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Resumen

El estudio de esta investigacion pone en manifiesto la relacion que hay en el rendimiento
laboral y la excelencia de servicio en el area de operaciones de la empresa BGM S.A.C
— Lima 2018. El objetivo del presente estudio es determinar la relacion que existe entre
el rendimiento laboral y la excelencia de servicio en area de operaciones de la empresa
BGM S.A.C Para llegar a nuestro objetivo, se ha profundizado la investigacién sobre
diversas bases tedricas de la ingenieria relacionadas con el rendimiento laboral, por
ende esta variable se rige a la OIT (Organismo Internacional del Trabajo) Vargas,
Fernando Cinterfor/OIT, siendo asi sus dimensiones la identificacién de competencia, la
normalizacién de competencias, la formacion de competencias, y la certificacion de
competencias, que nos permitira consolidar nuestros conocimientos y por ende aplicar
en las labores que realicemos, y la calidad de servicio se basa en la metodologia
Servqual, desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988, en donde sus
dimensiones estan conformados por el elemento tangible, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad, y la empatia, al aplicar estas dimensiones nos permite llegar al
cliente y asi y brindarle un servicio que esté acorde a sus necesidades. Asi mismo para
reforzar esta investigacion se apoya con la teoria de los dos factores de Spencer y
Spencer, Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow, la teoria de los dos factores
de Herzberg, la teoria de campo de Lewin y la teoria de la disonancia cognitiva de
Festinger.

Esta investigacion es de tipo descriptiva correlacional por que las dos variables estan
relacionadas, asi el disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal.
El método de estudio es de tipo cuantitativa correlacional, la poblacion sera el area de
operaciones de la empresa BGM S.A.C Lima, la muestra fue de 32 colaboradores. La
recoleccion de datos se obtuvo a través de la encuesta dirigida a través de dos
cuestionarios de 28 preguntas en desempefio laboral y 35 preguntas para calidad de
servicio. La técnica utilizada mediante la recoleccion de datos (encuesta) y la validacion
del instrumento se realizara por el Juicio de expertos y determinando su confiabilidad
mediante el Alfa de Cronbath. Finalmente se aplicé el paquete estadistico SPSS 22, para
el desarrollo de hipdtesis se realizo la prueba del chi cuadrado, con la obtencién de los

resultados se propuso una discusion comparativa con las teorias y conceptos

Xl



referenciados y con los antecedentes incluidos en este estudio, finalmente se propusieron
diversas conclusiones y recomendaciones en base a los resultados obtenidos.

Palabras claves: Rendimiento laboral, competencias laborales, excelencia y calidad de
servicio.

Abstract

This study makes clear the relationship between job performance and excellence of
service in the area of company operations BGM S.A.C - Lima 2018. The objective of this
study is to determine the relationship between job performance and excellence of service
in area business operations BGM S.A.C To reach our goal, we have deepened research
on various theoretical bases of management related to job performance and quality of
service. These should highlight research the two-factor theory of Spencer and Spencer,
Theory of Maslow's hierarchy of needs, the two-factor theory of Herzberg, field theory of
Lewin and the theory of cognitive dissonance Festinger. It is a descriptive correlational
research that the two variables are related, and the research design is not experimental
cross section. The method of study is correlational quantitative type, the population will
be the area of operations of the company BGM S.A.C Lima 2018, the sample would be 32
employees. Data collection was obtained through the survey conducted through two
questionnaires of 28 questions on job performance and 35 questions for quality of service.
The technique used by data collection (survey) and the validation of the instrument will
be made by the judgment of experts and determine its reliability by Alpha Cronbath.
Finally SPSS 22 is applied to the development of hypotheses chi squared test was
performed by obtaining comparative results discussion with theories and concepts
referenced with the background included in this study set out, finally They proposed

several conclusions and recommendations based on the results.

Keywords: Job performance, job skills, excellence and service quality
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INTRODUCCION

El fortalecimiento y crecimiento de una organizacion comercial esta relacionada
con el logro de una cuota esperada en el rendimiento y la excelencia de sus
servicios brindadas por sus trabajadores, pero el logro de ello, conlleva a que todo
el proceso productivo interactie eficientemente, muchas veces las empresas no
toman en cuenta este aspecto y su productividad disminuye o se detiene
perjudicando los intereses econdmicos de toda la institucion, una de las acciones
de prevencién y anticipacion que toman las empresas es el desarrollo de un plan
de mejora, a través de la capacitacion y especializacion que sirva para detectar
posibles problemas en el rendimiento de cada trabajador y por ende en la calidad
con la que brinda los servicios de la empresa, asi mismo eliminar y anticipar
futuras sugerencias nocivas a las empresas, es bajo este contexto que se desarrolla
esta investigacion, titulada, Rendimiento laboral y la excelencia de servicio en el
area de operaciones de la empresa BGM S.A.C — Lima 2018, la misma que fue
estructurada en los siguientes capitulos.

Capitulo I: La introduccion nos explica el contexto de la investigacion ; los
antecedentes , divididos en internacionales y nacionales que nos proporcionan la
solidez de tesis aprobadas utilizando las variables consignadas ,en el marco
teorico se hace referencia a los conceptos que resultan de la variable
independiente y dependiente, el rendimiento y sus indicadores de gestion; asi
mismo las bases tedricas como son la teoria de Robbins y Judge que definen el
desempefio laboral, a su vez Vargas (2004) define la Identificacion de
competencias, también presentamos las filosofias de administracion de calidad
descritos por el Dr. W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Philip B. Crosby,
Ishikawa son considerados verdaderos “gurts de la administracion” sus estudios
sobre la medicion, la administracion y la mejora de la calidad han tenido un

impacto significativo



El marco conceptual que incluye términos utilizados en todo el documento, el
problema de investigacion, donde se detalla la problematica desde un enfoque
global, llegando al problema local, la formulacion de los problemas generales y
especificos, asi mismo los objetivos de la investigacion que se desprenden de los
problemas propuestos, se culmina este capitulo con la justificacion, tedrica,

practica y metodoldgica.

Capitulo II: Material y método, hipétesis, variables, metodologia, el método de
estudio es de tipo cuantitativa correlacional, la poblacion sera el éarea de
operaciones de laempresa BGM S.A.C. Lima, la muestra fue de 32 colaboradores.
La recoleccion de datos se obtuvo a través de la encuesta dirigida a través de dos
cuestionarios de 28 preguntas en desempefio laboral y 35 preguntas para calidad
de servicio. La técnica utilizada mediante la recoleccion de datos (encuesta) y la
validacién del instrumento se realizara por el Juicio de expertos y determinando
su confiabilidad mediante el Alfa de Cronbath. Finalmente se aplicé el software
estadistico SPSS 22, para el desarrollo de hipoétesis se realizo la prueba del chi
cuadrado, con la obtencién de los resultados se propuso una discusion
comparativa con las teorias y conceptos referenciados y con los antecedentes
incluidos en este estudio, finalmente se propusieron diversas conclusiones y
recomendaciones en base a los resultados obtenidos. Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos a través de una encuesta con su variante el cuestionario,
métodos de analisis y aspectos éticos.

Capitulo I11: Descripcion de los resultados a través del andlisis descriptivo y
correlacional, en el cual se desarrolld6 cuadros y graficos representando los

resultados obtenidos.

Capitulo IV: Discusion, donde se cotejan los resultados obtenidos con los

antecedentes, teorias y conceptos desarrollados en el trabajo.



Capitulo V: Conclusiones, con la explicacion de los objetivos especificos,
derivados de nuestros problemas especificos.

