_ﬁ UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA
UNIDAD DE INVESTIGACION - FCCE

“Afio de la Recuperaciéon y Consolidacién de la Economia Peruana”

Colpa Matara, 17 de julio del 2025.
C. N° 025-2025-UI-FCCE.

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe, Jefe de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Contables y Empresariales de la Universidad Nacional Autonoma de Chota, hace
constar que el Informe Final de Tesis titulado: “Desempefio laboral de los
trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025”, elaborado
por las bachilleres en Contabilidad: Mirian Yanina Heredia Chavez y Jhuliza de los
Angeles Benavidez Sanchez, para optar el Titulo Profesional de Contador Publico,
presenta un indice de similitud de 12%, sin incluir material citado, material bibliografico
y fuentes con menos de 20 palabras, mostrando un criterio de plagio tipo 0; por lo
tanto, cumple con los criterios de evaluacién de originalidad establecidos en el
Reglamento de Grados vy titulos, aprobado con Resolucion de Comision
Organizadora N° 120-2022- UNACH y en la Directiva para Uso de Software
Antiplagio, Directiva N° 004-2020-UNACH.

Finalmente indicamos que dicho Informe Final de tesis fue asesorado por el
Mag. Daniel Jestis Castro Vargas, coasesor Dr. Luis Alfredo Abanto Merino.

Se expide la presente constancia al (a los) interesado(s) para los fines
pertinentes.

Atentamente,

C.c. Arch, -2025.
RUI




zﬂ turnitin Pagina 2 of 122 - Descripcién general de integridad

12% Similitud general

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3297907934

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Texto citado

Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
5%  ME Publicaciones

4% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas.

zl'j ‘turn|t|n Pagina 2 of 122 - Descripcion general de integridad

Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3297907934



zﬂ turnitin Pagina 3 of 122 - Descripcién general de integridad

Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
5%  ME Publicaciones

4% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

o Internet

portaluni.unach.edu.pe

° Internet

repositorio.unach.edu.pe

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

www.repositorio.unach.edu.pe

o Internet

hdl.handle.net

° Internet

alicia.concytec.gob.pe

Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional Autonoma de Chota

° Internet

ciencialatina.org

o Internet

moam.info

o Internet

repositorio.uancv.edu.pe

Internet

www.scribd.com

zl'j ‘turn|t|n Pagina 3 of 122 - Descripcion general de integridad

4%

2%

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3297907934

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3297907934



zﬂ turnitin Pagina 4 of 122 - Descripcién general de integridad

Internet

repositorio.undc.edu.pe

Trabajos del

estudiante
Universidad Privada del Norte

Trabajos del

estudiante 3
Universidad Mariano Galvez de Guatemala

o Internet

repositorio.upt.edu.pe

e Internet

edoc.pub

Internet

pdfcookie.com

a Internet

WWW.risti.xyz

o Internet

tesis.usat.edu.pe

Trabajos del

estudiante
Universidad Tecnolégica Centroamericana UNITEC

Internet

fimca.unh.edu.pe

Internet

repositorio.esan.edu.pe

Internet

repositorio.unajma.edu.pe

a Internet

repositorioacademico.upc.edu.pe

zl'j ‘turn|t|n Pagina 4 of 122 - Descripcion general de integridad

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3297907934

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3297907934



z'l_.l turnitin Page 2 of 121 - Atwriting Overview Submission ID  trn:oid:::30744:104085861

*% d e-l-ecnl-ed as A I Caution: Review required.

Al detection includes the possibility of false positives. Although some text in It is essential to understand the limitations of Al detection before making decisions
this submission is likely AI generated, scores below the 20% threshold are not about a student's work. We encourage you to learn more about Turnitin's Al detection
surfaced because they have a higher likelihood of false positives. e iies eitor s die dell

Disclaimer

Our Al writing assessment is designed to help educators identify text that might be prepared by a generative Al tool. Our Al writing assessment may not always be accurate (it may misidentify
writing that is likely human generated as Al generated and likely Al generated as human generated) so it should not be used as the sole basis for adverse actions against a student. It takes
further scrutiny and human judgment in conjunction with an organization's application of its specific academic policies to determine whether any academic misconduct has occurred.

Frequently Asked Questions

How should I interpret Turnitin's AI writing percentage and false positives?
The percentage shown in the AT writing report is the amount of qualifying text within the submission that Turnitin’s Al writing
detection model determines was likely Al-generated text from a large-language model. '

False positives (incorrectly flagging human-written text as Al-generated) are a possibility in Al models. [

Al detection scores under 20%, which we do not surface in reports, have a higher likelihood of false positives. To reduce the
likelihood of misinterpretation, no score or highlights are attributed and are indicated with an asterisk in the report (*%).

The Al writing percentage should not be the sole basis to determine whether misconduct has occurred. The reviewer/instructor
should use the percentage as a means to start a formative conversation with their student and/or use it to examine the submitted
assignment in accordance with their school's policies.

What does 'qualifying text' mean?

Our model only processes qualifying text in the form of long-form writing. Long-form writing means individual sentences contained in paragraphs that make up a
longer piece of written work, such as an essay, a dissertation, or an article, etc. Qualifying text that has been determined to be likely Al-generated will be
highlighted in cyan in the submission.

Non-qualifying text, such as bullet points, annotated bibliographies, etc., will not be processed and can create disparity between the submission highlights and the
percentage shown.

Z'l-.l turnitin Page 2 of 121 - Al Writing Overview Submission ID  trn:oid:::30744:104085861



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

TESIS

Desemperio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede
Chota, periodo 2025
Para optar el Titulo Profesional de
CONTADOR PUBLICO
Presentada por:
Br. Mirian Yanina Heredia Chavez
Br. Jhuliza de los Angeles Benavidez Sanchez
Asesor:
Mag. Daniel Jesus Castro Vargas
Coasesor:

Dr. Luis Alfredo Abanto Merino

CHOTA - PERU

2025



COPYRIGHT @ 2025 by
MIRIAN YANINA HEREDIA CHAVEZ
JHULIZA DE LOS ANGELES BENAVIDEZ SANCHEZ

Todos los derechos reservados.



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

TESIS APROBADA

Desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede
Chota, periodo 2025

Para optar el Titulo Profesional de

CONTADOR PUBLICO

Presentada por:
Mirian Yanina Heredia Chavez

Jhuliza de los Angeles Benavidez Sanchez

Chota — Peru
2025



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

ACTA DE SUSTENTACION DEL INFORME FINAL DE TESIS

Siendo las 5:30 pm del 12 de agosto del 2025, reunidos en el auditérium de la Facultad de
Ciencias Contables y Empresariales de la Universidad Nacional Auténoma de Chota,
designados con Resolucion de Facultad N° 137-2025-FCCE-UNACH. Conformado por:

¢ Dr. Jorge Alejandro Tejada Carrera, identificado con DNI N° 26724876 Presidente.

e Mag. Tattiana Katerine Fernandez Miranda, identificada con DNI N° 46907174 Secretario.
¢ Dr. Wilder Omar Vargas Campos, identificado con DNI N° 42331211 Vocal.

Reunidos para dar inicio a la sustentacion del informe final de tesis, conforme a la Resolucién

de Facultad N° 171-2025-FCCE-UNACH cuyo titulo es: “Desempeiio laboral de los

trabajadores de la Financiera Confianza- sede Chota, periodo 2025.”, perteneciente a las

bachilleres en Contabilidad, Mirian Yanina Heredia Chavez y Jhuliza de los Angeles

Benavidez Sdnchez, cumpliendo asi con los requerimientos exigidos en el Reglamento de

Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma de Chota.

Culminada la sustentacion, el Jurado Evaluador luego de deliberar, acuerda declarar;
“APROBADO”

el Informe Final de Tesis con calificativo de (14) CATORCE y elevarse la presente acta a la

Coordinacion de la Facultad de Ciencias Contables y Empresariales, a fin de que se declare

aprobar el Informe Final de la Tesis a través de acto resolutivo.

Siendo las 6:34 pm del mismo dia, en sefial de conformidad, el Jurado Evaluador firma la

presente acta.

4
e

Dr. Jorge

Alejandro Tejada Carrera Mag. Tattiana Katerine Fernandez Miranda.

Voca £
Dr. Wilder Omar Vargas Campos.



DEDICATORIA

Dedico este trabajo con todo mi corazon a Dios, por ser mi guia, fortaleza y luz constante en
cada paso de mi vida. A mi familia especialmente a mi Madre, por su amor incondicional, sus
palabras de aliento y por ensefiarme el valor del esfuerzo y la perseverancia. A mis amigos, por
su compafiia, su apoyo inquebrantable y su fe en mi, incluso en los momentos mas desafiantes.

Cada uno ha sido parte esencial de este logro, y a todos les estoy eternamente agradecida.

Mirian Yanina Heredia Chéavez

Con profunda gratitud y amor, dedico esta tesis a Dios, por brindarme la sabiduria, la
inteligencia emocional, el consuelo y la fuerza necesarios para no rendirme en este camino. A
mis padres quienes me aman incondicionalmente y son mi motor para no dejarme vencer, a mi
amada familia (abuelos, tios y primos), por ser mi mayor soporte, por cada palabra de animo y
cada gesto de carifio. A mis amigos, quienes, con su comprension, consejos Yy alegrias, hicieron
mas llevadero este proceso. Gracias por estar presentes en cada etapa de esta meta alcanzada.

Jhuliza de los Angeles Benavidez Sanchez



AGRADECIMIENTO

Agradecemos en primer lugar a Dios, por su infinita misericordia, por darnos vida, salud y la

fortaleza espiritual e intelectual necesaria para culminar esta etapa académica.

Expresamos nuestro mas sincero agradecimiento al Mag. Daniel Jesus Castro Vargas y Dr.
Luis Alfredo Abanto Merino, asesor y coasesor de esta tesis, respectivamente, por su paciencia,
orientacion académica y por compartir con nosotras sus conocimientos con tanto

profesionalismo y dedicacion.

De igual manera, extendemos nuestro agradecimiento al Sr. Richard Nickson Lombardi Silva,
administrador de la Agencia Financiera Confianza — Unidad de Negocios Chota, por brindarnos

el acceso a la informacion necesaria y por su disposicion para colaborar con esta tesis.
También queremos reconocer y agradecer a cada uno de los jefes directos de los trabajadores
de la Agencia Financiera Confianza — sede Chota, por su valioso tiempo y participacion, sin

los cuales no habria sido posible realizar este estudio.

Las autoras.



INDICE DE CONTENIDOS

DEDICATORIA ettt e e s s e e r e s e e e beesnneeneeanne s 5
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt sttt et nie e beesnee s 6
INDICE DE TABLAS .....ottittiteieeieese sttt sttt 10
INDICE DE FIGURAS........coietieeeeeeeteeeses e ses s sesas s sesss s st en st sasss st s e s 12
LISTA DE ABREVIATURAS Y SIGLAS USADAS ... e 14
RESUMEN ...ttt b et b e st e e be et e e sbeeabeeabeeeneee e 15
ABSTRACT ettt b ettt b e bbbt aa e be e bb et e e nes 16
CAPITULO | INTRODUCCION ....ccocvruiimiimiiseississisessssssssesses s 17
1.1.  Descripcion del problema.........ccccccooiiiiiiiicc e 17
1.2, Formulacion del Problema.........ccoooiiiiiiiiiiieesee e 20
1.2.1. Pregunta GENEIal .........coiiiiiiieieee e 20
1.2.2. Preguntas ESPECITICaS........ccvcviiiiii et 20
IR T O | o1 =1 1Y OSSOSO 21
1.3.1. ODJELIVO GENEIAL ... 21
1.3.2.  ODjetivos ESPECITICOS ......ccveeriiiieiiieieece e 21
S o 1T o To] (=] SO SSOSPI 21
1.5, JUSHIFICACION ...t 21
CAPITULO Il MARCO TEORICO ...ccoovvuieiiriieiseieeseseesseesssessss s ssessssssesssenns 23
2.1.  Antecedentes del problema ... 23
2.2.  Bases tedricas CIENITICAS .......coeiiririieirieree e 28
2.2.1. Teorias relacionadas con el desempefio laboral .............cccccooevviiiiiciciieee, 28
2.2.2. Desempefo 1aboral ... 34
2.3, BaSES NOIMMALIVAS ......oouviiieiiiiiieite e 40

2.4. DefiniCion de tErMIN0S DASICOS ......ueeeeee e e e e e ens 41



CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO ..ot 44

3.1, MEtodo de INVESLIGACION .....ccveveiiiiiicieeieieie et 44
3.2, Tip0 de INVESLIGACION .....c.ccuiiiiieiiiieieeieie e 44
3.3, Disef0o de INVESLIGACION .........civveiieiieiieeie et ra et snees 45
3.4.  Operacionalizacion de Variables ............ccovviieiieieiiece e 47
3.5.  Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis...........ccccocvrvviiviiinivnieerienene, 48
351 PODIACION.....c.eciiiicee e 48
352 IMIUBSEIA ... 48
3.5.3 IMIUBSIIBO ..t 49
354 UNIdad de @NAlISIS .......cceveiieieiie et 49
3.6.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ...........ccccoeevreerieiencineiennn, 49
3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos...........coeveerereiriireieise e 49
3.6.2  Instrumentos de recolecCion de datos ...........ccocereriririerieiniieee e 50
3.7.  Procesamiento y andlisis de datos..........cccoveerererieineieese e 51
3.7.1. Procesamiento de datosS ..........coeieiiiiiieieie e 51
3.7.2.  ANALISIS U8 TALOS......c.veueeiiitiieiieie et 52
3.8.  Aspectos éticos y rigor CIeNtifiCO........ccccviviiieiicc e 54
CAPITULO IV RESULTADOS Y DISCUSION ....coouiiiirirrinereeneeeesneesessesesesssssesenenns 56
4.1.  Andlisis e interpretacion de resultados ... 56
4.2.  Contrastacion de HIPOLESIS ......c.coveiuieiiiieie et 81
4.3.  Discusion de ReSUITAAOS .........ccooiiiiiirieiiieee s 81
CONCLUSIONES ..ot ettt e et e e bt e s sbeeabeeenbeesneeanbeesneens 84
RECOMENDACIONES ... ...ttt sree st anee et e 85
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......cooeiieeeeeeeeeeee et eene s an s 86
ANEXOS .ottt b et b e R et bt e b e e be e ehe et e e nareennes 96

ANEX0 1. MaLrizZ e CONSISTENCIA «.eeveeeeeeeeeeeeeeeee ettt ee et e e e e e e ee e e e eeeeeeeeeeeeens 96



Anexo 2. Instrumento 1: Cuestionario de desempefio laboral de los trabajadores......... 98
APENDICE ...ttt ettt a e e e e e et e e e nr e e ares 105

Apéndice 1. Desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza.................. 105



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion de Variables ...........cccoveiiieiiii i, 47
Tabla 2 Personal de la Financiera Confianza — sede Chota..........ccccooeieiiiiniiiniiiceee, 48
Tabla 3 Alternativas graduaoas............cooeieriiieiiieiee e 50
Tabla 4 Estadisticas de Fiabilidad: Alfa de Cronbach ............cccccocoiiiiiiiiiiiiiee 51
Tabla 5 Categorias de medicion de la variable desempefio laboral ............ccccoooveiiiiiiinnnn, 52
Tabla 6 Alfa de Cronbach para desempefio 1aboral ............ccocvviiiiiiiiiin 103
Tabla 7 Rangos de Alfa de Cronbach ...........ccceiieiiiriiee e 103
Tabla 8 Datos de la prueba piloto de desemperio laboral ............ccooevviiiniiiiene 103
Tabla 9 Variable nivel de desempefio [aboral ... 105
Tabla 10 Nivel de desempefio en la dimension productividad .............ccoceereerereeneneene, 105
Tabla 11 ¢Cumple con los objetivos y metas asignadas en su trabajo?..........ccccceevrveernne. 105

Tabla 12 ;Su nivel de efectividad (desempefio) cumple con las expectativas de la empresa?

