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RESOLUCION N.° 0544-2024-D-FCA-UANCV-J

Juliaco, 27 de mavo 2024

VISTOS:

| Expadenis 2024-CU-57248 do [echa 14-05-2024 do FANNY THALIA CALLATA VILCA,
guisr solkzilo rorriresidn ol il,_.'-_:l_:l:_"g.. faec o & lwora cles susterilooidyn, friared dearuedir wal
gxamen de sustentocion v defensa de ka tesis itvliodo: RENDIMIENTO LABORAL DE
LOS COLABORADORES EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA CAJA MUNICIPAL DE
AHORRO ¥ CREDITO CUSCO SOCIEDAD ANONIMA DE LA CIUDAD DE JULIACA, ARD
2023 conducente pora optar =l Tiule profesioral de  ic |-I-"il1l3" (d]  &n
Administracién y Markeling, aue fue revisodo por & Diecior de o Unidag de
Investigacion ¢ el Decano de la Fooulad de Ciencias .-*-.:!rnl"uas’rr:l’rl-r a5 Ecusla
Profesional de Adminishacién y Marketing,

CONSIDERANDO:

Gue, de confommidad con el artffoculo 8%, numeral b) del BEeglomento Genesral de
Grodos v Titulas age la UANCY vigenla, es procedente goceder o la peticion de
interesado

Gue, a hober curmplids con los reguis h':ﬁ exinidas par € Reglaments Interno e
Trabojo de nvestigacian Conducante o Grados y Tilulos plosmado en 1o Resalucitn
PP 2R3 L AN TR

Y estande, 1o opinicn fovorakzle del O |-;-,|~_u ] 1 Unidod de nvestigocion y el
Decano de la Facultod de Ciencias Adrmin .--I":?Ih-'ﬂ:. v los ofibuciones oue -c:-r-1—‘-|-=
el arlicula 287 del REeglomento Inferna de Trabojo de Investigocion Conducents o
CArciaios v Tilukos Besolucidn BY O294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacitn presencial del informe
Final de o Investigocion (bomador de Tesis), del (la] bachiler FANNY THALIA CALLATA
VILCA, pora cptar el Tulo Profesionol de liceaciadola) en Adminislracion vy
Marketing. en virlud de los considerandos expuashos,

ARTICULC SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS pora ko susiznfocion presencial y
defensa de la fesls alos sigulenies docentes ardinaras:

= PRES'XEMTE Lo, | E-i'“'“ﬁi" W CONDOR CAR
»  Primer miemira Dr. 5c. 5. LCMACT AGUILAE PINTO
-  Segundo miembro Mg, P ERCY . PUMA PUMA

+ ASESOH - D, ROBAINS FLORES AGUILAR

S&RTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA ¥ HORA da sustantacion como se celalla;

LG Salén de Gradaos ¥ Titulos
«  Facha ) migrcolss 9 de moyo oe 2024
= Hfll': | 1:{xam

ARTICULS CUARTS, — DISPOMER que lo comision de Grodos v [Mulos de o Facultad
socretarias Acodemicos v Adminlsirativos, cuedan enc: *n_;u::n_.m cdel cumplmiznio
e b pnssaiinise Eesclucidn

Eegkirese, comuniquese vy archivese

AT NRERIIDAD -i-':f
" ERER TE
S, e _—
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RESOLUCION No Qﬂil-Zﬂ-ﬂ—:l.[i- EEA—EMNE.E—IF

Jultaca, 18 de de abwd] 2024

VISTOS:

El Expediente: 2023-CO-15277 de fecha 14 de dicismbre de 2024, del Back. FANNY THALIA CALLATA VILCA,
quien solicita Revisidn del Informe Final de la Investigacidn (horrador de Texis) ¥ el Ancxo (04 0 05) “Flcha
de Opinidn del Informe Final de la lnvestigacidn (borrador de Tesis)” que Rue revieada por el Comité de
[nvastigecidn de la Facultad de Facultad de Cluncias Administrativas, Escucla Profeslanal de Administracidn

y Marketing.
CONSIDERAMDCE

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes v estudiantes
de diversas disciplinas, en razdn del desarrollo de investigacin clentifica, tecncddglea v humanista de
acuerdo al Estatuto Universitario Modiflcado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios,

Quie, ¢l (la} Bach. FANNY THALIA CALLATA VILCA, Quien salicit la revision del Informe Final de 3
Investigacién (borrador de Tests) del tema titulado: RENDIMIEN 10 LABORAL DE LOS COLABORADORES EN
EL AREA DE OPERACIONES DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO CUSCO SOCIEDAD ANGNIMA
DE LA CIDDAD DE JULIACA, ARD 2023; conducenta para optar o Titulo Profesional de Licenctadofa) on
Adminkstracion y Marketing.

Quu, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
investigacién Conducents a Grados y Titulos plasmado en la Resoluclén N2 0294-2023-UANCY-CU-R.

Que, ¢l Comite de Investigacion emitié su opinién Favorable al Informe Final de Is Investigacidn
(Borradar de Tesie),

Que, el Drector de la Unldad de Investigecidn de la Facultad de Clenclas Administrativas, Escuela
Profesional de Administraciin y Marketing corrobord el asesoramionts en ef Informe Final de la
Investigacion {borrador de Tesis) del ASESOR Dr, ROBEINS FLORES AGUTLAR,

Estando, bz opinidn faverable del comité de Tnvestigaciin, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Invesligacidn Conducente a Grados y Tlhulos Resolucion N2 0294-2023-UARCV-CLI-
R, de conformidad a lo que estabtlece Ja Ley Universitaria N¥ 30220, Ley de Crescldn de la UANCY N® 23738
¥ Modificatoria N® 24661 y el Estatuto de la UANCV, que conflere facultades a la Unidad de Investigacidn de
la Facultad de Ciencias Administrstivas,

SE RESUELVE:

ARTICULD PRIMERD. - APRCBAR Y AUTORIZAR 5L INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), pars la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, en via de regularmacidn; del tema
ttalado: RENDIMIENTO LABORAL DE LOS COLABORADORES EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA CAlA
MUNICIPAL [ AHORRO Y CREDITO CUSCO SOCIEDAD ANGNIMA DE LA CIUDAD DE JULIACA, AND 2023
presentade por el {la) Bach. FANNY THALIA CALLATA VILCA, para optar o Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracion y Marketing, en virtud de los considarandos CXPUEElos,

ARTICULO SEGUNDD, - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERD.- DISPONER, que ta facultad, secretarias académicas ¥ administrativas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente Fesaludon,

Ragistrese, Comuniquese v Archivose,

URSHTRSETE O AWTHRCY
ry ¥ L7 |

| D ERES
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RESOLUCION N.° J28-2025-D-FCASUIANCY-)

Alacna, 0% e orsylare do 2023

VISTOS. B oficio WY 070700 2-U-FCA-UARNTY-1 del Directar e la Unidad de
irevestinee Grode la Facaltac do Cencas aovinistrativas, enoal cual remile propuestzs
de investigacion sara omisidn ce resolucor daoaprabacion woautodzecion de
gjpaurian ce la prozucsia de lnvasligacién, respocto ol expocere Cu-0205,
[resentacds sor CALLATA WILCA FAMMNY THALIA, zara ostar o Tilalo Frofesional de
L cenciade en AciminislracioT y FMaswet ng.

COMSIDERAMDO:

Que, ol agresadoeiz) CALLATA WLCA FARNY THALIA. ha cresentagla OropuEs
dha invesligacion de acverdo al Artizule 217 det Bealarerto Internc de Traoejo da
lemstipacian condecentz 2 Grados ¥ Tilules, apabada mediante Rasolucidn ke
Stig-2023-UANCY-CL-R.

Qure, de acverde -0 aols de sapsvinidr v coatoydod de leche 18 da sediemizra da
SUAR rnalivacs pos el Vicerrectorado de Precstisgasido on la Diccccién de |z Dridan de
lwestizacian die 2 Feouzad de Jancias Adromstrativas, en ol coal, er el cesana o
celpunto 2 ndica
E -'_I- |’_'."I|'-l""' A l-|".._ i3 |_.-,"."'."."'.|"'.l -..."F' ||'|."l__'ll.;'.|.?_-.'l' i .-'i-- 'ﬁ" "'".l .-..lr.l i |""L"'F'.-"' _'r-';ﬁ.l-"tﬂ
fkorma iniegrar 2 03 docentas oo .-L_- Areuitad go Tenciy Acirinsirativas

=
..-.-'-:.'?".'.-'-:'*:- T r"---‘f' anegst g 2 S ifaesess - e Rodedo .'-.‘:;;'r_‘
o r.n"r' Aaaaas e L Ry -'"' "'_'- Flores -*--_:,-'..'- DA -"p'"‘:_,-' noAhen .-"'-'q_—'l. -_C:' ||'-'""|'_ '.".:"-'_.'-.-.' F
Seveatantis 28N fuan daainTio Pilno Shirala) gue baio rer a'.'c.f.- aref O L"'Jl’.n_'-"""
e iR ofe CRQR minmive so Ju frr--’f---"--.-q Fods i con of panidd
invesiigaddor ragusnae par of Seglinente infamo de Trabaio o inves Ugac it
-~ r' -

[

Que, a Direccian e o Unided de :r'n-fsti_:,'ac an oo e Foculedd da Ciencias
Acrninistrat vas, fa vemiide sl Corritd e lwost gacicn de la Faoollad de Cisazias
Adrministatvas = sxpediene CU 0203, Sresatao o CALLATA VILCA FANNY
THALLY, 20 el coal presonta [Pt e veest gazicn irtitdlado: F~Er-|_1|r.-1ll-_~1|[_]
ARDEAL BE LSS COLAGT- M-l'-.a ORES EM EL ARZA DE OFLRACK xf* ES DF LA CAJA
MUNICIPAL DE AHCRRS ¥ CREN10 CUSCO SOCIEDAD AMON MA DE LA CIUCAD
GO JULIACA, ANGD 20247, pae optar ol Tooo Pofasioes :!-f _||:-;r'|:.L-c|L fild|
Admin stracion v Warksl ng

Que, la revisidn da g prooaests do nvostioacon ba sida realizeds el 27 de sslembrs

@ 2023 por ¢ cocente: Mo, JHON A _ER CILIEPE WZ A itagran.e Jel Loité ds
lrvestigacidn de la FazuTad o de T neias ACmin straTives, glier mw o dickaminsdo:
opinion faveraile, cnool foormals corresoond ents

Que, o Dieccion de o undad ze lwesiigacion de la Cacaltad oo Dlencizs
Advinialrelivay, solois @msion de Bosoldcisn o aorchee &nov gutorizacien de
BIECLOCn e A Droponita e ivestinacion intitulsds REMDIRIZHNTS LASIEA . LIE
D5 CGLABDAADCRES EM FL AREA DE DPERACIONES DE LA CAJA MUNICPAL DE
AHDREC ¥ CRELIO CUSLO SOCIEDAD ANONIA D= LA CIJCAD DI IULIACA, ARD
025 preseniads poo CALLATA WILCA FAMMNY THALIA cara ogtas of Titule

Frodas ung de Lcaadiads cn Adiminisbacine ¢ Merketing,
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Juliaca, 05 de octubre de 2023

Estando, en la apinidn favorable del Director de la Unidad de Investigacidn de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a al Reglamenta Intemao de Trabajo
de Investigacicn conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucidn N*
0294 - 2023 BANCY-CLI-R, A Wso LL= las atribuciones que le concede la Ley
Unversitana N® 30220, I:—*j,.- :Je Creacion de la UANCY N® 23738, v moadificatoria N*
24661, y ol Estatuto Universitario promulgado por Resolucion N° 0018-2020-UANCY-
AL-R, al Decano da ia Facuitad de Ciencias Administrativas:

SE RESUELVE:
PHIMERD: Aprobar y autorizar la ejecucion de la propuesta de investigacidn,

presentado por ella) egresada:

i Mombres y Agellidos: | CALLATA VILCA FANNY THALIA

1 REMNDIMIENTO LABORAL DE LOS COLABORADORES
Titulo de la propuesta de EMEL AREA DE OPERACIONES DE LA CAJA MUMNICIPAL
Investigacion: _ D AHORED Y CREDITO CUSCD SOCIEDAD ANDNIMA

e i DE LA CIUDAD DE JULIACA, ANO 2023

.E";TPM;_IF:I“’;E el ””"'-': ICENCIADA EN ADMINISTRACION ¥ MARKETING

| Asesorado por el docente: | Dr, ROBBINS FLORES AGUILAR :
SEGUNDC: La ejecucion de la propuesta de investigacion dehara realizarse de
acuerdo a o establecido en el Articulo 26* del Reglamento Interna de Trabajo de
Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resslucion N°
(0294-2023-UANCY-CLI-R

TERCEH'D DISPONER que, 2| Director de la Unidad de Inv |’-'-5|_1|_'|.;|-: N de la Facultad des
Ciencias Administrativas, la Direccian de la Escuela Profesional de Administracion y
Marketing, quedan encargados de dar cumplimiento a la présente resolucidn

Registrese, Comuniguese y Camplase

.II" 1N Fest T B W
T A|m¢s.-1u.

ri'? ......... :
'3, .J-'~,-*-' J1N:5$|n|f.n

"”“” FEIVLLEN B 0k AL M T

PAS TR R,
Tl A Irwesingacion (1§
LR ]
bregradaeno 11
Arehres FOA ]
ALY
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CREDITO CUSCO SOCIEDAD ANONIMA DE LA CIUDAD DE
JULIACA, ANO 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