Capitulo VI: Recomendaciones, donde se realizardn propuestas por cada
conclusion obtenida. Se concluye con las referencias bibliograficas y los anexos

correspondientes.

1.1 Realidad Problematica.

En la gestion empresarial, el creciente boom inmobiliario y siendo un pais
emprendedor debemos estar a la vanguardia de la globalizacién que se da en
nuestro pais, parte de este crecimiento se ve en la infraestructura de nuestro pais,
y para complementar este proceso se requiere de empresas que realicen diversos
servicios, encontrdndonos en parte de este proceso, en donde nuestro rubro
consiste en el servicio de movimientos de tierra, por ende los colaboradores deben
ser competitivos en el mercado laboral, aplicando estrategias, formacion y
desarrollo personal, que ayudara a llegar a los objetivos que queremos alcanzar.
Un ejemplo de este tema es que hoy en dia se emplea personal calificado para
desempefiar en areas y cumplir con ciertas tareas, Asi mismo nuestro trabajo se
desarrolla en el campo, donde se requiere personal técnico, siendo este nuestro
problema por la deficiencia de este personal técnico, por tal motivo se contrata
personal que ya haya adquirido cierta habilidad, destreza, conocimientos y
experiencias en el campo o en otros centros laborales, en el centro laboral se
observa que los colaboradores no se esta siguiendo algunos procedimientos de
trabajo, deficiente aplicacion de los equipos ya sea por su nivel de aprendizaje,
capacitacion, y elevacion de costos por no tener el conocimiento necesario para
emplear ciertas herramientas, a su vez esto genera gastos, deficiencias en la
productividad, el bajo desempefio por parte de los colaboradores también se
regiria por la desmotivacion, los comportamientos de la persona, la comunicacién,
el no saber como llegar al cliente, y no poder brindar con rapidez la solucién a
problemas que se presentan en el campo, estas deficiencias estan ocasionando que

la empresa no esté cumpliendo con los estandares de calidad y no lleguemos a



cumplir con los objetivos que se propuso en un inicio, y estemos brindando un
mal servicio al cliente, es dentro de este ambito de estudio que se desarrolld la
investigacion titulada Rendimiento laboral y la excelencia de servicio en el area
de operaciones de la empresa BGM S.A.C — Lima 2018.

La empresa para mantenerse dentro de este entorno, y ser mas competitivos,
implementara una estrategia en el recurso humano, para alcanzara ciertos
objetivos que se propuso y por ende brindar un servicio de excelencia.

Teniendo conocimientos que el desempefio laboral puede contribuir en la
productividad y lograra objetivos, para esto se requiere de estrategias en la
formacion de colaboradores de acuerdo a sus capacidades, competencias basicas
y en el comportamiento de la persona tanto en su vida personal, social y en el
campo del trabajo. El recurso humano requiere de capacitacion y adquisicion de
nuevas competencias y habilidades con las que pueda ocupar un lugar dentro de
una empresa. Es asi que el desempefio es primordial dentro de la organizacion, si
el colaborador cumple con los roles y aplique ciertos procedimientos en los
procesos en el término de un producto final, por ende, lograra ciertas metas que
se requiere dentro de la organizacion. Es asi que mi interés en investigar sobre
este tema ya que considero que los profesionales debemos contar con las bases y
competencias adecuadas para competir en un ambiente de trabajo que garantice
calidad.

La excelencia de servicio cambia con el tiempo, es asi que la empresa de forma
subjetiva debe enfocarse en los servicios en combinacion con un mercado cada
vez mas exigente, esto a su vez ha desarrollado la necesidad de concentrar
esfuerzos en el estudio de la calidad de los mismos, asi como una evaluacion y
una garantia de los productos a los clientes finales, donde la calidad es hacer las
cosas bien a cualquier valor. Como consecuencia de esta relacion compleja, el
sistema se torna muy dinamico y las empresas necesitan de instrumentos para
poder operar en €l. Siempre hay un interés verdadero que mostramos para dejar
satisfecho al cliente, mediante el Optimo desempefio de nuestras funciones.

Siendo asi el resultado de una condicion de la persona que al realizar dicho



servicio estan comprometidos por sus sentimientos, valores y su razonamiento.
Esta situacion ayudard enfocarnos en la mejora continua de la calidad sobre la
competitividad de la empresa, donde se analizara el contenido y proceso de
implementacion de sistemas de calidad, siendo mas concretamente la calidad del
servicio, por ende se estd convirtiendo en nuestros dias en un requisito
imprescindible para competir en las organizaciones industriales, comercios y de
bienes de capital de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta
de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las
empresas envueltas en este tipo de procedimientos.

El objetivo de esta investigacion es relacionar ambos estudios, para complementar
el concepto de rendimiento laboral y la excelencia de servicio en el area de
operaciones de la empresa BGM S.A.C. Es asi que inicialmente se describe como
desempefio y algunos lo entienden como rendimiento. Es importante conocer que
su alcance original tiene que ver directamente con el logro de objetivos (o tarea
asignadas). Es lamanera como alguien trabaja, demostrando su efectividad. Puede
decirse que cada empresa o sistema empresarial debe tener su propia medicion de
desempefio, que es establecido por métodos, donde estan las caracteristicas
(Implica lo fisico: vista, salud, resistencia fisica) y conductas (actitudes como
liderazgo, trabajo en equipo) y posterior a esto los resultados logrando ciertos
objetivos. Como se menciono antes el tema, la excelencia de servicio, es factor
importante debido a que el producto que se vende necesariamente requiere
servicio durante su periodo de vida. El dar un buen servicio se convierte en un
negocio atractivo ya que representa un ingreso en la empresa. Es asi que se toma
el modelo SERVQUAL. Con objeto de exponer un util instrumento para
cuantificar la satisfaccion del cliente, es decir, la diferencia entre el desempefio
laboral por medio de las competencias laborales y la excelencia del servicio que

se brinda a determinados clientes.



1.1.2 Ambito internacional

Buton (2017) manifiesta que, en Ecuador, ya son muchas las empresas que han
comprendido que los clientes deben estar satisfechos o se van a ir a otra parte a comprar,
menciona que las empresas que no proporcionen el servicio correcto no van a
sobrevivir. Es por ello que las empresas deben luchar por corregir los errores y factores
que afecten en el servicio al cliente y plantearse una estrategia a seguir para lograr dar
un servicio de excelencia a sus clientes. En este sentido es importante poder contar con
personal especializado capacitado, cultivar buenas relaciones humanas, tanto dentro de
la empresa como los clientes y proveedores; y establecer una buena comunicacion que
permita la unién en la empresa y el trabajo en equipo, con armonia y compafierismo. En
el mundo empresarial el éxito radica en saber satisfacer, oportunamente, las necesidades
y gustos de los clientes, estar cerca del cliente y para ello es fundamental el recurso
humano idoneo, ya que los vendedores son los que estan mas cerca del cliente y deben

saber captar sus inquietudes.

Poveda (2017), manifiesta que en costa Rica muchas empresas han empezado a
prepararse para lograr un servicio de calidad a los clientes y para poder subsistir en un
mundo tan competitivo, mas ahora con el libre comercio y la globalizacidn, en donde la
empresa que no se prepare y se adapte a los cambios constantes tendera a desaparecer
0 a ser absorbida. La calidad en el servicio es una de las organizaciones privadas,
publicas y sociales que implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus
clientes, tanto internos como externos, esta satisfaccion es importante para que los
clientes continen consumiendo el producto o servicio ofrecido y no solo eso, que
recomienden a otros clientes. Muchas empresas no ponen interés a esta area y como
consecuencia pierden gran cantidad de sus clientes por lo que deben de invertir en

costosas campanas publicitarias.

