. Santiago.



f)
9)
h)
)
)
k)

)

El certificado bancario,

El certificado de depdsito en almacenes,
El certificado warrant,

La carta de porte,

La carta de crédito,

Las acciones y las clases de acciones

Los bonos y las clases de bonos,

m) Los papeles comerciales,

n)

0)

son:

La cédula hipotecaria,

El certificado de fondos mutuos,

Los certificados de oro,

Los certificados de plata,

Los certificados de oferta publica de acciones,

Entre otros documentos.

En este contexto, también se encuentran los contratos comerciales como

El contrato de leasing,

El contrato de factoring,

El contrato de franchising,
El contrato de forfaiting,

El contrato de joint venture,

Entre otros.
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Tabla 1

Cuadro de evolucion de la competencia

Inicio Inclusion ABC Evaluacion
19701979 1980-1995 1995-2007 2008-
“Linglistica -Recursos -Educacion -Entomos laborales
Contexto Sociolingiistica | Humanos -Entornos
-Psicologia Educativos
, Lingistica (3enerica Profesional, Tecnica | Acreditacion de la
Tpoce Cognitiva Transversales | Social, Comunicativa | competencia
Competencia ‘
Laboral
-Chomsky -ALles -Burnier -Femandez
o -Piaget, -Echeverria -Permenou -Sanchez
:{:{:ﬁgﬂs White, -Weinert - el -Sarramona,
nstituciones Bruner, -Clark y Peterson, -Hym'es -Vazquez,
McClelland -Toban -UNESCO
Gagné. -Diaz
y -Aprendizaje Basado |-Certificacion
g | elenca i
-Competencia Competencia > DF d -Ev_aluac!un
Palabras Claves - co;;egtgﬁgae 'E”';T”“'as-
-Formaciin - -Perflles
laboral “Laptal Humanos Competencia clave
y perfiles -
para el aprendizaje
Individuo 0 Sujeto | Empresa - <[nstitucion educativa | -Individuo
Actores y Individuo - Empresa - Empresa
figuras ndividuo - Educacion
Superior

Fuente: Centro Interamericano CINTEFOR, 2012
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Tabla 2
Resumen de los principales Proyectos sobre competencia
TenCompetenc|  Chile Onet AlfaTuning | DESECO iCOBAE
e Competente
Defineny Competencia Laboral 8glpsetzl:;|?a Competencia
conceptualiza P Basica
vida
Base de Datos o Descnpmonlde
o Base de Datos| Descripcion de | competencia
de descripcion | Pautas parala |Base de Datos e
Establece el ceriicacén | de caros de los competencia | basica en los
. 951 curriculum social entornos
competencia :
educativos.
Herramienta
Tione para generar | Explorary buscar ocupaciones Descripcion de la Competencia
aprendizaje en
linea
Se estructura Educacion
y secentra en Laborales Educacion : -

. Social Primaria y
hase a los sUperior Secundaria
entornos

Normalizacion
. dela
. Normalizacion de la ocupacion Nurmallzacmn_de competencia
Caracteriza la competencia 46 deben
social y
tener los
docentes.
Desarrollar Capital Humano 0353"””” Capital Humano | Al Docente
Curricular
Homologacion| Aprendizaje
Se basa en Un Aprendizaje a lo largo de |a vida de los permanente | Aprendizaje
curriculum de social
las
universidades

Fuente: Centro Interamericano CINTEFOR, 2012




Tabla 3.

Resumen de los Enfoques sobre competencia [aboral

Concepto Funcionalista Conductista Constructivista

Origen Ambito anglosajon | Estados Unidos | Europa.

especialmente en
Francia
Autores Luhmann y Mertens | McClelland, Spencer | Levy-Leboyer
imporantes & Spencer, Le Boterf | Gerhard Bunk
Boyatzis.

Sa refiere a Funciones claves de | Caracteristicas que | Se definen por lo
laocupacionque | unapersona tiene | que la persona es
hace [a persona, con | en relacion con sU | capaz de hacer para
énfasis en gl mejor desempedo | lograr un resultado,
resultado o producto | efectivo y/o superior. | en un contexto dado
(e |a tarea, mas que y cumpliendo
en el como se logran criterios de calidad y
hacer. safisfaccion.

Competenciaes | Capacidad de Atributos personales | Mezcla sobre los

igual a elecutartareas. | que buscan un conocimientos y

Desempefio Superior| experiencias
labarales.

Definicion del Porlas funciones | Por el que hace bien | A partir dela

puesto laboral | claves que se [as c0sas competencia que
desempefian en la 50N necesarias para
ocupacion del puesto construir un
(e frabajo. resultado o tarea.

Fuente: Centro Interamericano CINTEFOR, 2012




Tabla 4

Clasificacion de las competencias
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AUTOR

Tipo de
Competencia

CONCEPTO

Bunk
(1994)

Tecnica

Dominio experto de las tareas y contenidos del ambito de trabajo,
asi como los conocimientos y destrezas necesarios para ello.

Participativa

Participar cn la organizacion de ambicnte de trabajo, tanto cl
inmediato como el del entorno capacidad de organizar y decidir, asi
como de aceptar responsabilidades.

Metodolégica

Implica reaccionar aplicando el procedimiento adecuado a las tareas
encomendadas v a las iregularidades que se presenten, encontrar
soluciones y fransferir experiencias a las nuevas situaciones de
trabajo.

Social

Colaborar con ofras personas en forma comunicativa y constructiva,
mostrar un comportamiento orientado al grupo y un entendimiento
interpersonal.

Cinterfor (OIT)

Genéricas

Se relacionan con el desempefio comin a diferentes ocupaciones.

Basicas

Adquiridas en la educacion basica (lenguaje, escritura, comprension
de lectura, matematicas, fisica) y que se utilizan a diario.

Transversales

Se relacionan con el conocimientos técnicos de una ocupacion
especifica

Mertens
(1996)

Genéricas

Se relacionan con los comportamientos y actitudes laborales
propios de diferentes ambitos de produccién, como, por ejemplo, la
capacidad para el trabajo en equipo, habilidades para la
negociacion, planificacion, entre otros.

Basicas

Son las que se relacionan con la formacién y que permiten el
ingreso al trabajo: habilidades para la lectura y escritura,
comunicacion oral, calculo, entre otras

Especificas

Se relacionan con los aspectos técnicos directamente relacionados
con la ocupacion y no son tan faciimente transferibles a otros
contextos laborales como: la operacion de maquinaria
especializada, la formulacion de proyectos de infraestructura, entre
ofras.).

UNESCO
(1995)

Técnica

Se relacionan con el Aprender a hacer, relacionado con lo practico,
lo técnico vy lo cientifico.

Cognitivas

Se relacionan con el Aprender a conocer, aprender a comprender.

Formativas

Se relacionan con el Aprender a ser y convivir, relacionadas con
valores, actitudes profesionales, sociales y filoséficas, entre otras

Fuente: Centro Interamericano CINTEFOR, 2012




b)

66

Tipos de competencias

Segun Spencer los principales tipos de competencia son cinco:

La motivacion. Cuando una persona desea cumplir sus intereses y
expectativas. Las motivaciones direccionan un tipo de interés a través del
comportamiento hacia objetivos especificos, haciendo una seleccion y
generando prioridades.

Las caracteristicas. Pueden ser fisicas y tener respuestas consistentes a las
diferentes situaciones. Los motivos y caracteristicas son intrinsecos los
cuales determinan como se pueden desenvolver los trabajadores a largo
plazo si tener un supervisor que esté controlando.

Concepto propio. Son las actitudes propias de las personas, valores la
imagen. El conjunto de valores de una persona predice cdmo reaccionara
ante diferentes eventos y como se desempefiaran en sus puestos de trabajo
a corto y mediano plazo en diferentes situaciones donde esté bajo diferentes
supervisiones.

El conocimiento. Es la informacién que tiene cada persona sobre
determinadas areas especificas. El conocimiento es una competencia
importante y compleja, acompafiada de las habilidades no logran medir el
desempefio laboral ya que no pueden medirse en la utilizacion del puesto.
La habilidad. Es la capacidad de poder desempefar correctamente una tarea
fisica 0 mental. Aqui podemos diferenciar dos tipos de conocimientos: el
pensamiento analitico que es basicamente poder procesar la informacion

primaria y secundaria, datos, determinar la causa y efecto de los sucesos,
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organizar datos y planos, el pensamiento conceptual que es reconocer las

caracteristicas en los datos complejos?! (Fernandez, 2005).

c) ¢Como identificar las competencias?

Podemos identificar las competencias mediante las siguientes metodologias.

El enfoque funcional del anélisis

Cuando hablamos del andlisis funcional hacemos referencia a una
metodologia comparativa, donde analizamos las relaciones que existen en una
empresa como son: conocimientos de los trabajadores, valores, aptitudes y

cualidades.

Es una técnica que se utiliza para medir las competencias laborales que se
encuentran subjetivas a un proceso productivo esto lo podemos llevar a cabo en

una empresa, grupo de empresas o sectores productivos.

El enfoque del analisis conductista

Con este método pretendemos identificar las diferentes, destrezas,
habilidades actitudes, aptitudes que influyen en el comportamiento interno y externo
laboral de la persona, lo cual podemos relacionar con las tareas que realiza y las

diversas ocupaciones que demandan actualmente en el mercado laboral.

11 Fernandez, (2005), Gestion por Competencias: Un modelo estratégico para la direccién de
recursos humanos, Primera Edicién, Madrid.
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El modelo conductista tiene dos pilares la experiencia y el conocimiento,

parte del especifico a lo general, el procedimiento para poder gestarlo es el

siguiente:

Formar grupo de expertos, recopilacion de datos, identificar las
competencias y sus funciones, elaborar y validar perfiles. El analisis
conductista toma como base a los trabajadores mas capaces y
gerentes de cada empresa.

El andlisis conductista y funcional buscan las competencias que se
emplearan en los siguientes aspectos.

Descripcidon del empleo: es la informacion que especifica los
propdsitos que se requieren para el empleo, hace un resumen de sus
diferenciaciones.

Evaluacion y clasificacion del empleo: sirve para identificar las
remuneraciones, y los diferentes puestos administrativos.

Evaluacion del Desempefio Laboral: sirve para identificar de manera
ordenada a los trabajadores y poder determinar su eficiencia y eficacia
en cada labor realizada por area para poder favorecer las mejoras
salariales.

Disefio de capacitacion: sirve para poder identificar conocimientos,
aptitudes, necesidades, que permitan realizar satisfactoriamente un
puesto de trabajo, esta informacion se conceptualiza en sistema de

aprendizajes efectivos.
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- Practicas de empleo: es utilizada para determinar la legalidad y

equidad de los puestos!? (Chile, 2005).

d) Clasificacion de las competencias

Actualmente en el mundo globalizado existen diferentes armas de
conceptualizar las competencias laborales, tomaremos como una referencia actual
un modelo de Guatemala que tomé como referencia un modelo de Inglaterra, donde

se toman tres tipos de competencias.

Competencias bésicas

Se refieren a las competencias primordiales que posee una persona, ello les
permite una rapida adaptacién a los diferentes grupos laborales como de otras
naturalezas, poder tener una buena comunicacion l6gica para poder analizar y

resumir hechos que se basan en principios, cédigos éticos, valores morales.

Competencias transversales

Las competencias genéricas o transversales hacen alusion a las
posibilidades de ascenso, las capacidades que se requieren en las areas o sectores
ello permite llevar a cabo tareas laborales con niveles de complejidad, autonomia y

variedad.

Se relacionan directamente las competencias genéricas con la capacidad

que demuestran los empleados en poder trabajar en equipo, administrar,

12 Chile, Chile califica (2005), Competencias Laborales en el marco del Sistema de Formacion
Permanente, Santiago.
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programar, utilizar todos los recursos materiales, tecnologicos, y atender a los

clientes internos y externos!® (De Sousa, 2001).

Competencias técnicas
Se refiere a las capacidades laborales que poseen los individuos de un area
laboral especifica o de determinada competencia, todo ello relacionado con el uso

de tecnologias, metodologias, lenguaje técnico para una funcién determinada.
e) Niveles de competencia

Los niveles de competencia permiten que la organizacion pueda visualizar
posibilidades de ascenso, determinar en qué grado de capacitacion se encuentran
los trabajadores y que necesitaran para ser competentes en las posiciones que se

les asignan.

Las competencias laborales son caracteristicas que se pueden transferir a
distintas areas, por lo cual se definen distintos niveles de competencia que varian

segun la complejidad y se le otorga una autonomia para que se puedan efectuar.

f) Adquisicion de competencias
La competencia laboral es una capacidad fidedigna y real demostrada, no es
una probabilidad de éxito en la realizacién de trabajo, para ello es importante tener

una vasta experiencia y capacitacion, que se adquiere a lo largo de la vida laboral.