25, 19, 6« 104

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uancv.edu.pe
P P 2%

Fuente de Internet

repositorio.utc.edu.ec pry
0

Fuente de Internet

=)

Submitted to Universidad Privada del Norte 1 o
0

Trabajo del estudiante

e

Submitted to Universidad Alas Peruanas 1 Y
0

Trabajo del estudiante

-~

repositorio.ucv.edu.pe 1.
0

Fuente de Internet

c

Submitted to Universidad Andina del Cusco 1 o
0

Trabajo del estudiante

repositorioacademico.upc.edu.pe 1 %
0

Fuente de Internet

3 r|tor.upt.edu.pe 1
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Metadatos complementarios - UANCY ¥ i

" RENDIMIENTO LABORAL DE LOS COLABORADORES EN EL AREA DE
OMPERACIONES DE LA CAJTA MUNICIPAL DE AHORRO Y CRETHTC CLISCO
_ SOCIEDAD ANONIMA DE LA CIUDAD DE JULIACA, ANG 2023

Datos de autor

Mombres v apellidos FANNY THALIA CALLATA VILUA

Fipe de docwmento de idemtidad 1M1

Primero de decumento de identidad : TOAROGGG

URL de ORCID hitpsforgid.org OM0-0002- 1 903-4 687

Ihitos de asesor

Nombres v apellicos ROBBING FLORES AGUILAR

Tipo de documento de identidad 1

Mumern de docamento de identidad | (2426851

LIRL de ORCID hittpssforeid, orpOO=-000 150391 1 08

Datos del jurndo

Presidente del jurado

Mombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

e e L e N e N == —

Tipo de documento ]|

Wimrern de doecamenta de identidad | 0238034

Miembro del jurndo 1

Mombres v apellidos EANTOTOMAS LICIMACO AGUILAK PINTD

Tipo de documento Nl

Mimero de documento de identidad | 02291995

Micmbro del jurado 2

e — e S e —° =

Mumbres y apellidos PERCY GONLALO PUMA PUMA

Tipo de documento [l

Mimero de documento de identidad | 02374215
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Dratos de investigacion

Eleeie iestimiin Organizacidn v direccidn de empresas (5311

UNESCO),
Grupo deo investigacidn Sin franciamicntao,
Agencia de Mnanciamiento Sin linanciamienio,

Fdificio: Crédito Cusco Soctedad Andnimia De
L Clhedad Die Julinca

| Pais: Per
Departamento: Puno

Ubicacion geogrifica de Ia Provincia: San Romén
investigaciin Distrite: Juligca

Latiud: -13.4940083
[ Longitud: -70.1261351
hitps:{mapsapp.eco.glepS2bEBm WiFsBildFa

Afio o rango des giios cn que s

e g iy Clctubre 2023 = mayoe 2024
realizo la investigacion

Economia, Negocios

LRI de disciplinas QOCDE hitps:/purl ore/pe-repofocdeford £ 5,02 (-
hiipssfpurl.orefpe-repodocdeTord MNegocios, Administracion
{eoneviec-pe.github,io) - Libreria Bttpsfpurkorgpe-repo/ocde/ ford 5 02 (4
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo FARNNY THALIA CALLATA VILCA - identificado con LM
Mo, T4 RIMGG en mi condecion de egresado de:

El Eacuelda 1" rofes ool

O Programa de Segunda Especlalidad,

(| Programn de % pestrin o Doctorado

___ADMIMISTRACION Y MARKETING

informe que ke elaborndo alla B Tesis o O Tealaje de Investigaeidn, O Treabajo Académico
demominmahe:
__ REMDEMIEN [U LABDR.-’LL ﬂl: ]_EI"S- IZ'GL.-‘LEI'DR.-’LDDRE:: Eh E.E_ -"LRE-"L DE CI[‘E.FL-‘LIZ I'I:IhE":.

i 2 e e e

Ex un emsa arigingl,

Dreclane gue ol preseete trabajo de Lesis eq elaborado por mi persoes vy ao existe plagio/eapla de ningun
natvralezs, en especial de otro decumento die investipaeién (tesis, revism, texto, congreso, o similary
presentado por perwmin notwral o juridien elguon ante  insiluciones weaddémices, profesionales, de
mvestigsiidn o similares, en el pals o en el extranjero.

Ell.'jl:l cansiancia que g =itas de oteos  autores ban sldo debidamests  dentificadps en el irabagn  de
investigaeidn, por lo gue no ssameied come suvas las opinjones vertidas por terceros. ya sea de feentes
enconlradas en medios escriios, digitades o Tnterned,

Asimismo, ratifico gee soy plennmente conscienie de wde ¢ gomenide de la wsis ¥y psumo o
reaponsabilided de cualguier covor w gmigiim en el decumento, &8 como do las connotackones Sicas v legales
imvolucradas,

El ipzumplimients da lo declarado da lugar a responsabilidad del decloranie, &n consecuensing o trivvds del
presente documento asumo frente a terceros, lo Universidad Anding Méstor Chceres Yeldsguez wio la
Adisknlstracson Pablicn teda respomsabilidad gue pueds derivarse pos ol trmbago Ninal presemelo. Lo seialado
ingluye responsobilidad pecunirin molwde el pago de mulles o otros por los daflos v perjuicios que s
CAgionEn,

Jultsca BF s AEDSTO o) 7024

f‘ iy /

".'-" -
W e X . ;tl]f /
o L ,»lth

Firma det’Asesor Firrma dhLl.;sJ:udiﬂme

[aabalipeaboria) (oblipatoria)

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

DEDICATORIA

“Siempre parece imposible hasta que se hace” Dedico este
trabajo a mi hija amada Sashenka quien a tan corta edad
me demostro que todo lo que uno desea se puede lograr con

esfuerzo y perseverancia.

Con todo carifio y gratitud dedico esta tesis a mis
abnegados padres, Leonidas Callata y Elena Vilca quienes
con su comprension y paciencia me impulsaron a luchar

por una meta por un legado.

A mis hermanos, Armando y Guadalupe y mi sobrino André
quienes con su apoyo incondicional me motivaron para

culminar mi carrera profesional.
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RESUMEN

Objetivo: Evaluar el desempefio laboral del personal del sector operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco, Sociedad Anonima, ubicada en Juliaca, en el afio
2023. La importancia del desempefo laboral de los colaboradores. La hipotesis plantea
que el desempefio laboral de los colaboradores del sector operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Andénima esta directamente influenciado
por la teoria del desempefio laboral de Chiavenato. La investigacion emplea una
metodologia transversal, deductiva, aplicada, descriptiva y no experimental. Para la
recoleccion de datos en este estudio se empled una encuesta tipo cuestionario y el
instrumento fue validado mediante el alfa de Cronbach en el programa SPSS. La
poblacion esta constituida por los empleados del sector operaciones de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Cusco, Sociedad Andnima, representada por una muestra de 44
empleados. Resultados: Entre los 44 encuestados, el desempefio laboral alcanz6 un
puntaje de 49%; el objetivo principal es implementar mejoras. Conclusiones: El
desempefio laboral es crucial para que el sector operativo de la Caja Municipal de Ahorro

y Crédito Cusco Sociedad Andénima cumpla con sus objetivos..

Palabras claves: Rendimiento laboral, Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco

Sociedad Anonima.
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ABSTRACT

Objective: to evaluate the job performance of personnel in the operations sector of Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco, Sociedad Anonima, located in Juliaca, in 2023.
The significance of employee work performance. The hypothesis posits that job
performance among collaborators in the operations sector of Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad Anoénima is directly influenced by Chiavenato's theory of job
performance. The research employs a deductive, applied, descriptive, and non-
experimental transversal methodology. A questionnaire survey was employed for data
collection in this study, and the instrument was validated using Cronbach's alpha in the
SPSS program. The population comprises the employees in the operations sector of Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco, Sociedad Andnima, represented by a sample of 44
employees. Results: Among the 44 respondents, job performance achieved a score of
49%; the primary objective is to implement enhancements. Conclusions: Job performance
is crucial for the operational sector of Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco

Sociedad Andnima to fulfill its objectives.

Keywords: Work performance, Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Anodnima.
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INTRODUCCION

Este proyecto de estudio se llevard a cabo en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad Andnima, centrandose en sus operaciones dentro del sector
financiero, que se especializa en ahorros y préstamos en todo el sur de Pert, con
sucursales en 13 regiones. Se trata de una institucion privada legalmente reconocida que
estd prosperando cada vez mas gracias a los ingresos diarios generados por los servicios
de ahorro y crédito. Sin embargo, nuestra principal preocupacion se refiere a la
cualificacion y satisfaccion laboral del personal, que es el objeto de nuestra investigacion
en relacion con la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Andnima, base

de nuestro estudio.

El desempefio laboral es analizado a través de diversas teorias que enfatizan la
condicion humana, buscando comprender las cualidades individuales. En consecuencia,
buscamos comprender el desempeio laboral dentro del ambito operativo de la empresa
observando el comportamiento y desarrollo de los empleados en sus procesos de
desempefio diario. El proceso de evaluacion de la rentabilidad de la empresa en relacion
con las actividades y objetivos asignados implica la medicion del desempeio laboral a

través de la revision del cumplimiento de los objetivos estratégicos a nivel individual.
En consecuencia, se determind organizar la investigacion de la siguiente manera:

Capitulo I: Presenta la descripcion y planteamiento del problema, la formulacién

del problema, la justificacion y los objetivos tanto generales como especificos.

Capitulo II: En esta coyuntura se delinea el marco teoérico, abarcando las

siguientes secciones: antecedentes, fundamentos tedricos y marco conceptual.

Capitulo III: En esta seccion se delinean los procedimientos metodologicos de la
investigacion, incluyendo el enfoque y disefio de la investigacion, tipo y nivel de
investigacion, métodos empleados, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, asi como la validez y confiabilidad del instrumento.

Seccion 1V: En este capitulo se definen las conclusiones y el discurso de la

investigacion.
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Se ofrecen las referencias que sustentan el marco tedrico de esta investigacion.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima es una
entidad publica con personalidad juridica de derecho privado, constituida de
conformidad con el Decreto Ley No. 23039 del 14 de mayo de 1980, y autorizada
para funcionar mediante Resolucion S.B.S. No. 218-88 del 22 de marzo de 1988.
Inici6 operaciones el 28 de marzo de 1988, prestando servicios de crédito prendario
con la asistencia técnica de la GTZ en el marco del convenio Peri-Alemania. En su
segundo afio de funcionamiento, recibié autorizacidon para ofrecer servicios de
captacion de ahorro publico, y en el tercer afo, inicid el otorgamiento de créditos a
la pequefia y microempresa, seguido de otros tipos de créditos. El objetivo
primordial de la Caja Municipal Cusco es atender a los grupos socioecondmicos
con acceso restringido a la banca convencional, fomentando el crecimiento de la
pequefia y microempresa, promoviendo el ahorro de la poblacion y otorgando
créditos a las PYMES, facilitando asi la descentralizacion financiera y la

democratizacion del crédito.

Por consiguiente, nos concentraremos en los servicios ofrecidos; sin
embargo, esta vez nuestro énfasis se centrard en examinar el nucleo de la
organizacion, especialmente el personal, para evaluar su rendimiento laboral en el
lugar de trabajo. En la provincia de San Romén, especificamente en la ciudad de
Juliaca, existen cinco sucursales de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco
Sociedad Anonima. Cada sucursal esta a cargo de un administrador de agencia,
quien depende de un jefe zonal responsable de todas las sucursales.
Adicionalmente, las sucursales de la ciudad de Puno y sus alrededores son
administradas y dirigidas por los ejecutivos de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad Anonima, cuya sede central se encuentra en la ciudad de

Cusco.
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Estas agencias estan situadas en diversos puntos clave de la ciudad de
Juliaca. La agencia «Juliaca» se encuentra en el Jr. Jorge Chavez; la agencia «San
José» en el Jr. Benigno Ballon 1612; la agencia «Tupac» en el Jr. Tupac Amaru
886; la agencia «San Martiny» en el Jr. San Martin 213; y la agencia «LLas Mercedes»

en el Jr. San Juan de Dios.

La técnica de Méndez (2011) corresponde al diagnostico, prondstico y

manejo del tema.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Andénima de Juliaca
recibe una retroalimentacion negativa por parte de los usuarios debido a las
persistentes quejas e insatisfaccion respecto a la calidad del servicio brindado por
su personal. Esto ha generado una mala imagen institucional de la entidad,
dificultando el desempefio efectivo del personal de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad Anénima, fomentando una mala percepcion por parte de

los usuarios.

Es imperativo mejorar el desempefio laboral; la persistencia de problemas
al interior de la caja repercutird negativamente tanto en la empresa como en sus
usuarios. El incumplimiento de las normas establecidas por la caja socavara su
reputacion, erosionard la confianza de los usuarios en sus procesos, aumentara la
informalidad de los usuarios y, en ultima instancia, ahogaré el crecimiento de la

caja.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema Principal

(Cual es rendimiento laboral de los colaboradores en el area de operaciones de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anénima de la ciudad de

Juliaca, ano 2023?