Sandoval (2017) manifiesta que, en México, exactamente en Huajuapani, la calidad de
servicio que se presenta actualmente en las micro y pequeiias empresas de giro

comercial es un aspecto importante que el empresario debe contemplar al iniciar o



dirigir 18 una empresa, especialmente la calidad en el servicio debido a que son los
clientes los que generan el movimiento econdmico de la empresa y son la razon de ser
de la misma. Todas las empresas pueden adoptar una perspectiva de servicio. Es muy
dificil sostener ventajas basadas Unicamente en el producto, el precio o la imagen; a la
larga cualquiera de estas ventajas puede ser alcanzada y superada con una buena
inversion. Ahora bien, si una empresa adopta una perspectiva de servicio, su ventaja

consiste en el desarrollo de relaciones con los clientes y puede resultar mas duradera.

Coronel (2017) cuya investigacion llevé por titulo “Mejoramiento de calidad en el
servicio y la atencion al cliente en el Restaurante ‘Los Pollos de la Colon’, de la ciudad
de Riobamba, 20177, desarrollada y presentada en Ecuador, en donde se planted por
objetivo central o fundamental, mejorar la calidad de servicio y atencién al cliente,
mediante la ejecucion de estudios sobre estrategias para mejorar el posicionamiento,
permitiendo llegar a concluir que el estudio demuestra factibilidad con respecto a la
determinacion de una alta demanda de mejora de servicio al cliente, donde se pretendera
satisfacer gracias a la investigacion realizada. Existe una congruencia entre la calidad
de servicio y la atencién al cliente, que conllevan ambas variables al éxito dentro de una
organizacion frente a la competencia, ya que dia a dia los clientes se vuelven mas
exigentes frente a sus productos o servicios. Sandoval (2016) establece que, en las
empresas internacionales de consultoria, revelan que el éxito de un proyecto esta
directamente relacionado con la calidad de su gestion y manejo de sus recursos (tiempo,
dinero, materiales y 19 manos de obra) para el cumplimiento de los objetivos. Lo cual
lo lleva al éxito, teniendo en cuenta que la gestién administrativa es necesaria para toda
empresa alcance sus objetivos. Sostiene que todo sistema de calidad en la calidad de
servicio se implanta para asegurar que se cumplan las politicas de calidad total de la
organizacion y debe tener en cuenta el servicio que se va a suministrar al cliente y el

proceso de entrega del servicio al cliente.

1.1.3 Ambito Nacional
Benzaquen (2017) manifiesta que, en el Peru, en los 80’s se comienza a considerar la

calidad como una herramienta de gestién de suma importancia. Asi, en 1989 se crea el



Comité de Gestion de la Calidad, que en la actualidad incorpora a 21 organizaciones
gremiales y educativas y desde 1991 se organiza la Semana de la Calidad cuyo objetivo
es 19 el de promover el desarrollo de la calidad en las empresas peruanas. Durante los
90’s se buscd implementar medidas que insertaran al Peru dentro del comercio
internacional, en base a ello se optd por brindar la libre circulacién a los bienes
nacionales e importados.

Lamentablemente debido a que no se establecieron ni los niveles minimos de calidad,
ni el cumplimiento de estandares para determinados productos; el Peru se vio enfrentado
al problema de la informalidad y con ello la propagacién de productos de baja calidad
en los mercados del pais.

Hoy dia escuchamos con frecuencia que algunas empresas desean diferenciarse de sus
competidores a través de un servicio adecuado al cliente. Mucha gente lo Ilama

excelencia en el servicio, servicio fabuloso o, simplemente, buen servicio.

Martinez (2014) la excelencia se configura como un modelo de gestidn y un estilo de
direcciéon implantado en las empresas lideres, asi como una manera de ser y de vivir.
Manifiesta que la calidad entonces no es una serie de caracteristicas que permanezcan
fijas, es una cualidad mejorable. La calidad es de suma importancia para cualquier
empresa peruana, un tema vital a tal grado que de ella depende la supervivencia de la
empresa. A veces las personas de negocios no se dan cuenta de esto. Si el publico esta
insatisfecho, habra deslealtad y con clientes desleales la empresa no sobrevivira. Tiene
un impacto muy fuerte en la rentabilidad, en permanencia de las empresas, en la

competencia.

Ydrogo (2016) realizaron un estudio en la ciudad Trujillo enmarcado al tema de la
calidad de servicio a las empresas, se aprecia una fuerte preocupacion en cuanto al tipo
de atencidn que se le brinda al cliente, puesto que presenta una mayor deficiencia en su
desempefio laboral.

Lo cierto es que, como cliente, el servicio es algo que dificilmente experimentamos en

nuestro pais (y en muchos otros). La razon por la que las empresas no han logrado



ofrecer un servicio con calidad se debe, sobre todo, a que ni ellas ni los clientes sabemos
que significa exactamente.

Rafael (2017) cuya investigacion fue presentada con el titulo “Calidad del servicio al
cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro tottus — Mall”, misma que fue
presentada en la ciudad de Trujillo, con el fin de poder, determinar la influencia de la
calidad de servicio en el nivel de ventas de una de telefonia (Claro). Esto se pudo
concretar mediante el empleo de encuestas, estructuradas con escalas ordinales mismas
que permitieron un andlisis relacional, mediante pruebas estadisticas de
comportamiento, permitiendo concluir que efectivamente las empresas de telefonia,
dependen directamente

y en gran medida a la calidad de servicio brindado, por lo que, si existe alguna alteracion
en esta variable, generard un cambio en el comportamiento de las ventas de la empresa
estudiada. Por lo que es fundamental que la organizacion dirija esfuerzos dirigido hacia
sus clientes. Podemos notar que hoy en dia que existen empresas de telefonia cada vez
mas beneficiosa, en el sentido que brindan un mejor servicio, promociones y cobertura
que todo usuario desea con un precio accesible a la economia de cada usuario. Dentro
de organizaciones, los indices de satisfaccion de los clientes pueden tener efectos de
gran alcance. Enfocando a los empleados sobre la importancia del cumplimiento de las
expectativas de los clientes. Ademas, cuando estos indicadores son decrecientes,
advierten a la empresa sobro los problemas que puede afectar las ventas y la
rentabilidad.... Estas métricas cuantifican una dinamica importante. Cuando una marca
tiene clientes leales, obtiene un Marketing boca-a-boca, el cual es libre y altamente
eficaz. Roldan (2016) indica que la Calidad de servicio y lealtad de compra del
consumidor en supermercados limefios. Demostrod que hay una fuerte asociacién entre
la calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se puede
demostrar a nivel de cada supermercado limefio, debido a que las caracteristicas de la
muestra no permitieron realizar algun tipo de analisis comparativo.

La empresa debe trabajar bajo los procedimientos administrativos, que esto le permita

obtener resultados positivos en el mercado.



1.1.4 Ambito Local
Hoy en dia en Lima la capital existe institutos donde las diferentes empresas pueden

capacitar a su personal orientado en conseguir, un buen rendimiento y por ende que los
trabajadores brinden un servicio excelente como productor de su trabajo, como por
ejemplo los trabajadores de la empresa BGM S.A.C. con la finalidad que obtengan los
conocimientos necesarios, para incrementar el rendimiento de cada colaborador y de
como realizar un servicio de excelencia en el area de operaciones.