13 De Sousa, M (2001), Andlisis de necesidades de entrenamiento basado en el modelo de
competencias, Universidad Nacional Experimental Simén Rodriguez, Caracas.
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Las competencias se refieren a actitudes, destrezas, aptitudes,
conocimientos que te adquieren en niveles de trabajo, el individuo tiene que tener

la capacidad de fortalecer sus actividades y poder desarrollarlas.

g) Beneficios paralas competencias laborales

La aplicacion de las competencias laborales tiene muchos beneficios para
los trabajadores y la organizacion, con la finalidad de buscar mejorar la
competitividad en nuestro pais, se brindara beneficios para los empleados y la

empresa, todo ella va de la mano con la Gestion del Talento Humano.

h) Beneficios para los trabajadores

Los trabajadores gracias al enfoque de las competencias laborales, les
permite tener una mayor participacion en las operaciones de la organizacion, todo
ello da como resultado que los empleados tengan un mayor compromiso, mejorar

su nivel de participacién, lealtad hacia la organizacion.

Vamos a enumerar los beneficios directos que tienen los empleados al
realizar de manera eficiente su trabajo basado en las competencias laborales.
A. Fomento de formacion continua. B. Desarrollo de multi habilidades. C. Mayores

oportunidades de empleo. D. Reconoce la experiencia. E. Mejora la calidad de vida.

i) Beneficios para las empresas

Las empresas cuando trabajan por competencias laborales también se ven

beneficiadas por las siguientes razones:
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En primer lugar, cuando se gestiona el Talento Humano por Competencia
Laboral, buscan asegurar que las acciones y politicas de las organizaciones se
cumplan y a su vez buscar la mejora continua a través de la estimulacién para

desarrollar las competencias laborales.

En segundo lugar, permite detectar las diversas carencias en la capacitacion
de los trabajadores. Anteriormente los empresarios realizaban esta deteccion o
carencia de necesidades de capacitacion basado en un efecto de espera sobre los
trabajadores y no sobre las carencias para mejorar las capacidades de estos, razén
por la cual no son confiables. Otra accion tomada por parte los empresarios, son
las capacitaciones constantes o repetitivas que se brindan como una formula donde
se deduce qué al efectuar los mismos cursos, se obtendran mejores resultados
finales. Sin embargo, no son completamente efectivos como el anexo anterior.
Cuando las organizaciones trabajan por competencias es mas facil que puedan
identificar todas las funciones que puedan realizar los trabajadores, de ahi podemos
diferenciar cuales son las necesidades efectivas lo que resulta de una capacitacion
eficaz.

Cdmo tercer lugar, todo este despliegue y preocupacion de las empresas por
capacitar a los trabajadores permite que obtenga una mano de obra cualificada y
competitiva en sus areas de trabajo, asi también les permite ofrecer una interesante

linea de carrera dentro de la organizacion.

En cuarto lugar, las organizaciones pueden notar una mejoria en el clima

organizacional, tendran empleados que se sientan mas identificados con la
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empresa, motivados, donde participaran con un mejor desempefio y mostraran un

mayor interés por la mejora continua de la organizacion.

Al final se concluye que trabajar bajo la premisa de competencias laborales,
el mayor beneficio es la combinacion de tener un personal motivado con los factores
tecnoldgicos, permite a la organizacion cumplir con la misién de esta con una

mejorable calidad y productividad en la organizacion.

i) Sistema de informacién de competencias laborales

Esta informacién es importante para la Gestion del Talento Humano que les

permitird realizar sus funciones.

Todo ello permitirA poder identificar las competencias minimas estandar,
perfilar a los trabajadores y elaborar los manuales del area de Gestidon de Talento

Humano.
Esta conformado por:

1. Conceptualizacion de competencias laborales

2. Descripcion de competencias; requeridas en las diferentes areas, por medio
de normas o estandares todo ello dependera del nivel que se requiera en
cada organizacion.

3. Descripcion de los puestos y perfiles de cada empleador; aqui hacemos
referencia a los indicadores de gestion competencias, clientes, que debe

tener un empleador para cubrir un puesto laboral.
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4. El catadlogo de matrices; aqui registramos la informacion de cada empleador
y sus perfiles, funciones, competencias y todos los datos que se consideren
relevantes para el administrador de la Gestion del Talento.

5. Los manuales de la gestion del talento humano; podemos mencionar los tres
tipos, manual de funciones, manual de descripcion de puestos, manual de

descripciones!* (Conocer, 1997).

K) Estandarizacion y normalizacién de competencias laborales.

Nos basamos en el modelo Norte (INTECAP), la Norma técnica de
Competencia Laboral es un modelo estandar nos permite determinar el nivel de
Competencia Laboral que un individuo debe tener para poder desempefiarse en un

proceso productivo, area de la empresa o un determinado proceso.

La Normalizacion de las competencias surge como un valor agregado a las
carencias de identificar eficazmente y poder definir dentro de un gran nimero de

personas las competencias laborales relacionadas a ellos.

Por estas razones, se crea un sistema que permite la identificacién de todos
los aspectos que debemos tomar en cuenta para asegurarnos a través de una
oportuna evidencia y mediante la objetividad que el individuo es competitivo en el

area que se viene desempefando.

14 Conocer, (1997), Sistema Normalizado y de Certificacién de competencias laborales, México.
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2.3. Definicion de términos basicos

Gestion de recursos humanos

A continuacioén, trabajaremos con nuestras variables dependientes e
independientes y desarrollaremos conceptos importantes, necesarios para nuestra
tesis que nos ayuda a tener comprobacion de la importancia de nuestra tesis como
aporte cientifico. La Gestion de Recursos Humanos se aplica en los ambitos si le
damos el enfoque empresarial podemos determinar diferentes puntos:

1. Cuando las empresas no tienen enfoque, la politica de los Recursos
Humanos consiste en pagar un salario a fin de mes.

2. Empresas que tienen implicados grandes y costosos procesos de gestion
pero que en la practica no los utilizan porque ello implica invertir grandes
cantidades de dinero y ser muy costosos.

3. Las empresas implementan y utilizan excelentes modelos de gestién de

Recursos Humanos!® (Rodriguez J. C., 2004, pag. 14).

Recursos humanos

El concepto fundamental de Recursos Humanos radica en mejorar la
efectividad y una aportacion por parte del personal, que conforman una
organizacién con una actividad ética y comprometida de manera responsable con

la sociedad®® (IVANCEVICH, 2005, pag. 665).

15 Rodriguez, Juan Carlos, El Modelo de Gestiéon de Recursos Humanos, UOC 2004, Arago ,
Barcelona, 2004, pp.14.

16 VANCEVICH, John, Administracion de Recursos Humanos, Mc Graw Hill, Buenos Aires,
Argentina, 2005, p 665.
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En lo social se relaciona directamente en la manera como el trabajador se
adecua a su ambiente laboral, el impacto que tiene la sociedad, ya que los
trabajadores al conseguir sus objetivos en la empresa se motivan a trabajar con
eficiencia y motivacion logran satisfacer sus necesidades y a la vez logran una

notable productividad ante la empresa.

Importancia de recursos humanos
Después de estudiar diferentes areas de la administraciéon podemos afirmar
que los Recursos Humanos son esenciales para el desarrollo de cualquier

organizacion.

Todas las organizaciones tienen que tener un area de Recursos Humanos
encargada de la administracion de personal, manejo de legajos, contrataciones,
despidos, descripcién de puestos, motivando al personal generando un buen clima

laboral.

El conjunto de empleados o colaboradores forman parte de Recursos
Humanos, cuya area se encarga del proceso de seleccion, contratar, emplear,
desarrollar, hacer un proceso de retencién a los trabajadores de su organizacion?’

(Alles, 2006, pag. 17).

Importancia de los recursos humanos en la empresa
El departamento de Recursos Humanos se crea a partir de la necesidad de

los Gerentes y Administradores de tener un area especializada en diversas

17 Alles, Martha Alicia, Desempefio por Competencias Evaluacién 360, Granica, Buenos Aires,
Argentina, 2006, p 17.
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funciones que permitirdan de manera gradual hacer mas complicadas algunas

funciones.

Al principio lo dirigen un ejecutivo de nivel medio, ellos llevan todo el registro
de la lista de empleados actuales, velan y verifican el cumplimiento de los requisitos
legales, contratos, ven el tema de reclutamiento y seleccion de candidatos al ser

contratados por la empresa.

Cuando la empresa es pequeiia es mas facil de manejar y resolver los
conflictos, cuando la empresa logra expandirse demanda mayor atencién. Mientras
se dé un crecimiento paulatino en la organizacion el area de personal y seleccion
adquiere mayor complejidad, importancia por lo tanto requiere de una atencion

especializada.

Los departamentos de Recursos Humanos proporcionan servicios, brindan
asesoria a los trabajadores, gerentes, directivos y ayudan a lograr las metas de la
empresa. El Departamento de Personal tiene la gran responsabilidad de generar
un ambiente de productividad y motivacién, a partir de la identificacion de
herramientas y procedimientos que sirvan para mejorar la organizacion y el clima

laboral dentro de ella'® (Milkovich, 1994, pag. 722).

Cultura
En cada sociedad tenemos una cultura que interviene de manera

determinada en cada individuo, forma parte de la cultura, los valores compartidos,

18 Milkovich, George, Direccién y Administracion de Recursos, Mc Graw Hill, México D.C, México,
1994, p.722.
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habitos, usos, costumbres. Las generaciones antiguas buscan que los jovenes

adopten su nueva cultura, pero a su vez ellos se resisten en hacer el cambio.

La conceptualizacion de cultura es un procedimiento que da un ejemplo de
realidad donde se puede establecer el comportamiento del individuo. Este
procedimiento esta formado por un conjunto de elementos que se cohesionan e
identifican que son compartidos por la organizacion y son transmitidos a los demas

miembros de la organizacion®® (Jiménez, 2013, pag. 264).

Menciona que las pequefas y grandes empresas tiene una gran cultura y
una micro cultura, es de suma importancia que los postulantes a un puesto de
trabajo puedan trabajar el puesto de manera eficiente y productiva. La macro cultura
es como se realizan las labores en la organizacion, valores en general. La micro
cultura comprende los valores, el clima, como interactian las personas en su

entorno laboral dentro de su propio equipo?® (Capelli, 2003, pag. 125).

Gestion del talento humano

Comprende poder gestionar a las personas que trabajan dentro de una
empresa, las cuéles van a aportar sus conocimientos, habilidades, experiencias, se
deberan tratar como parte de la organizacién y no siendo excluyentes con ellos

dentro de la organizacion por ser seres sociales.

19 Jiménez, Alfonso, Compensacion: Creando valor a través de las personas, Diaz de Santos,
Madrid, 2013, p.264.

20 Capelli, Peter, Restructuracion y cambios en las pautas de la demanda laboral, Amazon,
Barcelona, Espafa, 2003, p. 125.
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La gestion del conocimiento es parte fundamental de toda organizacion y
estd conformada por; la programacion, utlidad, formacion interna de los

trabajadores y la colaboracion de proyectos.

La gestion de personas, no son un objetivo sino el fin que persiguen las
organizaciones, los trabajadores forman parte del capital humano, en la practica
empresarial aunque haya diferencias contractuales, La gestion humana no podra
tratarse independientemente de la gestién del conocimiento o viceversa?! (Cuesta

Santos, 2010, pag. 5).

Pago basado en el desempefio
Uno de los principales atributos de la compensacion es que los trabajadores

tienden a controlar su desempefio laboral dentro de la misma.

Esto es regulado por la Evaluacion de desempefio, que determina el nivel de
desemperio de cada trabajador, cuando se realiza el pago basado en el desempefio
es con la finalidad de mejorar la productividad de la empresa, ademas si lo tratamos
como un pago variable complejo se podria convertir en un problema para la

organizacion de origen administrativo.

Pago basado en competencias
Las organizaciones cuentan con un plan de compensacion econémica que

retribuye a los trabajadores por su experiencia laboral fidedigna.

21 Cuesta Santos, Armando, “Gestién del talento humano y del conocimiento”, Eco Ediciones,
Bogotd, 2010, p.5
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Las competencias incluyen habilidades, también tomamos en cuenta otros
factores como: los rasgos, interés, aptitudes, valores. Pero de igual forma
valoramos las competencias claves que se designan en cada organizacién?? (Mordy

& Noe, 2005, pag. 306).

Seleccién y evaluacion basada en competencias

Debido a que existe una necesidad de seleccionar personal y evaluar basado
en competencias, segun lo expuesto existe una necesidad de disefiar y traer una
nueva metodologia que ayude a las organizaciones a reclutar gente,
especificamente a seleccionar ejecutivos cuyo perfil sea el indicado para el
desempefio de una empresa del giro bancario, para lograrlo se puede identificar

como lograr las competencias laborales.