................................................................................................................................................ 106
Tabla 13 ;Organiza su tiempo de manera eficiente para completar sus tareas? .................. 106
Tabla 14 ;Cumple con los plazos establecidos para la entrega de su trabajo?...................... 106
Tabla 15 ;Maneja efectivamente el trabajo bajo situaciones de alta presion?...................... 106
Tabla 16 Nivel de desempefio en la dimension calidad de trabajo ............ccocoovvvriiieiennne 107
Tabla 17 ¢Realiza su trabajo con precision y Sin COMEter errores? ........cccvvverieereereerverennnns 107
Tabla 18 ;Cumple con los estandares de calidad establecidos por la organizacion? ........... 107
Tabla 19 ¢Revisa su trabajo para evitar errores antes de entregarlo? ..........ccccceevvvvvvennenne 107
Tabla 20 ¢ Contribuye a la satisfaccion de los clientes con su trabajo? .........c.ccocvvvvivviiennnn 108
Tabla 21 ¢Propone mejoras para incrementar la calidad del trabajo realizado?................... 108

Tabla 22 Nivel de desempefio en la dimensién conocimientos tECNICOS .........ccccveverveeenne. 108



Tabla 23 ; Tiene los conocimientos técnicos necesarios para el desarrollo de actividades?.109
Tabla 24 ;Domina las herramientas y software financieros utilizados en su puesto?........... 109
Tabla 25 ¢ Participa activamente en capacitaciones para actualizar sus conocimientos? .....109
Tabla 26 ¢Aplica correctamente las normativas financieras vigentes en su trabajo? ........... 109

Tabla 27 ;Resuelve eficazmente los problemas técnicos que se presentan en su trabajo?...110

Tabla 28 Nivel de desempefio en la dimension competencias personales.............ccoceeeene. 110
Tabla 29 ;Se comunica de manera clara y efectiva con colegas y clientes? ..........c.ccccevee. 110
Tabla 30 ¢ Colabora eficazmente con otros miembros del equipo? .........ccccocevervvienieiiennene 110
Tabla 31 ;Se adapta rapidamente a los cambios en su entorno laboral? ............c..ccccvevenee. 111
Tabla 32 ; Demuestra habilidades de liderazgo en la gestion de su equipo o tareas?........... 111

Tabla 33 ;Actla de acuerdo con los principios éticos en su desempefio laboral demostrando

responsabilidad, respeto, honradez y honestidad? .............ccovvveviiiinieeii s 111



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Investigacion — DESCIIPLIVA .......ciiiieieieieieie e 46

Figura 2 Nivel de productividad de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Figura5 Gestion del tiempo de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota..59

Figura 6 Cumplimiento de plazos de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Figura 7 Capacidad de trabajo bajo presién de los trabajadores de la Financiera Confianza —
=0 (S O 110 v USSP PP 61

Figura 8 Nivel de calidad de Trabajo de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede

Figura 10 Cumplimiento de estdndares de calidad de los trabajadores de la Financiera
Confianza — SEAE CROTA .......coiveeie et e e e neeeneenne e 64

Figura 11 Revision y control de errores de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede

Figura 12 Contribucion de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota para

lograr la satisfacCion del CHENTE.............coo i 66



Figura 13 Innovacion en la calidad del trabajo de los trabajadores de la Financiera Confianza
L0 L= O [0 - WSS STRSPOPTRPRS 67
Figura 14 Nivel de conocimientos técnicos de los trabajadores de la Financiera Confianza —
=10 (3 4 o ] - PSRRI 68
Figura 15 Conocimiento de actividades desarrolladas de los trabajadores de la Financiera
ConfiaNZa — SEAE CRNOTA .....c.eeiiiiieiie e ettt st sn e nae e 69
Figura 16 Dominio de las herramientas financieras de los trabajadores de la Financiera
(00 ) -T2 St To [ O o To] - NSO 70
Figura 17 Actualizacion de conocimientos de los trabajadores de la Financiera Confianza —
=T (3 4 o ] - PR SRSSPRSPIS 71
Figura 18 Aplicacion de normas y regulaciones de los trabajadores de la Financiera Confianza
L0 L= O [0 - W SRR STTORTRSPI 72
Figura 19 Solucion de problemas técnicos de los trabajadores de la Financiera Confianza —
=T (3K 4 o ] - PSSRSO 73
Figura 20 Nivel de competencias personales de los trabajadores de la Financiera Confianza —
=T (3K 4 o ] - PSSR 74

Figura 21 Comunicacion efectiva de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Figura 22 Trabajo en equipo de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota .76

Figura 23 Adaptabilidad al cambio de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede

Figura 24 Liderazgo de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota............... 78
Figura 25 Etica profesional de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota...79

Figura 26 Desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota80



LISTA DE ABREVIATURAS Y SIGLAS USADAS

BCRP: Banco Central de Reserva del Peru

BID: Banco Interamericano de Desarrollo

CCL: Camara de Comercio de Lima

CEPAL: Comision Econdmica para America Latina y el Caribe
COVID-19: Coronavirus Disease 2019

E.L.LR.L.: Empresa Individual de Responsabilidad Limitada

INEI: Instituto Nacional de Estadistica e Informética

IWP: Individual Work Performance (Instrumento para medir desempefio individual)
Likert: Escala psicométrica de medicion de actitudes

MPCH: Municipalidad Provincial de Chota

OIT: Organizacion Internacional del Trabajo

PBI: Producto Bruto Interno

PDCA: Plan—-Do—Check—Act (Planificar—Hacer—Verificar—Actuar)

T.U.O.: Texto Unico Ordenado



0
5
=

&

< Desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025. >

RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de desempefio laboral de los
trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025. Se emple6 los métodos
deductivo, analitico y cuantitativo, con tipo de investigacion béasica, de alcance descriptivo y
disefio no experimental. La muestra fue no probabilistica por conveniencia y estuvo
conformada por los 25 colaboradores de la sede. Los resultados revelan en cuanto a sus
dimensiones, que la dimension productividad se califica como bueno en el 60% del personal,
aunque con variaciones en el trabajo bajo presion; la calidad del trabajo es buena en el 52% de
los trabajadores, aunque con debilidades en precision y propuestas de mejora; los
conocimientos técnicos son adecuados en el 48% de los colaboradores, pero con limitaciones
en la resolucion de problemas; y las competencias personales son positivas en el 52% de los
trabajadores, especialmente en ética y trabajo en equipo, aunque requieren fortalecimiento en
liderazgo y comunicacion. Se concluye que el desempefio general del equipo es positivo, el
60% de los trabajadores es de nivel “bueno” y el 40% con nivel “regular”, sin casos de bajo

rendimiento, aunque con oportunidades claras de mejora en aspectos técnicos y actitudinales.

Palabras clave: Productividad, calidad de trabajo, conocimientos técnicos, competencias

personales, desempefio laboral.

< Benavidez Sanchez Jhuliza de los Angeles >
< Heredia Chavez Mirian Yanina > Pag. 15



< Desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025. >

ABSTRACT

The objective of the research was to determine the level of labor performance of the
workers of Financiera Confianza - Chota branch, period 2025. The deductive, analytical and
quantitative methods were used, with basic research type, descriptive scope and non-
experimental design. The sample was non-probabilistic by convenience and consisted of 25
employees of the headquarters. The results reveal, in terms of its dimensions, that productivity
is solid, qualifying as good in 60% of the personnel, although with variations in work under
pressure; the quality of work is good in 52% of the workers, although with weaknesses in
precision and improvement proposals; technical knowledge is adequate in 48% of the
collaborators, but with limitations in problem solving; and personal competencies are positive
in 52% of the workers, especially in ethics and teamwork, although they require strengthening
in leadership and communication. It is concluded that the overall performance of the team is
positive, 60% of the workers are at a “good” level and 40% at a “fair” level, with no cases of
poor performance, although there are clear opportunities for improvement in technical and

attitudinal aspects.

Key words: Productivity, work quality, technical knowledge, personal skills, lab performance.

< Benavidez Sanchez Jhuliza de los Angeles >
< Heredia Chavez Mirian Yanina > Pag. 16



CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1.

Descripcion del problema

El desempefio laboral segun Bohlander y Smell (2018) es la manera en que una
persona lleva a cabo sus responsabilidades, siendo esencial su evaluacion para mejorar
la eficiencia y eficacia interna de los trabajadores en una organizacion. En el &mbito
internacional, el entorno esta caracterizado por un elevado nivel de competencia y
constante avance tecnoldgico, las empresas han identificado la necesidad de optimizar el
desempefio de sus trabajadores para mantener su ventaja competitiva (Bonilla, 2021).
Segln un informe de la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2022), el bajo
desempefio laboral contribuye a una pérdida de productividad global estimada en méas
del 20%, lo que impacta negativamente en el crecimiento econdmico y en la habilidad de
las empresas para desarrollar innovaciones y ajustarse a nuevos retos. En China, Zhou et
al. (2024) senala que, en los ultimos afios, la mayoria de las instituciones bancarias en
China han enfrentado un desempefio insuficiente por parte de su personal, lo que ha
ocasionado una disminucion del 10.1% en su eficiencia.

A nivel latinoamericano, de acuerdo con la Comisién Econdémica para América
Latina y El Caribe (CEPAL, 2018) las instituciones financieras enfrentan una presion
significativa para optimizar el desempefio de sus trabajadores, puesto que la eficacia
operativay la excelencia en el servicio son fundamentales para sostener la competitividad
en un mercado progresivamente mas saturado. Segun Basco y Lavena (2021) en el
reporte dado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), en el sector financiero, la
retencion del talento y la capacitacion insuficiente contintan siendo obstaculos
significativos para la mejora del desempefio laboral en paises como Brasil, México y

Colombia, lo que limita la competitividad y calidad del servicio. Ejemplo de ello, es el
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sector bancario colombiano que atraviesa un periodo de relativo estancamiento que,
contrasta en el crecimiento acelerado observado durante los primeros afios del nuevo
milenio, esto debido a que, a partir de la pandemia de COVID-19 el desempefio laboral
de los trabajadores financieros se ha visto reducido del 21% al 24% segUn reportes de
productividad laboral (Rojas et al., 2024).

En el &mbito nacional, Peru ha registrado un significativo crecimiento econémico
en las ultimas dos décadas, con un aumento promedio anual del Producto Bruto Interno
(PBI) de aproximadamente 4.5% entre los afios 2000 y 2020, segtn el Banco Central de
Reserva del Peri (BCRP, 2024). No obstante, este crecimiento no se ha reflejado de
manera equitativa en el rendimiento laboral, segtn el Instituto Nacional de Estadistica e
Informética. (INEI, 2020) Indica que, en el sector financiero, el 30% de las empresas
percibe el bajo rendimiento de su personal como uno de los mayores impedimentos para
su crecimiento, Ademas, de acuerdo con la Camara de Comercio de Lima (CCL, 2024)
el nivel de capacitacion técnica y la gestion del talento siguen siendo areas de mejora en
el pais, con un 40% de los trabajadores en el sector reportando que no cuentan con una
formacion adecuada para el correcto desarrollo de sus funciones.

Las compafiias del sector financiero, en especial, enfrentan desafios considerables
para garantizar altos niveles de desempefio entre sus trabajadores (Calle, 2019). Aspectos
como la capacitacion deficiente, el exceso de trabajo y un entorno laboral a veces poco
estimulante han sido identificados como obstaculos que impiden alcanzar un desempefio
optimo (Pilligua, 2019). A pesar de los esfuerzos por implementar mejores préacticas de
gestion, muchas entidades financieras aun luchan por cerrar la brecha entre las
expectativas organizacionales y el desempefio laboral de sus trabajadores (CEPAL,
2018).

A nivel regional, especificamente en Cajamarca, esta problematica también se
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evidencia con claridad; de acuerdo a la data del Banco Central de Reserva del Peru
(2024), en Cajamarca el crédito directo en el sistema financiero destinado al sector
mostro un crecimiento de 5752 millones de soles en enero a 5880 millones de soles en
junio, pero luego este tendi6 a disminuir, siendo 5741 millones de soles en septiembre de
2024, Lo cual, a su vez, esta vinculado con el bajo rendimiento laboral de los empleados
del sector financiero en Cajamarca. Cabrera (2023) indica que, el personal de las agencias
financieras de la ciudad de Cajamarca, compuesto por 54 trabajadores del area de
negocios, enfrentan un mercado competitivo y clientes cada vez méas exigentes, por lo
que, El logro financiero no depende Unicamente del dominio técnico, sino también de
competencias como el servicio al cliente, la comunicacion efectiva y la gestion de
manejo de la presion, no obstante, el bajo desempefio laboral de los empleados limita el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

La financiera Confianza (2024) tiene una red de agencias en la region de Cajamarca,
con sedes en los distritos de Jaén, Hualgayoc, Chota y Cajamarca. Pero, la realidad
problematica en la Financiera Confianza — sede Chota se manifiesta en varios indicadores
clave. Los indices de cumplimiento de metas en esta sede son consistentemente mas bajos
en comparacién con otras sedes regionales, con una brecha de hasta 15 puntos porcentuales.
Ademas, el indice de rotacién de los trabajadores es elevado, alcanzando 12% anual, lo que
se asemeja al mayor promedio nacional del sector, alcanzado durante el afio 2022 de
acuerdo a Gerber (2024) que se situo en torno al 20%; Las razones mas comunes de la
rotacion laboral incluyen la ausencia de oportunidades de crecimiento (45%), la
insatisfaccion con el liderazgo (41%), el descontento con el entorno laboral (36%) v el
deseo de asumir mayores desafios y responsabilidades de trabajo (36%).

Estas cifras reflejan que las causas de la problematica son multifactoriales;

internamente, la sede carece de un sistema integral de gestion del desempefio que fomente
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la capacitacion continua, retroalimentacion efectiva y una equitativa distribucion de cargas
laborales, lo que, genera desmotivacion y baja implicacion y responsabilidad por parte de
los empleados e impacta negativamente en su desempefio laboral. Asi mismo, a nivel
externo, la limitada infraestructura y beneficios laborales competitivos podria agravar el
problema, haciendo dificil atraer talento calificado con buen desempefio laboral.

Si esta situacion persiste, las consecuencias podrian ser significativas no solo para
la Financiera Confianza — sede Chota, sino también para la comunidad local que depende
de sus servicios financieros. De acuerdo con Lepisto et al. (2024) un rendimiento deficiente
en el trabajo puede provocar una reduccion en la calidad del servicio brindado, afectando
la satisfaccion del cliente y fidelizacion de los clientes, lo que podria comprometer la
sostenibilidad a largo plazo de la institucion y limitar la inclusién financiera en la provincia
de Chota. La disminucién en la calidad de los servicios financieros, por el bajo desempefio
laboral de los trabajadores, afectaria el acceso a crédito y otros servicios esenciales para el
desarrollo econdmico de Chota, exacerbando las dificultades socioeconémicas de una
poblacion que ya enfrenta altos niveles de pobreza y exclusion financiera de acuerdo a la
Municipalidad Provincial de Chota (MPCH, 2018).

1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Pregunta General
¢Cual es el nivel desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo 2025?

1.2.2. Preguntas Especificas
¢Cual es el nivel de productividad de los trabajadores de la Financiera Confianza
— sede Chota, periodo 2025?
¢Cual es el nivel de calidad de trabajo de los trabajadores de la Financiera

Confianza — sede Chota, periodo 2025?
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¢ Cudl es el nivel de conocimientos técnicos de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo 2025?
¢ Cudl es el nivel de competencias personales de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo 2025?
1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Determinar el nivel de desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo 2025.
1.3.2. Objetivos Especificos
Determinar el nivel de productividad de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo 2025.
Determinar el nivel de calidad de trabajo de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo 2025.
Determinar el nivel de conocimientos técnicos de los trabajadores de la
Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025.
Determinar el nivel de competencias personales de los trabajadores de la
Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025.
1.4.  Hipotesis
Conforme a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los estudios descriptivos no
requieren necesariamente de hipdtesis, aunque pueden incluir proposiciones que aborden
problemas descriptivos. En este contexto, la investigacion no plantea hipotesis.
1.5.  Justificacion
Se justifica tedricamente porque busca contribuir al conocimiento existente sobre
el desempefio laboral en el sector financiero. Existe un vacio significativo en la

comprension de como el entorno local afecta el desempefio de los trabajadores en
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instituciones financieras situadas en Chota. Esta investigacion pretende llenar ese vacio,
contrastando teorias tradicionales del desempefio laboral con la realidad préctica de una
financiera ubicada en el distrito, donde las condiciones socioeconémicas y culturales
pueden influir de manera distinta en los resultados de desempefio.

La investigacion tiene relevancia préctica, porque no solo proporcionard el
diagndstico del desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede
Chota, sino que también permitira que los encargados o jefes directos puedan proponer
soluciones practicas, como programas de capacitacion e implementacién de incentivos
alineados con las necesidades de su entorno.

Desde el punto valorativo, esta investigacion tiene trascendencia para la
Financiera Confianza — sede Chota, y para las demaés financieras del distrito de Chota. El
estudio puede ser referente para otras instituciones financieras en contextos similares,
tanto en Chota como en otras ciudades del pais que enfrentan desafios comparables en
cuanto al desempefio laboral. Los resultados y recomendaciones de este estudio podrian
aplicarse para mejorar el desempefio laboral en contextos similares, contribuyendo al
fortalecimiento del sistema financiero en su conjunto.