Tecsup (2018) afirma que a través de sus programas de formacién académica el
profesional en Mantenimiento de Maquinaria Pesada desarrolla habilidades en el campo
de la Ingenieria Aplicada de los sistemas de equipos utilizados en mineria, construccién
y transporte pesado. Estad preparado para la innovacion, el disefio, la evaluacion, la
Gestion y el Mantenimiento de los sistemas mecénicos, eléctricos, electrénicos e
hidraulicos del equipo pesado, considerando aspectos de seguridad y preservacion del
medio ambiente.

Su trabajo profesional le permite crear y recomendar soluciones innovadoras para
resolver problemas o satisfacer necesidades inherentes a la gestion y mantenimiento del

equipo pesado que aseguren su operatividad.

1.2. Trabajos previos
1.2.2. Antecedentes de la investigacion

1.2.2.2 Antecedentes Internacionales
El estudio Ramos. G (2013), en su tesis “Desempeiio Laboral y su incidencia en la

atencion al cliente en la empresa Tarjeal Cia. Ltda.- Ambato — Ecuador” Para la
obtencion del Titulo de Ingeniera de Empresas, el objetivo de la empresa disefiar un
sistema de evaluacion del desempefio laboral para mejorar el proceso de atencion al
cliente en los Almacenes Locuras Hallmark, sucursal Mall de los Andes, en la ciudad
de Ambato. La orientacidn epistemoldgica que se aplicara en la ejecucion de la presente
investigacion es cualitativa de acuerdo con el paradigma que se determiné que es el
Critico- propositivo, es decir, que pretende demostrar el beneficio que dara la propuesta
al mejorar el proceso de atencion al cliente, Para la ejecucion del proyecto se aplicara

la investigacion, exploratoria, descriptiva y experimental. Posterior a la interpretacion
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de los resultados los clientes sin duda alguna consideran que una buena atencion al
cliente retornara en la productividad y éxito de la empresa, el cliente busca cada vez
una atencién de calidad con propiedades que satisfagan las necesidades intrinsecas de
él, no obstante los resultados arrojan que los clientes en su mayoria considera en un
margen significativo buena y regular la atencion recibida por los empleados debido a la
falta de atencion personalizada para cada uno de ellos, de igual forma nos comenta que
el nivel de conocimiento de los empleados sobre las propiedades del producto en su
mayoria arroja resultados no satisfactorios, la causa debe ser investigada y darle una
solucién inmediata, detectar si es falta de capacitacion, reforzamiento o actitud propia
del colaborador.

Este estudio es vital ya que aborda la variable de desempefio laboral, donde esta
orientado a la elaboracion de un sistema de evaluacion de desempefio laboral para
mejorar el proceso de atencion al cliente y asi minimizar el nivel de quejas y reclamos
de los clientes de la empresa. En parte contrasta con nuestra investigacion, el cual sera
un valioso aporte en el desarrollo tedrico de nuestro estudio. Este antecedente se
relaciona con el tema propuesto ya que los dos orientan su estudio en conseguir la
calidad de servicio a usuarios o clientes finales. Asi mismo el estudio consignado
presenta conceptos Y teorias relacionados con el desempefio, competencias laborales, la
calidad de atencion y calidad de servicio. De este antecedente podremos ir
enriqueciendo nuestra investigacion, fortaleciéndola y orientandola a nuestros objetivos
y problemas propios que presenta la empresa.

Asu vez Lisset, A (2011), en su tesis “El desempeiio laboral y su incidencia en la
calidad del servicio de la empresa “SAFE DRIVE” de la ciudad de Ambato. Para
obtener el titulo de Ingenieria de Empresas. El objetivo de esta investigacion es
determinar la incidencia del desempefio laboral, utilizando estrategias motivacionales,
capacitaciones para mejorar la calidad del servicio de la empresa “SAFE DRIVE” de la
ciudad de Ambato. En esta investigacion se desarrollaron tres tipos de investigacion,
siendo una de ellas la investigacion Exploratoria que tiene como objetivo ayudar a
plantear el problema, formular hipdtesis de trabajo o seleccionar la metodologia

utilizada en la investigacion, la misma que ayudé a adaptarse al entorno empresarial de
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“SAFE DRIVE” y a la vez conocer sus falencias como sus fortalezas. La investigacion
Descriptiva ayuda a describir las caracteristicas mas importantes o sobresalientes del
problema utilizando la observacion, la encuesta como técnicas de recoleccion de
informacidn, y por ultimo la investigacion Correlacional tiene como propdsito medir el
grado de relacion que existe entre las dos variables permitiéndonos detallar
profundamente el problema a investigar. Segun los resultados, la autora llega a estas
conclusiones que el desempefio laboral por parte de los trabajadores de la empresa
“SAFE DRIVE” se ve afectado por el estrés laboral, determinado por la tension del
aprendizaje de conduccidon de los clientes y a su vez la desmotivacion por la
insatisfaccion de clientes exigentes. Adicional a este tema también se puede decir que
la empresa necesita mejorar la calidad del servicio que oferta, ya que segun las
encuestas, la empresa necesita un personal mejor capacitado y de materiales para su
mejor aprendizaje. La autora Lisset, A, nos comenta que para alcanzar la excelencia y
brindar un servicio oportuno, eficiente y de calidad, nos recomienda que para fortalecer
el clima laboral interno y su vez mejorar el desempefio de los instructores, es
recomendable planificar actividades socio deportivas con cierta frecuencia que mitigue
esta afectacion laboral, como también charlas motivadoras con un experto y para brindar
un mejor servicio al cliente, se recomienda poner a disposicién todos los recursos
necesarios al personal, para el buen desenvolvimiento de sus funciones y asi cumplir
con las expectativas tanto del cliente como de la empresa.

Se toma de este estudio porque se relaciona con nuestras variables, que aborda la
variable de desempefio laboral, donde se detecta que los colaboradores trabajan con
demasiada presion, esto a su vez generando que los colaboradores se estresen, esto
implica que la empresa utilice estrategias de motivacion y capacitacion, para mejorar el
proceso de atencion al cliente y asi minimizar el nivel de quejas y reclamos de los
clientes de la empresa. Este antecedente se relaciona con el tema propuesto ya que este
estudio nos orienta a mejorar la calidad de servicio a usuarios o clientes finales. Asi
mismo el estudio consignado presenta conceptos y teorias orientdndola a nuestros

objetivos y guardando relacion con el desempefio y la calidad de servicio.
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Asi mismo Gomez C. y Mendoza L (2013), “Modelo de gestion por competencias para
la empresa ACMEDS.A.S.- Cartagena — Colombia” para obtener el titulo de
Administrador de Empresas. El objetivo de la investigacion fue disefiar un modelo de
gestion por competencias para la empresa ACMED S.A.S. por medio de los procesos
de administracion de personal, con el propdsito de lograr su gestion integral. La presente
investigacion es de caracter descriptivo, debido a que con ella se pretende disefiar un
modelo de gestion por competencias, por tratarse de una muestra finita se tomara el total
de la poblacion para realizar el disefio del modelo de gestion por competencias, la
empresa cuenta con un total de 6 empleados, ademas, el disefio se proyectard a una
estructura organizacional de mediano plazo. Las autoras de la tesis dan como conclusion
que al aplicar el modelo de competencias en la capacitacion del talento humano de la
organizacion, se hace necesario analizar los requerimientos de los cargos y evaluar la
fuerza laboral, con el propdsito de saber con qué personal cuenta la organizacion y estar
informado sobre cuéles seran los posibles candidatos para ascensos o transferencias
futuras. También nos dice que el modelo de gestion integra y articula los procesos de
seleccidn, evaluacion del desempefio y capacitacion, lo que le permite a la organizacién
gestionar, potenciar y desarrollar el talento humano con que cuenta.