Todo ello lo pretendemos lograr con el centro de evaluacion también
conocido como assessmert center, que permita evaluar e identificar las
competencias laborales de los candidatos al puesto de asesor de entrenamiento,
entonces mediante la creacion de situaciones lo mas parecida al trabajo verifica si
la persona tiene el nivel de cualificacion personal, profesional o técnica para ocupar
la posicion deseada. En todo caso se otorgaran lineamientos generales para
establecer elementos de formaciéon y preparar a los posibles candidatos??

(Preciado, 2014, pag. 26).

22 Wadney Mordy y Robert M. Noe , “Administracion de Recursos Humanos”, mexicana, México,
2005, p.306.

23 Preciado, Sanchez, Ana Cecilia, “Modelo de Evaluaciéon por competencias laborales”,
Publicaciones CAAD S.A, México, 2014, p.26.
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Competencias laborales progresivas

Cuando el rango de puestos se administra en base a las competencias
laborales del personal, se conceptualiza como un nivel de competencia laboral
progresiva, todo ello se dara cuando el empleado demuestre mediante
certificaciones que posee la competencia laboral del siguiente nivel a la actual,

automaticamente mejorara en su escala salarial.

Esta nueva modalidad de administrar nuevos rangos de sueldo tiene auge y
aceptacion por parte de los trabajadores, entre otros factores, todo ello obedece a
un cambio que se viene dando actualmente en las organizaciones, como
consecuencia de una demanda en el mercado laboral con referente a la

competitividad y la complejidad de cada puesto de trabajo.

Este escenario disminuye las posibilidades que tiene el empleador de aspirar
a un ascenso, un nuevo puesto jerarquico que con lleva mas responsabilidades, y
a la vez mayor recompensacion, a pesar de ello esta nueva modalidad progresiva
motiva al personal a desarrollar competencias laborales con mas juicio y por ende

pierden la importancia del nivel jerarquico?* (Juarez Hernandez, 2014, pag. 26).

Organizacion
Segun Talcott Parsons, define a las organizaciones como entes sociales o
grupo humanos que se construyen y reconstruyen para cumplir determinados fines

especificos.

24 Juérez Hernandez, Othon, “Administracién de la Compensacion, sueldos, salarios, incentivos y
prestaciones”, Patria, México 2014, p.26.
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Otra conceptualizacion es que cumplen un objetivo formal para conseguir
forzados propdsitos que ya se encuentran establecidos, a través de delegar

funciones y responsabilidades.

Claro ejemplo de ello son las universidades, colegios, las fuerzas policiales,
como también las tribus, grupos étnicos, familias, lo mencionado anteriormente son
estructuras formales, porque representan medios formales y ordenados para lograr

objetivos y metas establecidas en el tiempo?® (Parsons, 1960, pag. 17).

Caracteristicas de una organizacion

En toda organizacion debe existir una movilizacion de ciertos recursos
técnicos y que se puedan adaptar de ciertas caracteristicas coordinadas para tener
un orden metddico, donde se establezcan una cadena de mando, haciendo posible

gue estos aspectos se puedan conglomerar en tres dimensiones.

1. Por una divisibn de trabajo y poder. Las responsabilidades que se
administran en la metodologia administrativa, no se proponen al azar, para
ello se realiza una planeacion sistematica en base a las unciones que se
deben disefiar en cada puesto de trabajo.

2. Tener mas de un puesto de poder. Ellos controlan los esfuerzos que realizan
las organizaciones y lo despliegan al logro de sus fines, lo mas relevante de

los centros de poder es que continuamente estan revisando la organizacion

25 Talcontt Parsons, Structure and Process in Modern Societies, Glencoe, Ill: The Free Press,
1960, p.17.
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y su performance, vuelven a replantearse la estructura donde consideren
conveniente, para incrementar su efectividad a favor de la organizacion.

3. Para sustituir algun personal de acuerdo con el rendimiento. Las personas
gue no cumplan con los objetivos de la empresa pueden ser removidas o
sustituidas y buscan personal para poder asignarles sus roles?® (Amitai,

1994, pag. 3).

Evaluacion de desempefio

Es uno de los subsistemas que sirven para la direccion estratégica de la
Gestidn del Talento Humano, la evaluacion de desempefio debe responder a metas
logrables, pero a la vez realistas, que se puedan alcanzar en el tiempo, por ello es

por lo que el proceso de revision es muy importante para el monitoreo de estas.

Si nos proponemos trazarnos metas y objetivos constituye una herramienta
indispensable para la transformacién de la organizacién, a su vez lograr un cambio

cultural.

Todo ello se haya relacionado a los diferentes procesos que tiene el area del
Talento Humano, acompafiando el desarrollo de sus empleados, cuando se inicia
una seleccion por competencias parte directamente del area de Recursos
Humanos, y ellos a su vez lo expanden a las demas areas de la organizacién?’

(Alles, 2006, pag. 20).

26 Amitai, Etzioni, Modern Organizacion, Englewood Clifis, N.J: Prentice Hall, 1994, pp.3.
27 Alles, Martha, Desempefio por Competencias: Evaluacion de 360, Granica, Buenos Aires,
Argentina, 2006, p.20.
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Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos de calidad se logran estipular en los niveles mas
altos de cada organizacion, formando una parte importante de los objetivos
empresariales, también se conceptualiza como el resultad final y légico de un
despliegue que se realiza para dar paso a la maxima calidad como prioridad dentro

de los objetivos que persigue la empresa 28 (Juran, 1996, pag. 30).

Clientes

Un cliente es un recurso valioso para cualquier organizacion, es
directamente afectado por un producto o proceso, los clientes pueden ser internos

0 externos.

- Clientes Externos: los clientes externos se encuentran directamente
afectados por el producto proceso, pero no forman parte de la organizacion,
ellos compran el producto, lo consumen, los organismos que regulan la
sociedad, el publico, también pueden ser afectados por los productos que no
se ofrecen de manera segura en el mercado o los dafios al ambiente.

- Clientes Internos: Son parte de la empresa que produce los productos, no

consumen, pero forman parte de la organizacién?® (Juran, 1996, pag. 31).

Valores
Se encuentran estrechamente relacionados con la cultura empresarial, se

refiere a una conducta, modelo de existencia, relativamente a un estado final de

28 Juran, J.M, Juran y la calidad por el disefio, Diaz de Santos, S.A, Madrid, Espafia, 1996, p.30
29 Jurén, JM, Juran y la calidad por el disefio, Diaz de Santos, S.A, Madrid, Espafia, 1996, p.31
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comportamiento ante los diferentes eventos y comportamientos que pueden

encontrarse dentro de una organizacion.

Percepciones
Es un proceso cognitivo, permite explicar el entorno que lo rodea, el entorno
social a partir de diferentes estimulos que recibimos, nuestros sentidos seleccionan

en uncion de nuestros valores y nuestras afinidades.

Actitudes

Se relaciona directamente con el compromiso y la satisfaccion laboral en el
lugar del trabajo, es el desenlace de todas nuestras percepciones, existe una
predisposicién para actuar de una manera concreta, gracias a ello podemos

predecir el comportamiento de una persona inhibirlo y contrarrestarlo.

Cultura empresarial

La cultura organizacional es el conjunto de valores, creencias, modelos de

conducta, que es un punto comun en todos los miembros de la empresa.

Aqui podemos diferenciar los conceptos entre cultura y clima.

- El clima es de origen descriptivo, la cultura se rige a través de normas y
estandares de calidad.
- El clima se basa en lo que podemos percibir sin embargo la cultura tiene su

base soélida en creencias y culturas.
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- El clima se puede tomar desde un punto de vista analitico, en cambio la
cultura es mas complejo porque trata de las creencias y los valores, sus

estudios cualitativos se basan en la observacion.

Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral hace referencia a las a las evaluaciones personales,
actitudes, percepciones que tiene el empleador con referente a su entorno laboral.
Cuando en las organizaciones de fomenta un buen clima laboral por ende se genera
una mayor satisfaccion en el trabajo. Cuando tenemos mayor satisfaccion en la
empresa por ende mejora la productividad y rentabilidad en la empresa, es una

consecuencia logica de lo anterior.

La satisfaccion laboral se relaciona directamente con la productividad,
rotacion y abandono de trabajo. Sin embargo, hay una estrecha relacion entre la
satisfaccion laboral y el clima laboral, con el éxito en el mediano y largo plazo, en

las empresas.

Compromiso en el trabajo

El compromiso en el trabajo es un estado inherente al ser humano, es
psicoldgico tiene el caracter de ser una intrinseca relacion entre el individuo y la
organizacion, se define por tres componentes: el compromiso emocional hacia la
empresa, compromiso de continuidad dentro de una organizacion, compromiso
normativo que es cuando un empleado siente gratitud y lo devuelve con lealtad y

una buena actitud®® (Bordas Martinez, 2016, pag. 19).

30 Bordas Martinez, Maria Jesus, Gestién estratégica del clima laboral, Digital, Madrid, Espafia,
2016, p.19
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Direccion estratégica

Es la direccion de estrategias, desde la economia postindustrial donde
ofrecen escenarios impredecibles, también tomamos en cuenta la
conceptualizacidon de creatividad, dinamismo, también agregamos conocimientos y

capital intelectual, para garantizar una ventaja competitiva en tiempo.

Las principales herramientas son el analisis de recursos, de competencias,
y técnicas de aprendizaje, gestionar el conocimiento, a nivel de gerencia se logra
hacer una reingenieria de procesos y se generan alianzas estratégicamente

disefiadas para el desarrollo de esta®! (Bordas Martinez, 2016, pag. 25).

Compensacion o remuneracion
El salario es una compensacion de trabajo que hace alusion a cualquier
fuente de trabajo, ademas es el condicionamiento minimo respecto a las normas

gue se encuentran dentro de la constitucién politica vigente.

Sobre el minimo salarial es en base al nivel profesional, ello supone una
retribucion econdmica, también hablamos de la remuneracion individual que
supone a retribucién que el empresario brinda como equivalencia del salario
percibido, se haya ordenado de manera jerarquica, y puede mejorar con el tiempo3?

(Llompart Bennassar, 2007, pag. 631).

31 Bordas Martinez, Maria Jesus, Gestion estratégica del clima laboral, Digital, Madrid, Espafia,
2016 ,p.25

32 Llompart Bennassar, Magdalena, El salario: concepto, Estructura y cuantia, La ley, Madrid,
Espaia, 2007, p.631.
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Valores organizacionales
Segun sus raices griegas significa lo que es valioso, digno, y tiene un valor

intrinseco en el individuo.

Haciendo el analisis respectivo podemos definir como valores de una cultura
organizacional a aquellos valores que se encuentran dentro de la cultura y que son
compartidos y aceptados por otros individuos en la organizacion®® (Vargas

Hernandez, 2007).

Liderazgo
El liderazgo es una accion individual que tiene un efecto multiplicador sobre

todo el entorno, el sistema social, creando vinculos sostenibles en el tiempo.

La sociedad tiene que comprender a sus lideres porque siendo de otra
manera no tendria razén de ser, el lider es la persona con habilidades y destrezas
para guiar y dirigir a todo el equipo hacia el logro de objetivos, y conlleva a lograr

las metas de la organizacion.

Por ende, el liderazgo es, el proceso en que el lider influye de tal manera a
los miembros de la organizacion hacia el logro de objetivos y metas
organizacionales llevandolos a conseguir el éxito en la organizacién3* (Aguera

Ibafiez, 2004).

33 Vargas Hernandez, J.G, La Cultura Organizacional en México, 2007.
34 Aguera lbafiez, Enrique, Liderazgo y compromiso social, Primera edicidn, Puebla, México, 2004.
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Motivacion
La motivacion es un factor primordial en la conducta, puede ser aprendido o
seguida de tu subconsciente, pueden ser conductas aprendidas, es también

energia que ayuda a lograr determinados obijetivos.

La conducta dentro de la motivacion es dirigida y llevada hacia el logro de
ciertos objetivos fijados por el individuo, a ello se toman como referencia los
estimulos externos, que logran afirmar las metas organizacionales a lo largo del

tiempo®® (Alcaraz Romero & Guma, 2001, pag. 53).

Eficacia organizacional
Las organizaciones formales hacen predecible que trabajen bajo la eficacia
dentro de una organizacion. Se relaciona la eficacia como un mejoramiento del

nivel, rentable, productivo, competitivo a nivel de organizaciones.

Las terminologias usadas son la efectividad y eficacia para el cumplimiento

de logros de objetivos.®® (Fernandez & Sanchez, 1997, pag. 43).

Mejora continua
La mejora continua se encuentra en la transicion y en el desarrollo de los
procesos a favor de la empresa, ha ido evolucionando desde la experiencia y se

conceptualiza con los practicantes busca una mejoria en el desempefio.