1.2.2. Problemas Especificos
e ,Como es el trabajo en equipo de los colaboradores en el area de
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Anodnima de la ciudad de Juliaca?
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e ;En qué medida la competencia profesional de los colaboradores en el area
de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad
Anodnima de la ciudad de Juliaca?

e ,Cuadl es el apoyo de los colaboradores en el area de operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Andénima de la ciudad de
Juliaca?

e ,Como es la orientacion de resultados de los colaboradores en el area de
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad
Anodnima de la ciudad de Juliaca?

1.3. Justificacion del problema

1.3.1. Justificacion teodrica

La parte tedrica del estudio se fundamenta en el analisis de diversas fases
del desempeiio laboral, lo que permite comprender los problemas existentes en la
organizacion y facilita la busqueda de una solucion. Este enfoque aportara valiosas
perspectivas para los ambitos de la banca municipal y rural, asi como para el sector
de los préstamos monetizados. Un examen exhaustivo de las metodologias, el
contexto y los modelos tedricos que se desarrollaran dentro del marco teodrico
facilitara la visualizacion del desempefio laboral entre los empleados de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anénima en Juliaca. Estos
hallazgos podran ser utilizados no sélo para esta institucion sino también para
diversos proyectos e iniciativas futuras. Simultdneamente, mejorard el avance
tedrico y practico de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Anoénima de Juliaca para optimizar el desempeio operativo de su personal.

1.3.2. Justificacion practica
La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima es
crucial para la economia de Juliaca, influyendo significativamente en las
condiciones econdmicas en funcion de la clientela que asegura los préstamos. La
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anoénima de Juliaca
desempefia un papel importante en la ciudad, que se caracteriza por sus

importantes transacciones financieras diarias y un vibrante entorno empresarial, a
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menudo denominada la «segunda Lima» debido a su actividad comercial y al
movimiento de mercancias por parte de los comerciantes. El desempefio de los
empleados del sector de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco Sociedad Andnima en Juliaca es crucial, ya que interactian con el publico
y atienden consultas o inquietudes de la comunidad. Se evalua el desempefio
laboral de los empleados para valorar su situacion actual y subsanar las

deficiencias que puedan poseer.

1.3.3. Justificacion metodologica

Es crucial para las cajas municipales y, mds ampliamente, para las
organizaciones que dependen del desempefio eficaz de su personal, ya que
también beneficiara a otras empresas publicas y privadas. En consecuencia,
empleamos un enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo para adquirir datos
exactos y precisos sobre el desempeno laboral de los empleados de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anénima de Juliaca. Esta
metodologia facilitard el establecimiento de valores numéricos exactos para la
variable y permitird identificar las dependencias donde se puede mejorar el
desempefio laboral. Por lo tanto, la utilizacién de encuestas estructuradas y bien
disefiadas es crucial, ya que garantiza la confiabilidad de los resultados y
salvaguarda las conclusiones de esta investigacion con evidencia robusta y

estratégica.
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CAPITULO II

OBJETIVOS

2.1.  Objetivo general

Determinar el rendimiento laboral de los colaboradores en el area de operaciones
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Andnima de la ciudad

de Juliaca, ano 2023.

2.2.  Objetivos Especificos

° Establecer el trabajo en equipo de los colaboradores en el area de
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad
Anodnima de la ciudad de Juliaca.

®  Analizar la competencia laboral de los colaboradores en el area de
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad
Anoénima de la ciudad de Juliaca.

° Conocer el apoyo de los colaboradores en el area de operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima de la ciudad de
Juliaca.

° Analizar la orientacion de resultados de los colaboradores en el area de
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Anonima de la ciudad de Juliaca.
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CAPITULO III

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1.Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes Nacionales

Clark (2018) El examen del desempefio laboral dentro de las organizaciones
es crucial para el sector servicios, que se considera no productivo debido a su falta
de produccion de bienes tangibles; sin embargo, contribuye significativamente al
producto nacional y al ingreso nacional. El sector turistico contribuye
significativamente a la economia mexicana, ya que genera empleo y estimula el
desarrollo local y regional (CPTM, 2017). Esta investigacion tiene como objetivo
analizar variables dentro de la industria hotelera, entre las que se encuentran la
satisfaccion laboral, la estabilidad econdmica, las relaciones con los superiores, las
condiciones y el ambiente de trabajo, y los problemas interpersonales entre
compaieros, para evaluar su impacto en el desempeno laboral. Los datos
corresponden a 106 profesionales de servicio empleados en establecimientos
hoteleros de 3, 4 y 5 estrellas ubicados en el noroeste de México, principalmente en
el estado de Sonora, durante el periodo de enero a diciembre de 2016. La
metodologia empleada involucra modelos de variable dependiente limitada,
especificamente 'logit' y 'probit'. Los resultados indican que la estabilidad
econébmica y las relaciones con los superiores tienen efectos positivos
estadisticamente significativos sobre el desempefio laboral, mientras que la
satisfaccion laboral tiene un efecto negativo estadisticamente significativo sobre el
desempefio laboral. Ademas, las condiciones del puesto de trabajo, el entorno y los

problemas interpersonales con los compaifieros no influyen en esta variable.

Segun Lopez (2021), las tareas administrativas son cruciales en las empresas
comerciales y de servicios, sobre todo cuando los empleados interactiian a menudo
con la clientela objetivo. Discernir rapidamente cualquier problema entre los
empleados y los directores de departamento o las deficiencias en la formacién del

personal administrativo es crucial en el altamente competitivo sector de la

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

? TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

ensefianza superior. Por consiguiente, es imperativo detectar y resolver rapidamente
tales problemas. Tales circunstancias pueden deteriorar el clima organizativo,
afectando negativamente al rendimiento laboral y dando lugar a un servicio al
cliente deficiente, ejemplificado en retrasos en la entrega de informes o
enfrentamientos interpersonales entre companeros. Esta investigacion pretende
conocer la correlacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral del
personal administrativo de la Universidad Politécnica Salesiana, Guayaquil. Para
abordar nuestro tema de estudio, realizamos una encuesta paramétrica que consta
de 30 preguntas dirigidas al personal administrativo, con un total de 51
colaboradores. La encuesta consta de tres secciones: la primera seccion tiene como
objetivo conocer los factores demograficos y socioeconémicos, mientras que la
segunda contiene indagaciones referentes a la variable clima organizacional,
abarcando las dimensiones de comunicacion, motivacion, liderazgo y trabajo en
equipo. La tercera seccion comprende preguntas relativas a la variable dependiente,
que es el rendimiento laboral. Se empled un disefio de estudio correlacional con
datos cuantitativos, ya que se implemento la escala de Likert; ademas, se utiliz6 el
software estadistico IBM SPSS para realizar un analisis de varianza categérica
unidimensional con tablas de frecuencia y un analisis bidimensional con tablas de
contingencia. En conclusion, podemos afirmar que existe una correlacion positiva
entre las variables clima organizacional y desempeiio laboral, indicando que un
aumento de la variable independiente se corresponde con un aumento de la variable
dependiente. El plan de mejora propuesto tiene como objetivo ayudar al personal
del sector de la administracién a mantener un clima organizacional de alta calidad,
garantizando asi un rendimiento laboral 6ptimo que beneficie tanto a la institucion

como a su clientela objetivo.

Olmedo (2021) pretendi6 conocer la influencia de la satisfaccion
profesional en el desempefio laboral del personal dentro del Departamento de
Conciliacion de una entidad financiera. La investigacion fue descriptiva, ya que
examind situaciones y actitudes prevalecientes a través de descripciones precisas
de actividades, objetos, procesos e individuos; ademas, facilit6 la determinacion de
la relacion entre dos o mas variables, especificamente la satisfaccion laboral y el

desempetio laboral. La metodologia empleada fue cuantitativa, ya que pretendia
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obtener datos numéricos para probar la razén de ser del comportamiento de un
grupo demografico especifico. Los resultados de la presente investigacion indican
que la satisfaccion laboral influye directamente en el rendimiento laboral, ya que se
ha comprobado la eficacia del grado de satisfaccion en la realizacion de las tareas.
Por el contrario, puede inferirse que una proporcion significativa de empleados
experimentd insatisfaccion y desmotivacion en su trabajo, atribuibles
principalmente a un liderazgo inadecuado y a la infravaloracién de los beneficios
de la empresa. En ultima instancia, una cuestion significativa descubierta es la
ausencia de verificacion con respecto al sentido de identidad de los empleados

dentro de la organizacion.

Gabini (2018). El rendimiento laboral individual de un empleado es crucial
para la eficacia y el éxito de una empresa. En consecuencia, el examen de los
diversos elementos que pueden influir en el rendimiento, ya sea favorable o
negativamente, ha surgido como un foco principal de la psicologia organizacional
y los profesionales de recursos humanos. La ambigiiedad que rodea la delimitacion
del constructo y los retos resultantes en su medicion han impedido el
establecimiento de un cuerpo sélido de conocimientos sobre sus variables
antecedentes. Un estudio reciente ha puesto de relieve la necesidad de dilucidar las
conexiones entre el rendimiento laboral y determinadas caracteristicas previamente
correlacionadas, asi como de evaluar la capacidad predictiva de variables
organizativas y disposicionales adicionales y mas innovadoras. En este contexto, el
presente estudio pretende formular y validar empiricamente un modelo explicativo
del rendimiento laboral, basado en datos empiricos internacionales, que tenga en
cuenta la influencia de variables sociodemograficas (sexo, edad, educacion,
posicidn, antigiiedad, estado civil y sector de actividad), variables organizativas
(cultura organizativa, flexibilidad laboral) y variables disposicionales (compromiso
organizativo, equilibrio trabajo-familia, satisfaccion laboral). Se llevé a cabo una
investigacion empirica transversal, compuesta por tres estudios secuenciales y
complementarios, alineados con los principios de la técnica asociativa-explicativa.
El Estudio 1 tuvo como objetivo adaptar y validar instrumentos extranjeros para
medir dos variables de interés (desempefio laboral e interaccion trabajo-familia) en

el ambito local. El estudio 2 pretende crear y validar un instrumento para medir la
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percepcion de los empleados sobre la disponibilidad de trabajo flexible. Ambas
fases se clasificaron como estudios instrumentales y se basaron en la ausencia de
escalas apropiadas para evaluar estas nociones en individuos hispanohablantes en
el momento de su publicacion. El Estudio 3, netamente empirico, pretendia
construir y comparar los vinculos conceptuales postulados en dos modelos teéricos
contrapuestos con los datos empiricos recogidos durante la fase de recopilacion de
datos. Los resultados fueron validados en una muestra no probabilistica de 376
empleados de diversas organizaciones de la ciudad de Rosario y su region
circundante. El cuestionario de recoleccion de datos comprendid instrumentos
estandarizados para evaluar el compromiso organizacional, la cultura
organizacional y la satisfaccion laboral, junto con los creados en las dos fases
iniciales de la investigacion: desempefio laboral, interaccidon trabajo-familia y
trabajo flexible, asi como diversa informaciéon sociodemografica. En todos los
casos, las personas dieron su consentimiento voluntario e informado. Los datos
obtenidos se sometieron a analisis descriptivos, correlacionales y multivariantes, y
en este ultimo se empled un modelo de ecuaciones estructurales. Los resultados
demostraron que el modelo de mediacion paralela multiple era el marco explicativo
mdas adecuado. Las pruebas empiricas indicaron que tanto las variables
organizativas (practicas orientadas a procesos y trabajo flexible) como la capacidad
de conciliar el trabajo y los roles familiares (conflicto trabajo-familia y
enriquecimiento trabajo-familia) estan asociadas con el rendimiento laboral a través
del compromiso afectivo y la satisfaccion laboral. Un examen en profundidad del
mecanismo paralelo de mediacion multiple reveld que el compromiso afectivo fue
el mediador mas eficaz entre el enriquecimiento trabajo-familia, el conflicto
trabajo-familia, el trabajo flexible y el rendimiento laboral, mientras que la
satisfaccion laboral fue el mediador mas eficaz en la relacion entre las practicas
orientadas a procesos y el rendimiento laboral. Los factores sociodemograficos no
ejercieron una influencia directa sustancial en la variabilidad del rendimiento
laboral. Los resultados obtenidos se analizan de acuerdo con marcos teéricos y
hechos cientificos contemporaneos. Se concluye con una evaluacion de las
fortalezas y limitaciones de la investigacion; se proporcionan recomendaciones para

futuras investigaciones empiricas en este dominio, junto con sugerencias para la
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formulacion de politicas corporativas favorables a la familia que influyan

positivamente en el desempefio organizacional.

Jurado (2021) La recopilaciéon de estudios presentada en esta tesis
proporciona contribuciones significativas para futuras investigaciones centradas en
la mejora del sector de los recursos humanos dentro de la institucion de la Guardia
Civil. Esta tesis presenta evidencias que apoyan la nocidon de que la introduccion
del contrato psicoldgico supone un avance significativo, pasando de una naturaleza
predominantemente descriptiva a otra con mayor poder predictivo y explicativo
respecto a factores organizativos criticos, como los comportamientos de ciudadania
organizativa y la satisfaccion laboral. Estos resultados corroboran el modelo de
contrato psicologico propuesto por Guest y sus colaboradores (Guest, 1998; Guest
y Conway, 2002). Segun Guest (1998), una limitacion de las investigaciones
anteriores sobre el contrato psicoldgico era que se centraban en dilucidar las
variaciones en el contenido del contrato psicoldgico en lugar de examinar como
estas variaciones tienen consecuencias diferentes tanto para el individuo como para

la organizacion.