Desde la perspectiva académica, esta investigacion es necesaria porque
contribuye al conocimiento sobre el desempefio laboral en instituciones financieras como
Chota. Los resultados de este estudio seran de utilidad para estudiantes, investigadores y
profesionales interesados en el desempefio laboral, ofreciendo un caso de estudio que
ilustra los desafios en un contexto real. Asimismo, aportara valiosas lecciones y
metodologias que pueden ser usadas por otros investigadores para explorar temas
similares en otros sectores. Ademas, este trabajo académico servird como base para la
obtencion del grado académico de Contador Publico, consolidando las competencias

investigativas de la autora y aportando un estudio relevante para la gestion empresarial.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes del problema

Gutiérrez y Gomez (2024), en Ecuador tuvieron como objetivo analizar el

desempefio de trabajadores de instituciones financieras de la ciudad de Portoviejo. Los
resultados determinan que, el 70% esta muy en desacuerdo con la productividad, el 62%
de los trabajadores manifiesta alto grado de conformidad con la eficacia, mientras que el
80% expresa fuerte acuerdo respecto a la eficiencia laboral, por lo que, en promedio el
47% de los trabajadores tienen nivel de desempefio muy alto, el 20% tienen nivel de
desempefio alto, 9% regular, 2% malo y 22% muy malo. La metodologia fue cuantitativa
de disefio no experimental, con muestra de 351 trabajadores elegidos aleatoriamente, a
quienes se les aplicd la encuesta estructurada mediante cuestionario, respectivamente,
para luego procesar la informacion en Microsoft Excel.

La investigacion contribuye al conocimiento del nivel de desempefio de los
trabajadores y su relacion con factores influyentes como la productividad, eficacia y
eficiencia laboral, ademas de desarrollarse en el contexto de una financiera, tal como la
presente propuesta de estudio.

Prevall y Basurto-Gutiérrez (2024), en Cuba plantearon como objetivo analizar
los niveles de desempefio de los administrativos de la red corporativa adventista. De los
resultados determinaron que, el 31% esta formado por los directores de la zona oriental
y el 20% restante por los del este de la isla, en cuanto al sexo, la mayoria son mujeres
con 67.5%; en cuanto a la edad, la mayor frecuencia es de 50 afios 0 mas con 47.2%;
en cuanto al nivel de estudios, la mayor frecuencia es el nivel medio con 46.0%, asi
mismo, la mayoria ha trabajado para sus respectivas organizaciones entre 1 y 5 afios

con 51.2%, presentando este mismo porcentaje nivel de desempefio regular. El estudio

< Benavidez Sanchez Jhuliza de los Angeles >
< Heredia Chavez Mirian Yanina > Pag. 23



=0
i 6*_@) < Desemperio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025. >

adopté la metodologia cuantitativa con disefio no experimental, con muestra
estratificada de 123 directores de la red corporativa, para la recoleccion de datos, se
utiliz6 la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento, respectivamente,
procesando posteriormente la informacion en Microsoft Excel.

La investigacion se centra en caracterizar a los trabajadores y definir como estas
caracteristicas intervienen en su desempefio laboral, permitiendo comparar los datos
alcanzados con los que, se logren obtener en el desarrollo del estudio, a fin de comparar
el desempefio financiero en dos paises con diferentes normatividades.

Tapia (2022) realiz0 la investigacion en Ecuador titulada “Rotacion del personal
y su influencia en el desempefio laboral del talento humano de las instituciones
financieras”. El objetivo principal fue establecer el nivel de las variables de rotacion
del personal y su influencia en el desempefio del talento humano operativo. Los
resultados mostraron que el 63% de los cajeros evaluaron su productividad como
excelente, el 33% la considerd aceptable, solo el 4% la calificO por debajo de la
aceptabilidad. En cuanto al desempefio, el 38% lo mantuvo el nivel aceptable, el 47%
lo expres6 como moderado y el 15% presentd nivel bajo. La investigacion se desarrollo
bajo el enfoque cuantitativo, con disefio descriptivo correlacional, empelando la
encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos.

Proporciona un marco util sobre los niveles de desempefio en instituciones
financieras, lo que permite establecer comparaciones en el analisis de resultados.

Domen (2024) en Lima, tuvo como objetivo analizar el desempefio laboral en
una empresa financiera. Los resultados indicaron que el 59% de los trabajadores tenia
nivel de desempefio laboral medio, mientras que el 41% presentaba nivel bajo, siendo
asi, ningun trabajador alcanzo nivel alto de desempefio laboral. La metodologia fue

cuantitativa de disefio no experimental, con muestra de 136 trabajadores a los que aplico
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como técnica e instrumento, respectivamente, la encuesta y cuestionario, cuyos datos
proceso a traves de una hoja Excel.

La investigacion resalta los niveles de desempefio laboral en una organizacion
financiera permitiendo asi la comparacion de la informacién recopilada.

Santillan y Saavedra (2021) en San Martin, tuvieron como objetivo determinar
el desempefio laboral de los trabajadores administrativos de la municipalidad provincial
de Moyobamba. Los resultados indicaron que tanto el desempefio laboral como sus
dimensiones fueron percibidas por los trabajadores como de nivel moderado, ademas,
el 60% de ellos report6 rendimiento moderado en la tarea, el 60% indicaron moderados
comportamientos contraproducentes, el 60% indicaron moderado rendimiento en el
contexto, por lo que, finalmente el 17% de los trabajadores indicaron bajo desempefio
laboral, el 60% indicaron moderado desempefio laboral y el 23% de los trabajadores
indicaron alto desempefio laboral. La investigacién emple6 la metodologia cuantitativa
no experimental, con muestra de 60 trabajadores, para la recoleccion de datos, se utiliz6
la técnica de la encuesta, aplicada a través del instrumento. “Individual Work
Performance (IWP)” adaptado de Widyastuti e Hidayat, para procesar los datos en
Excel.

La investigacion al centrarse en trabajadores administrativos de una
municipalidad, muestra como se puede evaluar el desempefio laboral en el sector de
servicios, lo que es relevante para el contexto financiero.

Cruzado y Alomia (2020) en Lima, tuvieron como objetivo determinar el nivel
de desemperio laboral en los trabajadores de la Municipalidad de Lince. Los resultados
determinaron que, lo trabajadores en su mayoria tienen 42 afios, con experienciade 1 a
3 afos, del genero masculino, quienes percibieron el desempefio laboral y sus

dimensiones como nivel moderado, el 16.7% de los trabajadores reportdé bajo
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desempefio laboral, el 60% lo calific6 como moderado y el 23.3% indic6é alto
desempefio laboral. El estudio descriptivo de disefio no experimental tuvo como
muestra a 60 trabajadores, se empleé como técnica la encuesta, utilizando el
instrumento “Individual Work Performance (IWP)” adaptado de Widyastuti e Hidayat,
para procesar los datos en Excel.

Los resultados obtenidos (predominio de desempefio moderado) permiten
comparar y contrastar con los hallazgos esperados en la sede de la Financiera Confianza
en Chota, fortaleciendo la base empirica del estudio.

Tapia y Vésquez (2024) en Chota tuvieron como objetivo determinar el nivel
de desempefio laboral en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cochabamba.
Los resultados determinaron que, la productividad de los trabajadores fue en el 61.5%
productivo y en el 38.5% casi productivo; asi mismo la eficacia laboral era en el 19.2%
casi siempre eficaz, en el 3.9% regularmente eficaz y el 76.9% eficaz; mientras que
respecto a la eficiencia laboral el 76.9% era eficiente y el 23.1% casi eficiente; por lo
que, el desemperio laboral en el 96.2% de los trabajadores fue bueno y en el 3.8% fue
regular. La investigacion empled la metodologia basica con enfoque cuantitativo, la
muestra estuvo conformada por 26 trabajadores de la municipalidad, a quienes se les
aplicé la encuesta como técnica de recoleccién de datos, siendo el instrumento el
cuestionario, los datos obtenidos se procesaron en una hoja de calculo de Excel.

El principal aporte de esta investigacion es proporcionar analisis detallado del
nivel de desempefio laboral en una entidad publica, a través de la cuantificacion de la
productividad, eficacia y eficiencia de los trabajadores, la investigacion ofrece una
vision clara de las areas fuertes y la optimizacion del rendimiento institucional.

Campos y Suxe (2023) en Chota tuvieron como objetivo determinar el nivel de

desempefio laboral de los trabajadores de la empresa “Rafael Ingenieria y Construccion
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E.LLR.L.”. Los resultados indicaron que el desempefio de los trabajadores era medio en
el 50%, alto en el 45% y bajo en el 5%; siendo la productividad media en el 80% de los
trabajadores, alta en el 15% y baja en el 5%; su compromiso laboral es alto en el 45%,
medio en el 50% y bajo en el 5% de los trabajadores; mientras que, su conducta laboral
es alta en el 40%, media en el 55% y baja en el 5%. La investigacion empled la
metodologia cuantitativa no experimental, con muestra de 20 trabajadores de las
diferentes areas de la institucion, a los que aplicaron la encuesta, con el instrumento de
cuestionario escala Likert, que posteriormente fue procesado mediante una hoja de
calculo de Excel.

La investigacion proporciona el uso de la metodologia cuantitativa y del
cuestionario estructurado que facilita la replicabilidad del estudio en otras empresas
privadas, como la financiera en estudio, permitiendo comparaciones y mejoras en la
gestion de recursos humanos.

Rujel y Rojas (2021) en Cajamarca tuvieron como objetivo especifico
determinar el grado de rendimiento laboral en el Banco de Crédito del Peru, Agencia
Atahualpa. Los resultados revelaron que el 38.5% de los encuestados percibieron que
su nivel de desempefio era medio, en tanto que el 36.4% lo califico como bajo y el
26.9% como alto. La investigacion empled la metodologia cuantitativa, con disefio
descriptivo correlacional. donde aplicé la técnica de encuesta, utilizando el cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos, para analizar posteriormente la informacion
a través de una hoja Excel.

Este antecedente proporciona informacion sobre la evaluacion del nivel de

desempefio en un contexto bancario similar.
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2.2.

Bases tedricas cientificas

2.2.1. Teorias relacionadas con el desempefio laboral

2.2.1.1.Teoria de las relaciones Humanas de Elton Mayo

La Teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo desarrollada en la primera
mitad del siglo XX, surge como respuesta critica a los enfoques mecanicistas y
estrictamente racionales del “Management” representados por la administracion
cientifica de Frederick Taylor.

Mayo destacd la relevancia de factores sociales y emocionales en el desempefio
laboral y productividad organizacional; cambiando radicalmente la comprensién de la
dindmica laboral, introduciendo elementos humanos como las interacciones sociales, la
motivacion y el bienestar de los trabajadores para el éxito organizacional (Mayo, 2004).

De acuerdo con Roethlisberger y Dickson (2003), Mayo destacd la relevancia
de los grupos informales y las relaciones humanas en el entorno laboral; esto
considerando que, antes de su trabajo, se asumia que el personal actuaba de forma
individual y que su motivacion se limitaba a incentivos econémicos; sin embargo, con
el estudio de Mayo se demostré que los trabajadores no marchan en aislamiento, sino
que forman parte de grupos sociales dentro del lugar de trabajo, y que estos grupos

influyen en su comportamiento y desempefio.

2.2.1.2.Teoria transaccional y transformacional

Desarrolladas primariamente por James MacGregor Burns (2012) en 1978,y a
continuacion expandidas por Bernard Bass (1985), la Teoria transaccional y la Teoria
transformacional de liderazgo son marcos fundamentales para comprender las distintas
formas en que los lideres pueden impactar en las organizaciones y en el desempefio de

sus trabajadores.
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El liderazgo transaccional se basa en la relacion de intercambio entre lideres y
seguidores, en la que los lideres dan recompensas a cambio de que los seguidores
cumplan con las tareas dadas; este tipo de liderazgo se basa en el cumplimiento de
objetivos claros, donde los seguidores son motivados por incentivos tangibles como
recompensas monetarias o ascensos (Bass B. , 1985).

Segin Howell y Avolio (1993) el liderazgo transaccional es eficiente en
escenarios donde se necesite estabilidad y desempefio previsible, ya que los lideres usan
sistemas de control y supervision para asegurar que las metas sean alcanzadas; no
obstante, de acuerdo con Burns (2012) este enfoque a menudo ha sido criticado por ser
limitado, ya que se esta orientado al corto plazo y no fomenta la innovacion ni el
desarrollo personal de los trabajadores.

Por otro lado, el liderazgo transformacional se diferencia por su capacidad de
motivar a los seguidores, animandolos a superar sus propios intereses y a
comprometerse con los objetivos colectivos de la entidad; siendo asi, promueven el
cambio organizacional al incentivar al personal a cuestionar el estatus que, fomenta la
creatividad y prioriza el desarrollo personal y profesional (Bass B. , 1985). Este tipo de
liderazgo segun Bass y Riggio (2006) se fundamenta en la influencia idealizada,
motivacion inspiradora, estimulacion intelectual y consideracion individualizada.

Siendo asi, segun Bass y Riggio (2006) la influencia idealizada representa el
ejemplo que el lider da, mientras que la motivacion inspiradora es la capacidad del lider
para transmitir la vision atractiva y desafiante. La estimulacion intelectual fomenta el
ambiente en el que los seguidores pueden cuestionar sus propios supuestos y proponer
nuevas ideas, y la consideracion individualizada se enfoca en el progreso personal de

los seguidores, reconociendo sus necesidades unicas y brindandoles apoyo.
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2.2.1.3.Teoria intrinseca y extrinseca

La motivacién intrinseca se define como el impulso a realizar la actividad
debido al placer y la satisfaccion que genera es si misma, sin depender de incentivos
externos. Segun Deci y Ryan (2013), quienes desarrollaron la Teoria de la
autodeterminacion, la motivacion intrinseca surge cuando las personas realizan
actividades que consideran interesantes y gratificantes en si mismas, esto ocurre cuando
dichas actividades satisfacen sus necesidades psicoldgicas fundamentales de
autonomia, competencia y relacion. En el contexto profesional, segin Ryan y Deci
(2000) los trabajadores intrinsecamente motivados hallan satisfaccion en la realizacién
de tareas que consideran desafiantes, interesantes o que les permiten desarrollarse
personalmente. Este tipo de motivo ha demostrado estar asociado con mayor
creatividad, mayor responsabilidad y desempefio sostenido a largo plazo.

Por otro lado, la motivacién extrinseca esta relacionada con la ejecucion de la
tarea con el fin de recibir una recompensa externa o impedir una sancion. En el &mbito
laboral, estas recompensas suelen incluir el salario, los ascensos, los bonos o el
reconocimiento formal por parte de los superiores. Segun Steele (1964) en la teoria de
Vroom (1964) se sostiene que el personal estara motivado extrinsecamente cuando
consideren que sus esfuerzos seran recompensados tangiblemente; siendo fundamental
en muchos sistemas de incentivos laborales, donde el desempefio se relaciona con los
incentivos econdmicas 0 reconocimientos visibles. Ademas, segun Gagné y Deci
(2005) si bien la motivacion extrinseca puede contribuir a mejorar el desempefio a corto
plazo, investigaciones han sugerido que, a largo plazo, este tipo de motivacion puede
ser menos sostenible y menos efectivo para promover comportamientos proactivos y

creativos.

< Benavidez Sanchez Jhuliza de los Angeles >
< Heredia Chavez Mirian Yanina > Pag. 30



=0
i 6*_@) < Desemperio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025. >

2.2.1.4.Teoria de la calidad total de Edward Deming

La Teoria de la calidad total desarrollada por Edward Deming se centra en la
calidad como medio para mejorar el desempefio individual y organizacional, siendo asi,
con esta teoria transformd las industrias en la segundad mitad del siglo XX en Japon e
influy6 profundamente en la forma en que se gestionan las organizaciones a nivel global
(Deming, 2018).

El ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA) de Deming propone la metodologia
iterativa para mejorar los procesos de forma constante; en este ciclo establece que las
entidades deben planificar e implementar cambios y mejoras (do), verificar los
resultados (check) y, si son satisfactorios, adoptarlos y estandarizarlos (act),
permitiendo a las organizaciones ajustar continuamente sus practicas operativas para
adaptarse a nuevas demandas para corregir problemas de calidad antes de que se
conviertan en fallos sistémicos (Deming, 2018).

En el contexto del desempefio laboral, la calidad total implica que todos los
trabajadores, son responsables de la calidad de los productos y servicios que la
organizacion ofrece,desde la alta direccion hasta los niveles operativos. Deming (2018)
enfatiz6 que la calidad es el resultado del esfuerzo colectivo y requiere compromiso a
largo plazo para mejorar todos los aspectos de la operacidon, desde la capacitacion del

personal hasta la implementacion de sistemas eficientes de produccion.

2.2.1.5.Modelo de evaluacion de desempefio por el método de 360 grados

Grany Trigine (2012) sostienen que, la evaluacion del desempefio es un proceso
sisteméatico del valor que una persona demuestra, ya sea por sus caracteristicas
individuales y/o rendimiento en la organizacion que forma parte, esta apreciacion se
hace periddicamente siguiendo un preciso procedimiento definido por una o mas

personas que conocen tanto del empleado como del puesto de trabajo.
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Si bien la evaluacién del desempefio tiene multiples aplicaciones, uno de los
méas comunes es el determinar el desempefio laboral. Siendo un proceso constante,
derivado de la cultura de la organizacional, la evaluacion de desempefio se basa en el
resultado de una cultura de objetivos que se lleva a cabo con una entrevista anual, en las
que, solo participan el evaluado y evaluador-inmediato superior, sin embargo, hay otros
métodos méas completas como la evaluacion 360°, donde intervienen uno mismo
(autoevaluacion), el jefe superior, un subordinado, un colega y un cliente directo de cada
uno de los trabajadores de los que se desea conocer su desempefio. Siendo asi, su
desempefio laboral seria el promedio de los resultados obtenidos de los cinco

cuestionarios aplicados (Gan y Triginé, 2012).