85 Alcaraz Romero, Victor Manuel , Guma , Emilio, Texto de Neurociencias Cognitivas, EL Manual
moderno , Santa fé de Bogota, México D.F, 2001,P.53.

36 Fernandez, Manuel, C. Sanchez, Eficacia organizacional: Concepto, desarrollo y evaluacion,
Diaz de Santos, Madrid, Espafia, 1997, p.43.
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El resultado de la mejora continua se refiere a un modelo de ingenieria
conductual, todo ello corresponde a diversos factores que influyen en el desempefio

laboral como son: retroalimentacion, conocimiento, habilidades, incentivos.

Actualmente se define la mejora continua como un enfoque de
procedimientos para mejorar la productividad y la competitividad, logrando
establecer estrategias para lograr alcanzar los objetivos a mediano y largo plazo®’

(Guerra & Lopez, 2007, pag. 13).

Gestion de la calidad
La gestion de calidad consiste en acceder, disefiar, producir y desarrollar un
servicio, generar un producto de calidad que sea econdmico util y que satisfaga la

demanda del mercado laboral.

Segun la ISO 8402, la ISO 9001, la calidad es cuando un producto reane
todas las caracteristicas necesarias para satisfacer las necesidades del
consumidor, es una conformidad de requisitos, es el valor agregado que se da a un

producto por parte de los clientes® (Fernandez Garcia, 2005, pag. 27).

Valor agregado
Es el aporte directo del mismo al conjunto de produccién de un pais, por ello

es importante poder cuantificarlo dentro de una organizacion.

87 Guerra, Ingrid, L6pez, PH.D, Evaluacion y Mejora continua: Conceptos y Herramientas Para la
Medicién y Mejora del Desempefio, Wagne State University, E.E.U.U.,2007 P.13.

38 Fernandez Garcia, La mejora de la productividad en la pequefia y mediana empresa, Club
Universitario, San Vicente, 2005, p.27.
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A nivel industrial el valor agregado es igual a las ventas del producto final
menos las aportaciones que brindan otras industrias, que sea del extranjero como

a nivel nacional®® (Colombia, 2003).

Globalizacion financiera

Se define como la totalidad de ver al orbe como un todo, aunque el desarrollo
de las economias se de en forma desigual, ajo los términos de economia se
entienden que lo forman las naciones, unidades econdmicas, y las organizaciones

transnacionales.
Desarrollo sostenible

Es el desarrollo que se encarga de asegurar las necesidades de la presente
generacion, sin comprometer las generaciones venideras para poder enfrentar sus

propias carencias.

El desarrollo tiene diferentes dimensiones, social, econémica, y solo lograra
ser sostenible si reine el equilibrio entre los demas factores. Actualmente debe
hacer un compromiso de las generaciones actuales en dejar suficientes recursos
para nuestras generaciones futuras y poder disfrutar de un bien nivel de bienestar.
Sostenibilidad entonces se define como el equilibrio de los recursos, progreso,
crecimiento econdémico, y tener consideracion a nuestro medio ambiente*°

(Fernandez Garcia, 2005, pag. 12).

39 Ministerio de la Cultura de Colombia, Impacto del Sector cinematografico sobre la economia
colombiana: situacién actual y perspectivas, Convenio Andrés Bello, Bogot4, Colombia, 2003,
p.120.

40 Fernandez Garcia, Ricardo, Responsabilidad Social Corporativa: Una nueva cultura empresarial,
Club Universitario, San Vicente, 2005, p.12.
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Responsabilidad social empresarial
La responsabilidad social empresarial mejora el concepto de las
organizaciones, otorga una dimension integradora donde se cohesiona

perfectamente la sostenibilidad econdmica y la sostenibilidad medioambiental.

Tiene como finalidad lograr a través de un modelo de organizacion
socialmente responsable, en donde los diferentes grupos de interés son pieza
fundamental para poder gestionar de manera responsable*! (Reyno Momberg,
2007).

Productividad

Actualmente las organizaciones tienen mucho interés en los factores de
produccion, en los procesos es decir en reducir los gastos de produccion y generar

mayor competitividad.

La productividad se expresa de la siguiente manera, es la variante resultante
entre la produccién obtenida y los costos de los factores o productos que se hayan

involucrado*? (Alfaro Beltran & Alfaro Escolar, 1999, pag. 25).

Eficiencia
La eficiencia se suele utilizar para poder asignar los recursos que se

encuentran escasos en una sociedad, es decir busca mejorar la situacion

41 Reyno Momberg, Manuel, Responsabilidad Social Empresarial (RSE) como Ventaja
Competitiva,2007.

42 Alfaro Beltran, Fernando, Alfaro Escolar, Mdénica, Diagndsticos de productividad por
multimomentos, Productica, Barcelona, Espafia, 1999, p.25.
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empleando de manera sistematica sus recursos buscando la mejor oportunidad de

contrarrestar los riesgos.

Se relaciona también con los recursos empleados en la produccion de la
organizacion, podemos afadir que cuando hablamos de eficiencia productiva nos
referimos a la relacién con los factores de produccién 4 (Ventura Blanco, 1999,

pag. 55).

Descripcion de puestos

El analisis y la descripcion de puestos es el factor clave en la estructura de
las organizaciones, poseen tres caracteristicas fundamentales: conocimientos,
meétodos, técnicas y resultados. Sin embargo, existe todavia mucho por mejorar y
este aspecto afadir técnicas cuantitativas y cualitativas que permita mejorar y

actualizar la informacion.** (Fernandez Rios, 1995, pag. 2).

Administracién de personal
Se conceptualiza como las funciones de analisis, descripcion de puestos,
qgue proviene de la fuerza laboral, todo ello es una fuente de informacion valiosa

porque nos indican cuanto personal tenemos a nuestro cargo.

La demanda se puede dar en el mismo momento o cuando surge un

imprevisto, accidente, muerte, retiro en el momento, ante cualquier evento surge la

43 Ventura Blanco, Javier, Perspectivas Econémicas de la organizacion,Universitat de Barcelona,
Espafia, 1999, p.55

44 Fernandez Rios, Manuel, Andlisis y Descripcion de puestos de trabajo, Diaz de Santos S.A,
Espafia, 1995.p.2
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necesidad de cubrir el puesto de trabajo, para ello el administrado de personal debe
tener los conocimientos claros, de la descripcion del puesto de trabajo, entorno
laboral, objetivos, metas, mision, vision de la empresa, es decir conocer a la

corporacién® (Castillo Aponte, 2006, pag. 107).

Identidad individual

La identidad individual es la perspectiva con la que cada persona mira su
entorno, y la que la diferencia de las demas. Por lo tanto, lo hace distinto,
insustituible, como la edad, fecha de nacimiento, ADN, etc. ldentidad es la
aceptacion de la persona en el &mbito social, bajo los patrones de normas, valores,

modelos de conducta, responsabilidades*® (Maldonado Aleman, 2009, pag. 20).

Reclutamiento de personal

El reclutamiento es el proceso por el cual, las organizaciones tratan de captar
al mejor talento posible y poder atraerlos a los puestos de que la empresa ofrece,
todo ello lo realizamos a través de entrevistas, pruebas psicoldgicas, psicotécnicas,
para lograr retener el mejor personal altamente calificado para la empresa®’

(Recursos Humanos, 2008, pag. 4).

Seleccién de personal

La etapa de selecciobn comprende toda la informacion que se puede recopilar

sobre los candidatos, disefio de puestos de trabajo.

45 Castillo Aponte, José, Administracion de personal: Un enfoque hacia la calidad, Segunda
Edicion, Bogota Colombia, 2006, p.107.

46 Maldonado Aleman, Manuel, Literatura e identidad cultural, Cientifica internacional. Alemania,
2009, p.20.

47 Recursos Humanos, Seleccién de personal, Vértice, Espafia, 2008, p.4.
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Segun Chiavenato (1999), es la eleccion del personal idoéneo para el puesto

adecuado, para poder mantener la eficacia de la empresa.

Indicadores
Los indicadores nos permiten medir y cuantificar todo aquello que deseamos
expresar, aplicar indicadores nos permite medir los resultados de la empresa, los

indicadores no se relacionan entre si, ejemplos de indicador:

Satisfaccion del cliente, rotaciéon de personal, integracion de los empleados*®

(Salgueiro, 2005, pag. 5).

48 Salgueiro, Amado, Indicadores de Gestion y Cuadro de Mando, Diaz De Santos, Madrid,
Espaiia, 2005,p.5.



CAPITULO IlIl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque de lainvestigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la metodologia cuantitativa
estima los factores en un contexto dado; a su vez, las estimaciones obtenidas se
desglosan, lo que se traduce en técnicas basadas en hechos y crea una progresion
de fines con respecto a las especulaciones, al igual que los destinos y las preguntas
de investigacién. En este sentido, esta exploracion es una metodologia cuantitativa,
ya que representa un problema y, por lo tanto, una teoria, es decir, pensamientos

para entenderla, de manera similar medimos los dos factores.

3.2 Variables

Variable 1: Gestion del talento humano

Variable 2: Competencias laborales de los trabajadores

3.3 Hipobtesis

3.3.1 Hipotesis general

La Gestion del talento humano influye positivamente en las Competencias

de los trabajadores del Banco Continental, sede San Isidro 2017.
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3.3.2 Hipotesis especificas

- HEL. El Reclutamiento y Seleccion de personal influye positivamente en las
Competencias de los trabajadores del Banco Continental, sede San Isidro
2017

- HE2. La Capacitacion y Entrenamiento influye positivamente en las
Competencias de los trabajadores del Banco Continental sede San Isidro
2017

- HES3. La Satisfaccion del Cliente influye positivamente en las Competencias

de los trabajadores del banco Continental, sede San Isidro 2017

3.4 Tipo de investigacion

Segun Rodriguez (2014) sefala que la investigacion es del tipo aplicada, el
cual se denomina "investigacion practica o experimental”, que se describe a la luz
del hecho de que busca la aplicacion o utilizacion del aprendizaje obtenido,
mientras que otras se obtienen, luego de la ejecucion y la sistematizar la practica

basada en investigacion.

3.5 Disefio de la investigacion

Segun Hernandez et al. (2014), la investigacién sin prueba es lo que se
completa sin controlar deliberadamente los factores; al final del dia, es donde los
factores se cambian deliberadamente. Lo que se hace en la investigacion no
experimental es observar las maravillas a medida que ocurren en su entorno
comun, y luego representarlas e investigarlas. A pesar de todo, la presente

investigacion es de una estructura sin pruebas, ya que no se controla ningun factor,
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por otra parte, se pueden concentrar para ayudar en esta exploraciony, por lo tanto,

tienen la capacidad de obtener resultados.

3.6 Poblacion y muestra

Poblacién

Segun Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacibn es una
disposicion del universo caracterizada, restringida y abierta que enmarca la
referencia para la decisién del ejemplo. La reunién esta tratando de resumir los
resultados. La idea de poblacién alude a la parte del universo del cual se elige el
ejemplo y en el que deseamos derivar o utilizar las especulaciones que obtenemos

de la investigacion.

En esta tesis, la poblacion estuvo compuesta por 200 trabajadores entre

hombres y mujeres en el banco continental de la sede San Isidro.

Muestra

Segun Hernandez et al. (2014), la muestra es una seccién o subconjunto de
una poblacion elegida regularmente para descubrir las propiedades de la poblacion.
Su marca mas imperativa es la representatividad, es decir, se trata de una parte de
la fabrica de una parte de la poblacion en los atributos que son importantes para la

investigacion.



99

n = (p.q) Z°. N

E* (N-1) + (p.q) Z°

n= (1.96°) (0.5) (0.5) (200)

(200-1) (0.05°) + (1.96°) (0.5) (0.5)

Donde:

n: Tamano de la muestra N:

Tamafio de la poblacién

Z: Valor de la distribucién normal estandarizada correspondiente al nivel

de confianza; para el 95%, z=1.96
E: Maximo error permisible, es decir un 5%

p: Proporcion de la poblacion que tiene la caracteristica que

nos interesa medir, es igual a 0.50.

g: Proporcién de la poblacion que no tiene la caracteristica que

nos interesa medir, es igual a 0.50.

Para el efecto, la muestra sera de 64 trabajadores entre hombres y mujeres en el
banco continental de la sede San Isidro, quienes seran las unidades de analisis a

ser encuestadas.
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez (2014), indica que:

En toda investigacion cuantitativa aplicamos un instrumento para medir los
factores contenidos en las teorias (y cuando no hay una teoria basicamente para
cuantificar los factores de intriga). Esta estimacion es exitosa cuando el instrumento
de acumulacion de informacion realmente habla de los factores que tenemos como

una preocupacion principal (pp. 199-200).