Se concluye que tiene una relacion, porque describe diversos conceptos de
competencias laborales, esta investigacion sera un valioso aporte en el desarrollo teérico
de nuestro estudio, a su vez su importancia radica el uso de conceptos referente a la
gestion por competencias, donde se refiere a una metodologia que permite la
determinacion de competencias organizacionales, laborales e individuales. Esto con el
fin de mejorar los procesos operativos, administrativos de las empresas, para llegar a
resultados como la calidad total, aumento de la productividad y competitividad, pero
sobre todo ubicar la persona correcta en el puesto de trabajo correcto.

Jiménez Espinoza, (2008) en su tesis de grado para optar el titulo de Magister en
Gerencia para la Universidad Centro occidental “Lisandro Alvarado” - Venezuela
“Calidad total como estrategia gerencial para el mejoramiento de la productividad en
la Administracion de granjas de pollos de engorde del Estado Lara.” Cuyo objetivo

general de su investigacion fue: demostrar la incidencia de los principios de la Calidad
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Total de E. Deming en la productividad de las granjas de pollos de engorde ubicadas en
el Estado Lara. En las bases tedricas se uso las teorias de la calidad total- de Ishikawa
y teoria de la gestion de calidad — Juran.

La metodologia de estudio utilizada corresponde a la Descriptiva, para ello realizaron
una encuesta a una poblacion de 244 personas y la muestra fue de 29 personas, de ello
se concluy6 que, Los productores encuestados reflejan con las respuestas expresadas
que disefian planes operativos para innovar en su labor, realizan mejoras continuas en
sus unidades de produccion y mantenimiento constante de sus equipos de trabajo.

Este antecedente fue referenciado, porque describe diversas teorias y conceptos de
calidad y mejoras de la calidad, lo cual contrasta con nuestra investigacion, el cual sera
un valioso aporte en el desarrollo tedrico de nuestro estudio, a su vez su importancia
radica el uso de teorias actuales y de las cudles se haran uso en el nuestro, tal es el caso
de la teoria de la calidad total- de Ishikawa y teoria de la gestion de calidad — Juran, en
base a ello y al aporte conceptual del este antecedente podremos ir enriqueciendo
nuestra investigacion, fortaleciéndola y orientandola a nuestros objetivos y problemas

propios.

Vésquez Mauricio, (2010) en su tesis de grado para optar el titulo de Magister en
administracion de empresas para la Universidad Técnica del Norte - Ecuador “Manual
de procesos para Mejorar la Productividad y Atencién al Cliente en la Direccion
Comercial de Emel-norte.” Cuyo objetivo de estudio: fue elaborar un Manual de
Procesos de Atencion al Cliente para la Direccion Comercial de Emel-norte, con el fin
de mejorar la productividad y atencion al cliente en dicha Empresa. Las teorias
utilizadas son teoria orientacion de procesos y teoria de las expectativas-valor. La
metodologia utilizada corresponde a Exploratoria, Descriptiva no experimental, la
poblacion de estudio fue de 180.000 empresas, de las cuales se tomé una muestra de
400 empresas. De los cuales derivaron en las siguientes conclusiones.

El diagnostico realizado a directivos y trabajadores que se desempefian brindando
atencion al cliente en Emel-norte, demuestra que los clientes tienen que acudir a

diferentes oficinas para solicitar un servicio, presentar un reclamo o pedir informacion.
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Este antecedente en referencia, relaciona la productividad con la atencion del cliente,
por lo cual tiene relacion con nuestro estudio, y también nos servira como fuente teérica
y conceptual, a su vez para poder hacer un analisis comparativo con la problematica
planteada en nuestra investigacion, la cual aqui se propone redactar un Manual de
procesos para mejorar la productividad y atencién al cliente, contrastando con lo que

proponemos.

1.2.2.3 Antecedente Nacional
Tito Huamani, (2012), en su tesis de grado para optar el titulo de académico de

Doctor en Ciencias Administrativas para la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos — Peru. “Gestion por competencias y productividad Laboral en
empresas del sector confeccidon de calzado de Lima Metropolitana” propone
como objetivo general: demostrar que una Gestion Empresarial del sector
confeccion de calzado, basada en las Competencias de sus colaboradores, permite
elevar en forma sostenida, sus niveles de productividad laboral, en la parte teérica

abordo conceptos sobre gestion

empresarial, modelos de gestion por competencias, teorias de la productividad
laboral, etc. La metodologia utilizada corresponde al tipo explicativo de caracter
cuantitativo, el universo de investigacion esta compuesta por todos los directivos
y propietarios de la Micro, Pequefia y Mediana empresa del sector fabricantes de
calzado, ubicadas en Lima Metropolitana, el tamafio de muestra para el presente
estudio es de 96 unidades, que es igual a 96 directivos o propietarios de empresas
fabricantes de Calzado. Entre las principales conclusiones que se derivan del
estudio se menciona que Los resultados de la investigacion demuestran que si es
factible implementar la gestion en las empresas del sector confeccion de calzado

desde la perspectiva de las competencias.
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En esta investigacion este antecedente quiere demostrar que, al aplicar una
Gestion Empresarial en el sector de confeccién de calzado, basada en las
Competencias de sus colaboradores ayudara en el mejor desempefio de los
colaboradores, para ello se quiere desarrollar una estrategia, donde la capacitacion
se constituye una herramienta clave. Es asi que los resultados de la investigacion
van a permitir si se podria en marcha el modelo de Gestion por Competencias en

las empresas y asi elevar los niveles de productividad en sus colaboradores.

Asi mismo Perez. J (2010), en su tesis “El clima laboral y su efecto con la calidad
de atencion al estudiante en el senati.- Chimbote” para optar el grado de doctor
en gestion y ciencias de la educacion, el objetivo fue determinar el efecto que
ocasiona el clima laboral y la calidad de atencion al cliente en el SENATI —
Chimbote. El tipo de investigacion aplicado en este estudio es de tipo descriptivo-
correlacional, dando un alcance que descriptivo es porque se proporcionaron y
describieron las variables clima laboral que se definen en la institucion en estudio
y la calidad de atencién al cliente. De la misma manera es de tipo Correlacional
ya que se midieron ambas variables de estudio: clima laboral y calidad de atencion
estableciendo asi la correlacion que existe entre esas variables. En el resultado
obtenido del clima laboral observamos que es negativo; es decir que los
trabajadores perciben que en la institucion hay un mal clima laboral, el 73.75 de
los trabajadores perciben el clima laboral como malo, mientras el 26.3% como
regular; es decir 5 trabajadores, y en la atencion al cliente la informacion que se
aprecio es que el cliente alega que pocas veces es atendido con amabilidad, por
ello califica la atencion y servicio como malo; por otro lado una deficiencia
hallada es la rapidez con la que no actda el personal ante los pedidos requeridos
por el estudiante. Como consecuencia de lo dicho anteriormente encontramos que
el cliente se siente insatisfecho con la atencion recibida en la institucion. Es asi
que el autor recomienda que la comunicacion es muy importante en toda empresa,
por ello se tiene que dar reuniones con todo el personal para dialogar en que estan

fallando en cuanto a su puesto de trabajo, problemas que se presentan dia a dia,
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intercambiar ideas con el fin de mejorar como persona y trabajador, asi como
también poder expresar las necesidades o inquietudes que tenga cualquier
miembro de la empresa. Y para mejorar la atencion del cliente es necesario
capacitar al personal en temas de atencion al cliente y de crecimiento personal
para mantener satisfecho al empleado, logrando con ello la retencion de éste y un
mejor desempefio; que se verd reflejado en la satisfaccion del cliente. Como
consecuencia de ello la lealtad del cliente de tal manera que creceran los ingresos
en la institucion.