2.2.1.6.Teoria X y teoria Y de McGregor

La teoria X se basa en la proposicion de que el personal tiene aversion innata al
trabajo y evitan la responsabilidad siempre que sea posible; es decir, las personas
necesitan ser dirigidas y controladas, ya que su motivacion intrinseca es baja; por tanto,
este enfoque sugiere que los lideres deben adoptar estilo de gestién autocratico que
incluye supervision estricta y control riguroso; siendo asi, bajo esta teoria, los
trabajadores solo trabajan por necesidad econdémica y exponen poco interés en su
desarrollo profesional (McGregor, 2014).

En oposicion, la Teoria Y de McGregor postula que el personal tiene satisfaccion
en el trabajo y buscan asumir responsabilidades, por lo que, la motivacion no solo
proviene de recompensas externas, sino también de la satisfaccion intrinseca; siendo asi,
promueve el estilo de liderazgo participativo y democratico, fomentando la toma de
decisiones por parte del personal. Esta teoria se centra en el desarrollo del personal y en
el reconocimiento de su potencial, fomentando el entorno en el que el personal se sienta

intrinsecamente motivado y empoderado (McGregor, 2014).
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2.2.1.7.Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow

Esta teoria plantea que los seres humanos poseen necesidades organizadas
jerarquicamente, donde en la base se ubican las necesidades fisioldgicas, fundamentales
para la supervivencia, como la alimentacion, la hidratacion, la respiracion y el descanso,
siendo las primeras a ser atendidas antes de que la persona busque cumplir con
necesidades més elevadas. Pero, satisfechas las necesidades fisioldgicas, las personas
buscan cumplir con las necesidades de seguridad, mismas que, abarcan la seguridad
fisica, emocional, financiera, asi como la proteccion de la salud y el bienestar general.
Después de alcanzar el grado de seguridad, las personas se enfocan en las necesidades
sociales, que incluyen establecer relaciones interpersonales y pertenecer a grupos,
contribuyendo al bienestar emocional y social. Mientras que, a un nivel superior, las
personas buscan satisfacer sus necesidades de estimacion, las cuales incluyen el respeto
por si mismas y reconocimiento por parte de los demas, esenciales para el desarrollo
personal y el sentido de logro; para finalmente, buscar cubrir las necesidades de
autorrealizacion, que reflejan el anhelo de desarrollar o de alcanzar el maximo potencial
de uno mismo (Maslow, 1991).

2.2.1.8.Teorias de las exceptivas de Vroom

Segn Vroom (1966) se enfoca en la manera en que los individuos toman
decisiones basadas en sus expectativas y la posibilidad de lograr los resultados deseados
en el entorno laboral, por lo que, sostiene que la motivacion personal para llevar a cabo
una tarea depende de: la expectativa de que su esfuerzo llevara al buen desempefio
(expectativa), la percepcion de que este desempefio le permitird obtener recompensa
(instrumentalidad), y el valor que la persona le asigna a esa recompensa (valencia). Si
cualquiera de estos factores es inferior, la motivacion también disminuira, ya que la

persona no vera la relacion clara entre esfuerzo, desempefio y recompensa.
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2.2.2. Desempefio laboral

Segun Bohlander y Smell (2018) lo describen como el proceso para evaluar y
mejorar la eficiencia y eficacia interna del personal de la entidad, destacando que la
evaluacion del desempefio debe ser sistematica y considerar factores como la
motivacion, habilidades y conocimiento; ademas, propone diversos métodos de
evaluacion, como las escalas gréaficas de calificacion y las evaluaciones 360 grados, y
enfatiza la integracion de la evaluacion con programas de formacion para alinear el
desarrollo del personal con los objetivos organizacionales.

A. Productividad
I. Cumplimiento de metas

Este elemento se alinea a la gestion de resultados, conlleva a la creacion de
estrategias que aseguren el cumplimiento de los objetivos organizacionales, en armonia
con las politicas publicas vigentes. De esta forma, los objetivos financieros representan
medida clara y cuantificable que refleja los bienes, servicios y construcciones realizadas
durante un periodo econémico especifico; ademas, estos pueden detallarse segun su
proposito, es decir, la finalidad de la gestion, la unidad de medida, el criterio de
evaluacion, y la cantidad o volumen alcanzado del objetivo (Romero, 2017).

ii. Efectividad (desempefio)

La efectividad se define como la relacion entre los objetivos establecidos y los
resultados obtenidos bajo contextos reales. Su evaluacion se basa en si los recursos
trabajadores logran el mayor beneficio posible en el contexto actual, evitando
intervenciones dafiinas y mejorando la calidad del servicio a través del trabajo en equipo

(Quintero et al., 2021).
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B.

iii.  Gestion del tiempo

De acuerdo con Mengual y Juérez (2012) la gestion del tiempo es la herramienta
clave en el management que consiste en dominar el propio tiempo y trabajo, evitando
interrupciones que no contribuyan a los objetivos organizacionales. Su objetivo es
seleccionar la mejor inversion del tiempo en cada momento, dando coherencia a las
acciones y utilizando herramientas como la clarificacion de objetivos y la identificacion
de puntos de pérdida de tiempo, para acercarse a las metas propuestas

iv. Cumplimiento de plazos

Habilidad de finalizar la tarea, proyecto o actividad dentro del tiempo
anticipadamente acordado, implica respetar fechas limite o cronogramas pactados; esto
asegura la eficiencia operativa, evita sanciones o penalizaciones y refuerza la confianza
con clientes, socios o partes interesadas (Kerzner, 2017).

Capacidad de trabajo bajo presion

Habilidad del individuo para mantener el desempefio efectivo y la calidad en
sus tareas, incluso cuando enfrenta situaciones estresantes, exigencias de tiempo o alto
nivel de responsabilidad; por lo que, esta habilidad es importante en entornos laborales
dinamicos donde los plazos son ajustados y las demandas son altas, permitiendo a los
profesionales adaptarse a cambios repentinos y resolver problemas de manera eficiente
(Goleman, 1995).
Calidad del trabajo

Exactitud y precision
La exactitud es la cercania del valor medido al valor verdadero o estandar,

mientras que la precision es la consistencia y repetibilidad de las mediciones,

independientemente de si estan cerca del valor verdadero; por tanto, un resultado es
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tanto exacto como preciso si se acerca al valor verdadero y se repite consistentemente
(Taylor, 1997)
ii. Cumplimiento de estandares de calidad
Segln Juran y Godfrey (1993) se refiere a la adhesion y ejecucion de normas,
procedimientos y especificaciones predefinidas para garantizar que los productos,
servicios o procesos cumplan con los estandares esperados; por tanto, implica la
implementacién de controles rigurosos y auditorias regulares de verificacion.
iii. Revision y control de errores
Segln Juran y Godfrey (1993) es el proceso de identificacion, evaluacion y
correccion de inconsistencias, fallas o desviaciones dentro del sistema, documento o
procedimiento. Este proceso es fundamental en auditorias, gestion de calidad, y mejora
continua, ya que permite prevenir la propagacion de errores y optimizar la eficiencia y
fiabilidad de los resultados.
iv. Satisfaccion del cliente
Es el nivel en el que el servicio satisface o excede las expectativas del cliente,
reflejando su nivel de contento con la experiencia global de compra o uso; siendo asi,
esta satisfaccion es clave para la fidelizacion del cliente, ya que impacta en su
disposicion a continuar adquiriendo productos o servicios de la misma empresa,
recomendarlos y generar relaciones a largo plazo (Keller, 2016).
V. Innovacion en la calidad del trabajo
Segun Kanter (1983) es la adopcion de nuevas ideas, procesos, tecnologias o
practicas que supera la eficiencia, efectividad y satisfaccion en el entorno laboral. Esta
innovacion busca optimizar los resultados, reducir errores y aumentar la productividad,

promoviendo un ambiente de mejora continua y adaptacion a los cambios del mercado
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0 sector, todo ello con el objetivo de ofrecer productos o servicios de mayor valor y
calidad, alineados con las expectativas y necesidades de clientes y trabajadores.
C. Conocimientos técnicos
I Conocimiento de actividades desarrolladas
Es la comprensién y familiaridad con las tareas y procesos que se llevan a cabo
en un entorno especifico, ya sea en un proyecto, organizacion o funcion particular. Este
conocimiento incluye la capacidad de identificar, describir y evaluar las actividades
realizadas, asi como entender su propdsito, ejecucion y resultados. Implica no solo
conocer los pasos y procedimientos involucrados, sino también cdmo estos contribuyen
a los objetivos generales y cdmo se relacionan con otros procesos o actividades dentro
del contexto en cuestion (Drucker, 2006).
ii. Dominio de las herramientas financieras
De acuerdo a Brigham y Ehrhardt (2017) es la habilidad y competencia para
utilizar de manera efectiva diversas herramientas y técnicas financieras que permiten
analizar, gestionar y optimizar recursos econdémicos en la organizacion o para fines
personales. Esto incluye el manejo de software financiero, la interpretacion de estados
financieros, la elaboracidn de presupuestos, la evaluacién de inversiones, y la gestion
de riesgos. El dominio en este ambito implica no solo el conocimiento teérico, sino
también las habilidades préacticas, para aplicar estos conocimientos en la toma de
decisiones financieras informadas y estratégicas.
iii. Actualizacion de conocimientos
De acuerdo con Merriam y Bierema (2013) es el proceso continuo de adquirir,
revisar y aplicar nuevas informaciones, habilidades y técnicas para mantenerse al dia
con los avances en un campo especifico o en general, con el fin de mejorar la

competencia profesional y personal. Este proceso implica no solo la incorporacion de
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las Gltimas tendencias y desarrollos, sino también la reevaluacion y adaptacion de
conocimientos previos para asegurar que la practica y el entendimiento sean pertinentes
y efectivos en un entorno en constante cambio.
Iv. Aplicacion de normas y regulaciones
Es un proceso de implementar y cumplir con las directrices establecidas por
organismos gubernamentales, entidades reguladoras o estdndares industriales, con el
objetivo de garantizar el funcionamiento adecuado, seguro y legal de diversas
actividades o procesos. Esto incluye la interpretacién y ejecucion de normativas
especificas, la supervision del cumplimiento, y la implementacion de ajustes o mejoras
seguin sea importante para alinearse con los requisitos vigentes. La aplicacion efectiva
de estas normas asegura la calidad, seguridad y legalidad en las operaciones,
protegiendo asi tanto a los individuos como a las organizaciones y contribuyendo al
mantenimiento de estandares profesionales y éticos (Raab, 2003).
V. Solucién de problemas técnicos
Es un proceso sistematico mediante el cual se identifican, analizan y resuelven
fallos o dificultades en sistemas, equipos 0 procesos tecnoldgicos para restaurar su
funcionamiento 6ptimo. La solucion de problemas técnicos requiere habilidades
analiticas, conocimientos técnicos especificos y enfoque metddico para garantizar la
efectividad y la prevencion de problemas futuros (Wicklen, 2001).
D. Competencias personales
I Comunicacion efectiva
Implica cooperacion, lo cual abarca el deseo de involucrarse, la confianza para
presentar ideas divergentes, la capacidad de expresar creencias, valores, pensamientos
y sentimientos, y también la prevencion de una participacion negativa (Quaranta ,

2019).
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ii. Trabajo en equipo
Es un enfoque organizacional en el cual los miembros colaboran de manera
conjunta, compartiendo responsabilidades y compromisos hacia los objetivos globales
de la organizacion. A diferencia del trabajo en grupo, donde cada individuo se enfoca
Unicamente en sus propias metas y areas de competencia, el trabajo en equipo se basa
en la colaboracion de cada miembro que aporte sus habilidades y conocimientos de
manera integrada. En un equipo, la coordinacion y cooperacion entre las distintas
funciones y departamentos son esenciales para lograr un objetivo comun. Este enfoque
fomenta el intercambio de informacion, el consenso en la toma de decisiones y la
responsabilidad compartida en los resultados finales (Arriagada, 2002)
iii. Adaptabilidad al cambio
De acuerdo con Castro y Loayza (2020) es el proceso mediante el cual una
persona transita desde estado de incomodidad fisica y mental, causado por alteraciones
en su entorno, hacia el estado de equilibrio y bienestar. Esto se logra mediante ajustes
en las areas de su vida afectadas por el cambio. En este contexto, entendemos la
adaptacion al cambio como la habilidad para integrar nuevas herramientas tecnoldgicas,
lo que nos permite explorar y aprender nuevas metodologias para intervenir con los
estudiantes, a través de nuestras practicas profesionales formativas.
iv. Liderazgo
Segun Vasquez y Liesa (2014) es el proceso de influencia mediante el cual un
individuo, conocido como lider, moviliza y orienta a un grupo de personas hacia el
logro de objetivos compartidos, mediante la persuasion, motivacion y la comunicacion
de una vision clara, mientras proporciona apoyo Yy recursos necesarios para facilitar el
logro de dichos objetivos. Esta capacidad de influir y dinamizar a los seguidores se basa

en habilidades que pueden desarrollarse y aprenderse a lo largo del tiempo.
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V. Etica profesional
Define como la relacion estructural e intrinseca entre la ética y la profesion, en
la que toda préctica profesional debe orientarse hacia el bien de la sociedad y el
cumplimiento de deberes morales, asegurando que el ejercicio profesional se realice de
manera competente, justa y autbnoma. Esta ética profesional se fundamenta en
principios como la beneficencia (hacer el bien y evitar el dafio), la autonomia (respetar
la capacidad de decisién del usuario), y la justicia (cumplir con las responsabilidades y
contribuir al bienestar general), en un contexto de complejidad y globalizacion que
requiere una constante adaptacion y reflexion ética (Lopez, 2013).
2.3. Bases normativas

“Texto Unico Ordenado del Decreto Legislativo N° 728, Ley de formacion y promocion

laboral”: Regula los contratos de trabajo, formacion y promocion de empleo,

promoviendo la capacitacion y el desarrollo de los trabajadores, lo que incide en su

preparacion y potencial mejorando del desempefio laboral en una financiera.

“Texto Unico Ordenado del Decreto Legislativo N° 728, Ley de Productividad y

Competitividad laboral”: Establece definir estandares para fomentar la productividad y

eficiencia de los trabajadores, influyendo directamente en su desempefio y la

competitividad del sector financiero.

“Decreto supremo N°019-2006-TR Reglamento de la Ley General de Inspeccion del

Trabajo™: Regula la supervision y cumplimiento de las normativas laborales en las

empresas, asegurando que las condiciones laborales sean adecuadas, lo que contribuye a

tener el ambiente propicio para que los trabajadores de una financiera logren un

desempefio optimo.
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2.4. Definicion de términos basicos
Calidad
Segun Carro y Gonzales (2012) hace referencia al grado en que el producto,
servicio o proceso cumple con las expectativas definidas, tanto por el cliente como por
las normativas vigentes.
Calidad del trabajo
Segln Carro y Gonzales (2012) se refiere al grado en que las condiciones
laborales, el entorno y los procesos dentro del puesto de trabajo cumplen con los
requisitos y expectativas tanto del personal como de la empresa, considerando
normativas vigentes y estandares establecidos.
Colaborador
Persona que participa de manera activa para cumplimiento de los objetivos de
la empresa, organizacion o proyecto, generalmente formando parte del equipo de
trabajo. A diferencia de otros términos como “trabajador”, el concepto de colaborador
implica una relacion mas participativa y cooperativa, en la que se valora la contribucion
individual dentro de un contexto de colaboracion mutua. En muchas organizaciones
modernas, se prefiere el término “colaborador” sobre “trabajador”, ya que refleja una
cultura empresarial mas horizontal y orientada al trabajo en equipo, donde todos los
miembros aportan valor y tienen responsabilidad en el éxito del grupo (Chiavenato,
2009).
Competencias personales
Tapia y Véasquez (2024) argumentan que, las competencias personales hacen
referencia a las habilidades y atributos individuales que permiten a la persona

desempefiarse de manera efectiva en su entorno laboral.