Fernandez y Baptista (2014) menciona que:

Los sistemas e instrumentos de investigacion aluden a las técnicas y
aparatos a través de los cuales recopilamos la informacion y los datos importantes
para probar o complicar nuestras hipotesis de investigacion. Los mas importantes
en la investigacidon cuantitativa y subjetiva son: la percepcién en sus modalidades
distintivas y la agenda como su instrumento fundamental, el resumen, que incorpora

la reunion y la encuesta (p. 201).

Hernandez (2014) nos indica que:

El cuestionario es una metodologia de la estrategia de la Encuesta, que
consiste en detallar una disposicibn metddica de consultas compuestas, en una
cédula, que se identifican con especulaciones de trabajo y, en este sentido, los
factores y marcadores de la investigacion. Su motivacion es reunir datos para

verificar la especulacion del trabajo (p.211).
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Hernandez (2014), indica que uno de los métodos mas conocidos para medir

por escalas las variables, es el método de Likert, del cual menciona que:

Es un conjunto de items introducidos como certificaciones o decisiones,
antes de las cuales se solicita la respuesta de los miembros. Es decir, se exhiben
todos los anuncios y se aborda el tema para que externe su respuesta al elegir uno

de los cinco puntos o clasificaciones de la escala (p. 238).

Para la recopilacion de informacion de la empresa de investigacion, se utilizé
la encuesta y, como aparato, el estudio para obtener informacion exacta y genuina

utilizando la estrategia de Likert.

3.8 Método de andlisis de datos

Hernandez (2014), nos dice que el SPSS: Permite efectuar una gran
cantidad de tareas de disefio, célculos, analisis, traficacion en pocos segundos (p.

268).

Para decidir si la teoria de la empresa de investigacion es segura o negativa,
el programa medible SPSS se utilizé como una técnica para la investigacion de la
informacion, se proporcionaron los diagramas visuales y las tablas de posibilidades

gue seran importantes para averiguar a qué se hace referencia



CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Andlisis de lafiabilidad

a. Fiabilidad

Para aprobar el presente instrumento, se utilizé el Alfa de Cronbach, que
permite decidir la normal ponderada de las relaciones entre los factores que forman

parte de la descripcidén general.

El instrumento aprobar se compone de 56 elementos y el ejemplo de
estimacion es de 20 encuestados. Las variables son de calidad inquebrantable del
presente examen con una probabilidad del 95%. Decidir la dimensién de la calidad

inquebrantable con el alfa.

Para determinar el nivel de confiabilidad con el Alpha de Cronbach se hizo

uso del software estadistico del SPSS version 23.

Escala: Ambas variables

Resumen de procesamiento de casos piloto

N° encuestados %

Casos Validos 20 100.0
Excluido 0 .0
Total 20 100.0

- La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.942 64

La fiabilidad de la escala del instrumento se incrementara conforme al valor
del Alfa de Cronbach mas se acerque a su valor maximo 1. Realizado el calculo del
Alfa de Cronbach, se obtuvo, para el instrumento en cuestion, un valor de 0.942,

por lo que se concluye que el instrumento es altamente confiable.

4.2 Resultados de la variable: Gestion del talento humano

La percepcion que tienen los trabajadores entre hombres y mujeres en el
Banco Continental de la sede San Isidro, respecto a la variable Gestion del talento

humano, se aprecia en la tabla.

Gestion del talento humano

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Nunca 2 3,1 3,1 3,1
Casi nunca 4 6,3 6,3 9,4
A veces 11 17,2 17,2 26,6
Casi siempre 35 54,7 54,7 81,3
Siempre 12 18,8 18,8 100,0
Total 64 100,0 100,0
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Tablay Gréafico N° 1

Gestion del talento humano

Poreentaje

Sa,59%

T 1 T T
MMunca Casi nunca _ veces Casi siempre Siempre

Gestion del talento humano

Interpretacion: En la tabla y grafico N° 3 podemos observar que los trabajadores
encuestados: el 3.13% respondid, Nunca; el 6.30% respondié, Casi nunca; el
17.20% respondio, A veces; el 54.70% respondio, Casi siempre y por ultimo el
18.80% respondio, Siempre. En tal sentido, los resultados de la encuesta son

positivos, considerando los tres ultimos resultados de la encuesta indicada.

4.2.1 Resultados de la Dimensién: Reclutamiento y seleccion de personal

La percepcion que tienen los trabajadores entre hombres y mujeres en el
Banco Continental de la sede San Isidro, respecto a la Dimension: Reclutamiento y

seleccién de personal, se aprecia en la tabla y gréafico siguiente:

Tablay Gréfico N° 2

Reclutamiento y seleccion del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Nunca 3 4,7 4,7 4,7
Casi nunca 7 10,9 10,9 15,6
A veces 22 34,4 34,4 50,0
Casi siempre 27 42,2 42,2 92,2
Siempre 5 7,8 7,8 100,0
Total 64 100,0 100,0




Reclutamiento vy seleccion del personal

105

Sor

a0

30

Porcentaje

20

10

10,949 |
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[+.59%

T T T
Munca Casi nunca noveces

T
Casi siempre

Reclutamiento y seleccion del personal

T
Siempre

Interpretacion: En la tabla y grafico N° 2, podemos observar que los trabajadores

encuestados, el 4,69% respondié Nunca, el 10,94% respondié Casi nunca, el

34,38% respondio A veces, el 42,19% respondi6 Casi siempre y por ultimo el 7,81%

respondioé Siempre; considerandose resultados positivos en la encuesta.

4.2.2 Resultados de la Dimensién: Capacitacion y entrenamiento

La percepcion que tienen los trabajadores entre hombres y mujeres en el

Banco Continental de la sede San Isidro, respecto a la Dimensién: Capacitacion y

entrenamiento, se aprecia en la siguiente tabla y grafico.

Tablay Gréafico N° 3

Capacitacién y entrenamiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Nunca 3 4.7 4.7 47
Casi nunca 11 17,2 17,2 21,9
A veces 30 46,9 46,9 68,8
Casi siempre 11 17,2 17,2 85,9
Siempre 9 14,1 14,1 100,0
Total 64 100,0 100,0
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Interpretacion: En la tabla y grafico N° 3 podemos observar que los trabajadores

encuestados: el 4,70% respondid, Nunca; el 17,19% respondid, Casi nunca; el

46.88% respondio, A veces; el 42.20% respondié, Casi siempre y por ultimo el

7.80% respondié, Siempre. En tal sentido, los resultados de la encuesta son

positivos, considerando los tres ultimos resultados de la encuesta indicada.

4.2.3 Resultados de la Dimensién: Satisfacciéon del cliente

La percepcion que tienen los trabajadores entre hombres y mujeres en el

Banco Continental de la sede San Isidro, respecto a la Dimensién: Satisfaccion del

cliente, se aprecia en la siguiente tabla y grafico.

Tabla y Gréafico N° 4

Satisfaccion del cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Nunca 8 12,5 12,5 12,5

Casi nunca 11 17,2 17,2 29,7

A veces 25 39,1 39,1 68,8

Casi siempre 12 18,8 18,8 87,5

Siempre 8 12,5 12,5 100,0

Total 64 100,0 100,0
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Interpretacion: En la tabla y grafico N° 4, podemos observar que los trabajadores

encuestados, el 12,50% respondié Nunca, el 17,19% respondié Casi nunca, el

39,06% respondio A veces, el 18,75% respondié Casi siempre y por ultimo el

12,50% respondi6 siempre; por lo que los resultados alcanzados son positivos.

4.3

Resultados de la Variable: Competencias laborales

La percepcion que tienen los trabajadores entre hombres y mujeres en el

Banco Continental de la sede San Isidro, respecto a la Variable: Competencias

laborales, se aprecia en la tabla y grafico siguiente:

Tablay Gréfico N° 5

Competencias laborales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 3,1 3,1 31
En desacuerdo 6 9,4 9,4 12,5
Neutral 9 14,1 14,1 26,6
De acuerdo 35 54,7 54,7 81,3
Totalmente de acuerdo 12 18,8 18,8 100,0

Total 64 100,0 100,0
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Interpretacion: En la tabla y grafico N° 5, podemos observar que los trabajadores
encuestados, el 3,13% respondié Totalmente en desacuerdo, el 9,38% respondio
En desacuerdo, el 14,06% respondié Neutral, el 54,69% respondié De acuerdo y
por ultimo el 18,75% respondié Totalmente de acuerdo. Considerando de esta

forma que la encuesta realizada ha tenido resultados positivos para el estudio.

Competencias laborales

Porcentaje

14,062

T L) T T
Totalmente en En desacuer clo reLtral De acuerdo Totalmente de
desacusr de T T acuer =1

Competencias laborales

4.3.1 Resultados de la Dimensién: Enfoque funcionalista
La percepcion que tienen los trabajadores entre hombres y mujeres en el
Banco Continental de la sede San Isidro, respecto a la Dimension: Enfoque

funcionalista, se aprecia en la siguiente tabla y grafico N° 6.

Tablay Gréafico N° 6

Enfoque funcionalista

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,6 1,6 1,6
En desacuerdo 8 12,5 12,5 14,1
Neutral 23 35,9 35,9 50,0
De acuerdo 24 37,5 37,5 87,5
Totalmente de acuerdo 8 12,5 12,5 100,0

Total 64 100,0 100,0
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Interpretacion: En la tabla y grafico N° 6, podemos observar que los trabajadores

encuestados: el 1,56% respondié Totalmente en desacuerdo, el 12,50% respondio

En desacuerdo, el 35,94% respondié Neutral, el 37,50% respondié De acuerdo y

por ultimo el 12,50% respondié Totalmente de acuerdo; siendo positivo los

resultados de la encuesta realizada y favoreciendo la investigacion del personal.

4.3.2 Resultados de la Dimensién: Enfoque conductista

La percepcion que tienen los trabajadores entre hombres y mujeres en el

Banco Continental de la sede San Isidro, respecto a la Dimension: Enfoque

conductista, se aprecia en la siguiente tabla y grafico N° 7:

Enfoque conductista

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 3 4,7 4,7 4,7
En desacuerdo 12 18,8 18,8 23,4
Neutral 29 45,3 45,3 68,8
De acuerdo 12 18,8 18,8 87,5
Totalmente de acuerdo 8 12,5 12,5 100,0

Total 64 100,0 100,0
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Tablay Gréafico N° 7

Enfogque conductista

E=1n}
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Enfoque conductista

Interpretacion: En la tabla y grafico N° 7, podemos observar que los trabajadores
encuestados: el 4,69% respondié Totalmente en desacuerdo, el 18,75% respondio
En desacuerdo, el 45,31% respondié Neutral, el 18,75% respondié De acuerdo y
por ultimo el 12,50% respondié Totalmente de acuerdo; resultando positivamente

la investigacion realizada mediante las encuestas a los trabajadores del banco.

4.3.3 Resultados de la Dimensién: Enfoque constructivista

La percepcion que tienen los trabajadores entre hombres y mujeres en el
Banco Continental de la sede San Isidro, respecto a la Dimension: Enfoque

constructivista, se aprecia en la siguiente tabla y grafico siguiente:
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Tablay Gréafico N° 8

Enfoque constructivista

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 8 12,5 12,5 12,5
En desacuerdo 11 17,2 17,2 29,7
Neutral 25 39,1 39,1 68,8
De acuerdo 10 15,6 15,6 84,4
Totalmente de acuerdo 10 15,6 15,6 100,0

Total 64 100,0 100,0

Enfoque constructivista
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T T T T T
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desacusrcdo acuserco

Enfoque constructivista

Interpretacion: En la tabla y grafico N° 8, podemos observar que los trabajadores
encuestados, sus respuestas fueron: el 12,50% respondié Totalmente en
desacuerdo, el 17,19% respondié En desacuerdo, el 39,06% respondioé Neutral, el
15,63% respondié De acuerdo y por ultimo el 15.63% respondié Totalmente de

acuerdo; siendo los resultados positivos y favoreciendo la investigacién realizada.

4.4 Tablade correlacion de indicadores
La correlacién de Pearson entre Admision de personal y Competencia
laboral es significativa con un nivel de error de 0,001 con coeficiente r de 0.527,

una relacion positiva y directa.



Correlaciones

Admision del Competencias
personal laborales

Admision del personal Correlacion de Pearson 1 527"

Sig. (unilateral) ,000

N 64 64
Competencias laborales Correlacion de Pearson 527" 1

Sig. (unilateral) ,000

N 64 64

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).
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La correlacion de Pearson entre Capacidades, conocimiento, relacion y

Competencia laboral es significativa con un nivel de error de 0,001con coeficiente

r de 0.599, una relacion positiva y directa.

Correlaciones

Capacidades,

conocimientos,

habilidades y Competencias
actitudes laborales

Capacidades, Correlacion de Pearson 1 ,599™
conocimientos, habilidades y Sig. (unilateral) ,000
actitudes N 64 64
Competencias laborales Correlacion de Pearson ,599™ 1

Sig. (unilateral) ,000

N 64 64

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).