Este estudio desarrollado por el autor nos permite observar, que no hay un buen
clima laboral, esto como consecuencia trae deficiencias en el servicio. Para llegar
a un buen desemperio se debe de contar con un buen clima laboral, ya que guarda
una relacion directa entre la empresa y los colaboradores, por sus conductas,
creencias y valores compartidos por los miembros de la organizacién. Y esta
relacion se ve con el liderazgo y practicas de direccion (supervision); con el
sistema formal y la estructura de la organizacion (Infraestructura,
comunicaciones) y aspectos de tipo econdémico (remuneracién, incentivos,
asistencia social) ya que incide en el comportamiento y el desempefio del
colaborador.

Por este motivo el autor Perez. J. recomienda que en la organizacién debe haber
un mejor clima organizacional, que contenga actividades como: liderazgo,
motivacion, reciprocidad y comunicacion, que le permita a la empresa lograr
mejores resultados en cuanto al desempefio laboral de sus trabajadores. Es decir,
gue cuando existe un buen clima laboral por ende se mejoran las relaciones
interpersonales y mejora correlativamente el desempefio de la persona en la

organizacion.

Acufia. P (2010), en su tesis “El Liderazgo y su implicancia en la gestion
integrada de clientes y servicios en Telefonica del Perd” para optar el grado
académico de Magister en Administracion con Mencion en Gestién Empresarial,

el objetivo en esta investigacion es, como contribuye el liderazgo gerencial a
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mejorar los resultados de la gestion integrada de los clientes preferentes y sus
servicios en Telefonica del Perd. Por el enfoque planteado este tipo de
Investigacion es descriptiva y explicativa, por ende, la investigacion es
descriptiva porque pone de manifiesto las caracteristicas actuales que presenta un
fendmeno determinado, en este caso se refiere a la actual situacion del liderazgo
en la gestion integrada de clientes y servicios de Telefonica del Perd. La
investigacion, asimismo, se orienta al descubrimiento de los factores causales que
pueden incidir o afectar la ocurrencia de dicho fendmeno; en nuestro caso se
investigd si el liderazgo incide en la mejora de los resultados de la gestion
integrada de clientes y servicios. Segun el autor concluye que los jefes tienden a
sobreestimar su grado de compromiso, innovacién y pro actividad. Sin embargo,
hay coincidencia, aunque en menor grado, con la opinién de los trabajadores,
respecto al compromiso y a la proactividad de los jefes. Respecto a la innovacién,
caracteristica relacionada con las exigencias propias del servicio que brinda la
empresa, la diferencia de percepciones entre jefes y trabajadores es mayor. La
segunda conclusion que se llego es que el 100% de los jefes prefiere un sistema
de auto-control, pues tienen claro lo que se espera de ellos y se sienten capaces de
tomar sus propias decisiones; el 98% de los trabajadores piensa lo mismo. Y otro
factor muy importante es la relacion con el clima laboral, se ha encontrado que
los estilos de liderazgo participativo y orientado a resultados, influyen de mejor
manera en la satisfaccion de los trabajadores

Se tomo este antecedente porque se relaciona con una variable de estudio que es
la calidad de servicio, nos indica que la investigacion es descriptiva con el
propdsito de describir situaciones y eventos, es decir cédmo se manifiesta
determinados fendmenos, en gran parte afecta la aplicacion del liderazgo
autocratico, ya que impide la aportacion de nuevas ideas y los cohibe en cierto
modo a los colaboradores en su desempefio y al no trabajar en equipo ocasiona
una falta de compromiso por parte del colaborador. De hecho, este antecedente se
relaciona, ya que contar con un buen lider, es parte de nuestras competencias, asi

mismo los conocimientos y habilidades del colaborador, con las motivaciones,
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actitudes, rasgos de personalidad, habitos, destrezas y los atributos que son algo
permanente o inherente en la persona. Teniendo como objetivo identificar las
competencias con las que deben contar las personas en los puestos a cargo y
dirigido también a un liderazgo eficiente. Por ende, utiliza el estudio explicativo,
ya que busca exponer las competencias aplicables para ocupar un puesto de en el
area de operaciones dentro de la empresa.

1.3Teorias Relacionadas Al Tema

La fundamentacion cientifica del estudio describe inicialmente conceptos del
desempefio laboral, aun asi, observando las cualidades que cuentan cada colaborador y
dar una respuesta a la necesidad de impulsar la mano de obra, ante las demandas
surgidas en el sistema productivo en el area de operaciones. Enfoco el proyecto en las
competencias laborales, donde definiremos algunos conceptos, enfoques y teorias que
respaldan esta investigacion, asi mismo la aplicacion de este sistema surge como una
alternativa atractiva para impulsar la formacion y educacion hacia un mejor alcance
entre las necesidades de los colaboradores, las empresas y la sociedad en general, y esto

a su vez esta respaldado por la OIT (Organismo Internacional del Trabajo) asi mismo:

La administracion de los recursos humanos, Chiavenato (2011) indica: Las
personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacion, sea cual sea su nivel
jerarquico o su tarea. Los recursos humanos se distribuyen en niveles distintos: en el
nivel institucional de la organizacion (direccion) en el nivel intermedio (gerencia y
asesoria) y en el nivel operacional (técnicos, empleados y obreros junto con los

supervisores de primera linea)

En las organizaciones los colaboradores demuestran sus habilidades,
conocimientos, actitudes, conducta y percepciones. Es asi que los, gerentes,
administradores, empleados, obreros o técnicos, son personas que desempefian

distintas funciones, dentro de la organizacion. Ademas, las personas son
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extremadamente distintas entre si, por lo que constituyen un recurso muy eficaz
debido a las diferentes individuales de personalidad, experiencia, motivacion de
cada colaborador. (p.125)

Los objetivos de un sistema eficaz de la administracion de recurso humano es crear un
lugar de trabajo de alto desempefio y conservar un ambiente para la excelencia en la
calidad a fin de permitir a los empleados y a la organizacion alcanzar objetivos

estratégicos y adaptarse al cambio. Evans, J y Lindsay, W (2008, p.270)

Los Recursos Humanos juegan un papel esencial para llegar a cumplir los objetivos
estratégicos dentro de la organizacion mediante la generacion de competencias y
compromiso organizacional, siendo asi componentes clave en el proceso de desarrollo
de un colaborador y el de la empresa. Este planteamiento es compartido por la gestion
por competencias y supone que el sistema incida tanto en la conducta, desempefio

laboral, como en las actitudes de los trabajadores, y compromiso organizacional.

El &rea de recursos humanos debe tomar en consideracion el cambio constante que se
da dia a dia y la mejora continua en la prestacion del servicio, la excelencia en el
desempefio de sus empleados, en la orientacion al desarrollo, y la formacion continua
de competencias laborales, siendo asi un medio de indicadores de conductas
observables que se presuponen necesarias para el desempefio del colaborador en un

puesto de trabajo.