< Benavidez Sanchez Jhuliza de los Angeles >
< Heredia Chavez Mirian Yanina > Pag. 41



=0
i 6*_@) < Desemperio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025. >

Conocimientos tedricos
Tapia y Vésquez (2024) argumentan que, los conocimientos tedricos son el
conjunto de informacion, principios y conocimientos adquiridos a mediante de la
educacion académica o la experiencia profesional, necesarios para realizar
adecuadamente las tareas laborales.
Desempefio
De acuerdo con Dessler y Varela (2011) el desempefio refiere a la manera en
que la persona, equipo u organizacién lleva a cabo sus responsabilidades o tareas en
comparacion con ciertos estandares o expectativas. Este concepto evalla la eficiencia,
efectividad y calidad de las acciones o resultados alcanzados en un contexto especifico,
como el laboral, académico u otro tipo de actividad. Puede medirse mediante
indicadores cualitativos y cuantitativos, y es clave para detectar oportunidades de
mejora o para reconocer logros.
Eficiencia
Segun Koontz y Weihrich (2016) la eficiencia es la habilidad de alcanzar un
objetivo o resultado deseado optimizando el uso de recursos, como tiempo, esfuerzo,
dinero y energia.
Financiera
Institucidn que se especializa en brindar servicios vinculados al financiamiento
y la administracion de recursos econdmicos. Estas entidades ofrecen productos como
préstamos, créditos e inversiones a particulares y empresas. Aunque, a diferencia de los
bancos, no siempre tienen la capacidad de aceptar depositos o gestionar cuentas
corrientes, juegan un papel clave al facilitar el acceso al capital para cubrir diferentes
necesidades financieras, como la adquisicion de bienes o la expansion de negocios

(Myers, 2018).
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Laboral
De acuerdo a Sanchez y Tiraboschi (2024) laboral se refiere a todo lo
relacionado con el trabajo y el entorno profesional, incluyendo aspectos juridicos como
las leyes y regulaciones que rigen las relaciones entre empleadores y trabajadores,
aspectos sociales que abarcan las condiciones y caracteristicas del trabajo, aspectos
econdmicos como el mercado laboral y los salarios, y aspectos organizativos
relacionados con la administracion de personal y gestion del talento humano en las
organizaciones.
Personal
De acuerdo con Dessler y Valera (2011) el personal es el grupo de personas que
trabajan en una organizacion, empresa o institucion. Puede incluir todos los
trabajadores, desde los trabajadores de nivel operativo hasta los altos directivos.
Productividad
Es indicador de la eficiencia en el uso de recursos dentro del proceso para la
produccion de bienes o servicios, suele expresarse como la relacion entre la cantidad

de produccion obtenida y los recursos empleados para generarla (Gutierrez, 2016).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1.

3.2.

Método de investigacion

Se emplea el método deductivo para aplicar teorias y modelos generales sobre el
desempefio laboral al contexto especifico de los colaboradores de la Financiera
Confianza en Chota (Bernal, 2016).

El método analitico se utilizé para desglosar el concepto de desempefio laboral
en sus diferentes dimensiones, tales como productividad, calidad del trabajo,
conocimientos técnicos y competencias personales. Cada una de estas dimensiones se
analizara de manera individual para identificar los factores especificos que influyen en
ellas (Somano y Ledn, 2020).

Una vez analizado individualmente las dimensiones del desempefio laboral, se
aplicé el método sintético de acuerdo con Somano y Ledn (2020) para recomponerlas y
comprender como interactlan entre si dentro del contexto organizacional de la Financiera
Confianza — sede Chota.

El método cuantitativo en esta investigacion sirvio para medir el desempefio
laboral de los colaboradores de la entidad Financiera Confianza en Chota, a través de
cuestionarios basados en una escala Likert, se recogieron datos numéricos sobre diversas
dimensiones del desempefio laboral (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Tipo de investigacion

Es de tipo basica segun la finalidad porque su principal objetivo fue generar
conocimiento y comprension tedrica sobre el desempefio laboral en un contexto
especifico, sin que necesariamente se busque aplicar este conocimiento de manera
inmediata en una intervencion practica (Behar, 2008). Aunque los resultados de la

investigacion lograron eventualmente utilizarse para perfeccionar las practicas de gestion
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3.3.

en la Financiera Confianza, el proposito principal fue contribuir al desarrollo del
conocimiento cientifico en el area del desempefio laboral.

Segun el alcance fue descriptiva porque se centrdé en observar, describir y
documentar las caracteristicas del desempefio laboral de los trabajadores en la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo 2025. El objetivo es detallar como se manifiesta el
desempefio laboral en términos de productividad, calidad del trabajo, conocimientos
técnicos y competencias personales, sin necesariamente explorar las causas profundas o
establecer relaciones causales entre variables (Behar, 2008).

Segun el enfoque fue cuantitativo porque de acuerdo con Herndndez-Sampieri y
Mendoza (2018) se fundamenta en la recopilacion y anélisis de datos cuantitativos para
evaluar el desempefio laboral. Se utilizaron instrumentos como encuestas con escalas
Likert, que permiten cuantificar las percepciones de los trabajadores y evaluar
objetivamente diferentes aspectos de su desempefio.

Segun la fuente de datos de campo porque la informacion fue recolectada
directamente en el entorno donde se desarrolla la actividad en estudio, es decir, en la sede
de Chota de la Financiera Confianza. En lugar de depender de fuentes secundarias como
bases de datos, estudios previos o bibliografia, la investigacion recopila informacion
primaria a través de encuestas aplicadas a los trabajadores de la institucion (Rodriguez,
2020).

Disefio de investigacion

El estudio tiene un disefilo no experimental, porque, los responsables no
manejaron ni controlaron activamente las variables del estudio “Desempefio laboral”. En
el caso de la investigacion sobre el desemperio laboral, no se modificaron las condiciones
de trabajo, ni se introdujeron intervenciones o tratamientos para observar su efecto sobre

el desemperio laboral de los trabajadores. En lugar de ello, se recogieron datos tal como
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ocurren naturalmente en el entorno laboral de la Financiera Confianza — sede Chota. Los
responsables se limitaron a observar, describir y analizar el desempefio laboral sin
intervenir directamente en el proceso (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).
Figural

Investigacion — Descriptiva

(Desemperio laboral)

X1

Donde, x1 es la variable en estudio
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3.4.  Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

_ Definicion ) )
Variable Dimensiones
conceptual

Indicadores

Productividad

Grado en que los

Cumplimiento de metas

Efectividad (desempefio)

Gestion del tiempo

Cumplimiento de plazos

Capacidad de trabajo bajo presion

trabajadores de la
Financiera
Confianza
cumplen con sus Calidad del
responsabilidades ~ trabajo
laborales, aplican

Variable 1 sus conocimientos

Exactitud y precision

Cumplimiento de estandares de

calidad

Revision y control de errores

Satisfaccion del cliente

interno/externo

Innovacidn en la calidad del trabajo

Desempefio  técnicos y
laboral demuestran
competencias
personales  que  Conocimientos
contribuyen  al tacnicos
logro de los
objetivos

organizacionales

Conocimiento de las actividades

desarrolladas

Dominio de las herramientas

financieras

Actualizacion de conocimientos

Aplicacion de normas y regulaciones

Solucién de problemas técnicos

(Ajalli, 2022).

Competencias

personales

Comunicacion efectiva

Trabajo en equipo

Adaptabilidad al cambio

Liderazgo

Etica profesional
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3.5.  Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.5.1

3.5.2

Poblacion

La poblacién del estudio estuvo conformada por 25 trabajadores de la
Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025, distribuidos como se detalla
a continuacion de acuerdo con lo indicado por el administrador de la Agencia
Financiera Confianza, Unidad de Negocios Chota, Richard Nickson Lombardi
Silva:
Tabla 2

Personal de la Financiera Confianza — sede Chota

Area Cargo Numero
Operaciones 4
Asesores 18
Comercial Asesor de formacion 1
Administradores 2
Total 25

Muestra

La muestra estuvo conformada por todos los colaboradores de la
Financiera Confianza — sede Chota en 2025. Esto se debe a que se aplicé un
muestreo censal, es decir, se incluyeron a todos los miembros de la poblacion
en el estudio. Al tomar como muestra a toda la poblacion, se elimina el error
muestral, ya que no se esta seleccionando un subconjunto, sino que se estudia a

todos los individuos (Torres et al., 2006).
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3.6.

3.5.3

354

Muestreo

Se emple6 un muestreo no probabilistico por conveniencia,
especificamente de tipo censal. EI muestreo no probabilistico significo que la
seleccion de los elementos de la muestra no se basa en la probabilidad, sino en
la conveniencia o en la necesidad de incluir a toda la poblacion (en este caso,
debido al tamafio manejable de la poblacion). EI muestreo censal se refiere a la
técnica en la que se estudia a toda la poblacién, por lo que no se deja ningln
individuo fuera del analisis.
Unidad de anélisis

Se tomo en cuenta al jefe directo de cada uno de los 25 trabajadores de
la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025. Esto significa que los datos
se recogieron y analizaron a nivel individual, evaluando el desempefio laboral

de cada trabajador de manera especifica.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

Se aplic como técnica la encuesta, debido a su eficacia para recopilar
informacion de manera estandarizada y directa, lo que permitio obtener datos
cuantificables y comparables sobre el desempefio laboral de los trabajadores. La
encuesta fue aplicada a todos los 25 trabajadores de la Financiera Confianza —
sede Chota, periodo 2025, ya que se realizd un muestreo censal. Esto significa
que cada trabajador recibio y completo el cuestionario, proporcionando datos

que reflejan su percepcion personal sobre su propio desempefio laboral
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3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé como instrumento el cuestionario. En este caso, el cuestionario
estuvo disefiado para medir el desempefio laboral de los trabajadores en cuatro
dimensiones clave: productividad, calidad del trabajo, conocimiento técnico y
competencias personales. Las respuestas posibles a cada afirmacion estuvieron
en una escala de tres puntos: “nunca”, “a veces” y “siempre”. Estas opciones
permitieron a los encuestados expresar la frecuencia con la que perciben que se
cumple la afirmacion en su entorno laboral.
Tabla 3

Alternativas graduadas

Valor 1 2 3

Nivel Nunca A veces Siempre

El cuestionario estuvo compuesto por 20 preguntas distribuidas
equitativamente entre las cuatro dimensiones de estudio. Cada dimension tuvo
5 items que permitieron evaluar aspectos concretos del desempefio laboral en
esa area:

Productividad: Evalu6 la eficiencia, efectividad y cumplimiento de objetivos
laborales.

Calidad del trabajo: Logré medir el grado en que los trabajadores cumplen con
los estandares de calidad y precision en sus tareas.

Conocimiento técnico: Analizé la aplicacion de conocimientos y habilidades
técnicas en el desempefio de las funciones laborales.

Competencias personales: Se enfocaron en habilidades blandas como la

comunicacion, el trabajo en equipo y la adaptabilidad.
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El cuestionario fue sometido a validacion por juicio de expertos. Esto
implico que un grupo de expertos en contabilidad y/o recursos humanos revisara
las preguntas del cuestionario para asegurar que cada una de ellas sea relevante,
clara y adecuada para medir las dimensiones propuestas. Los expertos podran
sugerir modificaciones o0 mejoras para optimizar la validez del instrumento.

Asi mismo, para garantizar la confiabilidad del cuestionario se realizo
una prueba piloto con 10 trabajadores de la misma sede de la Financiera
Confianza. Esta prueba permitio identificar posibles problemas en la redaccion
de las preguntas, ambigiiedades o dificultades en la interpretacion de la escala.
Los resultados de la prueba piloto se analizaron para determinar la consistencia
interna del cuestionario mediante el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach.
El valor de Alfa de Cronbach obtenido es 0.881, siendo superior a 0.7, por lo
que, se consideré aceptable e indicd que el cuestionario tiene una buena
confiabilidad.

Tabla 4

Estadisticas de Fiabilidad: Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach
N° de elementos Desempefio laboral
10 0.881

3.7.  Procesamiento y analisis de datos
3.7.1. Procesamiento de datos
Los datos fueron recolectados de forma presencial aplicando el

cuestionario de desempefio laboral al jefe directo de cada uno de los
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trabajadores, quienes se encargaron de evaluar el desempefio de los empleados
bajo su supervision.

Tras la recopilacion de todas las respuestas, los datos fueron exportados
en formato XLS para su analisis. ElI procesamiento se realiz6 mediante
Microsoft Excel, donde la informacion fue organizada, tabulada y representada
en tablas y graficos, lo que permitié una visualizacion ordenada y comprensible
de los resultados obtenidos.

3.7.2. Andlisis de datos

Se enfocd en el uso de estadistica descriptiva para procesar e interpretar
los resultados obtenidos del cuestionario de desempefio laboral. Este anélisis
permitié incluir la medicion de frecuencias, porcentajes, medias, y desviaciones
estandar, complementado con la representacion gréfica de los datos. Esto logro
la comprensién del nivel de desempefio laboral en la organizacion, de acuerdo
con las categorias dadas:

Tabla5

Categorias de medicion de la variable desempefio laboral

Categorias Puntaje por variable Puntaje por dimensién
Malo 20-33 5-8

Regular 34-47 9-12

Bueno 48-60 13-15

El procedimiento seguido para obtener los datos presentados en la tabla
de baremos implico la creacion de categorias de medicion para las variables e

indicadores evaluados en la investigacion. El proceso detallado es el siguiente:
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a) Definicién del rango total de puntuacion
Se establece el rango de puntuacion total posible con base en la cantidad
de items y la escala de medicion utilizada (por ejemplo, escala tipo Likert de 1
a 3 puntos).
Para la variable desempefio laboral (Tabla 3), el puntaje total varia de 20
a 60, mientras que para las dimensiones especificas se segmenta segln la
cantidad de items evaluados por cada dimension (siendo 5 items).
b) Calculo del rango total por variable y dimensiones
El puntaje total se obtiene multiplicando el nimero de items por el valor
maximo y minimo de la escala de medicion.
Para la variable: Se utiliza una escala Likert de 3 puntos y la variable
desempefio laboral tiene 20 items, el rango total es de 20x1=20 como minimo y
20%3=60 como maximo.
Para la dimension: Cada dimension tiene 5 items, el rango total es de 5x1=5
como minimo y 5x3=15 como maximo.
c) Segmentacion en tres categorias: Malo, regular y bueno
El rango total se divide en tres categorias equitativas: Malo, Regular y Bueno.
La segmentacion se realiza dividiendo el rango total de puntuacion en
tres intervalos aproximadamente iguales:
Malo: Puntaje bajo (primer tercio)
Regular: Puntaje intermedio (segundo tercio)
Bueno: Puntaje alto (tercer tercio)
Para la variable: Si el rango total es de 20 a 60, se calcula la amplitud del
intervalo:

(60 - 20) + 3 =13.33 = 13 puntos por categoria.
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3.8.

Categoria Malo: 20-33

Categoria Regular: 34-47

Categoria Bueno: 48-60

Para las dimensiones: Si el rango total es de 5 a 15, se calcula la amplitud del

intervalo:

(15 - 5) + 10 = 3.33 = 3 puntos por categoria.

Categoria Malo: 5-8

Categoria Regular: 9-12

Categoria Bueno: 13-15

Aspectos éticos y rigor cientifico
En la investigacion se han considerado los siguientes aspectos éticos: (Norefia et

al., 2012)
Consentimiento informado: Se solicitd el consentimiento de los participantes
proporcionandoles informacion sobre el proposito del estudio, el uso de los datos y su
derecho a retirarse en cualquier instante.
Confidencialidad y anonimato: Los datos han sido tratados de manera confidencial y
anonima para proteger la privacidad de los trabajadores.
No maleficencia: La investigacion se realiz6 sin causar dafio a los participantes, evitando
preguntas incOmodas o estresantes.
Transparencia y veracidad: Se ha mantenido la transparencia sobre los objetivos del
estudio, garantizando la honestidad en la recoleccion y analisis de los datos.
Validez: Se ha asegurado que el cuestionario mide adecuadamente las dimensiones del
desempefio laboral, por medio de la validacion por expertos.
Confiabilidad: Se evalud la consistencia de los resultados mediante una prueba piloto y

el coeficiente Alfa de Cronbach.
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Replicabilidad: El estudio se documentd detalladamente para permitir su replicacion en
otros contextos o en el futuro.
Precision y rigurosidad: Los datos fueron procesados con precision, y los resultados se

presentardn de forma clara y precisa.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Analisis e interpretacion de resultados
A. Determinar el nivel de productividad de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo 2025.
Figura 2

Nivel de productividad de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Prodcutividad de los trabajadores

0%

40%

Bueno
Regular

Malo
60%

El la Determinar el nivel de productividad de los trabajadores de la
Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025.

Figura 2 se observa que el 60.00% del personal presenta nivel de productividad
calificado como “bueno”, lo que indica que la mayoria de los trabajadores cumple de
manera eficiente con sus responsabilidades y metas establecidas; este resultado
evidencia el grupo de colaboradores comprometidos con el logro de objetivos y con el
rendimiento satisfactorio dentro de la organizacion. Por otro lado, el 40.00% de los
trabajadores fue evaluado con nivel de productividad “regular”. Si bien esto no

representa una situacion critica, si pone en evidencia que existe un sector del personal
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que podria mejorar su desempefio, lo que sugiere la necesidad de fortalecer ciertos
aspectos laborales, como la organizacion del trabajo, la gestion del tiempo o la
asignacion de tareas de acuerdo con las capacidades individuales.