Los resultados se alinean con otros estudios que han sugerido modelos
explicativos sobre el impacto del estado del contrato psicoldgico, que van mas alla
de la capacidad predictiva del contenido. Los resultados relativos al «bienestar
psicolégico» (Gracia et al., 2006) y al «compromiso organizativo» (Estreder et al.,
2004) son muy pertinentes. Del mismo modo, nuestros resultados se alinean con
otros hallazgos destacables sobre la capacidad explicativa del contrato psicoldgico
sobre las conductas de ciudadania organizacional (Gracia, Peiré y Manas, 2005) y

la satisfaccion laboral (Estreder et al., 2004).

En segundo lugar, haciendo referencia a la teoria DRL, esta tesis presenta
evidencias que indican que el apoyo organizativo es el componente de la variable
demandas y recursos laborales que predice elevados niveles de satisfaccion laboral.
Este resultado corrobora significativamente la teoria de Demandas y Recursos
Laborales de Bakker y Demerouti (2013) y se alinea con una proposicion clave de
esta teoria, que afirma que las demandas y recursos laborales inician dos procesos

relativamente independientes: el proceso de deterioro de la salud y el proceso
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motivacional. En consecuencia, aunque las demandas laborales predicen
principalmente variables como el agotamiento o los problemas de salud
psicosomaticos (por ejemplo, Bakker, Demerouti y Schaufeli, 2003; Hakanen et al.,
2006), los recursos suelen ser los predictores mas significativos de la satisfaccion

laboral, la motivacion y el compromiso (Bakker et al., 2007; Bakker et al., 2010).

En tercer lugar, esta tesis demuestra que, debido al importante papel de la
teoria DRL en la prediccion del rendimiento laboral, la dimensién de apoyo
organizativo dentro de la variable demandas y recursos laborales aumenta de forma
mas significativa la proporciéon de varianza explicada relativa al aspecto del
rendimiento laboral relacionado con el desempeiio de las tareas. Los datos
estadisticos indican que una mayor ayuda organizativa por parte de los guardias
civiles de la muestra se correlaciona con un mayor rendimiento en la tarea. Estos
datos se alinean con el marco de investigacion establecido por Bakker, Demerouti
y Verbeke (2004) sobre la influencia de las demandas y recursos del trabajo en la

prediccion del rendimiento laboral.

En cuarto lugar, esta tesis demuestra que la variable de elaboracion del
trabajo es fundamental, ya que los datos indican que la elaboracion del trabajo
predice significativamente la dimension de rendimiento contextual, que engloba las
actividades disefiadas para mantener el entorno interpersonal y psicoldgico en el
que funciona el nucleo técnico. La investigacion indica que las puntuaciones
elevadas de los guardias civiles en el proceso de job crafting se correlacionan con

un mayor rendimiento contextual.

En definitiva, a través de una novedosa iniciativa de investigacion que
evalta la doble dimension del job crafting (individual y colaborativo), se ha llegado
a un hallazgo significativo e inesperado: el job crafting individual es el principal
factor que potencia la varianza explicativa relativa al rendimiento contextual,
superando al job crafting colaborativo, a pesar de la naturaleza tipica del trabajo de

los Guardias Civiles, que generalmente implica el trabajo en equipo.

Esta tesis contribuye al marco tedrico ampliando el examen de la relacion
entre numerosas caracteristicas psicosociales y los comportamientos de ciudadania

organizativa, el rendimiento laboral y la satisfaccion en el trabajo. En consecuencia,
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los resultados adquiridos en esta tesis son prometedores y, a pesar de diversas
limitaciones en las investigaciones, proporcionan a la Institucion de la Guardia

Civil importantes implicaciones practicas y de intervencion.

Espinoza & Toscano (2020) indican que varias ventajas, evidenciadas por
un mayor rendimiento, motivacion y satisfaccion laboral entre los empleados, estan
significativamente asociadas con la compensacion no financiera, a veces
denominada «salario emocional». Esta investigacion pretende ofrecer las
conclusiones de una revision bibliografica mundial sobre las ventajas de su
aplicacion. Los resultados indican una mejora en el rendimiento, productividad,
proactividad, eficiencia y compromiso de los empleados para alcanzar los objetivos

de la organizacién mediante el uso de este incentivo.

Caiza (2020) esboza tacticas dirigidas a mejorar el rendimiento y la eficacia
laboral, haciendo hincapié en aspectos criticos como la motivacion, la formacion,
la satisfaccion en el trabajo y las competencias laborales para lograr resultados
optimos de productividad. La metodologia empleada para adquirir los datos fue un
enfoque cuantitativo, facilitando la recogida de datos reales. Se realiz6 una encuesta
utilizando la Escala de Desempefio Individual, validada por Gabini y Salessi, entre
18 empleados de la empresa. La evaluacion de cada factor arrojé una media global
del 59%, lo que indica un bajo nivel de rendimiento para el andlisis. Se realiz6 un
analisis de ponderacion de los porcentajes de tres factores: el primer factor,
desempefio en la ejecucion de tareas, reveld6 un 62% de identificacion de
deficiencias como falta de iniciativa, conocimientos y habilidades; el segundo
factor, comportamientos contraproducentes, indicé un 52% de reconocimiento de
deficiencias en la comunicacidon entre gestores y empleados; el tercer factor,
desempefio en el contexto, mostré un 63% de identificacion de insuficiencias en la
planificacion de las actividades asignadas. Se identificé una correlacion directa
positiva, lo que indica una relacién especifica entre las variables relativas al
rendimiento. El valor resultante de 0,467 significa que el rendimiento laboral actual
influye directamente en la productividad de la empresa; asi, un aumento del
rendimiento laboral se correlaciona con un aumento similar de la productividad
empresarial. En consecuencia, se formularan estrategias basadas en estos resultados

y en el modelo de gestion del talento humano propuesto por Chiavenato. Este
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modelo ha sido adaptado para incluir seis procesos: incorporar, ubicar, desarrollar,
recompensar y monitorear al personal, los cuales abarcan subprocesos como
reclutamiento y seleccion, orientacion del personal, disefio de puestos, evaluacion
del desempeifio, remuneracién e incentivos, prestaciones y servicios, capacitacion y
desarrollo, calidad de vida de los trabajadores y sistemas de informacion
administrativa. Estos son cruciales para mejorar las condiciones internas y externas
de la organizacion, responsables de analizar todos los aspectos relacionados con el
talento humano y su contribucion al valor de la empresa, lo que impacta

directamente en el desempefio y resultados del personal.
3.1.2. Antecedentes Nacionales

Claussen (2021) La metodologia planteada en el documento subsiguiente
empled un enfoque cuantitativo a nivel descriptivo, utilizando un disefio transversal
no experimental basado en el desempeio laboral de cada empleado. La muestra fue
probabilistica, compuesta por 30 empleados de Jamime SAC-Callao en 2021. En
consecuencia, adquirimos estas cifras expresadas en porcentajes para conocer la
variable del desempefio laboral entre los empleados de la empresa. En concreto, el
60% indicaron que casi siempre muestran rendimiento laboral en sus respectivos
campos, mientras que el 61,4% afirmaron que siempre se dedican a la formacion
del personal. Del mismo modo, el 72,9% sefial6 que mantienen siempre un nivel de
relacion en lo que respecta a la remuneracion. En conclusion, el nivel de
rendimiento laboral del personal de la SAC de Jamime es sistematicamente flexible
en todas las dimensiones. No obstante, algunos empleados perciben que no se
mantiene un nivel satisfactorio de rendimiento laboral; por lo tanto, es imperativo
adoptar nuevos métodos dirigidos a mejorar la corporacion y las organizaciones de

su entorno.

Purihuaman (2019) Esta investigacion examina la correlacion entre el
desempefio laboral y la calidad del servicio dentro del sector operativo de BGM
S.A.C., Lima 2018. El objetivo del presente estudio es conocer la correlacion entre
el desempeno laboral y la calidad del servicio dentro del sector operaciones de
BGM S.A.C. C. Para lograr nuestro objetivo se ha realizado una amplia

investigacion sobre diversos fundamentos teoricos de la ingenieria pertinentes al
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desempefio laboral; en consecuencia, esta variable se encuentra regulada por la OIT
(Organizacion Internacional del Trabajo) Vargas, Fernando Cinterfor/OIT. Sus
dimensiones abarcan la identificacion de competencias, la estandarizacion de
competencias, la formacion de competencias y la certificacion de competencias. La
calidad del servicio se evalia mediante la técnica Servqual, establecida por
Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988, que comprende elementos de tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia. La utilizacion de estas
dimensiones nos permite captar al cliente y ofrecerle una solucion que satisfaga sus
necesidades. Esta investigacion se sustenta ademads en la teoria de los dos factores
de Spencer y Spencer, la jerarquia de necesidades de Maslow, la teoria de los dos
factores de Herzberg, la teoria del campo de Lewin y la teoria de la disonancia

cognitiva de Festinger.

Agurto (2019). El objetivo principal es conocer la correlacion entre el
desempefio laboral y la productividad del personal de la SLU Juan Galindo,
Sucursal Peru, ubicada en el Distrito de San Martin de Porres, en el ano 2017. La
investigacion empledé un disefio fundamental no experimental a nivel de
investigacion relacional, utilizando un enfoque cuantitativo con una poblacion de
50 empleados, constituyendo una muestra censal de la cual se derivaron los
resultados. Los enfoques de recogida de datos empleados fueron encuestas
validadas y observaciones, que se han procesado para obtener conclusiones. En
conclusion, existe una asociacion sustancial entre el desempefio laboral y la
productividad del personal de la Sucursal Juan Galindo SLU Peru del Distrito de
San Martin de Porres, 2017, evidenciada por un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,949, lo que indica una correlacion positiva muy alta. Respecto al
desempetio laboral, el 84,0% alcanzo6 un nivel medio, el 10,0% un nivel malo y el
6,0% un grado alto de desempeio laboral. En cuanto a la productividad, el 76,0%

alcanz6 un nivel bajo y el 24,0% un nivel medio.

Romano (2022) tiene como objetivo conocer la correlacion entre la
motivacion y el desempefio laboral de los trabajadores de la Empresa Municipal
Inmobiliaria de Lima S.A. de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2021. La
investigacion empled6 un enfoque cuantitativo, utilizando un disefio no

experimental, transversal y descriptivo. Los datos fueron recolectados en el
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segundo semestre del afio 2021. Se empleo el software estadistico SPSS version 26
para analizar los resultados derivados de la elaboracion del cuestionario. El
cuestionario consta de 24 items, categorizados en dos variables: «Motivaciony, que
contiene 12 cosas, y «Desempefio Laboral», que también consta de 12 items.
Ademas, se emplearon diagramas, tablas de frecuencias y diagramas de barras para
la representacion grafica de los datos. Se extrajo una muestra de 67 trabajadores de
una poblacién de 215; asimismo, las encuestas indicaron una correlacion sustancial
entre la motivacion y el desempefio laboral del personal de la Empresa Municipal
Inmobiliaria de Lima S.A. de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2021. Del
total de encuestados respecto a los niveles de desempefio laboral, el 26,9% presenta
una motivaciéon laboral media, mientras que el 73,1% demuestra niveles de
motivacion alta. El valor de Rho de Spearman de 0,643 indica una correlacion

directa, estadisticamente significativa y moderada.

Acevedo y Félix (2021): La investigacion es rudimentaria, de naturaleza
descriptiva y emplea un disefio transaccional no experimental. La unidad de analisis
estuvo conformada por los empleados de la clinica Jesus del Norte, ubicada en
Lima. La poblacion y la muestra fueron 93 empleados de la clinica. La metodologia
general empleada fue el método cientifico, siendo el enfoque especifico el método
inductivo. La investigacion es de naturaleza cuantitativa, y la recogida de datos se
llevé a cabo mediante la técnica de encuesta utilizando un instrumento de
cuestionario. Los hallazgos son consistentes: en la clinica Jesus del Norte-Lima se
fomenta la motivacion, ya que el 91,40% se prepara constantemente para sus tareas.
La comunicacion eficaz es evidente, ya que el 82,80% practica sistematicamente la
escucha activa con sus colegas, y el 72,04% sefiala que la comunicacion con la
direccion es sistematicamente fluida. Ademas, la productividad se logra, ya que el
88,17% del grupo de muestra cumple sistematicamente con sus responsabilidades
diarias. En resumen, los empleados de la clinica Jests del Norte-LLima muestran
un rendimiento laboral satisfactorio gracias a su motivacion y compromiso;
escuchan activamente y mantienen una comunicacion eficaz con sus compafieros y
superiores; ademds, alcanzan sus objetivos de productividad ejecutando

diligentemente las responsabilidades asignadas dentro de las horas de trabajo
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designadas, demostrando dedicacion y cumplimiento de sus objetivos

profesionales.

3.1.3. Antecedentes locales

Adco (2023) La presente investigacion tiene como objetivo
conocer la correlacion entre la compensacion emocional y el desempeiio de los
empleados de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz de la region Puno, 2022. La
metodologia de estudio emplea un enfoque cuantitativo caracterizado por un disefio
no experimental correlacional de caracter descriptivo transversal. La poblacion
muestral estuvo conformada por 82 colaboradores. Un cuestionario sirvidé como
instrumento de investigacion para ambas variables. Los resultados indican que el
70,7% de los colaboradores presenta un desempefio laboral regular; sin embargo, el
53,7% experimenta un salario emocional moderado. El andlisis concluye una
relacion significativa entre el salario emocional y el desempefio laboral en los
colaboradores de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz de la Region Puno, 2022,
evidenciada por un coeficiente de correlacion de 0,768, que indica una correlacion
positiva muy fuerte, corroborada por un valor de significacién de 0,000, que es

menor a 0,05 (p = 0,000<0,05).