Es asi que Robbins y Judge (2013). Definen: El desempefio laboral es influenciado
por la aptitud que se refiere a la capacidad que tiene actualmente un individuo para
Ilevar a cabo las diferentes tareas de un puesto de trabajo, por ende, todas las personas
tienen fortalezas y debilidades que las hacen relativamente superiores o inferiores a

otros, en el desempefio de ciertas tareas o actividades. (p.52)

Segun Bittel (citados por Romero y Urdaneta, 2009) plantea que: El desempefio es

influenciado en gran parte por las expectativas del empleado sobre el trabajo, sus
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actitudes hacia los logros y su deseo de armonia. Por tanto, el desempefio se relaciona
0 vincula con las habilidades y conocimientos que apoyan las acciones del trabajador,
en pro de consolidar los objetivos de la empresa.

Segun Bohorquez (citado por Araujo y Guerra, 2007) “como el nivel de ejecucion
alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de la organizacion en un
tiempo determinado. En tal sentido, este desempefio esta conformado por actividades

tangibles, observables y medibles”

El desempefio laboral, también se entiende como rendimiento, y es 6ptimo segin la
capacidad de la persona, al tener liderazgo, gestionar su tiempo, desarrolla sus
habilidades y destrezas, y usa el conocimiento, que van a permitir incrementar la
probabilidad de que el colaborador realice bien su trabajo. Desde el punto de vista la
cuestion no es si las personas difieren en sus aptitudes. Lo importante es saber como
usar dicho conocimiento para realizar diferentes funciones en cada puesto de trabajo,
donde sus competencias, habilidades y destrezas adquiridas en este proceso son

indispensables para realizar una labor de manera eficiente.

En la organizacion hay ciertos elementos del desempefio laboral que depende de
multiples factores, conceptos y competencias que se van a relacionar, y segun los
autores:

Ghiselli, (citados por Romero y Urdaneta, 2009) sefiala que el desempefio esta
influenciado por cuatro (4) factores: la motivacion, habilidades y rasgos personales;

claridad y aceptacién del rol; oportunidades para realizarse

Davis y Newtrons (2000), (citados por Romero y Urdaneta, 2009) conceptualizan las
siguientes capacidades, adaptabilidad, comunicacion, iniciativa, conocimientos, trabajo
en equipo, estandares de trabajo, desarrollo de talentos, potencia el disefio del trabajo,
maximizar el desempefio.

Benavides (2002, p. 72), (citados por Romero y Urdaneta, 2009) el desempefio lo

relaciona con competencias, afirmando que en la medida en que el trabajador mejore
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sus competencias mejorara su desempefio. Para esta autora, las competencias son
“comportamientos y destrezas visibles que la persona aporta en un empleo para cumplir

con sus responsabilidades de manera eficaz y satisfactoria.

Segun los autores el desempefio de un colaborador en el &rea de trabajo depende de
muchisimos factores entre ellas tenemos las capacidades, habilidades, actitudes y
competencias, y asi poder realizar sus funciones de manera eficiente en un determinado
tiempo, responsable en su gestion, se desarrolle desde lo méas personal y subjetivo, hasta
lo més objetivo, con la finalidad de producir resultados de calidad, usando
adecuadamente los recursos que estan a su alcance, y contribuyendo positivamente en

su mejor desempefio funcionamiento de la organizacion.

Por hay algunas definiciones, acerca de las competencias laborales que ayudaran a
entender mejor esta investigacion.
Agudelo: Capacidad integral que tiene una persona para desempefiarse eficazmente en

situaciones especificas de trabajo.

Bunk: Posee competencia profesional quien dispone de los conocimientos, destrezas y
aptitudes necesarios para ejercer una profesion, puede resolver los problemas
profesionales de forma auténoma y flexible, estd capacitado para colaborar en su

entorno profesional y en la organizacion del trabajo.

Ducci: La competencia laboral es la construccion social de aprendizajes significativos
y Utiles para el desempefio productivo en una situacion real de trabajo que se obtiene,
no solo a través de la instruccion, sino también y en gran medida mediante el
aprendizaje por experiencia en situaciones concretas de trabajo.

Gallart, Jacinto: Un conjunto de propiedades en permanente modificacion que deben
ser sometidas a la prueba de la resolucion de problemas concretos en situaciones de

trabajo que entrafian ciertos margenes de incertidumbre y complejidad técnica [...] no
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provienen de la aplicacion de un curriculum [...] sino de un ejercicio de aplicacion de

conocimientos en circunstancias criticas.

Gonzci: Una compleja estructura de atributos necesarios para el desempefio en
situaciones especificas. Este ha sido considerado un enfoque holistico en la medida en
que integra y relaciona atributos y tareas, permite que ocurran varias acciones
intencionales simultaneamente y toma en cuenta el contexto y la cultura del lugar de
trabajo. Nos permite incorporar la ética y los valores como elementos del desempefio

competente.

Le Boterf: Una construccidn, a partir de una combinacién de recursos (conocimientos,
saber hacer, cualidades o aptitudes, y recursos del ambiente (relaciones, documentos,
informaciones y otros) que son movilizados para lograr un desempefio.

Mertens: Aporta una interesante diferenciacion entre los conceptos de calificacion y
competencia. Mientras por calificacion se entiende el conjunto de conocimientos y
habilidades que los individuos adquieren durante los procesos de socializacion y
formacion, la competencia se refiere Gnicamente a ciertos aspectos del acervo de
conocimientos y habilidades: los necesarios para llegar a ciertos resultados exigidos en
una circunstancia determinada; la capacidad real para lograr un objetivo o resultado en

un contexto dado.

Miranda: De un modo genérico se suele entender que la competencia laboral
comprende las actitudes, los conocimientos y las destrezas que permiten desarrollar
exitosamente un conjunto integrado de funciones y tareas de acuerdo a criterios de
desempefio considerados idoneos en el medio laboral. Se identifican en situaciones
reales de trabajo y se las describe agrupando las tareas productivas en areas de
competencia (funciones mas o menos permanentes), especificando para cada una de las
tareas los criterios de realizacién a través de los cuales se puede evaluar su ejecucion

como competente.
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Prego: “...aquellas cualidades personales que permiten predecir el desempeiio
excelente en un entorno cambiante que exige la multifuncionalidad. La capacidad de
aprendizaje, el potencial en el sentido amplio, la flexibilidad y capacidad de adaptacién
son mas importantes en este sentido que el conocimiento o la experiencia concreta en
el manejo de un determinado lenguaje de programacion o una herramienta informatica
especifica.”

Kochanski: Las competencias son las técnicas, las habilidades, los conocimientos y las
caracteristicas que distinguen a un trabajador destacado, por su rendimiento, sobre un
trabajador normal dentro de una misma funcion o categoria laboral. Vargas (2004,
p.p.10-11)

Se entiende por competencias “ciertas aptitudes que posee la persona y que hacen que
su desemperfio resulte efectivo o incluso superior en relacion a lo que ese puesto de

trabajo requiere” (Marchant, 2005, p. 94).

“es un conjunto identificable y evaluable de capacidades que permiten desempeiios
satisfactorios en situaciones reales de trabajo, de acuerdo a los estandares historicos y
tecnologicos vigentes” (Catalano, et al., 2004, p. 39)

Segun el Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral (Conocer)
en México, citado por Hernandez J y Rodriguez (2011, p. 359) una competencia laboral
es “la capacidad productiva de un individuo, la cual se define y mide en términos de
desempefio en un determinado contexto laboral, y refleja los conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes necesarias para la realizacion de un trabajo efectivo y
de calidad”

Es asi que en la competencia se integran el conocimiento, las habilidades y destrezas,
siendo estas las capacidades que permiten a una persona realizar tareas con un nivel de
efectividad esperado y asi un desempefio satisfactorio, esto se forma a partir del
desarrollo de un pensamiento, con la posibilidad de construir un medio referencial y de

accion aplicable a la toma de decisiones que se exige el entorno laboral, en donde el
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colaborador va a desarrollar, asumir actitudes, habilidades y valores compatibles con
las decisiones que se deben tomar en los procesos sobre los cuales se debe actuar

responsablemente.