La correlacion de Pearson entre Compensacion de personal

y

Competencialaboral es significativa con un nivel de error de 0,001 con coeficiente

de r de Pearson de 0.907, una relacion positiva y directa.



Correlaciones

Compensacién

Competencias

del personal laborales
Compensacion del personal Correlacion de Pearson 1 ,907"
Sig. (unilateral) ,000
N 64 64
Competencias laborales Correlacion de Pearson ,907" 1
Sig. (unilateral) ,000
N
64 64

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).
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La correlacién de Pearson entre Talento Humano y Competencia laboral

es significativa con un nivel de error de 0.001 con coeficiente de r de Pearson igual

a 0.984, una relacién directa y positiva.

Correlaciones

Gestion del Competencias
talento humano laborales

Gestion del talento humano  Correlacion de Pearson 1 ,984™

Sig. (unilateral) ,000

N 64 64
Competencias laborales Correlacion de Pearson ,984" 1

Sig. (unilateral) ,000

N

64 64
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).
La correlacion de Pearson entre comunicacion interpersonal

y

Competencialaboral es significativa con un nivel de error de 0.001 con coeficiente

de r de 0.866, una relacion directa y positiva.

La correlacion de Pearson entre autonomia para tomar decisiones y

Competencialaboral es significativa con un nivel del error de 0.001 con coeficiente

de r de 0.880, una relacién directa y positiva.
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Correlaciones

Autonomia para
la toma de Competencias
decisiones laborales
Autonomia para latoma de  Correlacion de Pearson 1 ,880™
decisiones Sig. (unilateral) ,000
- N 64 64
Competencias laborales Correlacion de Pearson ,880™ 1
Sig. (unilateral) ,000
N 64 64
** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (1 cola). |

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).

La correlacion de Pearson entre Motivacion laboral y Competencialaboral
es significativa con un nivel de error de 0.001 con coeficiente de r de 0.911, una

relacion directa y positiva.

Correlaciones

Motivacion Competencias
laboral laborales

Motivacion laboral Correlacién de Pearson 1 911~

Sig. (unilateral) ,000

N 64 64
Competencias laborales Correlacién de Pearson ,911™ 1

Sig. (unilateral) ,000

N 64 64

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).

La correlacién de Pearson entre Productividad laboral y Competencia Laboral
es significativa con un nivel de error de 0.001 con coeficiente de r de 0.957, una

relacion directa y positiva.



Correlaciones

Productividad Competencias
laboral laborales
Productividad laboral Correlacion de Pearson 1 957"
Sig. (unilateral) ,000
N 64 64
Competencias laborales Correlacion de Pearson 957" 1
Sig. (unilateral) ,000
N
64 64

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).

La correlacion de Pearson entre Eficacia y Competencia laboral es

significativa con un nivel de error de 0.001 con coeficiente de r de 0.856, una

relacion directa y positiva.

Correlaciones

Competencias
Eficacia laborales
Eficacia Correlacion de Pearson 1 ,856™
Sig. (unilateral) ,000
N 64 64
Competencias laborales Correlacion de Pearson ,856™ 1
Sig. (unilateral) ,000
N
64 64

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).

La correlacion de Pearson entre Eficiencia laboral y Competencia laboral con un

nivel de error de 0.001 con coeficiente de r de 0.874, una relacion directa y positiva.

Correlaciones

Eficiencia Competencias
laboral laborales
Eficiencia laboral Correlacion de Pearson 1 874"




Sig. (unilateral) ,000
N 64 64
Competencias laborales Correlacion de Pearson ,874™ 1
Sig. (unilateral) ,000
N
64 64

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (1 cola).
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DISCUSION

Teniendo en cuenta la finalidad de la presente indagacion: la Gestion del
talento humano que influyen positivamente en las Competencias laborales de los
trabajadores del Banco Continental de la sede San Isidro en el afio 2017; resulta
fundamental determinar que la validez interna del estudio estuvo respaldada por el
alto nivel de confiabilidad de los resultados. En la prueba de validez de los
instrumentos se procedi6 a utilizar el Alfa de Cronbach obteniendo como resultados
0.942 para los instrumentos gestion del talento humano y las competencia
laborales, los cuales constan de 26 y 30 items para cada variable respectivamente,
teniendo un nivel de confiabilidad del 95%, siendo un valor optimo del Alpha de
Cronbach aquel valor que se aproxime mas a 1 y que sus valores sean superiores
a 0.8, por convenio tacito, los cuales garantizan la fiabilidad de dicha escala. En el
caso de este estudio ambos valores son superiores a 0.8, por lo que nos permite
decir que los instrumentos son confiables.Con respecto a la hipotesis general: la
Gestidn del talento humano influye positivamente en las Competencias laborales
de los trabajadores del Banco Continental, sede San Isidro 2017, aplicandose el
software SPSS 23 se obtiene un resultado de correlacion de 0.964 Correlacion de
Pearson en una muestra de 64 trabajadores; dicho estudio se asemeja a la tesis
Gestion del talento humano y competencias laborales en la Gerencia de
Administracion y Finanzas de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho — 2016,
tesis para optar el Grado Académico de Maestra en Gestion Publica, de la autora
Bachiller Cérdova Elias, Silvana, cuya linea de investigacion es Administracion del
Talento Humano de la Seccién de Ciencias Administrativas de la Universidad César
Vallejo, Lima 2017, cuyos resultados de la pagina 69, 70 y siguientes. Demuestran

gue mediante el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman en una muestra
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de 178 participantes se obtiene un resultado de 0.521 de correlacion entre Gestion
del talento humano y Competencias laborales y el valor se significancia que es de
(0.000) menor a (0.05), en consecuencia se toma la decision de rechazar la
hipoétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha); es decir: Que si existe
relacion positiva entre la gestion del talento humano y las competencias laborales
en la Gerencia de Administracion y Finanzas de la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho — 2016.Con respecto a la hipotesis especifica 1, el reclutamiento y la
selecciéon de personal influye positivamente en las co mpetencias laborales de los
trabajadores del Banco Continental, sede San Isidro 2017, implica conocer que la
Correlacion de Pearson nos da como resultado a un 0.866 como correlacion
positiva alta. Dicha investigacion se asemeja con la tesis: Reclutamiento y seleccion
del personal y el desempefio laboral en el departamento de Patologia Clinica y
Anatomia Patoldgica 2016 de Claudia Silva Manco Cuya, tesis para optar el grado
académico de: Maestra en gestion de la salud de la Universidad César Vallejo de
Lima; cuyos resultados de la prueba de correlacion de Spearman de reclutamiento
y seleccion del personal y desempefio laboral es de 0.898, con una muestra de 98
participantes, tal como se observa en la tabla 17, se puede concluir que al tener un
valor de Rho = 0.898, existe correlacion significativa entre Reclutamiento y
Selecciéon del Personal y desempefio laboral en el Departamento de Patologia
Clinica y Anatomia Patolégica del Hospital Nacional Hipdlito Unanue 2016 y el valor
de sig. Bilateral = 0,000 que es menor a 0 ,05. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis de investigacion o hipoétesis alterna. A mayor
reclutamiento y seleccion del personal mayor desempeiio laboral en el
Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patologica del Hospital Nacional

Hipdlito Unanue. (Manco, 2017, pag. 51)
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Con respecto a la hipoétesis especifica 2, la capacitacion y el entrenamiento influye
positivamente en las competencias laborales de los trabajadores del Banco
Continental, sede San Isidro 2017, implica conocer que la Correlacion de Pearson
nos entrega un resultado de 0.880 como una relacion positiva alta y confiable. Este
resultado guarda relacion y semejanza con la tesis: proceso de capacitacion y el
desemperio laboral del personal administrativo del organismo de evaluacion y
fiscalizacion ambiental, Lima 2017 de la Bachiller Rina Mercedes Rengifo Maco,
cuya tesis es para optar el Grado Académico de Maestra en Gestion Publica, cuya
linea de investigaciéon es Administracion del talento humano de la seccidén de
Ciencia empresariales de la Universidad César Vallejo en Lima. En tal sentido, los
resultados de la correlacion de Rho de Spearman entre el proceso de capacitacion
y el desempefio laboral es de 0.707, correlacion positiva alta, significativa en el nivel
0.01 (bilateral) y en la tabla 19, se observa que la sig. (bilateral o p_valor) = 0,000
< 0,05, lo cual indica que existe relacion entre el proceso de capacitacion y el
desemperio laboral. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman es igual
a 0,707**, lo cual indica que la relacion es positiva y significativa. Estos resultados
indican que se rechace la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. Por lo
tanto, se concluye que existe relacién positiva y significativa entre el proceso de
capacitacion y el desempefio laboral del personal administrativo del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima 2017 (Rengifo, 2017, pag. 66). Con
respecto a la hipotesis especifica 3, la satisfaccidon del cliente influye positivamente
en las competencias laborales de los trabajadores del Banco Continental, sede San
Isidro 2017, implica conocer un resultado de 0.911 como una relacion positiva alta
y confiable. Estos resultados tienen relacion y semejanza con la tesis: Satisfaccion

de los usuarios y el desempefio laboral del personal en la Administracion Local del
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Agua Chotano Llaucano, Chota 2018 de Tatiana Maribel Ramirez Diaz; dicha tesis
es para optar el Grado Académico de Maestra en Gestion Publica de la Universidad
César Vallejo, sede Chiclayo — Peru. En tal sentido, los resultados muestran una
correlacion entre la satisfaccion de los usuarios y el desempefio laboral de los
trabajadores de la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano; dicha
correlacion mediante el valor de Rho de Spearman = 0.549 nos indica que existe
una moderada correlacion positiva entre el nivel de desempefio laboral de los
trabajadores de la Administracion Local de Agua Chota Llaucano y el grado de
satisfaccion de los usuarios del agua del sector de Chota, esta correlacion nos
indica que existen elementos asociados al desempefio laboral de los trabajadores
de la administracion que se influyen reciprocamente con factores asociados a la
satisfaccion de los usuarios del agua. El valor positivo de la rho de Spearman nos
indica que en la medida que mejora el desempefio laboral de los trabajadores se
eleva el grado de satisfaccion de los usuarios y viceversa (Ramirez, 2018, pags.

29-30).



CONCLUSIONES

1. De acuerdo, al objetivo general, se explica que el talento humano influye en
las competencias laborales, considerando implementar y desarrollar
politicas de capacitaciones y entrenamientos en el conocimiento de los
titulos valores como las letras de cambio, los cheques, las clases de
cheques, los pagarés, las facturas comerciales, los certificados bancarios
certificados de depositos, contratos comerciales como el leasing, el
factoring, el forfaiting, las franquicias y otros documentos y titulos afines y de

esa manera elevar las competencia laborales de los trabajadores del banco.

2. El reclutamiento y la seleccion de personal que se realiza en la entidad
bancaria se realiza a base de recomendaciones entre los propios
funcionarios del banco y amistades afines; por ello, el objetivo es hacer que
se mejore el reclutamiento y la seleccion de personal, considerando iniciar
un cambio en el proceso de reclutamiento de personal, recibiendo los
curriculums de personas con estudios universitarios, egresados de
universidades, bachilleres, titulados y otros con estudios de posgrado, para
luego ser seleccionado por medio de los concursos o exdmenes de seleccion
adecuados, con pruebas de test psicolégicos, pruebas de aptitudes y
actitudes, entre otras herramientas considerando encontrar talentos
humanos con mejores competencias laborales, para que puedan ser
capacitadores de los trabajadores actuales de la sede bancaria, con la

incorporacion de estos nuevos talentos humanos.



3. Con respecto a la capacitacion y los entrenamientos a los trabajadores
indicados, se ha encontrado que la gerencia general y directivos encargados
no se preocupan sobre estos asuntos; por ello el objetivo es cambiar y
mejorar el sistema de capacitaciones y entrenamientos con mejores planes
y programas a cargo de empresas, universidades o institutos especializadas
gue se encarguen de dictar los cursos, seminarios, conferencias tanto
presenciales como virtuales, considerando también las capacitaciones en
habilidades blandas y habilidades duras; asi como apoyar a los trabajadores
gue se encuentran estudiando una carrera profesional y todo ello, orientado

a aumentar las capacidades y competencias de los trabajadores.

4. EIl objetivo sobre la satisfaccion de los clientes implica que tomando en
cuenta los resultados de las atenciones a los clientes y que ellos mediante
una encuesta comunican su satisfaccion por las atenciones recibidas, el
conocimiento que poseen los trabajadores sobre la gestion de los titulos
valores, los valores mobiliarios, los encajes, entre otros factores, los deja
satisfechos por su atencion y ello conlleva a motivarlos y elevar sus
competencias laborales y mejorar como personas y ayudar al banco a seguir

creciendo consiguiendo nuevos y mas clientes para la entidad.