Figura 3

Cumplimiento de metas de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Cumple con los objetivos y metas asignadas en su trabajo

0%

Nunca 44%

A veces

Siempre 56%

En la Figura 3, del total de trabajadores evaluados, el 44.00% fue calificado por
sus jefes directos como personal que “siempre” cumple con los objetivos y metas
asignadas, lo cual refleja empleados que mantiene alta constancia y responsabilidad en
su desempeio. Por otro lado, el 56.00% fue evaluado como trabajadores que “a veces”
logran cumplir con dichas metas, lo que sugiere productividad variable, posiblemente
influenciada por factores internos como la carga de trabajo, la motivacion, o el grado
de alineacion entre las tareas asignadas y las capacidades individuales. En términos
generales, estos resultados muestran una base sélida de trabajadores comprometidos,
pero también evidencian la necesidad de fortalecer mecanismos que aseguren mayor

grado de cumplimiento constante, tales como establecer metas claras y realistas,
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mejorar la supervision, ofrecer retroalimentacion oportuna y proporcionar recursos

adecuados para facilitar el logro de los objetivos.

Figura 4

Efectividad (rendimiento) de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede

Chota
Su nivel de efectividad (desempefio) cumple con las expectativas de la empresa)
0%
36%
Nunca
A veces
Siempre

64%

En la Figura 4, el 64.00% de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede
Chota fue calificado por sus jefes directos como personal que “siempre” cumple con
las expectativas de efectividad establecidas por la empresa, este dato refleja que la
mayoria del personal mantiene rendimiento sélido y constante, alineado con los
estandares institucionales, lo cual es indicio de compromiso, responsabilidad y dominio
de sus funciones; por otro lado, el 36.00% fue evaluado como trabajadores que “a
veces” cumplen con dichas expectativas, si bien esto no representa una situacion critica,

si sefiala que existe grupo de empleados cuyo rendimiento podria ser mas estable; es
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posible que estos trabajadores enfrenten obstaculos como sobrecarga de trabajo, falta

de claridad en las metas o necesidad de capacitacion adicional.

Figura 5

Gestion del tiempo de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Organiza su tiempo de manera eficiente para completar sus tareas

0%

Nunca
48%
A veces

Siempre 52%

En la Figura 5, el 52.00% de los trabajadores fue calificado por sus supervisores
como personal que “siempre” organiza su tiempo de manera eficiente para cumplir con
sus responsabilidades, este dato revela que méas de la mitad del equipo demuestra
habilidades adecuadas de planificacion, priorizacién y administracion del tiempo, lo
cual contribuye positivamente al cumplimiento de tareas y al rendimiento general de la
institucion; por otro lado, el 48.00% fue evaluado como que “a veces” logra organizar
su tiempo de manera eficiente, lo cual sugiere que existe proporcion significativa de
empleados que presenta cierta inestabilidad en su gestion del tiempo, este grupo podria
estar enfrentando dificultades como interrupciones frecuentes, falta de herramientas

para planificar sus actividades o carga de trabajo desbalanceada. Asi mismo, es
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importante destacar que ningun trabajador fue calificado como que “nunca” organiza
bien su tiempo, lo que indica que, al menos en alguna medida, todos los trabajadores
logran completar sus tareas a tiempo.

Figura 6

Cumplimiento de plazos de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Cumple con los plazos establecidos para la entrega de su trabajo

0%

0
Nunca 40%

A veces

Siempre
60%

En la Figura 6, el 60.00% de los trabajadores fue calificado como personal que
“siempre” cumple con los plazos establecidos para la entrega de su trabajo, este
resultado refleja una mayoria con alto nivel de responsabilidad y compromiso con la
puntualidad, lo cual es fundamental para mantener la eficiencia operativa y cumplir con
los objetivos organizacionales. En contraste, el 40.00% fue evaluado como que “a
veces” cumple con los plazos, lo cual indica que parte considerable del personal
presenta cierta variabilidad en el cumplimiento de los tiempos de entrega; esta situacion
podria deberse a dificultades en la organizacion del trabajo, priorizacion de tareas, carga
laboral excesiva o falta de herramientas para gestion del tiempo mas eficaz. Asi mismo,

es positivo destacar que ningun trabajador fue calificado como que “nunca” cumple con

< Benavidez Sanchez Jhuliza de los Angeles >
< Heredia Chavez Mirian Yanina > Pag. 60



los plazos, lo que significa que, en mayor o menor medida, todos los empleados logran

entregar sus labores dentro del tiempo estipulado.

Figura7
Capacidad de trabajo bajo presion de los trabajadores de la Financiera Confianza —

sede Chota

Maneja efectivamente el trabajo bajo situaciones de alta presion
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Siempre

48%

En la Figura 7, el 40.00% de los trabajadores fue calificado como personal que
“siempre” maneja efectivamente el trabajo bajo presion, lo cual indica que parte
importante del equipo posee la habilidad de mantener el rendimiento y tomar decisiones
adecuadas incluso en situaciones estresantes o de alta demanda. Por otro lado, el
48.00% fue evaluado como que “a veces” logra desenvolverse con eficacia en contextos
de presion, lo que refleja rendimiento variable ante situaciones exigentes; esto sugiere
gue, aungue estos trabajadores pueden responder adecuadamente en ciertos momentos,
podrian experimentar dificultades cuando las exigencias son continuas o superan su
capacidad de control emocional y organizativo. De manera mas preocupante, el 12.00%

fue calificado como que “nunca” maneja bien el trabajo bajo presion, lo cual indica que
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existe pequefio grupo de trabajadores que presenta serias limitaciones para mantener su
efectividad en condiciones de estrés, representando riesgo potencial para el
cumplimiento oportuno y eficaz de tareas en momentos criticos.

B. Determinar el nivel de calidad de trabajo de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo 2025.
Figura 8

Nivel de calidad de Trabajo de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede

Chota
Calidad de trabajo de los colabordores
0%
B
ueno 48%
Regular
Malo 52%

En la Determinar el nivel de calidad de trabajo de los trabajadores de la
Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025.

Figura 8, el 52.00% de los trabajadores fue calificado con nivel de calidad de
trabajo “bueno”, lo que indica que més de la mitad del personal cumple
satisfactoriamente con los criterios establecidos por la institucion. Este grupo
demuestra adecuado nivel de compromiso con la calidad, reflejando atencion al detalle,
cumplimiento de procedimientos y entrega de servicios con estandares aceptables. Por

otro lado, el 48.00% fue evaluado con nivel de calidad “regular”, lo cual revela que una
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proporcion significativa de trabajadores presenta areas de mejora en la ejecucion de sus
labores; aunque su trabajo cumple con lo basico, puede carecer de consistencia o de los
niveles dptimos de precision esperados por la organizaciéon. Asi mismo, es relevante
destacar que ningun trabajador fue calificado con nivel “malo”, lo que implica que no
existen desempefios deficientes o criticos en esta dimension, lo cual es aspecto positivo
para la entidad.

Figura 9

Exactitud y precision de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Realiza su trabajo con precision y sin cometer errores
0%
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Nunca
A veces

Siempre

76%

En la Figura 9, solo el 24.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” realiza su trabajo con precision y sin cometer errores, lo que indica que la
minoria mantiene alto estandar de exactitud en sus tareas; este grupo representa a los
empleados mas consistentes en cuanto a calidad técnica, atencion al detalle y
cumplimiento riguroso de procedimientos. En contraste, el 76.00% fue evaluado como
que “a veces” trabaja con precision, lo que sugiere que gran parte del personal presenta
cierta inconstancia en la ejecucion sin errores; aunque estos trabajadores pueden

alcanzar niveles aceptables de exactitud en algunos casos, su desempefio no es
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completamente confiable ni predecible, lo que podria tener implicancias en la calidad
de los servicios, en la eficiencia operativa e incluso en la satisfaccion del cliente. Asi
mismo, es importante sefalar que ningun trabajador fue calificado como que “nunca”
trabaja con precision, lo que indica que todos, en alguna medida, logran cumplir con
los requerimientos basicos de exactitud.

Figura 10

Cumplimiento de estdndares de calidad de los trabajadores de la Financiera

Confianza — sede Chota

Cumple con los estandares de calidad establecidos por la organizacién
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En la Figura 10, el 48.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” cumple con los estandares de calidad, lo cual representa la proporcion
significativa de empleados que realiza sus funciones con nivel adecuado de precision,
consistencia y profesionalismo, conforme a las exigencias de la organizacién; este
grupo demuestra compromiso firme con la calidad y con el cumplimiento riguroso de
los procesos establecidos. Por otro lado, el 52.00% fue evaluado como que “a veces”
cumple con estos estandares, lo que indica variabilidad en el nivel de calidad alcanzado

por mas de la mitad del personal. No obstante, es importante destacar que ningln

< Benavidez Sanchez Jhuliza de los Angeles >
< Heredia Chavez Mirian Yanina > Pag. 64



trabajador fue calificado como que “nunca” cumple con los estdndares, lo que implica
que todos los empleados, al menos en cierta medida, logran ajustarse a las normas de
calidad de la organizacion.

Figura 11

Revision y control de errores de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede

Chota
Revisa su trabajo para evitar errores antes de entregarlo
4%
Nunca 32%
A veces
Siempre
64%

En la Figura 11, el 64.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” revisa su trabajo antes de entregarlo, lo cual refleja nivel elevado de
responsabilidad, cuidado en los detalles y compromiso con la calidad. Por su parte, el
32.00% fue evaluado como que “a veces” realiza esta revision, lo que indica desempefio
variable en cuanto al control de errores; aunque estos trabajadores muestran cierta
conciencia sobre la importancia de revisar su trabajo, no lo hacen de forma sistematica,
lo cual puede dar lugar a omisiones o fallos que afecten la eficiencia y el cumplimiento
de estandares. Asi mismo, es importante destacar que el 4.00% fue calificado como que

“nunca” revisa su trabajo antes de entregarlo, lo que representa foco de atencion dentro
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del equipo, ya que la ausencia total de revisién puede comprometer directamente la
calidad del servicio y la confianza en los resultados entregados.

Figura 12

Contribucion de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota para

lograr la satisfaccion del cliente

Contribuye a la satisfaccion de los clientes con su trabajo
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Nunca 52%
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Siempre 48%

En la Figura 12, el 52.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” contribuye a la satisfaccion de los clientes, lo cual refleja que més de la mitad
del equipo demuestra compromiso sostenido con la calidad del servicio, la atencion
adecuada y la solucién efectiva de las necesidades del cliente. Por otro lado, el 48.00%
fue evaluado como que “a veces” contribuye a la satisfaccion del cliente, lo cual sugiere
desempefio inconsistente en la atencion y el trato hacia los usuarios; aunque estos
trabajadores pueden generar experiencias positivas en algunos casos, no logran
mantener nivel constante de atencidn al cliente, lo que podria afectar la percepcién de
calidad del servicio por parte del pablico. No obstante, es importante sefialar que ningun

trabajador fue calificado como que “nunca” contribuye a la satisfaccion del cliente, lo
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cual es favorable, ya que todos, en alguna medida, aportan al objetivo institucional de
brindar una atencion eficiente y cordial.
Figura 13

Innovacion en la calidad del trabajo de los trabajadores de la Financiera Confianza

— sede Chota
Propone mejoras para incrementar la calidad del trabajo realizado
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En la Figura 13, el 36.00% de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede
Chota fue calificado como que “siempre” propone mejoras, lo que refleja grupo
proactivo, con actitud critica y constructiva frente a sus tareas. Por su parte, el 44.00%
fue evaluado como que “a veces” propone mejoras, lo que sugiere grado de
participacién intermitente en iniciativas de mejora; aunque este grupo puede mostrar
interés en la innovacion en ciertos momentos, no lo hace de forma constante. Asi
mismo, el 20.00% de los trabajadores fue calificado como que “nunca” propone
mejoras, lo que evidencia ausencia de iniciativa en una parte del equipo, que podria
limitar el dinamismo, la evolucion de los procesos internos y la capacidad de adaptacion

de la institucién frente a nuevos desafios.
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C. Determinar el nivel de conocimientos técnicos de los trabajadores de la Financiera

Confianza — sede Chota, periodo 2025.
Figura 14

Nivel de conocimientos técnicos de los trabajadores de la Financiera Confianza —

sede Chota
Conocimientos técnicos
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Malo 52%

En la Determinar el nivel de conocimientos técnicos de los trabajadores de
la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025.

Figura 14, el 48.00% de los trabajadores fue calificado con nivel “bueno” de
conocimientos técnicos, lo cual indica que casi la mitad del equipo demuestra dominio
adecuado de los procedimientos, herramientas y conceptos necesarios para realizar sus
tareas con eficacia. Sin embargo, el 52.00% fue evaluado con nivel “regular”, lo que
sugiere que la mayoria del personal presenta limitaciones o vacios en sus conocimientos
técnicos, aungue cumplen con sus funciones en términos generales, podrian

beneficiarse de una actualizacion o fortalecimiento de sus competencias para mejorar

< Benavidez Sanchez Jhuliza de los Angeles >
< Heredia Chavez Mirian Yanina > Pag. 68



la calidad y eficiencia de su trabajo. Asi mismo, es importante destacar que ningun
trabajador fue calificado con nivel “malo”, lo que significa que no existen casos criticos
de desconocimiento técnico dentro del equipo evaluado, lo cual es positivo desde la
perspectiva institucional.

Figura 15

Conocimiento de actividades desarrolladas de los trabajadores de la Financiera

Confianza — sede Chota

Tiene los conocimiento técnicos necesarios para el desarrollo de actividades
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En la Figura 15, el 44.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” cuenta con los conocimientos técnicos necesarios, lo que indica que parte
importante del equipo demuestra nivel sélido de preparacion y dominio de las
competencias requeridas para cumplir eficazmente con sus funciones. Sin embargo, el
56.00% fue evaluado como que “a veces” posee dichos conocimientos, lo que evidencia
que mas de la mitad del personal presenta manejo parcial o limitado de los saberes
técnicos necesarios; aunque pueden cumplir con sus responsabilidades en ciertas
circunstancias, su desempefio podria verse afectado por lagunas formativas, falta de

actualizacion o escasa alineacion entre su perfil profesional y las exigencias del puesto.
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No obstante, ningin trabajador fue calificado como que ‘“nunca” tiene los
conocimientos técnicos, lo cual es positivo, ya que indica que todos los empleados, al
menos en cierto grado, poseen base técnica que les permite realizar sus labores.
Figura 16

Dominio de las herramientas financieras de los trabajadores de la Financiera

Confianza — sede Chota

Domina las herramientas y software financieros utilizados en su puesto
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En la Figura 16, el 52.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” domina las herramientas y software financieros requeridos en su puesto, esto
indica que mas de la mitad del equipo cuenta con dominio sélido y constante de los
instrumentos digitales que facilitan la gestion financiera, lo cual resulta fundamental
para el buen desempefio en las instituciones de este rubro. Por otro lado, el 48.00% fue
evaluado como que “a veces” demuestra dicho dominio, lo que sugiere que parte
importante del personal presenta manejo parcial o inconsistente de estas herramientas;
aungue pueden desenvolverse con cierta eficacia en determinados momentos, esta falta
de dominio completo podria traducirse en errores, retrasos o limitaciones en la

ejecucion de tareas especializadas. No obstante, es relevante destacar que ningln
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trabajador fue calificado como que “nunca” domina las herramientas financieras, lo
cual es positivo, ya que todos los empleados manejan, al menos en cierta medida, los
recursos tecnoldgicos necesarios para su labor.

Figura 17

Actualizacion de conocimientos de los trabajadores de la Financiera Confianza —

sede Chota
Participa activamente en capacitaciones para actualizar sus conocimientos
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En la Figura 17, el 48.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” participa activamente en capacitaciones, lo que refleja que casi la mitad del
equipo mantiene actitud proactiva hacia el desarrollo de sus conocimientos vy
habilidades, comprendiendo la importancia de mantenerse al dia en el entorno laboral
dindmico y competitivo como el financiero. Por otro lado, el 36.00% fue evaluado como
que “a veces” participa, lo cual indica participacion irregular, este grupo muestra cierto
interés por la capacitacion, pero no de manera constante, lo que puede limitar su
crecimiento profesional y su capacidad de adaptacion a nuevas herramientas,
normativas o procesos. Asi mismo, el 16.00% fue calificado como que “nunca”

participa activamente en capacitaciones, lo que representa un reto para la institucion,
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ya que la falta total de participacidn en procesos formativos puede generar rezagos en
el desempefio técnico, afectar la calidad del trabajo y dificultar la implementacion de
mejoras 0 cambios organizacionales.