Ticona (2017) Esta investigacion examina la Municipalidad
Distrital de Taraco, institucion publica cuyas acciones influyen en el desarrollo y la
economia nacional. Es esencial para la institucion gestionar eficazmente el estrés y
el rendimiento de los empleados, asegurando una fuerza laboral competente,
motivada y libre de estrés. La presente investigacion analiza el estrés y desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Taraco,
Provincia de Huancané, Departamento de Puno, durante el afio 2015; el objetivo
primordial es conocer los niveles de estrés y desempefio laboral de este personal.
La metodologia empleada es un enfoque cuantitativo utilizando métodos
deductivos y descriptivos. La principal preocupacion es el uso de la tecnologia; el
35% senala que frecuentemente induce al estrés, mientras que el 60% indica que la
comunicacion entre companeros y jefes de area es ocasionalmente conflictiva, por

lo que disminuye el desempefio laboral institucional. El cuadro 2 indica que el 33%
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de los encuestados sefiala un grado importante de estrés entre los trabajadores, lo
que repercute negativamente en el rendimiento individual. Adicionalmente, se
determin6 que las cualidades personales influyen directamente en el desempeio
laboral del personal administrativo del Municipio de Taraco. De acuerdo a los
hallazgos presentados en el Cuadro N° 7, el 60% de los encuestados indica que los
empleados utilizan sus habilidades en sus tareas, mientras que el 50% afirma poseer
los conocimientos técnicos necesarios para sobresalir en sus respectivas areas, tal
como se ilustra en el Cuadro N° 8. Estos factores impactan en el desempefio del
personal administrativo, como se detalla en los items N° 17 y 18, donde el 35%
sefala que el trabajo es asignado de acuerdo a sus capacidades y/o habilidades solo
ocasionalmente, y el 40% afirma que cumple su jornada laboral con eficacia y

eficiencia solo algunas veces.

Bautista (2017) empleé un disefio de investigacion no
experimental transaccional-correlacional, utilizando Chi-cuadrado y correlacion de
Pearson para el analisis estadistico. La poblacion muestral fue modesta, compuesta
por 31 trabajadores municipales, a los que se administré un cuestionario de 20

preguntas, arrojando los siguientes resultados.

Bautista (2017) empleé un disefio de investigacion no
experimental transaccional-correlacional, utilizando Chi-cuadrado y correlacion de
Pearson para el analisis estadistico. La poblacion muestral fue modesta, compuesta
por 31 trabajadores municipales, a los que se administré un cuestionario de 20
preguntas, arrojando los siguientes resultados. Existe una correlacion entre el estrés
y el rendimiento laboral de los empleados del municipio de Huatasani. Se determin6
que el coeficiente de correlacion entre las dos variables es algo positivo, con un
33,8% (r = 0,338). La hipdtesis general indica una correlacion entre el estrés y el
rendimiento laboral de los empleados, con una significacion asintotica (dos colas)
de 0,047 y un valor de chi cuadrado inferior a 0,05. En consecuencia, se concluye
que el estrés afecta al rendimiento laboral, mostrando una correlacion positiva
media del 33,8%. La investigacion corrobora la relacion significativa entre el estrés
y el rendimiento laboral, reflejando asi la calidad del servicio. La organizacion en

la que se realiz6 el estudio dentro de la municipalidad distrital es crucial, ya que las
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soluciones ofrecidas por el autor han sido implementadas y el problema ha

disminuido.

Panca (2021) tuvo como objetivo conocer la correlacion entre la
colaboracion y el desempefio laboral de los empleados de Mia Market S.C.R.L. La
investigacion empleé una metodologia cuantitativa, especificamente un disefio
descriptivo correlacional basico. Se utilizd un marco no experimental, centrado en
una poblacion de 35 empleados de Mia Market S.C.R.L. Se aplico un muestreo
censal, ya que la muestra estaba formada por los mismos individuos a los que se
administré un cuestionario basado en las variables de estudio, que arroj6 unos
coeficientes de fiabilidad de 0,969 y 0,923, ambos considerados aceptables. La
prueba estadistica de la rho de Spearman reveld una correlacion significativa entre
el trabajo en equipo y la rentabilidad laboral, con un coeficiente de correlacion de r
= 0,854** y un nivel de significacion de 0,000, que se sitiia por debajo del umbral
de p < 0,05. En consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula a favor de la hipotesis
alternativa. En consecuencia, se puede afirmar que existe una asociacion sustancial
entre el trabajo en equipo y el desempeiio de los empleados en Mia Market S.C.R.L.

de Juliaca, Puno, 2021.

Mamani (2024) realiza una investigacion para abordar las
insuficiencias en el logro de objetivos y la deficiente contratacion de trabajadores,
planteando la siguiente pregunta: Se examina la incidencia del proceso de seleccion
de personal en el desempefio laboral de los servidores publicos de la Municipalidad
Provincial de Puno durante el afio 2022, siendo el objetivo general 'Analizar el
proceso de seleccion de personal y su influencia en el desempefio laboral de los
servidores publicos de la Municipalidad Provincial de Puno para el afio 2022."' La
investigacion empled una metodologia cuantitativa caracterizada por un enfoque
causal y un disefio no experimental. Se implementaron métodos cuantitativos; la
poblacion esta constituida por 153 empleados de la Municipalidad, con una muestra
de 110 empleados seleccionados mediante muestreo probabilistico intencional. En
particular, se analiz6 y concluy6 que el 48,18% de los encuestados indicd que los
departamentos que requieren personal no participan en el proceso de evaluacion o
seleccion, y también afirmaron que el reclutamiento no se alinea con los planes

estratégicos. Los encuestados sefialaron que el clima laboral es poco acogedor y
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que la organizacidon no pone en marcha iniciativas de unidad y concienciacion. Se
determind que no existe un procedimiento sistematico y organizado que involucre

las areas que requieren reclutamiento humano.

Arangoitia (2019). El objetivo principal de esta investigacion se
inici6 con la indagacion que aborda el tema: ;Existe correlacion sustancial entre el
liderazgo transformacional y el desempefo laboral del personal administrativo de
la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) Yunguyo-Puno de la Regién Puno
en el ano 2018? Nos propusimos conocer la correlacion entre el liderazgo
transformacional y el desempefio laboral. La investigacion emplea una metodologia
cuantitativa, clasificada como investigaciéon bésica o pura. Es de naturaleza
descriptiva y correlacional, ejecutada mediante un disefio no experimental, de corte
transversal. La investigacion cuantitativa empled como instrumentos cuestionarios
y encuestas, y el procesamiento estadistico se realizé con el programa SPSS version
22. La muestra estuvo constituida por 103 empleados de la UGEL de cuatro sectores
directamente asociados a la division administrativa de la entidad. El liderazgo
transformacional denota un estilo de liderazgo caracterizado por una fuerte
conviccidn, vision y personalidad, que puede alterar las expectativas, percepciones
y motivos dentro y fuera de una organizacion. El andlisis verifica la hipotesis de la
investigacion, indicando una asociacidon sustancial entre el liderazgo
transformacional y el desempefio laboral del personal administrativo de la unidad
estudiada. El estudio concluye que el liderazgo transformacional y el desempeio
laboral exhiben una disposicion moderada dentro de la organizacién examinada;
por lo tanto, es imperativo comprometer plenamente el liderazgo transformacional
para alcanzar los objetivos establecidos en beneficio tanto del grupo como de la
institucion. Esto es particularmente relevante ya que actualmente estamos
atravesando un proceso de reforma y mejoramiento de las instituciones del Estado
orientado a mejorar la gestion publica enfocada a lograr resultados superiores en el

desempefio.

El objetivo principal de Solis (2024) fue conocer la correlacion
entre el endomarketing y el desempefio laboral en la Unidad Ejecutora de
Inversiones de la Universidad Nacional de Altiplano, Puno, 2023. La metodologia

empleada fue un enfoque cuantitativo, caracterizado por ser un estudio basico con
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nivel correlacional. El método de recoleccion de datos empleado fue una encuesta
utilizando un cuestionario validado, compuesto por 28 items y calificado en una
escala de Likert, evaluado por tres expertos.La muestra de la encuesta estuvo

conformada por 50 socios comerciales.

La muestra de la encuesta estaba formada por 50 socios
comerciales. Los resultados se codificaron y resumieron utilizando el SPSS version
26, empleando la prueba de Shapiro-Wilk para evaluar la normalidad de las
variables y la rho de Spearman para la comprobacion de hipdtesis, obteniéndose
una correlacion entre la variable independiente «endomarketing» y la variable
dependiente «rendimiento laboral». Los niveles de significacion se indican como
sig=(0,000), y las correlaciones positivas moderadas presentan un valor de
coeficiente de 0,781, lo que valida la hipotesis alternativa (H1) y rechaza la

hipétesis nula (HO).

3.2. BASES TEORICAS

3.2.1. Rendimiento laboral
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e Chiavenato (2002) afirma que el rendimiento en el trabajo es el resultado de todas las
funciones asociadas a los objetivos de una empresa, incluidas la calidad, la eficiencia y la
eficacia. Sin embargo, hay que tener en cuenta que existen numerosos factores para evaluar
el rendimiento en el trabajo. Las aptitudes, necesidades y atributos pertinentes a la naturaleza
del trabajo y de la organizacion son esenciales para analizar el comportamiento de los
empleados. Podemos evaluarlo utilizando determinados criterios, como la cantidad de
trabajo, la calidad del trabajo, la responsabilidad, la asistencia y la eficiencia. Esto facilitara
la consecucion de los objetivos en el plazo previsto y optimizara la utilizacion de nuestros
recursos disponibles.

e (Chiavenato (2000) afirma que el rendimiento laboral comprende los actos que los
empresarios supervisan para alcanzar los objetivos de la organizacion. El desempeiio laboral
es la fuerza primordial para una corporacion.

e Ramirez (2016) afirma que el desempefio laboral es un proceso en continua evolucion, que
permite comparar el rendimiento y las credenciales de un trabajador con los estdndares del
puesto.

e Robbins (2010) afirma que es un procedimiento para evaluar la eficacia de la empresa en el
cumplimiento exitoso de los objetivos relacionados con el trabajo. La organizacion evalta
sistematicamente el rendimiento para garantizar un funcionamiento adecuado y la
consecucion de los objetivos.

e Valera (2016) afirma que es evaluar el desempefio actual y anterior de un empleado en su
contexto. También es evaluar el desempeno laboral utilizando instrumentos de evaluacion;
este proceso implica la calificacion continua, metddica y completa del desempenio de un
trabajador.

e (Garcia (2005) afirma que los actos considerados en el sector publico son cruciales para
alcanzar los objetivos de una organizacion, que se evaliian en funcidn de las competencias
de los individuos y de sus contribuciones a la entidad. Ademas, los académicos sostienen
que debe establecerse una caracterizacion integral de los funcionarios publicos, junto con la
prestacion de asesoramiento suficiente para un desempefio 6ptimo.

e Chiavenato (2007) afirma que se trata de un procedimiento que delinea las obligaciones
inherentes a un rol especifico, distinguiéndolo de otros roles dentro de una organizacion.
Los roles dentro de una corporacién estdn alineados con los objetivos, deberes y
responsabilidades asignados a cada persona, facilitando la colaboracion para alcanzar metas

a corto, medio y largo plazo. Cada puesto permite conocer los atributos de la casa, incluidas
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las actividades que se llevan a cabo en su seno y los métodos empleados. Una vez
establecidos los objetivos de cada puesto, es esencial delinear las cualificaciones requeridas
y especificar las habilidades que cada persona debe poseer para ejecutar las actividades con
eficacia.

e Morales (1999) afirma que el desempefio laboral abarca todas las actividades y
comportamientos observados por los empleadores, permitiendo la evaluacion de los
objetivos organizacionales a través de las capacidades de cada empleado, con una
delineacion de los papeles individuales y de las expectativas de desempefio.

e Aguila (2007) afirma que los servidores publicos incluyen a los funcionarios, a los cargos
de confianza, a los miembros de las fuerzas militares y al personal de la policia nacional y
de las empresas estatales, entre otros (p. 24).

e Chiavenato (2007) delinea una evaluacioén exhaustiva de los deberes, tareas y prerrequisitos
tanto intelectuales como fisicos que debe poseer un candidato para cumplir eficazmente una
funcion y lograr un desempefio Optimo.

® Dessler y Valera (2011) afirman que el rendimiento de los empleados es crucial para
alcanzar los objetivos establecidos y es una consideracion para las empresas que pretenden
mejorar sus procesos.

e Chiavenato (2007) afirma que la capacidad de un trabajador dentro de una empresa esta
influenciada por su comportamiento, los resultados que produce y también depende de sus
atributos personales, incluyendo cualidades, necesidades y habilidades.

e Segun Pedraza et al. (2010), el desempefio laboral es un factor crucial para el éxito de una
empresa, atrayendo la atencion de los gestores de recursos humanos, que pretenden
mejorarlo midiendo y evaluando los comportamientos de los empleados y sus contribuciones
a la organizacion.