RECOMENDACIONES

1. Asi también, estas personas deben estar preparadas en administrar las
habilidades blandas y las habilidades duras, los cuales consisten en
demostrar gestion y resultados en las labores diarias y en las actividades
encomendadas; pero para ello también se requiere que los directivos se
encuentren en ese nivel de ser talentos humanos, con conocimientos,

capacidades y experiencias en la administracién bancaria.

2. Se debe realizar un procedimiento por una empresa externa como una
empresa de tercerizacion especializada en evaluacion de personal para
ejercer una modalidad nueva en la gestion y administraciéon de personal
tener el ingreso de personas debidamente capacitadas y entrenadas para la
gestion empresarial de servicios en el banco. Dicho proceso de
reclutamiento y seleccion de personal debe permitir establecer un modelo de
evaluacion permanente del desempefio para ir descartando a los
trabajadores que no rednen las capacidades y las competencias laborales,
pues de3 los que se trata es recomendar trabajar con personas con

capacidad, conocimientos, experiencias y competencias demostradas.

3. La capacitacion y los entrenamientos a los trabajadores del banco deben
estar respaldados por un presupuesto financiero que a inicios de afio deben
haber planificado junto a los funcionarios del banco y con la participacion de
representantes de los trabajadores, quienes deben aportar con sus puntos

de vista y otras recomendaciones afines; en tal sentido, las capacitaciones y



los entrenamientos deben estar respaldados con planes y programas de
capacitaciones permanentes que permitan elevar las competencias
laborales de los trabajadores, dictandose cursos, seminarios, conferencias y

otras modalidades a nivel presencial, semipresencial y virtual.

Con respecto a la satisfaccion del cliente, se debe retener a los trabajadores
convertidos en talentos humanos, ellos deberan haber obtenido los
conocimientos necesarios para atender satisfactoriamente a los clientes
internos y externos y estas actitudes de satisfaccion pasan por la aplicacion
de los manuales de organizacion y funciones, manuales de procedimientos
y de procesos, manuales de ética y de responsabilidad contractual que
incluya la satisfaccion de los clientes, corroborados por encuestas realizadas
a los clientes que como una entidad internacional los tiene elaborados pero
gue no se han publicitado entre los trabajadores permanentes y contratados
por tiempos eventuales; asi como respetar y hacer cumplir los derechos y
deberes laborales para con los trabajadores incluidos los beneficios sociales
y otros derechos laborales que corresponde a cada uno de los trabajadores

tanto eventuales como permanentes de la entidad bancaria.



PROPUESTA

1. Diagnostico del trabajo de investigacion o tesis.

El trabajo de investigacion o tesis se ha desarrollado tomando en cuenta
todas normas internas y procedimientos que establece la Universidad Peruana de
las Américas; el tal sentido, el diagndstico que se tiene es de una investigacion
basica, pura o fundamental, del cual se extrae los considerandos de la problematica
gue son las limitaciones de las competencias laborales de los trabajadores de la
entidad bancaria indicada, pues como es de comprender la cultura y la educacion
peruana es de un nivel medio y bajo y es por ello que las consecuencias son los

problemas encontrados en la investigacion.

2. Plan de mejoramiento de la tesis, el cual incluye la ejecucién del plany

el informe.

Plan de mejoramiento
El plan de mejoramiento es un proceso que incluye el diagnéstico, del cual se extrae
y se deduce que la investigacion es bésica, considerando los problemas
encontrados como es principalmente el desarrollo de las labores realizadas por los
trabajadores con bajas competencias laborales, es decir, los trabajadores
presentan limitaciones en la calidad del servicio al cliente, no sonrien, no tienen
capacidad para la paciencia, no saben explicar los problemas y dar alternativas de
soluciones a los clientes, se cansan y fatigan muy rapido, no generan confianza con
sus dudas, no les importa la espera de los clientes ni de las colas, son indiferentes
a los reclamos y quejas de los clientes, no saben los procedimientos bancarios

sobre los titulos valores, sobre los valores mobiliarios, sobre proteccién al



consumidor, sobre las normas legales del mercado de capitales, entre otras
limitaciones, los cuales se concuerda con el andlisis de casos y antecedentes
consultados bajo perspectivas de un mejoramiento de las capacidades y

competencias de los trabajadores.

Por ello, el plan comprende realizar un nuevo proceso de reclutamiento y
seleccién de talentos humanos, ya no de personal conocido comunmente, buscar
y contar con talentos humanos, le cambiaria el rostro a la gestion bancaria y por
ende esta gestion de los talentos humanos significara mejorar notablemente la

atenciéon bancaria.

3. Propuesta de mejoramiento del plan:

a. Plan de incentivos

El plan de incentivos puede ser considerado como incentivos en dos niveles;

un nivel econémico y un nivel técnico.

El nivel econdmico esta comprendido en un aumento en las remuneraciones
de los trabajadores considerados talentos humanos, pues para ello ya se habria
realizado un nuevo proceso de reclutamiento y seleccién de talentos humanos,
siempre que las ventas de los productos financieros hayan aumentado y se mejore

con la atencién del servicio al cliente.

El nivel técnico significa que mediante una encuesta se debe probar la

existencia del mejoramiento del plan, para ello, se debe estructurar un cuestionario



con las preguntas pertinentes de conocimiento de aptitudes y actitudes bancarias,
conocimiento de habilidades blandas, como el saber hablar en publico, dar buen
trato, saber sonreir, tener paciencia, generar garantia, etcétera; y el conocimiento
de las habilidades duras, como es el concepto de competencias, saber las
definiciones de titulos valores, saber las normas legales bancarias y financieras
basicas, saber sobre los lineamientos de politicas de capacitaciones Yy
entrenamientos los cuales deben incorporarse en el plan de mejoramiento, entre

otros aspectos importantes afines al tema.

b. Evaluacion de desempefio

Es otro de los aspectos a considerar en el mejoramiento del estudio, pues la
evaluacion de desempefio es considerado como un aspecto vital para mantener un
nivel de direccién y liderazgo de los trabajadores. Estas evaluaciones de
desempefio deben establecerse como politica de la empresa para ser realizadas
cada tres meses, seis meses 0 cada doce meses, segun las circunstancias y

evolucion de la gestion de los talentos humanos.

C. Trabajo en equipo

El trabajo en equipo ha dado resultados positivos en la gestion de los talentos
humanos en diversas empresas del medio empresarial, pues como se podra
comprender, compartir responsabilidades afines con otras personas del equipos ha
ayudado a encontrar las soluciones que se buscaba para solucionar estos

problemas o los problemas diversos que se presentan cada dia en las empresas;



por ello, nuestra intencidn, es sugerir el establecimiento del trabajo en equipo como
otra de las politicas de gestion de los talentos humanos en la empresa bancaria,
pues desde su aparicibn e implementacion de esta técnica y herramienta
empresarial, ha reducido los problemas de gestion de los trabajadores en las

diversas empresas del sector bancario y financiero.

d. Implementacion de ISO 9001 — 2015 sobre calidad en el servicio
al cliente, ISO 14000 sobre prevencion y preservacion del medio
ambiente e ISO 45000 sobre seguridad y salud ocupacional

Implementacion y certificacién en la Norma ISO 9001

Todas las organizaciones que apuesten por la implementacion y certificacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, necesitaran
llevar a cabo la definicion de una serie de metodologias y estrategias para poder
implementar el sistema de gestion. En este caso del Banco Continental, vamos a
abordar tales aspectos, presentando un conjunto de metodologias y estrategias
para llevar a cabo la implementacion y certificaciéon en ISO 9001. A la hora de llevar
a cabo la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, la persona
responsable de llevarla a cabo, generalmente el responsable de calidad de la
compafiia o el gerente general, deberd de analizar que metodologia se adecua
mejor a la empresa. Dependiendo de la manera en la que una determinada
organizacion lleve a cabo aspectos como la organizacion, la metodologia de trabajo
o la gestion del personal laboral, esta debera de emplear una u otra metodologia.
Este se trata de un proceso clave dentro de toda la sede de la empresa, pues tiene

gue ser un proceso correcto a la vez que efectivo, con la intenciéon de que no se



alargue mucho en el tiempo. Contar con la certificacion en ISO 9001 es muy
importante, sobre todo con la intencion de conseguir licitaciones de caracter
publico. Son muchas las administraciones de las empresas que exigen esta
certificacion para que las empresas puedan optar a contratos de caracter publico y

a mostrar una imagen de gestion mejorada.

e. Metodologias de cara a la implementacion

A continuacion, definimos 10 metodologias y estrategias para implementar

ISO 9001 que te pueden ser de utilidad:

Planeacion estratégica: a través de este proceso, se definen la vision,
metas y objetivos a lograr por la organizacion, para marcar el camino a seguir por
la misma. Se recomienda la lectura de la norma de Calidad ISO 9001 y la alineacién

con la estrategia.

Hoshin Kanri: esta es una metodologia japonesa, la cual pretende llevar a
cabo el despliegue de la estrategia. Esta consiste en definir el rumbo estratégico de
la organizacion, desplegarlo en forma de cascada por los diferentes niveles y
departamentos de la organizacién y regresar para poder tener retroalimentacion,
con el objetivo de poder efectuar los pertinentes ajustes. De esta manera logramos

involucrar a todos los niveles de la organizacion.

Analisis PESAT: es un analisis de la situacion Politica, Econdmica, Social,

Ambiental y Tecnoldgica. Esta herramienta nos permite clasificar desde una



perspectiva de temas de interés, el propio analisis de estos cinco elementos

descritos

Andlisis DAFO: esta metodologia se centra en hacer un reconocimiento a
nivel tanto interno, mediante la busqueda de las fortalezas y debilidades de la
empresa, como a nivel externo, tratando de adelantarse a posibles amenazas y
oportunidades. De aqui, se derivan objetivos y estrategias. Esto permite dar
cumplimiento al punto 4.1 de la norma ISO 9001 — 2015, referido a la comprension

del contexto de la organizacion.

Matriz MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos): esta
herramienta de evaluacion es algo mas detallada, dandole al andlisis un caracter

mas especifico a la vez que cuantitativo.

Andlisis de los Stakeholders: mediante esta herramienta podemos
identificar quiénes son las partes interesadas de la organizacion y permite
determinar el nivel de interés que tiene cada uno de ellos asi como la influencia que

pueden tener sobre la organizacion.

Definicién del alcance: de acuerdo a los requisitos de la norma I1SO
9001:2015, el alcance de la organizacion debe quedar documentado. Bien sea en

el propio manual de calidad o en aquel documento que estime la organizacion.

Mapeo y documentacion de procesos: sin procesos definidos de manera

adecuada, queda carta libre a la arbitrariedad. Por ello, a través del mapeo de



procesos se identifican todos los procesos de la empresa y sus interrelaciones. Es
la base para la determinacion de la documentacion del SGC, permitiendo el

seguimiento del mismo y la posibilidad de mejora continua.

Interrelacidén de procesos: a través de esta herramienta, se busca analizar
los lazos de unién existentes entre los diferentes procesos que se llevan a cabo en
la organizacién. Para lograr una exitosa implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015, es importante tener un

conocimiento sobre las metodologias y herramientas a nuestro alcance.

Norma ISO 14001. Si tuviésemos que resumir las normas ISO 14001 en una
sola frase seria «Proteccion del medio ambiente». ¢(Coémo lo conseguimos? La
respuesta es simple, a través de la gestion de los riesgos medioambientales que

puedan surgir con el desarrollo de la actividad empresarial.

Como sabemos, la Organizacion Internacional de Normalizacién o ISO —
International Organization for Standarization, por sus siglas en inglés, se centra en
conseguir estandares internacionales, cuyo objetivo consiste en implementar un

sistema de gestidbn ambiental, cumpliendo los requisitos que sean necesarios.

Norma ISO 45001. La norma ISO 45001 “Occupational health and safety
management systems — Requirements with guidance for use" en espafiol "Sistemas
de gestidon de salud y seguridad en el trabajo — Requisitos y orientacion para el uso”,
es una norma internacional que especifica los requisitos para un sistema de gestion

de salud y seguridad ocupacional (en inglés: OH&S, en espafiol SST) y proporciona



indicaciones para su uso, para permitir a las organizaciones proporcionar trabajos
seguros y saludables, prevenir accidentes en el trabajo y problemas de salud,

ademas de mejorar la seguridad y salud en el trabajo — SST de manera proactiva.

Es aplicable a cualquier organizacién que desee establecer, implementar y
mantener un sistema de gestion para mejorar la salud y la seguridad en el trabajo,
eliminar los riesgos y minimizar los riesgos (incluidas las fallas del sistema),
aprovechar las oportunidades de SST. Ayuda a la organizacion a alcanzar los

resultados esperados de su sistema de gestion.