Figura 18

Aplicacion de normas y regulaciones de los trabajadores de la Financiera Confianza

— sede Chota
Aplica correctamente las normativas financieras vigentes en su trabajo
0%
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En la Figura 18, el 56.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” aplica correctamente las normativas financieras vigentes, lo que refleja que
mas de la mitad del equipo demuestra sélido conocimiento y correcta implementacion
de las regulaciones aplicables al sector financiero. Por otro lado, el 44.00% fue
evaluado como que “a veces” aplica correctamente dichas normativas, lo que indica
aplicaciéon intermitente o parcial de las reglas establecidas, este grupo presenta
dificultades relacionadas con la comprension de ciertos lineamientos, falta de
actualizacion sobre cambios normativos e inseguridad en su correcta aplicacion, lo cual
implica vulnerabilidades en el cumplimiento regulatorio. No obstante, ningun

trabajador fue calificado como que “nunca” aplica las normativas, lo que evidencia que
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todo el personal, en mayor o menor medida, conoce y pone en practica las regulaciones
financieras en su trabajo, siendo alentador desde el punto de vista institucional.
Figura 19

Solucién de problemas técnicos de los trabajadores de la Financiera Confianza —

sede Chota

Resuelve eficazmente los problemas técnicos que se presentan en su trabajo

0%

20%

Nunca
A veces

Siempre

80%

En la Figura 19, solo el 20.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” resuelve eficazmente los problemas técnicos, lo que indica que la minoria
del equipo demuestra autonomia, conocimiento técnico y capacidad de respuesta
constante ante este tipo de situaciones. En cambio, la gran mayoria, el 80.00%, fue
evaluada como que “a veces” resuelve estos problemas, lo que refleja falta de
consistencia en la capacidad de respuesta técnica. No obstante, es importante destacar
que ningun trabajador fue calificado como que “nunca” resuelve problemas técnicos,
siendo positivo, ya que todos los empleados tienen, al menos, cierta capacidad de accién

frente a este tipo de situaciones.
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D. Determinar el nivel de competencias personales de los trabajadores de la

Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025.
Figura 20

Nivel de competencias personales de los trabajadores de la Financiera Confianza —

sede Chota
Competencias personales
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En la Determinar el nivel de competencias personales de los trabajadores de
la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025.

Figura 20, el 52.00% de los trabajadores fue calificado con nivel “bueno” en
competencias personales, lo cual indica que mas de la mitad del equipo demuestra
actitudes y comportamientos adecuados para cumplir eficazmente con sus funciones;
estos trabajadores destacan por su compromiso, disposicion para colaborar,
adaptabilidad y capacidad para relacionarse de manera efectiva en el entorno laboral.
Por otro lado, el 48.00% fue evaluado con nivel “regular”, lo que sugiere que casi la

mitad del personal presenta ciertas limitaciones o inconsistencias en el desarrollo de
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sus competencias personales; si bien cumplen con sus funciones, muestran debilidades
en aspectos como la iniciativa, el manejo del estrés, la comunicacion o el trabajo en
equipo. Pero ningln trabajador fue calificado con nivel “malo”, lo que indica que no
existen comportamientos criticos o inadecuados en términos de competencias
personales dentro del equipo evaluado.

Figura 21

Comunicacién efectiva de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Se comunica de manera clara y efectiva con colegas y clientes
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En la Figura 21, el 32.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” se comunica de manera clara y efectiva, lo que indica que la minoria del
equipo posee habilidades comunicativas solidas y consistentes, tanto en su trato con los
comparieros de trabajo como con los clientes. En contraste, el 68.00% fue evaluado
como que “a veces” se comunica de forma clara y efectiva, lo que evidencia
comunicacion intermitente o poco consistente en la mayoria del personal, lo que genera
malentendidos, retrasos en la ejecucion de tareas, dificultades en la atencion al cliente
o tensiones en el entorno laboral. No obstante, es positivo sefialar que ningun trabajador

fue calificado como que “nunca” se comunica efectivamente, lo que indica que todos
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los empleados, al menos en alguna medida, son capaces de establecer comunicacion

funcional con sus colegas y clientes.

Figura 22

Trabajo en equipo de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Colabora eficazmente con otros miembros del equipo
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En la Figura 22, el 56.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” colabora eficazmente en equipo, lo que indica que mas de la mitad del
personal demuestra habilidades solidas para el trabajo colaborativo, tales como
disposicién al apoyo mutuo, comunicacion abierta, actitud positiva ante las tareas
compartidas y orientacion hacia objetivos comunes. Por otro lado, el 44.00% fue
evaluado como que “a veces” colabora eficazmente, lo que sugiere que parte importante
del equipo presenta dificultades para mantener la colaboracion constante y efectiva,
esto se relaciona con diferencias interpersonales, falta de habilidades sociales,
dificultades para adaptarse al estilo de trabajo de otros, o simplemente actitud menos

participativa en dinamicas grupales. No obstante, ningun trabajador fue calificado como
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que “nunca” colabora eficazmente, lo cual es positivo, ya que todos los empleados

muestran al menos cierta capacidad para integrarse al trabajo en equipo.

Figura 23

Adaptabilidad al cambio de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede

Chota
Se adapta rapidamente a los cambios en su entorno laboral
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En la Figura 23, el 52.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” se adapta rdpidamente a los cambios, lo que indica que mas de la mitad del
equipo posee alta capacidad de adaptacién, lo que es especialmente valioso en el
entorno financiero, donde la dindmica institucional y normativa requiere constante
actualizacion y ajustes en la forma de trabajo. Por otro lado, el 48.00% fue evaluado
como que “a veces” se adapta con rapidez, lo que evidencia que casi la mitad del
personal presenta cierta dificultad o resistencia en procesos de cambio; si bien no
representan problema critico, ralentizan la implementacion de nuevas estrategias o
tecnologias dentro de la organizacién. Asi mismo, ningun trabajador fue calificado

como que “nunca” se adapta a los cambios, lo cual refleja que todo el personal cuenta,
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en algun grado, con la capacidad de enfrentar y superar transformaciones en su entorno
laboral.
Figura 24

Liderazgo de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Demuestra habilidades de liderazgo en la gestién de su equipo o tareas
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En la Figura 24, el 44.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” demuestra habilidades de liderazgo, lo que indica que parte importante del
equipo posee iniciativa, influencia positiva sobre sus compafieros y capacidad para
organizar o dirigir tareas con eficacia. Por otro lado, el 56.00% fue evaluado como que
“a veces” muestra dichas habilidades, lo que sugiere que mas de la mitad del personal
presenta liderazgo incipiente o poco constante, que se manifiesta en ciertas situaciones,
pero no de manera sostenida. Asi mismo, ningun trabajador fue calificado como que
“nunca” demuestra habilidades de liderazgo, lo cual es aspecto positivo, ya que todos
los empleados tienen, al menos, algin grado de capacidad para liderar o tomar la

iniciativa en sus tareas.
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< Desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025>

Figura 25

Etica profesional de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Actla de acuerdo con los principios éticos en su desempefio laboral demostrando
responsabilidad, respeto, honradez y honestidad
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Nunca
A veces

Siempre

84%

En la Figura 25, el 84.00% de los trabajadores fue calificado como que
“siempre” actlla conforme a los principios éticos, lo que evidencia alto nivel de
integridad, responsabilidad y compromiso con los valores institucionales; este grupo
representa la gran mayoria del equipo y demuestra que la ética profesional esta
profundamente arraigada en la cultura organizacional de la entidad. Por otro lado, el
16.00% fue evaluado como que “a veces” actiia con base en principios éticos, lo que, si
bien no representa situacion critica, sugiere cierta inconstancia en la practica de valores
fundamentales como la honestidad, el respeto o la responsabilidad en algunos
trabajadores. No obstante, ningtin trabajador fue calificado como que “nunca” actia
éticamente, lo cual es positivo, ya que no se identifican comportamientos contrarios a

los principios institucionales de forma sistematica.
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Figura 26

Desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota

Desempefio laboral de los trabajadores

0%
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Malo 60%

En la Determinar el nivel de desempefio laboral de los trabajadores de la
Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025.

Figura 26 se observa que el 60% de los trabajadores de la Financiera Confianza
— sede Chota fueron calificados con desempeio “bueno”, mientras que el 40% obtuvo
evaluacion “regular”. Cabe destacar que ningun trabajador fue calificado con
desempefio “malo”, lo que indica que no hay niveles criticos de bajo rendimiento en la
Financiera. Estos resultados reflejan tendencia positiva en el desemperio laboral general
de los trabajadores de la Financiera Confianza, ya que la mayoria significativa
demuestra nivel aceptable de eficiencia y cumplimiento de sus funciones. No obstante,
el hecho de que 40% de los empleados se encuentren en el nivel “regular” sugiere que

hay areas con potencial de mejora.
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4.2.

4.3.

Contrastacion de Hipotesis

Conforme a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los estudios descriptivos
no requieren necesariamente de hipotesis, aunque pueden incluir proposiciones que
aborden problemas descriptivos. En este contexto, la investigacion no plantea hipotesis.
Discusion de Resultados

El desempefio laboral en la Financiera Confianza — sede Chota revelé que el
60% del personal presenta nivel “bueno” y el 40% nivel “regular”, sin registros de
bajo rendimiento, lo que indica escenarios favorables, aunque con oportunidades de
mejora; siendo resultados mas positivos que los reportados por Rujel y Rojas (2021)
y Domen (2024), donde se identificaron niveles significativos de bajo desempefio; sin
embargo, son menos alentadores que Gutiérrez y Gomez (2024), quienes encontraron
67% de trabajadores con alto o muy alto desempefio. Asimismo, coinciden con
Campos y Suxe (2023), Santillan y Saavedra (2021), y Cruzado y Alomia (2020),
quienes también evidenciaron predominio de desempefio medio o moderado en
contextos institucionales similares.

La productividad laboral en la Financiera Confianza — sede Chota es
mayormente favorable, con 60% de trabajadores calificados con nivel “bueno” y 40%
con nivel “regular”, sin casos criticos, lo que concuerda con Tapia y Vasquez (2024)
y Campos y Suxe (2023), quienes reportaron niveles productivos similares en
entidades puablicas y privadas de Chota. En contraste, los resultados difieren de
Gutiérrez y Gomez (2024), Domen (2024) y Rujel y Rojas (2021), donde se
evidenciaron mayores proporciones de desempefio bajo o ausencia de niveles altos, 1o
que destaca el contexto positivo en Chota. No obstante, se identifican oportunidades

de mejora en aspectos como la gestion del tiempo y el trabajo bajo presion.
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La calidad del trabajo en la Financiera Confianza — sede Chota muestra que el
52% del personal fue calificado con nivel “bueno” y el 48% con nivel “regular”, sin
casos de desempeio “malo”, lo que se alinea parcialmente con Gutiérrez y Gomez
(2024), quienes reportaron que un porcentaje significativo de trabajadores en Ecuador
tenia desempefio aceptable. Sin embargo, los resultados difieren de Domen (2024) y
Rujel y Rojas (2021), donde se encontraron niveles més bajos de desempefio.
Comparados con Campos y Suxe (2023), los datos de Chota muestran desempefio
similar en cuanto a calidad de trabajo media-alta, pero la investigacion también revela
areas de mejora en la exactitud del trabajo, el cumplimiento constante de estandares y
la proactividad en la mejora continua, lo que sugiere la necesidad de estrategias
especificas para reforzar estos aspectos y mejorar la consistencia y la innovacién
dentro de la organizacion, similar a lo que reportaron Tapia y Vasquez (2024).

Los conocimientos técnicos en la Financiera Confianza — sede Chota revelan
que el 48% del personal tiene nivel “bueno” y el 52% nivel “regular”, lo que indica
desempefio técnico aceptable, pero con margen de mejora, especialmente en areas
como resolucién de problemas (20% eficaz) y actualizacién de conocimientos (16%
no participa en capacitaciones). Esto coincide con Santillan y Saavedra (2021) y
Campos y Suxe (2023), quienes también reportaron predominio de desempefio medio
en sus respectivas muestras. Sin embargo, difieren de Gutiérrez y Gomez (2024) y
Tapia (2022), cuyos resultados reflejan mayor dominio técnico y niveles més altos de
productividad en instituciones financieras de Ecuador. En contraste, el desempefio
técnico en Chota es superior al encontrado por Domen (2024), donde el 41% del
personal fue calificado con nivel bajo.

Las competencias personales en la Financiera Confianza — sede Chota

evidencian que el 52% del personal fue calificado con nivel “bueno” y el 48% con
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nivel “regular”, destacando en ética profesional (84%) y trabajo en equipo (56%), pero
con debilidades en comunicacion (32%) y liderazgo (44%). Estos hallazgos se alinean
con Santillan y Saavedra (2021) y Campos y Suxe (2023), quienes también reportaron
predominio de niveles moderados en competencias conductuales, reflejando tendencia
regional similar. En contraste, los resultados son més favorables que los obtenidos por
Domen (2024) y Rujel y Rojas (2021), quienes reportaron mayores niveles de
desempefio bajo. Ademas, se observa similitud con Prevall y Basurto-Gutiérrez (2024)
en Cuba, donde més de la mitad del personal presentd desempefio regular,

evidenciando patrones compartidos en instituciones de servicios.
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CONCLUSIONES

Se concluye que, el nivel de desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota en 2025 es mayoritariamente positivo, con 60% del personal calificado
como “bueno” y 40% con desempefio “regular”, sin registrarse casos de bajo rendimiento.

Respecto a la productividad, se concluye que el 60% de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota en 2025 presenta nivel “bueno”, no obstante, el 40% fue calificado en
nivel “regular”, sefialando cierta inestabilidad en la gestion del tiempo y la capacidad para
trabajar bajo presion, que se manifiesta de forma intermitente en casi la mitad del personal.

En cuanto a la calidad del trabajo, el 52% de los trabajadores de la Financiera Confianza
— sede Chota en 2025 fue calificado con nivel “bueno”, lo cual refleja que mas de la mitad
realiza sus labores con revision y atencion adecuada. Sin embargo, el 48% fue calificado con
nivel “regular”, lo que revela dificultades en aspectos como la precision, la satisfaccion del
cliente y la innovacion.

Respecto al nivel de conocimientos técnicos, se concluye que el 48% del personal de la
Financiera Confianza — sede Chota en 2025 fue calificado como “bueno” y el 52% como
“regular”, lo que indica que existe conocimiento aceptable de herramientas y normativas. Sin
embargo, se evidencian deficiencias importantes en la solucién de problemas técnicos (80%) y
en la actualizacion continua (36%).

En relacion con las competencias personales, se concluye que el 52% de los trabajadores
de la Financiera Confianza — sede Chota en 2025 obtuvo calificacion “buena”, destacando en
ética profesional (84%), adaptabilidad al cambio (52%) y trabajo en equipo (56%); sin
embargo, el 48% de los trabajadores fueron evaluados con nivel “regular”, debido a debilidades

en habilidades de liderazgo y comunicacion efectiva.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con la conclusion general sobre el desempefio laboral, se recomienda
implementar un plan de mejora continua del desempefio, centrado en los trabajadores que
presentan nivel “regular” a fin de elevar su rendimiento hacia el nivel “bueno”; este plan debe
incluir monitoreo periddico, retroalimentaciéon individual y reconocimiento al desempefio
destacado.

En relacion con la productividad, se sugiere fortalecer la gestion del tiempo y la
capacidad para trabajar bajo presién, mediante talleres practicos, uso de herramientas de
organizacion personal y simulaciones de situaciones laborales exigentes que contribuyan a
reducir la variabilidad del rendimiento entre los trabajadores.

Respecto a la calidad del trabajo, se recomienda disefiar programas especificos que
fortalezcan la exactitud en la ejecucion de tareas, el enfoque en la satisfaccion del cliente y la
innovacion continua.

En cuanto a los conocimientos técnicos, se propone implementar capacitaciones técnicas
actualizadas, acompafiadas de ejercicios practicos sobre resolucion de problemas reales. Esto
permitird reforzar el dominio de herramientas, asegurar el uso adecuado de normativas y
promover el aprendizaje permanente.

Sobre las competencias personales, se recomienda desarrollar actividades que impulsen
el liderazgo, la comunicacion efectiva y el trabajo colaborativo, como dindmicas grupales,
talleres de habilidades blandas y sesiones de coaching; estas estrategias deben orientarse a

fortalecer las relaciones interpersonales y consolidar el clima organizacional armoénico.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025

Formulacién

Objetivos

Hipotesis

Variables, dimensiones e indicadores

Pregunta general

¢Cudl es el nivel desempefio
laboral de los trabajadores de
la Financiera Confianza — sede
Chota, periodo 2025?
Preguntas especificas

¢Cual es el nivel de
productividad de los
trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota,
periodo 2025?

¢Cual es el nivel de calidad de
trabajo de los trabajadores de
la Financiera Confianza — sede
Chota, periodo 2025?

¢Cual es el nivel de
conocimientos técnicos de los
trabajadores de la Financiera
Confianza - sede Chota,
periodo 2025?

¢Cual es el nivel de
competencias personales de
los trabajadores de la
Financiera Confianza — sede
Chota, periodo 2025?