Parra (2003) afirma que la eficacia en el trabajo depende de las actitudes individuales y de
las posibilidades que ofrece una organizacion para que las personas utilicen sus capacidades
y talentos.
Determinantes del rendimiento laboral

o Condiciones de empleo

o Nivel de formacion

o Bienestar somatico y psicoldgico

o Grado de colaboracion entre companeros, jefes, supervisores y otros.

o Grado de motivacion respecto a la accion y sus resultados.
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Para evaluar el rendimiento de los trabajadores, se emplea un cuestionario modificado que
utiliza la escala de Likert, cuyo objetivo es evaluar la competencia del individuo en las
siguientes areas: ® Asistencia y puntualidad. Se refiere al cumplimiento exacto de los
horarios establecidos por la empresa.

o Colaboracion. Se refiere a la capacidad y disposicion para colaborar eficazmente
tanto en el nivel directivo al que se pertenece como con otros mandos, sub-directivos,
compaiieros de trabajo y con la institucion en su conjunto.

o Eficacia. Transpira cuando el trabajo cumple las tareas establecidas, utilizando
talentos, recursos o tiempo superiores a los requeridos para impartir un toque
personal de calidad a la ejecucion de su trabajo. Productividad equivale a
rendimiento.

o Calidad del trabajo. Abarca la calidad del trabajo ejecutado y los logros alcanzados
en materia de eficiencia, es decir, la consecucion de las metas y objetivos

establecidos para cada mision y la mision general del puesto desempefiado.
3.2.2. Trabajo en equipo

Quesada (2005) afirma que cualquier organizacion es esencialmente un
colectivo compuesto por sus miembros. Desde su fundacion, el acuerdo
fundamental entre sus miembros es colaborar y desarrollar un equipo de trabajo. El
trabajo en equipo denota las estrategias, métodos y metodologias empleadas por un
grupo para alcanzar objetivos especificos. Implica a un namero limitado de
individuos que poseen habilidades complementarias, dedicados a un propdsito
compartido, objetivos de trabajo y planificacion, junto con una responsabilidad

colectiva.

Robbins & Judge (2009) afirman que la felicidad laboral depende del estado
emocional del individuo en el trabajo. Abarca multiples facetas, entre ellas la
remuneracion y el enfoque de gestion. La satisfaccion laboral es una disposicion
generalmente estable a responder con regularidad al propio empleo. Se fundamenta

en las creencias e ideales que el individuo ha cultivado en torno a su empleo.

Newstrom (2011) afirma que la satisfaccion laboral comprende un conjunto
de emociones positivas y negativas a través de las cuales las personas evaltian su

empleo. La satisfaccion laboral es variable, ya que las emociones de realizacion
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fluctian con la consecucion de los motivos de logro, lo que hace que las

intensidades iniciales se equilibren con los comportamientos exhibidos.
3.2.3. Competencia laboral

Mendive (2008) indica que es “el producto social es el desarrollo minucioso
de la idea para que tenga aceptacion por parte del grupo objetivo, es decir, el
producto social es la idea, la practica o el uso de determinado elemento”. Nos
indican donde puede ofrecer una organizacién es lo tangible o intangible, por ello
puede facilitar a la sociedad el cambio, aceptacion o rechazo de determinado

comportamiento o actitud de un consumidor.
Caracteristicas:

« Intangibilidad: no pueden verse, saborearse, olfatearse ni oirse.

« Inseparabilidad: la mayoria de productos sociales orientados a servicios se
realizan al mismo tiempo.

+ Variabilidad: son variables porque dependen de la persona que los presta.

« Inmediatez: su consumo es en el momento en que se compra

Por otro lado, Leonardo, P. (2017). Manifiesta que “El producto social es una
filosofia moderna donde se da el absolutismo, especialmente de Hobbes con el
pensamiento sociologico contemporaneo” a partir de Adam Smit se ubica cambio
o la diferencia en la nocion de productividad social. Para el pensamiento clasico la
productividad social culmina en la idea de la virtud, més bien ausente en la
sociologia contemporanea. Aun por encima de la virtud por lo que esta la nocién

de persona su fecundidad es la raiz de la productividad social.
3.3. MARCO CONCEPTUAL
a. Rendimiento laboral

Una responsabilidad fundamental de cualquier departamento de recursos
humanos es la evaluacion del desempeno. La evaluacion del desempeiio se

refiere a los instrumentos empleados por las Cajas Municipales de Ahorro y
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Crédito para valorar la consecucion efectiva de los objetivos tanto a nivel

individual como de equipo..
b. Trabajo en equipo

El trabajo en equipo implica a un colectivo de individuos que colaboran en pos
de un objetivo compartido, en el que cada miembro ejecuta sus tareas de forma

independiente para lograr el objetivo.
¢. Competencia Laboral

La consideracion primordial es que estas competencias surgen de las evaluaciones
de los profesionales en cuanto a su rendimiento, que se basa en una evaluacion de

su formacion y también se rige por la normativa legal.
d. Apoyo

El apoyo se refiere a una entidad que ayuda a otra, ya sea viva (el trabajador
respaldo la decision de su colega) o no viva, y puede manifestarse como ayuda

fisica, moral o financiera.
e. Orientacion de resultados

La orientacion a resultados se refiere a la ejecucion de tareas alineadas con un
objetivo especifico. Ello requiere una comprension global y un conocimiento
profundo de los procedimientos que culminan en un objetivo determinado. Todas
las decisiones que se tomen a lo largo de la fase de desarrollo deben orientarse a la

consecucion de este objetivo.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general

El rendimiento laboral de los colaboradores en el area de operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anénima de la ciudad de Juliaca,

afio 2023, es deficiente

4.2. Hipotesis Especificos
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e El trabajo en equipo en el rendimiento laboral de los colaboradores en el area
de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad
Anoénima de la ciudad de Juliaca, es deficiente

e [a competencia profesional en el rendimiento laboral de los colaboradores en
el area de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco
Sociedad Anonima de la ciudad de Juliaca, es deficiente

e El apoyo en el rendimiento laboral de los colaboradores en el area de
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad
Anoénima de la ciudad de Juliaca, es deficiente

e La orientacion de resultados en el rendimiento laboral de los colaboradores en
el area de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco

Sociedad Anonima de la ciudad de Juliaca, es deficiente

4.3. Variables

Rendimiento laboral

e Trabajo en equipo

e Competencia laboral

e Apoyo

e Orientacion de resultados

4.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de variables, dimensiones e indicadores

ESCALA DE INDIC

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ,
MEDICION E

— Toma de — Excelente 1
V. 1.1. .
decisiones — Muy Buena 2
Rendimiento  Trabajo en
— Participacion — Buena 3
laboral equipo
— Responsabilidad  — Regular 4
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1.2.
Competencia

laboral

1.3.
Apoyo

1.4.
Orientacion de

resultados

— Productividad

— Compromiso

— Eficiencia

— Efectividad

— Logro

— Acompanamiento
— Estimulacion

— Disciplina

— Actitud

— Creatividad

— Iniciativa

Nota: Elaboracion propia.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion

Esta investigacion adopta un enfoque cuantitativo, segun lo articulado por
Moisés-Rios (2019), que hace hincapié en el calculo de datos numéricos para su
representacion en tablas y/o figuras que representan distribuciones de magnitud.
Busca extrapolar los hallazgos a una poblacion mas amplia utilizando una muestra

representativa.

5.2. Métodos aplicados a la investigacion

La investigacion emplea la técnica hipotético-deductiva, definida como un
proceso que parte de afirmaciones a modo de hipoétesis y pretende rechazar o falsar
dichas hipotesis, derivando conclusiones que deben ser contrastadas con la
evidencia empirica (Bernal, 2010 p. 60). Esta investigacion empleara el proceso

deductivo, que avanza desde premisas generales hasta conclusiones especificas.

5.3. Tipo de investigacion

Este estudio, segin Sanchez-Carlessi & Reyes-Meza (2006), se alinea con
los objetivos de la investigacion basica, que busca adquirir nuevos conocimientos
sin fines practicos especificos. Recoge informacion de la realidad para mejorar la
comprension cientifica y pretende descubrir nuevas leyes o principios relacionados
con las variables investigadas, aumentando asi el conocimiento de ambas variables

de estudio.

5.4. Nivel de investigacion

El presente trabajo de investigacion corresponde al nivel de investigacion
descriptivo. Se dice descriptivo porque consiste en la caracterizacion de un hecho,
fenomeno, individuo o grupo con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos.
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5.5. Disefio de investigacion

Este estudio utilizé un disefio de investigacion no experimental y
transversal. Este disefio se ejecuta sin manipulacion intencional de las variables.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que el objetivo es examinar los
valores exhibidos por una o mas variables o identificar, categorizar y dilucidar una
comunidad, evento, contexto, fendmeno o escenario en un periodo especifico (p.

121).
5.6. Poblacion y muestra

5.6.1. Poblacion

Segun Tamayo y Tamayo (1997), “la poblacion se define como la totalidad
del fenomeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica

comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion” (p.114).

En esta investigacion la poblacion esta conformada por los 50 colaborares
que trabajan en las distintas agencias de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Cusco Sociedad Andnima de la ciudad de Juliaca.

Tabla 2
Cantidad de colaboradores de la drea de operaciones de las distintas agencias de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima de la ciudad de Juliaca.

AGENCIA N° COLABORADORES
AGENCIA JULIACA 9
AGENCIA SAN MARTIN 8
AGENCIA TUPAC 11
AGENCIA SAN JOSE 12
AGENCIA LAS MERCEDES 10
TOTAL 50
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Nota: Elaboracion propia.

5.6.2. Muestra

Tamayo y Tamayo (1997) lo definen como ““el grupo de individuos que se toma de

la poblacion, para estudiar un fenomeno estadistico” (p. 38).

Como formula podemos utilizar:

| (ST
S — Ny TR

"

Donde:

Z=la probabilidad de acierto 95% (1.96)
E = margen de error de 5% (0.05)

P = porcentaje estimado (0.5)

Q = probabilidad de fracaso (0.5)

N =50 colaboradores

n=?

Aplicacion de la Formula:

ZZ*N*p*q
n_ez*(N—1)+Zz*p*q

B (1.96)%(50)(0.5)(0.5)
~ (0.05)2 % (50 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

~ (384)(50)(0.25)
™ = 10.0025)(49) + (3.84)(0.25)
_(0.96)(50)
" =0.1225) + (0.96)
_(48)
"= (1.0825)

n

n = 443418014
n =44
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Criterio de inclusion:

El criterio que se utilizara estaran conformados por los 44 colaboradores que seran

la muestra de dicha investigacion.

5.7. Técnicas e instrumentos de recogido de informacion

5.7.1. Encuesta

Es una de las técnicas de investigacion social mas difundidas, se basa en las
declaraciones orales o escritas de una muestra de la poblacion con el objeto de
recabar informacion. Se puede basar en aspectos objetivos (hechos, habitos de
conducta, caracteristicas personales) o subjetivos (opiniones o actitudes). Para
medir las variables a través de los items se utilizard la escala de Likert en el
cuestionario.

5.7.2. Instrumento

Los instrumentos que se han utilizado en la investigacion son el cuestionario y la

escala de Likert:

Cuestionario. Consiste en un conjunto de preguntas, normalmente de varios tipos,
preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan
en una investigacion o evaluacion, y que puede ser aplicado en formas variadas. En
términos operacionales, se sugiere disefiar una matriz de operacionalizacion de las
variables, si se tienen claros los objetivos de la investigacion, serd mas facil decidir

y escoger las preguntas que convienen realizar.

ESCALA DE VALORACION:
Nunca (1)
Casi nunca 1 (2)
A veces :(3)
Casi siempre 1 (4)
Siempre :(5)
Escala de Likert.
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Hernandez et al. (2014) consiste en “un conjunto de ftems respecto de una o mas

variables que se van a medir” (p. 217). Sobre la variable fidelizacion de clientes.

ESCALA DE VALORACION:
Deficiente (1)
Mala 1 (2)
Regular :(3)
Buena 1 (4)
Excelente :(5)
NIVELES:

Alto 1 (31-45)
Medio : (16-30)
Bajo : (00-15)

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

5.8.1. Confiabilidad

La fiabilidad del instrumento, fueron sometidos a una prueba de observacion
y se determind “la confiabilidad con el Coeficiente de Alfa de Cronbach, siendo
calculado mediante la varianza de items y la varianza del puntaje total, se procesé
a través del software de estadistica SPSS v27”, sin embargo, la formula es la

siguiente:

_ k[,

st
Los criterios estadisticos indican que un coeficiente Alfa de Cronbach inferior a 0,5

significa una fiabilidad inaceptable, un valor entre 0,5 y 0,6 denota una fiabilidad

escasa, entre 0,6 y 0,7 refleja una fiabilidad débil, entre 0,7 y 0,8 indica una
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fiabilidad aceptable, entre 0,8 y 0,9 representa una buena fiabilidad, y un valor

superior a 0,9 significa una fiabilidad excelente.
5.8.2. Validez

La validez de los instrumentos de recoleccion de datos, se realizara mediante el
juicio de expertos por intermedio de los docentes investigadores de la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” de

la ciudad de Juliaca.
5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

El andlisis estadistico y el tratamiento de los datos se basan en metodologias

descriptivas e inferenciales facilitadas por instrumentos estadisticos.

Para evaluar las hipotesis propuestas, se emplearan diversos estadisticos y graficos,
incluidas frecuencias absolutas y frecuencias porcentuales. Cuando se trate de una
cantidad considerable de valores, puede resultar ventajoso clasificarlos antes de
ilustrar su frecuencia en representaciones graficas.