De acuerdo con la politica de seguridad y salud de la empresa en el lugar de
trabajo, los resultados esperados de un sistema de gestion de SST incluyen:
a) Mejora continua de los servicios relacionados con la SST,;
b) Cumplir con los requisitos legales y otros requisitos;

c) Logro de los objetivos para SST.

ISO 45001 es aplicable a cualquier empresa, independientemente de su
tamafo, tipo y actividad; es aplicable a los riesgos de SST bajo el control de la
organizacion, teniendo en cuenta factores como el contexto en el que opera la
organizacion y las necesidades y expectativas de los trabajadores y otras partes
interesadas. ISO 45001 fue desarrollado por los sistemas de gestion de salud y
seguridad ocupacional ISO/TC 283, y publicado por primera vez el 12 de marzo de
2018. Esta norma se alinea con la Ley peruana sobre Seguridad y Salud en el

Trabajo, Ley N° 29783.



a) Mejora continua

Producto de la implementacion de todas estas estrategias, se espera que la
empresa inicie un despegue econémico empresarial de mejora continua en todos
sus procesos, empezando por el cliente y la satisfaccion del cliente, tanto el cliente
externo como el cliente interno que son los trabajadores, pues los trabajadores

estando motivados a lograr resultados cada vez mayores.

Ejecucion del plan de mejoramiento

El cumplimiento del plan se realizard mediante la implementacién y
seguimiento de los alcances del plan descritos en paginas anteriores y segun los
alcances designados por las estrategias y las normas nacionales e internacionales

del mejoramiento continuo en la empresa.

Informe del plan de mejoramiento

La autora de la investigacion tiene el agrado de comunicar los alcances del
proceso de mejoramiento continuo a través de un plan de mejoramiento descritos
en paginas anteriores; toda vez que el informe va dirigido a las autoridades y
directivos de gestion preestablecidos, siguiendo las indicaciones de los superiores

jerarquicos y siguiendo el orden de prelacion que se aplica en estos casos.

Asimismo, se informa que el estudio realizado es el producto de los analisis

y las investigaciones aplicadas en razén de alcanzar las competencias y las



suficiencias de los trabajadores de la entidad bancaria indicada, pues los logros y
resultados son de vital importancia para mejorar la administracion de la empresa
en cuestion, darle mayor calidad y garantia a los clientes, hacerlos sentir
satisfechos, demostrando las capacidades y las competencias mejoradas de los

talentos humanos en la empresa.
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APENDICE 01: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario sobre: Gestion del Talento Humano:

Lea las preguntas y marque una sola alternativa con un aspa (x). Son anoénimas,

Sus respuestas tienen la siguiente escala de valoracion

Escala:
Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)
N°® items

VARIABLE: GESTION DEL TALENTO HUMANO

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

1 | ¢Los analistas administrativos conocen la importancia de reclutar

personal con talento?

2 | ¢La difusion para atraer personal calificado se desarrolla de manera

adecuada?

¢La necesidad de un puesto laboral se realiza previo un analisis y

evaluacion de requerimientos del area usuaria?

¢Los comités que avalian la admision de personal son las
4 | adecuadas y conocen la importancia para seleccionar un personal

idéneo?

¢Las pruebas de conocimiento y las psicolégicas aplicadas para la

seleccion del nuevo personal son las adecuadas?

6 | ¢Las entrevistas realizadas en la seleccion del nuevo personal son

imparciales?

. ¢La documentacion y los examenes médicos solicitada al personal
nuevo son los adecuados?

g ¢La charla sobre la misién, vision y politicas de la organizacién se

efectua al personal ingresante (induccion general)?




¢, Se realizan charlas informativas al nuevo personal sobre el puesto

9 | de trabajo: funciones, relaciones con otros y las expectativas de

desarrollo (induccién especifica)?

CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

¢ Al analista administrativo se le asigna funciones de puestos acorde
10 a su conocimiento o formacion académica (aptitud)?

¢El conocimiento practico laboral o de experiencia laboral que
11| cuenta el servidor administrativo es considerado para la asignacion

de funciones?

¢ El analista administrativo utiliza el aprendizaje continuo, busca la
12| orientacion de un especialista (coaching) para obtener mejores

resultados?

¢El analista administrativo posee habilidades personales en el
13| trabajo: capacidad de diagnéstico, de liderazgo, de pensamiento

estratégico?

¢ El analista administrativo posee habilidades interpersonales en el
14| trabajo: motivacion, comunicacion, imparcialidad e inteligencia

emocional?

¢ El analista administrativo posee habilidades grupales en el trabajo:
o integracion social, solucion de conflictos, poder de influencia?

¢Las funciones del puesto que realiza el analista administrativo lo
16 hacen con compromiso y voluntad?

¢A nivel organizacional, el analista administrativo se encuentra
v comprometido en su institucion?

¢A nivel grupal, el analista administrativo posee espiritu de trabajo
18 en equipo y de cooperacion?

SATISFACCION DEL CLIENTE

19| ¢ Existe en la institucion una politica remunerativa adecuada?
20| ¢ Las compensaciones no remunerativas (vales o incentivos) que se

le otorga son equivalentes a lo que se perciben en otras instituciones

publicas?




21| ¢En la institucibn hay reconocimiento, aprecio, clima laboral,

oportunidades y éxitos por su trabajo (motivacion intrinseca)?

22| ¢Cuenta con un jefe asertivo, se le capacita de acuerdo con sus
necesidades, se brinda buenas condiciones laborales de espacio
fisico, funciones pertinentes y conocimiento de normas y seguridad

en el trabajo (motivacion extrinseca)?

23| ¢Cuenta con un jefe que le inspira confianza y se comunica de

manera adecuada (comunicacion asertiva)?

24| ¢El horario de trabajo es adecuado en comparacion con otros

establecimientos de salud?

25| ¢ Se le proporciona las herramientas de trabajo adecuadas para que
ejecute sus funciones (computadora, internet, Gtiles de escritorio y

de aseo0)?

26| ¢ Se ejecuta los planes o niveles de carrera que permite contar con

mejores expectativas salariales?

Muchas gracias, por su participacion en la encuesta y responder las
preguntas.




APENDICE 02: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario sobre: Competencias laborales

Edad: ( ) Genero: ( )
Ocupacioén: 1. Profesional ( ) 2. Técnico () 3. Auxiliar ( )
Para evaluar las variables, marcar con una “x” en el casillero correspondiente

segun a la siguiente escala:

Totalmente en En Neutral De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEM 112 3 45

VARIABLE: COMPETENCIAS LABORALES

ENFOQUE FUNCIONALISTA

¢ Para Ud. existe una relacion interpersonal adecuada

entre los compafieros de trabajo?

¢ Para Ud. los canales de comunicacion son

> suficientes para comunicarse entre los trabajadores?

3 | ¢Ud. Entiende los mensajes que se da dentro de la

organizaciéon?

4 | ¢ Su conocimiento le proporciona ayuda en su

comunicacién dentro de la organizacién?

¢Para Ud. el organigrama de la organizacion le
permite tener mayor interrelacién con otras areas de

5 la organizacion?

¢ Ud. toma decisiones en su puesto de trabajo?




¢ Ud. es responsable del trabajo que realiza?

¢Ud. conoce las exigencias del trabajo?

¢ El horario de trabajo le permite desarrollarse en su

puesto?

10

¢ La estructura organizacional (organigrama) le
permite tomar decisiones dentro de su puesto de

trabajo?

ENFOQUE CONDUCTISTA

11

¢Para Ud. los beneficios de salud que brinda la

organizacién son adecuadas?

12

¢ Ud. esta de acuerdo con asignacion salarial?

13

¢, Sus aspiraciones se ven prosperas por la politica de

la organizacion?

14

¢ El medio ambiente le permite desenvolverse

adecuadamente en su trabajo?

15

¢ El tiempo de vacaciones que le dan por su trabajo

es un tiempo suficiente para Ud.?

16

¢Logra eficientemente las tareas asignadas?

17

¢,Cumple con eficacia su trabajo dentro de la

organizaciéon?

18

¢, Su nivel de produccién es acorde a lo que esta

establecido por las politicas de la entidad?

19

¢Llega a cumplir con las metas establecidas de la

organizaciéon?

20

Ud. contribuye con el Cumplimiento de los objetivos

de la organizacion?

ENFOQUE CONSTRUCTIVISTA




21

¢Ud. cumple con Las metas dentro de los cronogramas
establecidos?

22

¢Usted cumple con las tareas asignadas?

23

¢Ud. conoce las funciones que se desarrolla en su puesto de
trabajo?

24

¢Ud. logra desarrollar su trabajo con calidad?

25

¢Ud. logra la realizar las actividades que le ha

asignado?

26

¢, Su grado de responsabilidad estd acorde a su

capacidad profesional?

27

¢ El nivel de conocimiento técnico que posee le

permite su desenvolvimiento en su puesto de trabajo?

28

¢ Logra desarrollar con liderazgo y cooperaciéon en su

trabajo?

29

¢Logra adaptarse con rapidez a los cambios que se

generan en su entorno?

30

¢Ud. cree que el tiempo de realizacion de las

actividades que hace es lo 6ptimo?

Muchas gracias a los trabajadores participantes en la encuesta.




APENDICE 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU INFLUENCIA EN LAS COMPETENCIAS LABORALES DE LOS TRABAJADORES DE BANCO CONTIENETAL, SEDE SAN ISIDRO 2017

RESPONSABLE: ANCAJIMA ROMERO JACQUELINE ELISA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

MARCO TEORICO

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA PRINCIPAL

¢De qué manera la gestion
del talento humano influye en
las competencias de los
trabajadores  del Banco
Continental, sede San lIsidro
2017?

PROBLEMAS
SECUNDARIOS

1. ¢De qué manera el
reclutamiento y la seleccion
de personal influye en las
competencias de los
trabajadores  del  Banco
Continental, sede San lIsidro
20172

2. ¢De qué manera la

capacitacion y el
entrenamiento influye en las
competencias de los

trabajadores  del Banco
Continental, sede San lIsidro
2017?

OBJETIVO GENERAL

Identificar como la gestion
del talento humano influye
en las competencias de
los trabajadores  del
Banco Continental, sede
San Isidro 2017

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

1. Determinar como el
Reclutamiento y la
seleccion del personal
influye en las
competencias de los
trabajadores del Banco
Continental, sede San
Isidro 2017

2. Determinar como la
capacitacion y el
entrenamiento influye en
las competencias de los
trabajadores del Banco
Continental, sede San
Isidro 2017

HIPOTESIS GENERAL

La gestion del talento
humano influye
positivamente en las

competencias de los

trabajadores del Banco
Continental, sede San
Isidro 2017

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. El Reclutamiento y la
seleccion de  personal
influye positivamente en las
competencias de los

trabajadores del Banco
Continental, sede San
Isidro 2017

2. La capacitacion y el
entrenamiento influye
positivamente en las
competencias de los

trabajadores del Banco
Continental, sede San
Isidro 2017

Antecedentes nacionales e
internacionales

Gestion del talento
humano

- Admision de Personas
- Aplicacion de personas
- Desarrollo de personas
- Mantenimiento de personas

- Monitoreo y evaluacién de
personas

- Las necesidades

Variable Independiente

(X) = Gestion del talento
humano.

Dimensiones:

X1= Reclutamiento y seleccion
de personal

X2= Capacitacion y
entrenamiento

X3= Satisfaccién del cliente

Tipo de Investigacion:
Basica.

Nivel de Investigacion
-Descriptivo
-Analitica.

Método
-Inductivo
-Deductivo
-Histérico
-Comparativo

Técnicas de
Recoleccién de
Informacion
-Cuestionario
-Entrevista

Instrumentos
-Fichas bibliograficas
-Registro
-Expedientes
-Registro anecdético
-Registro de casos
-Encuestas

Fuentes
-Bibliogréaficas
-Normas
-Tratados
-Docentes
Investigadores




3. ¢De qué

trabajadores  del

201772

manera la
satisfaccién del cliente influye
en las competencias de los
Banco
Continental, sede San lIsidro

3. Determinar cémo la
satisfaccion del cliente
influye en las
competencias de los
trabajadores del Banco
Continental, sede San
Isidro 2017

3. La Satisfaccion del
cliente influye
positivamente en las
competencias de los

trabajadores del Banco
Continental, sede San
Isidro 2017

Competencias laborales
-Tipos de competencias

- Como identificar las
competencias

- Clasificacion de las
competencias

- Niveles de competencia

- Adquisicion de
competencias

- Beneficios individuales

- Beneficios para las
empresas

- Sistema de informacion

- Estandarizacion y
normalizacion

Variable Dependiente

(Y) = Competencias laborales

Dimensiones:

Y 1= Enfoque funcionalista

Y2= Enfoque conductista

Y 3= Enfoque constructivista

Fuente: Elaboracién propia.