Objetivo general

Determinar el  nivel de
desempefio laboral de los
trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo
2025.

Objetivos especificos
Determinar el  nivel de
productividad de los
trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo
2025.

Determinar el nivel de calidad
de trabajo de los trabajadores de
la Financiera Confianza — sede
Chota, periodo 2025.
Determinar el  nivel de
conocimientos técnicos de los
trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo
2025.

Determinar el nivel de
competencias personales de los
trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota,
periodo 2025.

De acuerdo con
Hernandez-
Sampieri y
Mendoza (2018),
los estudios
descriptivos no
requieren
necesariamente de
hip6tesis, aunque
pueden incluir
proposiciones que
aborden
problemas
descriptivos. En
este contexto, la
investigacion no
plantea hipotesis.

Desempefio laboral

Dimensiones Indicadores

Cumplimiento de metas
Efectividad (desempefio)
Gestion del tiempo
Cumplimiento de plazos
Capacidad de trabajo bajo presion
Exactitud y precision
Cumplimiento de estandares de calidad
Revision y control de errores
Satisfaccion del cliente interno/externo
Innovacion en la calidad del trabajo
Conocimiento de las actividades
desarrolladas
Dominio de las herramientas financieras
Actualizacion de conocimientos
Aplicacién de normas y regulaciones
Solucién de problemas técnicos
Comunicacion efectiva
Trabajo en equipo
Adaptabilidad al cambio
Liderazgo

Productividad

Calidad del
trabajo

Conocimientos
técnicos

Competencias
personales

Etica profesional

items

© 00 NO Ol WN -

= e
—» o

el el el e e -
© o ~NOoUAWN

N
o

Escala de Niveles o
medicion rangos
Nunca, A
Ordinal VECES,
Siempre
Nunca, A
Ordinal VECES,
Siempre
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Alcance, tipo y disefio de investigacién

Poblacién y Muestra

Técnica e instrumento

Estadistico a utilizar

La investigacion es de tipo basica porque busca
ampliar el conocimiento tedrico sobre el desempefio
laboral sin intervenir directamente en la realidad
estudiada, sino describiéndola y explicandola. Su
enfoque es cuantitativo ya que se recopilaran datos
numéricos a través de la encuesta para medir y
analizar de manera objetiva el desempefio laboral.
Se clasifica como de nivel descriptivo porque se
centra en detallar y caracterizar el desempefio
laboral de los trabajadores. Finalmente, presenta un
disefio no experimental, pues los datos se recogeran
sin manipular intencionalmente la variable
desempefio laboral, limitdndose a observar y
registrar el comportamiento natural de los
indicadores de desempefio en un momento

especifico

La poblacién esta conformada por 25
trabajadores de la Financiera Confianza —
sede Chota, periodo 2025.

La muestra serd la totalidad de los
trabajadores de la Financiera Confianza —
sede Chota en 2025. Esto se debe a que se

aplicard un muestreo censal, es decir, se
incluye a todos los miembros de la poblacién
en el estudio. Al tomar como muestra a toda
la poblacion, se elimina el error muestral, ya
gue no se esta seleccionando un subconjunto,

sino que se estudia a todos los individuos.

Se aplicara como técnica la
encuesta.

Se utilizard como instrumento
el cuestionario Escala Likert.
El cuestionario estara
compuesto por 20 preguntas
distribuidas equitativamente
entre las cuatro dimensiones de
estudio. Cada dimension tendra
5 preguntas especificas que
permitiran evaluar aspectos
concretos del desempefio

laboral.

Se enfocard en el uso de estadistica
descriptiva para procesar e
interpretar los resultados obtenidos
del cuestionario de desempefio
laboral. Este anélisis incluira la
medicidn de frecuencias,
porcentajes, medias, y desviaciones
estandar, complementado con la
representacion grafica de los datos.
Esto permitira una comprension
claray precisa del nivel de
desempefio laboral en la
organizacion, de acuerdo a las

categorias dadas:
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Anexo 2. Instrumento 1: Cuestionario de desempeiio laboral de los trabajadores

La informacion obtenida en el presente estudio sera usada de forma confidencial y andnima,

por lo que se le agradece proporcionar informacion veraz y oportuna.

a) Datos generales

Sexo:

Femenino

Masculino

Edad:

25-30

30-40 40-50

50-60

Grado de instruccién (nivel de educacion)

Bachiller

Titulado Magister

Doctor

Tiempo de trabajo:

Menos de 1 afio De 1 a 5 afios Mas de 5 afios

Cargo qUE deSEIMPETIAL ... ...ttt ettt e

b) Desemperio laboral

Dimension

Pregunta

Nunca

Veces

Siempre

¢Cumple con los objetivos y metas asignadas en su

trabajo?

¢Su nivel de efectividad (desempefio) cumple con las

3 expectativas de la empresa?
E ¢Organiza su tiempo de manera eficiente para completar
% sus tareas?
& ¢Cumple con los plazos establecidos para la entrega de
su trabajo?
¢Maneja efectivamente el trabajo bajo situaciones de alta
presion?
3 o ¢Realiza su trabajo con precision y sin cometer errores?
g —c'; ¢ Cumple con los estandares de calidad establecidos por
‘_S = la organizacion?
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. iy Al
Dimension Pregunta Nunca Siempre
veces

¢Revisa su trabajo para evitar errores antes de
entregarlo?
¢Contribuye a la satisfaccion de los clientes con su
trabajo?
¢Propone mejoras para incrementar la calidad del trabajo
realizado?
¢Tiene los conocimientos técnicos necesarios para el
desarrollo de actividades?

§ ¢Domina las herramientas y software financieros

3 utilizados en su puesto?

[ — - — -

2 ¢Participa activamente en capacitaciones para actualizar

)

s sus conocimientos?

S — . - .

'S ¢Aplica correctamente las normativas financieras

o

§ vigentes en su trabajo?
¢Resuelve eficazmente los problemas técnicos que se
presentan en su trabajo?
¢Se comunica de manera clara y efectiva con colegas y
clientes?

< ¢Colabora eficazmente con otros miembros del equipo?

c

5 ¢Se adapta rapidamente a los cambios en su entorno

(b}

o

« laboral?

S ¢Demuestra habilidades de liderazgo en la gestion de su

2 i 2

Q equipo o tareas”

S - ————

3 ¢Actla de acuerdo con los principios éticos en su
desempefio laboral demostrando responsabilidad,
respeto, honradez y honestidad?
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Anexo 3. Ficha de validacion por juicio de expertos para el instrumento 1

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

I. REFERENCIA

L.1. | Titulo Desempenio laboral de los trabajadores de la

Financiera Confianza — Sede Chota, periodo 2025.

1.2. | Autor Mirian Yanina Heredia Chiavez

Jhuliza de los Angeles Benavides Sinchez

1.3. | Experto FANNY DEL ROCIO IDROGO VASQUEZ
1.4. | Especlalidad Contador Publico

1.5. | Cargo actual DOCENTE

L. | Grado académico DOCTOR

1.7. | Instituciin Universidad Nacional Auténoma de Chota
L8. | Tipo de instrumento Cuestionario

1.9. | Lugar y fecha: 29 de enero de 2025

IL TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

F

® | Evidenclas ] 1 2 3 4
Pertinencia de indicadores

Formulacion con lenguaje apropiado
Adecuado a los sujetos en estudio
Facilita la prueba de hipotesis

Suficiente para medir la vanable

Facilita la interpretacion del instrumento
Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X
Expresado en hechos perceptibles X
Tiene secuencia logica

0 | Basado en aspectos tedricos

P B Ed EdEd

=1 B AR =RV ES L A

v

Coeficlente de valoraclén porcentual 48/50= 96%

Observaclones y/o recomendaciones

P T.P.C. Fanny del Rocin
Mat. 12-122
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

I. REFERENCIA

1.1. | Titulo Desempenio laboral de los trabajadores de la
Financiera Confianza — Sede Chota, periodo 2025,

1.2. | Autor Mirian Yanina Heredia Chivez
Jhuliza de los Angeles Benavides Sanchez

1.3. | Experto Dr. Jhonner Mejia Huaman

1.4. | Especialidad Contador Publico

1.5. | Cargo actual Docente

1.6. | Grado académico Doctor

1.7. | Institucién Universidad Nacional Auténoma de Chota

1.8, | Tipo de instrumento Cuestionario

1.9. | Lugar y fecha: 23 de enero de 2025

IL TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N® | Evidencias 0 1 2 3 4 5

1 Pertinencia de indicadores X

2 | Formulacion con lenguaje apropiado X

3 Adecuado a los sujetos en estudio X

4 Facilita la prueba de hipotesis

5 | Suficiente para medir la variable X

(1] Facilita la interpretacion del instrumento X

7 Acorde al avance de la ciencia v tecnologia X

[ Expresado en hechos perceptibles X

9 Tiene secuencia logica X

10 | Basado en aspectos tedricos X
8 s

Coeflclente de valoraclin porcentual 43/50=80%

Observaclones v/o recomendaciones
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

I. REFERENCIA

1.1. | Titulo

Desempeiio laboral de los trabajadores de la

Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025,

1.2 | Autor Mirian Yanina Heredia Chavez
Jhuliza de los Angeles Benavidez Sanchez
1.3. | Experto Dr. Milord ldrogo Gilvez
1.4. | Especialidad Contador Piblico
1.5, | Cargo actual Docente
1.6 | Grado académico Daoctor

1.7. | Institucion

Universidad Nacional Autonoma de Chota

1.8 | Tipo de instrumento

Cuestionano

1.9. | Lugar v fecha:

|6 de enero de 2025.

IL TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N® | Evidencias

0 1 2 3 4

L]

Pertinencia de indicadores

Formulacion con lenguaje apropiado

Adecuado a los sujetos en estudio

Facilita la prueba de hipotesis

L B R

Suficiente para medir la variable

Facilita la interpretacion del instrumento

B B Bl

Acorde al avance de la ciencia v tecnologia X

Expresado en hechos perceptibles

4

L=l - RS =S

Tiene secuencia logica

=

Basado en aspectos tedricos

=)

30

Coeficlente de valoraclin porcentual

40/50 = 921%

Observaclones v/o recomendaciones

-
N e

e Dol
or Mulopd Idrogo Ghhver

COLEG A B

PLADL B
MAT GEFL. - OF - 5354
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Anexo 4. Base de datos para el analisis del coeficiente del Alfa de Cronbach

Tabla 6

Alfa de Cronbach para desempefio laboral

N° o
10 0.881
Tabla 7
Rangos de Alfa de Cronbach
a >0.9 0.8-0.9 0.7-0.8 0.6-0.7 0.5-0.6 <0.5
Consistencia )
) Excelente  Buena  Aceptable Cuestionable  Pobre  Inaceptable
interna

Nota: Tapiay Vasquez (2024).

Tabla 8

Datos de la prueba piloto de desempefio laboral
N° a b)) ¢ d e f 9 h D) ) kK h m n o p aq n s 1
1 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3
2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3
4 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3
5 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3
6 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3
7 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2
g 2 3 2 3 2 2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2
9 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2
0 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3
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APENDICE

Apéndice 1. Desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza

Tabla 9

Variable nivel de desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Bueno 15 60.00 60.00
Regular 10 40.00 100.00
Malo 0 0.00 100.00
Total 25 100.00
a) Productividad
Tabla 10
Nivel de desempefio en la dimension productividad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Bueno 15 60.00 60.00
Regular 10 40.00 100.00
Malo 0 0.00 100.00
Total 25 100.00

Tabla 11

¢ Cumple con los objetivos y metas asignadas en su trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 14 56.00 56.00
Siempre 11 44.00 100.00
Total 25 100.00
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Tabla 12

¢, Su nivel de efectividad (desempefio) cumple con las expectativas de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 9 36.00 36.00
Siempre 16 64.00 100.00
Total 25 100.00

Tabla 13
¢ Organiza su tiempo de manera eficiente para completar sus tareas?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 12 48.00 48.00
Siempre 13 52.00 100.00
Total 25 100.00
Tabla 14
¢ Cumple con los plazos establecidos para la entrega de su trabajo?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 10 40.00 40.00
Siempre 15 60.00 100.00
Total 25 100.00
Tabla 15

¢ Maneja efectivamente el trabajo bajo situaciones de alta presion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 3 12.00 12.00
A veces 12 48.00 60.00
Siempre 10 40.00 100.00
Total 25 100.00
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b) Calidad de Trabajo

Tabla 16
Nivel de desempefio en la dimension calidad de trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Bueno 13 52.00 52.00
Regular 12 48.00 100.00
Malo 0 0.00 100.00
Total 25 100.00

Tabla 17

¢ Realiza su trabajo con precision y sin cometer errores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 19 76.00 76.00
Siempre 6 24.00 100.00
Total 25 100.00

Tabla 18

¢, Cumple con los estandares de calidad establecidos por la organizacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 13 52.00 52.00
Siempre 12 48.00 100.00
Total 25 100.00

Tabla 19

¢Revisa su trabajo para evitar errores antes de entregarlo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 4.00 4.00
A veces 8 32.00 36.00
Siempre 16 64.00 100.00
Total 25 100.00

< Benavidez Sanchez Jhuliza de los Angeles >
< Heredia Chavez Mirian Yanina >

Pag. 107



Tabla 20
¢.Contribuye a la satisfaccion de los clientes con su trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 12 48.00 48.00
Siempre 13 52.00 100.00
Total 25 100.00

Tabla 21

¢ Propone mejoras para incrementar la calidad del trabajo realizado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 5 20.00 20.00
A veces 11 44.00 64.00
Siempre 9 36.00 100.00
Total 25 100.00

c) Conocimientos Técnicos

Tabla 22

Nivel de desempefio en la dimensién conocimientos técnicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Bueno 12 48.00 48.00
Regular 13 52.00 100.00
Malo 0 0.00 100.00
Total 25 100.00

< Benavidez Sanchez Jhuliza de los Angeles >
< Heredia Chavez Mirian Yanina >

Pag. 108



;j < Desempefio laboral de los trabajadores de la Financiera Confianza — sede Chota, periodo 2025>

Tabla 23
¢ Tiene los conocimientos técnicos necesarios para el desarrollo de actividades?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 14 56.00 56.00
Siempre 11 44.00 100.00
Total 25 100.00
Tabla 24

¢Domina las herramientas y software financieros utilizados en su puesto?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 12 48.00 48.00
Siempre 13 52.00 100.00
Total 25 100.00
Tabla 25
¢Participa activamente en capacitaciones para actualizar sus conocimientos?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 4 16.00 16.00
A veces 9 36.00 52.00
Siempre 12 48.00 100.00
Total 25 100.00
Tabla 26
¢Aplica correctamente las normativas financieras vigentes en su trabajo?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 11 44.00 44.00
Siempre 14 56.00 100.00
Total 25 100.00
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Tabla 27

¢ Resuelve eficazmente los problemas técnicos que se presentan en su trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 20 80.00 80.00
Siempre 5 20.00 100.00
Total 25 100.00

d) Competencias Personales

Tabla 28

Nivel de desempefio en la dimensién competencias personales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Bueno 13 52.00 52.00
Regular 12 48.00 100.00
Malo 0 0.00 100.00
Total 25 100.00

Tabla 29

¢,Se comunica de manera clara y efectiva con colegas y clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 17 68.00 68.00
Siempre 8 32.00 100.00
Total 25 100.00

Tabla 30

¢ Colabora eficazmente con otros miembros del equipo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 11 44.00 44.00
Siempre 14 56.00 100.00
Total 25 100.00
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Tabla 31
¢, Se adapta rapidamente a los cambios en su entorno laboral?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 12 48.00 48.00
Siempre 13 52.00 100.00
Total 25 100.00

Tabla 32
¢ Demuestra habilidades de liderazgo en la gestion de su equipo o tareas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 14 56.00 56.00
Siempre 11 44.00 100.00
Total 25 100.00

Tabla 33
¢Actlia de acuerdo con los principios éticos en su desempefio laboral demostrando

responsabilidad, respeto, honradez y honestidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 0.00
A veces 4 16.00 16.00
Siempre 21 84.00 100.00
Total 25 100.00
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Chota, 15 de enero de 2025

CARTA DE ACEPTACION
Lombardi Silva Richard Nickson.
Administrador de Agencia Financiera Confianza, Unidad de Negocios Chota.

Presente. -

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con la finalidad de
hacer de su conocimiento que las bachilleres Mirian Yanina Heredia Chavez y Jhuliza de
los Angeles Benavidez Sanchez de la Escuela profesional de contabilidad de la Institucién
Universitaria que Usted Representa, han sido admitidas para realizar su trabajo de
investigacion titulado “Desempeiio laboral de los trabajadores de la Financiera
Confianza — sede Chota, periodo 2025”.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

At?%fameﬂ

Lombard: Stlva

CIA

TR DOR D!
NISCI RALCORFIAN
Lombardi Silva Riczard Nickson.

Administrador de Agencia Financiera Confianza, Unidad de Negocios Chota.
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