5.10. Contrastacion de hipotesis

5.10.1. Contrastacion de Hipotesis General

Ho: El rendimiento laboral de los colaboradores en el area de operaciones de la
Caja Municipal de Ahorro y crédito cusco sociedad anonima de la ciudad de

Juliaca, ano 2023, No es deficiente.

Ha: El rendimiento laboral de los colaboradores en el area de operaciones de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima de la ciudad de

Juliaca, ano 2023, Es deficiente.

Nivel de Significancia.
a=0.05
Prueba estadistica

Fue contrastacion con la bondad de ajuste de chi-cuadrada.
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Tabla 3

Chi Cuadrada de rendimiento laboral

Estadisticos de prueba

Rendimiento
Chi cuadrada 13,697
Gl 2
Sig. Asintdética ,001

Nota: Elaboracion propia.

P-valor
- Sip <a, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha.
- Sip> a, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho.

Decision

Como p = 0.01 < a = 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta la Ha, eso
quiere decir que: El rendimiento laboral de los colaboradores en el area de
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Anoénima de la ciudad de Juliaca, afio 2023.
5.10.2. Contrastacion de Hipotesis Especifico 1

Ho: El Trabajo en Equipo en el rendimiento laboral de los colaboradores en el
area de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Anoénima de la ciudad de Juliaca, afio 2023, No es deficiente.

Ha: El Trabajo en Equipo en el rendimiento laboral de los colaboradores en el
area de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad
Anoénima de la ciudad de Juliaca, afio 2023, Es deficiente.

Nivel de Significancia.

a=0.05

Prueba estadistica

Fue contrastacion con la bondad de ajuste de chi-cuadrada.
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Tabla 4
Chi Cuadrada de trabajo en equipo

Estadisticos de prueba

Trabajo
Chi cuadrada 22,511
Gl 1
Sig. Asintdtica ,000

Nota: Elaboracién propia.

P-valor

- Sip <a, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha.
- Sip> 0, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho.

Decision

Como p = 0.00 < a = 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta la Ha, eso quiere
decir que: El trabajo en Equipo en el rendimiento laboral de los colaboradores en
el ared de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Anoénima de la ciudad de Juliaca, afio 2023, es deficiente.
5.10.3. Contrastacion de Hipotesis Especifico 2

Ho: La Competencia laboral en el rendimiento laboral de los colaboradores en el
area de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Anoénima de la ciudad de Juliaca, afio 2023, No es deficiente.

Ha: La Competencia laboral en el rendimiento laboral de los colaboradores en el
area de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad
Anoénima de la ciudad de Juliaca, afio 2023, Es deficiente.

Nivel de Significancia.

o=0.05

Prueba estadistica

Fue contrastacion con la bondad de ajuste de chi-cuadrada.

Tabla 5
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Chi Cuadrada de competencia laboral

Estadisticos de prueba

Competencia
Chi cuadrada 28,511
Gl 3
Sig. Asintdtica ,000

Nota: Elaboracion propia.

P-valor

- Si p < a, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha.

- Si p > a, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho.
Decision
Como p = 0.00 < a = 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta la Ha, eso quiere
decir que: La Competencia laboral en el rendimiento laboral de los colaboradores

en el ared de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco

Sociedad Anoénima de la ciudad de Juliaca, ano 2023, Es deficiente.

5.10.4. Contrastacion de Hipotesis Especifico 3

Ho. El apoyo en el rendimiento laboral de los colaboradores en el area de
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima

de la ciudad de Juliaca, afio 2023, No es deficiente.

Ha. El apoyo en el rendimiento laboral de los colaboradores en el area de
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima
de la ciudad de Juliaca, afio 2023, Es deficiente.

Nivel de Significancia.

o=0.05
Prueba estadistica

Fue contrastacion con la bondad de ajuste de chi-cuadrada.

Tabla 6
Chi Cuadrada de apoyo
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Estadisticos de prueba

Apoyo
Chi cuadrada 25,418
2
5.1.1. Contrastacion de Hipotesis
General
Gl
Sig. Asintdtica ,000

Nota: Elaboracion propia.
P-valor

- Si p <a, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha.

- Si p > a, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho.

Decision

Como p = 0.00 < a = 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta la Ha, eso quiere
decir que: El Apoyo en el rendimiento laboral de los colaboradores en el area de
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima

de la ciudad de Juliaca, afio 2023, Es deficiente.

5.10.5. Contrastacion de Hipotesis Especifico 4
Ho: La Orientacion de Resultados en el rendimiento laboral de los colaboradores
en el area de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco

Sociedad Anonima de la ciudad de Juliaca, ano 2023, No es deficiente.

Ha: La Orientacion de Resultados en el rendimiento laboral de los colaboradores
en el area de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco

Sociedad Anonima de la ciudad de Juliaca, ano 2023, Es deficiente
Nivel de Significancia.
a=0.05

Prueba estadistica
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Fue contrastacion con la bondad de ajuste de chi-cuadrada.

Tabla 7

Chi Cuadrada de orientacion de resultados

Estadisticos de prueba

Orientacion
Chi cuadrada 30,861
Gl 2
Sig. Asintdtica ,000

Nota: Elaboracién propia.
P-valor
- Si p <a, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha.
- Si p > a, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho.
Decision
Como p = 0.00 < a = 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta la Ha, eso quiere
decir que: La Orientacion de Resultados en el rendimiento laboral de los

colaboradores en el area de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Cusco Sociedad Andnima de la ciudad de Juliaca, ano 2023. Es deficiente.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion
En este capitulo se presentan los resultados de las encuestas realizadas a los
empleados del departamento de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad Anonima en Juliaca, utilizando datos en tiempo real
analizados mediante el programa SPSS para su posterior interpretacion. La
poblacion muestral estuvo compuesta por 44 empleados que respondieron a las

preguntas de la encuesta.

A continuacion se detallan los resultados de la variable y los indicadores.

6.2. Analisis e Interpretacion de Resultados
6.2.1 Rendimiento Laboral Aplicada en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Cusco Sociedad Anonima

Tabla 8
Rendimiento laboral en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Anonima

TRABAJO COMPETENCI  APOYO ORIENTACION  TOTAL TOTAL

EN A LABORAL EN

EQUIPO RESULTADOS
CALIFICACION FI. % FI % FI % FI % FI %
DEFICIENTE 5 40% 8 17% 9 19% 8 18% 8.1 19%
REGULAR 26 30% 22 56% 19 46% 20 42% 21 49%
BUENA 10 30% 11 26% 16 35% 13 32% 12.6 28%
MUY BUENA 3 1% 2 1% 0 0% 2 4% 1.5 3%
EXCELENTE 0 0% 1 0% 0 0% 1 2% 0.8 2%
TOTAL 44 100% 44 100% 44  100% 44 100% 44 100%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 1

Los colaboradores en el rendimiento laboral

DEFICIENTE REGULAR BUENA MLY BUEMNA EXCELENTE

Nota: Elaboracion propia

ANALISIS INTERPRETATIVO

El resultado de la investigacion realizada respecto al desempefio laboral. El grafico 1
indica que el 49% de los empleados de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco
Sociedad Anonima evaliia su desempeiio laboral como regular, el 28% como bueno, el

19% como malo, el 3% como muy bueno y el 2% como excelente.
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6.2.3. Trabajo en Equipo Aplicada en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco Sociedad Anonima

Tabla 9

Trabajo en equipo en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima

La responsabilidad de  La participacion Toma de decisiones TOTAL TOTAL

' los colaboradores de colaboradores de los colaboradores
CALIFICACION FI % FI. % FI % FI %
DEFICIENTE 13 28% 0 0% 0 0% 5 10%
REGULAR 24 56% 24 56% 33 74% 26 61%
BUENA 7 16% 20 44% 4 10% 9.8 22%
MUY BUENA 0 0% 0 0% 7 16% 22 8%
EXCELENTE 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 44 100% 44 100% 44 100% 44 100%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 2
Los colaboradores en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima
en el trabajo en equipo

DEFICIENTE R BUENA MUY BUENA

Nota: Elaboracion propia

ANALISIS INTERPRETATIVO
Los resultados de la investigacion realizada sobre el Trabajo en Equipo: El grafico 2

revela que el 61% de los empleados de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco
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Sociedad Andnima califica el trabajo en equipo como regular, mientras que el 22% lo
considera bueno, el 8% lo estima malo, el 5% lo califica como muy bueno y el 0% lo
califica como excelente. Seglin los resultados, el 61% de los empleados de Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Andénima percibe el trabajo en equipo como

equitativo.

6.2.4. Competencia Laboral Aplicada en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco Sociedad Anénima
Tabla 10

Competencia laboral en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Andnima
El compromiso de  La eficiencia de La productividad de TOTAL TOTAL
' los colaboradores  los colaboradores  los colaboradores
CALIFICACION FI % FI % FI % FI %
DEFICIENTE 1 28% 8 17% 12 29% 8 17%
REGULAR 28 56% 17 40% 21 46% 21 50%
BUENA 10 16% 11 26% 11 25% 11 23%
MUY BUENA 1 0% 8 17% 0 0% 3 7%
EXCELENTE 4 0% 0 0% 0 0% 1 3%
TOTAL 44 100% 44 100% 44 100% 44 100%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 3
Los colaboradores en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima

en la competencia laboral
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COMPETENCIA LABORAL

DEFICIENTE REGULAR BUEMNA MLY BUENA EXCELENTE

Nota: Elaboracion propia

ANALISIS INTERPRETATIVO

El resultado de la investigacion realizada sobre la competencia laboral: El grafico 3 revela
que el 50% de los empleados de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad
Anodnima perciben el trabajo en equipo como regular, el 23% como bueno, el 16% como
deficiente, el 6% como muy bueno y el 3% como excelente. El 50% de los empleados de
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Andnima sefiala que la competencia

laboral es satisfactoria.
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6.2.5. Apoyo aplicado en la Caja Municipal de ahorro y Crédito Cusco Sociedad
Anénima

Tabla 11

Apoyo en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima

El logro de los La estimulacion de El acompafiamiento TOTAL TOTAL

' colaboradores los colaboradores de los colaboradores
CALIFICACION FI % FI % FI % FI Y%
DEFICIENTE 12 40% 12 15% 1 29% 10 21%
REGULAR 18 31% 19 58% 22 37% 19 44%
BUENA 14 30% 13 2% 20 31% 15 35%
MUY BUENA 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
EXCELENTE 0 0% 0 0% 1 3% 0 0%
TOTAL 44 100% 44 100% 44 100% 44 100%

Nota: Elaboracion propia.
Figura 4
Los colaboradores en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima

en el apoyo

DEFICIENTE AR MLY BUEMNA

Nota: Elaboracion propia
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ANALISIS INTERPRETATIVO

El resultado de los estudios realizados sobre el apoyo: El grafico 4 ilustra que el 44% de
los empleados de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima
percibe el trabajo en equipo como regular, el 35% lo considera bueno, el 21% lo considera
deficiente, el 0% lo califica como muy bueno y el 1% lo considera excelente. El 50% de
los empleados de Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad An6énima sefala

que el apoyo es equitativo.

6.2.6. Orientacion de Resultados Aplicado en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad Anéonima

Tabla 12

Orientacion de resultados en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad

Anonima
La disciplinade  La actitud de La iniciativa de La creatividlad de = TOTA  TOTAL
los los los colaboradores  los colaboradores L
colaboradores colaboradores
CALIFICACIO  FI % FI % FI % FI % FI %
N
DEFICIENTE 9 28% 12 2% 6 29% 6 15% 8 18%
REGULAR 20 42% 12 51% 19 37% 25 56% 20 44%
BUENA 11 30% 19 45% 14 31% 13 30% 14 32%
MUY BUENA 1 0% 1 2% 0 0% 0 0% 2 4%
EXCELENTE 3 0% 0 0% 1 3% 0 0% 1 2%
TOTAL 44 100 44 100% 44 100% 44 100% 44 100%

%

Nota: Elaboracion propia.
Figura 5
Los colaboradores en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima

en la orientacion de resultados
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ORIENTACION DE RESULTADOS

4
3

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE

Nota: Elaboracion propia

ANALISIS INTERPRETATIVO

Las conclusiones de la investigacion realizada sobre la orientacion a resultados: El
gréafico 5 ilustra que el 44% de los empleados de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad Andnima percibe el trabajo en equipo como regular, el
32% como bueno, el 18% como deficiente, el 4% como muy bueno y el 2% como
excelente. Segun los resultados, el 44% de los empleados de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Andénima afirma que la orientacion a resultados

es equitativa.
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6.3. Discusion de Resultados

Los hallazgos del estudio indican que la mayoria del personal del sector
operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima
de Juliaca percibe su desempeno laboral como regular, atribuyendo esta valoracion
al incumplimiento de las normas de seguridad, violacion de los derechos laborales,
ambiente de trabajo insatisfactorio y liderazgo inadecuado. Estos hallazgos se
alinean con los presentados en la investigacion del Lic. Alex Javier Zans Castellon,
que ilustra 'El clima organizacional y su influencia en el desempefio laboral del
personal administrativo a través de las dimensiones: (a) compromiso general con el
trabajo, (b) métodos de ejecucion del trabajo y (c) relaciones subordinado-superior'.
No hay pruebas que relacionen el rendimiento laboral con el entorno fisico de

trabajo.

Los resultados indican que los empleados informan de un rendimiento
laboral inferior debido a que una proporcion significativa se siente insatisfecha o
desmotivada en relacion con su salario actual, la formacion y las interacciones
interpersonales con los superiores. Los hallazgos se alinean con los del Lic. Alex
Javier Zans Castellon (2016), los cuales indican que los empleados que se
comprometen exhiben niveles de desempefio que van de regular a bueno, mientras
que el rendimiento laboral es notablemente bajo, acompafiado de insatisfaccion
respecto a diversos aspectos evaluados por las cinco escalas. Dentro de la cohorte
de colaboradores, se observd que un aumento en la satisfaccion con el
reconocimiento del desempefio se correlaciona con una caida en la orientaciéon al
logro, ya que cumplir con los objetivos planteados por el jefe es suficiente para

ellos.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: El objetivo primario fue evaluar el desempefio laboral de los empleados
del sector operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco
Sociedad Anonima de Juliaca para el afio 2023. Los resultados indican que
el desempefio laboral influye significativamente en la organizacion,
evidenciado por un valor P de 0.01, el cual se encuentra por debajo del
umbral de significancia de 0.05, validando asi la hipotesis alternativa.
Asimismo, el 49% de la poblacion se percibe a si misma como media, con
una propension hacia lo bueno. Esto sugiere que la poblacion esta

insatisfecha con el rendimiento de los empleados.

SEGUNDO: Respecto al primer objetivo especifico: Establecer el trabajo en equipo en
el desempefio operativo de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Cusco Sociedad Anonima de Juliaca, 2023, se concluye que el
trabajo en equipo influye significativamente en la organizacion,
evidencidndose un valor P de 0,00, el cual se encuentra por debajo del
umbral de significancia de 0,05, aceptandose por tanto la hipdtesis
alternativa. Ademas, el 61% de la poblacion indica un rendimiento regular

con tendencia a bueno. Esto significa que la colaboracion es insuficiente.

TERCERO: Respecto al segundo objetivo especifico: Analizar la competencia laboral
en el desempefio de los empleados del sector operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima de Juliaca, 2023,
se concluye que la competencia profesional influye significativamente en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anoénima,
evidenciandose un valor P de 0,00, el cual se encuentra por debajo del
umbral de significancia de 0,05, validandose asi la hipotesis alternativa.

Esto no implica que la competencia laboral sea insuficiente.

CUARTO: Respecto al tercer objetivo especifico: Evaluar el impacto del apoyo en el
desempefio laboral de los colaboradores del area de operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anonima en Juliaca, 2023,
se concluye que el apoyo afecta significativamente a la institucion,

evidenciado por un valor P de 0,00, el cual se encuentra por debajo del
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umbral de significancia de 0,05, validando asi la hipotesis alternativa.
Ademas, el 44% de la poblacion indica una percepcion del apoyo como
media, con tendencia a positiva. Esto significa que la ayuda prestada es

insuficiente.

QUINTO: Respecto al cuarto objetivo especifico: Analizar la orientacion a resultados
en el desempeio laboral de los colaboradores del area de operaciones de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Anénima en
Juliaca, afio 2023, se concluye que la orientacion a resultados impacta
significativamente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco
Sociedad Andnima, con un valor P de 0,00, el cual se encuentra por debajo
del umbral de significancia de 0,05, aceptdndose asi la hipotesis
alternativa. Adicionalmente, el 44% de la poblacion indica un desempefio
regular con tendencia a bueno. Esto no implica que la orientacién de los

resultados no sea la mas adecuada.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO: En lo que respecta a la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco
Sociedad Anonima, es fundamental considerar el desempefio laboral
analizado, el cual, vinculado al nivel de desempeno laboral del personal,
facilita el logro optimo de los objetivos institucionales derivados de la

presente investigacion.

SEGUNDO: Los administradores y directivos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco Sociedad Anonima deben facilitar la formacion para fomentar la
cooperacion eficaz y orientar a los empleados en el sentido de que la
colaboracion con los compatfieros es el enfoque 6ptimo para alcanzar los

objetivos.

TERCERO: La jefatura de recursos humanos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco Sociedad Anonima debe mejorar la competencia de los trabajadores
implementando estrategias motivacionales que mejoren los canales de
comunicacion, aseguren el pago oportuno e incentiven y reconozcan los
aportes de los trabajadores, facilitando asi una adecuada calidad de

atencion y prestacion de servicios.

CUARTO: Los administradores y gerentes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco Sociedad Anénima deben modificar su conducta y comprometerse
con sus colaboradores, brindandoles apoyo para cultivar un ambiente de
trabajo positivo y una estructura organizacional horizontal que mejore el

desempefio laboral.

QUINTO: Los administradores y gerentes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco Sociedad Anonima deben establecer el marco estratégico (vision,
mision) y las leyes que rigen la conducta de los colaboradores de la

institucion (codigo de ética).
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TESIS UANCV

TITULO: RENDIMIENTO LABORAL DE LOS COLABORADORES EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA CAJA MUNICIPAL DE

Anexo 1: Matriz de consistencia

AHORRO Y CREDITO CUSCO SOCIEDAD ANONIMA DE LA CIUDAD DE JULIACA, ANO 2023

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL: | OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL. 1.1. Trabajo en — Toma de decisiones
(Cual es rendimiento laboral | Determinar el rendimiento El rendimiento laboral de los equipo — Participacion ENFOQUE:
de los colaboradores en el laboral de los colaboradores | colaboradores en el area de — Responsabilidad Cuantitativo.
area de operaciones de la en el area de operaciones de | operaciones de la Caja
Caja Municipal de Ahorro y | la Caja Municipal de Ahorro | Municipal de Ahorro y 1.2. Competencia | — Productividad DISENO:
Crédito Cusco Sociedad y Crédito Cusco Sociedad Crédito Cusco Sociedad Laboral — Compromiso No experimental de
Andnima de la ciudad de Anénima de la ciudad de Andénima de la ciudad de Variable — Eficiencia corte trasversal
Juliaca , afio 2023? Juliaca, afio 2023. Juliaca, afio 2023, es Rendimiento — Efectividad
deficiente Laboral 1.3. Apoyo ~ Logro TI,BO: o

PROBL’EMAS OBJET!VOS , — Acompafiamiento Bésico aplicativo
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: HIPOTESIS — Estimulacién
—¢Como es el trabajo en —Establecer el trabajo en ESPECIFICAS: i i R NIVEL:

equipo de los equipo de los —El trabajo en equipo en el 1.4. Orientacion - Dlsglpllna Descriptivo

colaboradores en el area colaboradores en el area rendimiento laboral de los de resultados ~ Actitud

de operaciones de la Caja de operaciones de la Caja colaboradores en el area - fr.e?tlt‘.’ldad METODO:

— Iniciativa

Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad
Anénima de la ciudad de
Juliaca?

—(En qué medida la
competencia laboral de los
colaboradores en el area
de operaciones de la Caja

Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad
Anonima de la ciudad de
Juliaca.

— Analizar la competencia
laboral de los
colaboradores en el area
de operaciones de la Caja

de operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad
Andnima de la ciudad de
Juliaca, es deficiente

—La competencia laboral en
el rendimiento laboral de
los colaboradores en el

Hipotético deductiy

POBLACION:
50 colaboradores

MUESTRA:
44 colaboradores

Municipal de Ahorro y Municipal de Ahorro y area de operaciones de la TECNICAS:
Crédito Cusco Sociedad Crédito Cusco Sociedad Caja Municipal de Ahorro Encuesta

Andnima de la ciudad de Andnima de la ciudad de y Crédito Cusco Sociedad

Juliaca? Juliaca. Andnima de la ciudad de INSTRUMENTO:

—¢(Cual es el apoyo de los
colaboradores en el area

—Conocer el apoyo de los
colaboradores en el area

Juliaca, es deficiente

Cuestionario con
escala de likert
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de operaciones de la Caja

de operaciones de la Caja

—El apoyo en el

Municipal de Ahorro y Municipal de Ahorro y rendimiento laboral de los PROCEDIMIENT
Crédito Cusco Sociedad Crédito Cusco Sociedad colaboradores en el area S:

Anonima de la ciudad de Anonima de la ciudad de de operaciones de la Caja Tablas y figuras
Juliaca? Juliaca. Municipal de Ahorro y estadisticas

—(Como es la orientacion
de resultados de los
colaboradores en el area
de operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad
Anonima de la ciudad de
Juliaca?

— Analizar la orientacion de
resultados de los
colaboradores en el area
de operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad
Anonima de la ciudad de
Juliaca.

Crédito Cusco Sociedad
Anonima de la ciudad de
Juliaca, es deficiente
—La orientacién de
resultados en el
rendimiento laboral de los
colaboradores en el area
de operaciones de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco Sociedad
Anonima de la ciudad de
Juliaca, es deficiente

Rho de spearman
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Anexo 2: Matriz de datos

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14
1 2 1 2 3 2 1 2 2 3 4 5 1 1 2
2 3 2 3 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 2
3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2
4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 1 4 3 3 3
5 3 3 4 2 3 2 2 2 2 2 4 2 2 2
6 2 2 3 3 5 2 2 2 2 2 2 1 2 2
7 2 2 2 4 5 2 2 2 2 3 2 1 2 2
8 1 3 1 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3
9 2 3 1 3 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2
10 3 4 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2
11 4 1 2 5 3 2 2 2 2 3 2 4 2 2
12 5 4 1 1 2 3 3 3 3 1 1 4 3 3
13 1 5 2 3 3 5 3 5 4 2 1 1 1 2
14 1 2 1 2 3 2 1 2 2 3 4 5 1 1
15 1 3 2 3 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2
16 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2
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17 2 3
18 2 3
19 2 2
20 2 2
21 2 1
22 3 2
23 3 3
24 4 4
25 5 5
26 2 3
27 4 2
28 2 1
29 5 2
30 2 2
31 1 2
32 2 2
33 3 2
34 3 3
35 4 3

3 3 3
2 2 2
2 2 2
2 2 2
3 3 3
2 2 2
2 2 2
2 2 2
3 3 3
5 4 3
2 2 2
3 3 3
5 4 3
2 3 4
2 2 3
2 2 1
3 3 1
2 2 2
2 2 2
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36 5 4 4 4 5 2 2 2 2 3 2
37 2 5 2 3 4 3 3 3 3 3 3
38 4 2 5 3 4 2 2 2 2 3 2
39 2 4 3 4 4 2 2 2 2 2 2
40 5 2 3 5 3 2 2 2 2 3 2
41 2 5 5 1 2 3 3 3 3 1 1
42 3 4 2 3 5 4 5 4 3 2 2
43 3 4 1 2 2 1 2 2 2 3 2
44 4 4 2 1 1 2 3 3 3 1 1
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Anexo 3: Instrumento de acopio de datos

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Senor(a) cliente el presente cuestionario de encuesta se realiza con fines de investigacion
académica, para determinar el Rendimiento Laboral de los colaboradores en el area de

operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad Andénima de la ciudad de
Juliaca, afio 2023.

Por favor primero sirvase leer cuidadosamente las preguntas y luego marque con una
“X” en el recuadro segun la escala de valoracion, la respuesta mas apropiada que vea
por conveniente.

ESCALA DE VALORACION:
Deficiente =
Regular =2
Buena =3
Muy buena =
Excelente =
RENDIMIENTO LABORAL ESCALA DE
VALORACION
De R Bu M Ex
fic e en u ce
ie g a y le
ITEMS nt u b nt
e 1 u e
a e
r n
a
TRABAJO EN EQUIPO
Ud. como considera la responsabilidad de los colabores del area de
operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad 1 2 3 4 5

Anoénima?

Ud. ;Como considera la participacion de los colaboradores del area
de operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco 1 2 3 4 5
Sociedad Andnima?

Ud. ;Como considera la toma de decisiones de los colaboradores del
area de operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco 1 2 3 4 5
Sociedad Anénima?

COMPETENCIA LABORAL
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Ud. ;Como considera el compromiso laboral de los colaboradores del
area de operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco 1 2 3 4 5
Sociedad Anénima?

Ud. ;Como considera la productividad para los colaboradores del area
de operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco 1 2 3 4 5
Sociedad Anénima?

Ud. ;Como considera la eficiencia para los colaboradores del area de
operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco 1 2 3 4 5
Sociedad Anénima?

Ud. ;Como considera la eficacia para los colaboradores del area de
operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco 1 2 3 4 5
Sociedad Anénima?

APOYO

Ud. ;Como considera el logro de los colaboradores del area de
operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco 1 2 3 4 5
Sociedad Anénima?

Ud. ;Como considera la estimulacion de los colaboradores del area de
operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco 1 2 3 4 5
Sociedad Anénima?

Ud. ;Como considera el acompafiamiento de los colaboradores del
area de operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco 1 2 3 4 5
Sociedad Anénima?

ORIENTACION DE RESULTADOS

Ud. Como considera la disciplina de los colaboradores del area de
operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad 1 2 3 4 5
Andnima?

Ud. Como considera la actitud de los colaboradores del area de
operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad 1 2 3 4 5
Anonima?

Ud. Como considera la iniciativa de los colaboradores del area de
operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad 1 2 3 4 5
Anonima?

Ud. Como considera la creatividad de los colaboradores del area de
operaciones en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco Sociedad 1 2 3 4 5
Anénima?

Nota: Elaboracion propia.
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