Segun Le Boterf. 1996 citado por Marchant, L (2005) nos dice que las competencias

involucran tres componentes fundamentales:

El saber actuar, hace referencia a la capacidad inherente que tiene la persona para
poder efectuar las acciones definidas por la organizacion. Tiene que ver con su
preparacion técnica, sus estudios formales, el conocimiento y el buen manejo de

Sus recursos cognitivos puestos al servicio de sus responsabilidades.

El querer actuar, alude no solo al factor de motivacion de logro intrinseco a la
persona, sino también a la condicion mas subjetiva y situacional que hace que el
individuo decida efectivamente emprender una accion en concreto. Influyen
fuertemente la percepcién de sentido que tenga la accién para la persona, la
imagen que se ha formado de si misma respecto de su grado de efectividad, el
reconocimiento por la accion y la confianza que posea para lograr llevarla a

efecto.

El poder actuar, las condiciones del contexto, asi como los medios y recursos de
los que disponga el individuo, condicionan fuertemente la efectividad en el
ejercicio de sus funciones. En muchas ocasiones la persona sabe cémo actuar y
tiene lo deseos de hacerlo, pero las condiciones no existen para que realmente

pueda efectuarla. (p94).

Se refiere que la competencia laboral, es la capacidad para responder exitosamente o
llevar a cabo una actividad o tarea, segun las habilidades y destrezas, es decir la
capacidad de aplicar los conocimientos (saber) que la persona posee en la solucién de
problemas que hubiera en su trabajo. Los comportamientos (saber ser) que componen
la competencia, los aspectos motivacionales son responsables de que la persona esté

acorde con las actitudes, valores, creencias ya que favorecen o dificultan determinados
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comportamientos de la persona, es decir, que la persona disponga de los medios y
recursos necesarios (saber hacer) para llevar a cabo los comportamientos incluidos en
la competencia. Cabria destacar la disponibilidad de algin recurso que faciliten o

dificulten el desempefio por medio de la competencia laboral.

Hernandez y Rodriguez, S (2011) dice para poder saber como el colaborador se
desempefia segun sus comportamientos la competencia laboral se clasifican en

competencias béasicas, genéricas y especificas.

Es asi que las competencias basicas, se refirieren a los comportamientos
elementales que deben demostrar los trabajadores de una actividad laboral, que
estan asociados a conocimientos de indole formativa, como las capacidades de
lectura, expresion y comunicacion verbal y escrita, entre otras. En tanto las
competencias geneéricas, nos describen el comportamiento asociado con
desempefios comunes a diversas ocupaciones y ramas de actividad productiva,
como las destrezas de trabajar en equipo, planear, programar, negociar y entrenar
aotros. Y las competencias especificas, son las que identifican los conocimientos
de indole técnico, vinculados a cierto lenguaje tecnolégico y a una funcion

productiva determinada. (p. 360)

Es muy importante que el colaborador se pueda desempefiar segln las competencias
especificadas, es asi que cada persona debe contar con una educacion formal, entre otras
razones por la importancia creciente que adquieren ciertas competencias basicas
(lectura y escritura, matematicas, razonamiento 16gico), necesarias para un adecuado
desempefio en el mercado de trabajo y en posteriores actividades de formacion. Por
ende, se relacionara con las competencias genéricas por sus comportamientos y ciertas
competencias (comunicacién, trabajo en equipo, liderazgo) que la persona necesita para
su desarrollo personal e integracion en el ambito laboral y las competencias especificas

esta orientada para desarrollar funciones productivas propias de una ocupacion.

La OIT (Organismo Internacional de Trabajo) es una organizacion tripartita donde la

gobernanza esta compartida entre los gobiernos, las organizaciones de trabajadores y
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las organizaciones de empleadores. Segun la OIT nos indica que hay cuatro
dimensiones, que nos pueden ayudar a diferenciar su concepto y la aplicacion correcta

en la practica para una determinada labor del colaborador.

A su vez Vargas (2004) define: La Identificacién de competencias: es el método o
proceso que se sigue para establecer, a partir de una actividad de trabajo, las
competencias que se ponen en juego con el fin de desempefar tal actividad,

satisfactoriamente (p.29)

También podemos decir, que los resultados de una actividad laboral dependen de las
competencias, que deben ser necesariamente entendidas como una sintesis de
conocimientos, habilidades y actitudes. Para desarrollar este proceso se disponen de
diferentes y variadas metodologias para identificar las competencias. Entre las méas

utilizadas se encuentra el andlisis funcional y el analisis ocupacional.

Vargas (2004) afirma que el analisis funcional: Es un enfoque de trabajo para
acercarse a las competencias requeridas mediante una estrategia deductiva. Se inicia
estableciendo el propdsito principal de la funcion productiva o de servicios bajo analisis
y se pregunta sucesivamente qué funciones hay que llevar a cabo para permitir que la

funcién precedente se logre. (p. 39).

Algunas definiciones de analisis funcional, citado por Vargas (2004)

SENA: lo define como “un método de cuestionamiento y de enfoque que permite
la identificacion del propésito clave de la sub area de desempefio, como punto de
partida para enunciar y correlacionar las funciones que deben desarrollar las

personas para lograrlo, hasta especificar sus contribuciones individuales”.

CONOCER: Para detectar los elementos de competencia que se presentan en una
actividad productiva compleja, como las que normalmente se evidencian en las
organizaciones productivas, se cuenta con el Analisis de las Funciones o Analisis

Funcional que consiste en una desagregacion sucesiva de las funciones
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productivas hasta encontrar las funciones realizables por una persona, que son los

elementos de competencia. Vargas (2004, p. 40)

Anélisis funcional: proceso de desagregacion a partir del proposito clave de una
empresa, una organizacion o un rol ocupacional, que se utiliza para identificar las
competencias inherentes al ejercicio de las funciones laborales y de las actividades que

las componen. (Catalano et al., 2004, p. 42).

En esta etapa del analisis funcional es un punto de partida que identifican los
conocimientos, habilidades, destrezas, comprension y actitudes y se centra en los logros
del trabajador, en su resultado, es decir, tiene 0 posee una competencia y que se
desempefie con idoneidad sus funciones en el ambito laboral, que va de la mano con la

tecnologia.
Los resultados del analisis funcional se expresan en mapas funcionales.

Es posible obtener un mapa funcional por empresa, el cual expresara el proposito
clave de la organizacién y las funciones que agrupan, a su vez, las diversas
actividades que se desarrollan en la misma...Cuando el "mapa funcional" se
construye a partir de un rol laboral, representa las distintas funciones y sub-
funciones que el/la trabajador/a debe desarrollar para alcanzar el propoésito clave
de su rol (Catalano et al., 2004, p. 43).

El mapa funcional, o arbol funcional, es la representacion grafica de los resultados
del analisis funcional. Su forma de “arbol” (dispuesto horizontalmente) refleja la
metodologia seguida para su elaboracién en la que, una vez definido el proposito
clave, este se desagrega sucesivamente en las funciones constitutivas. Vargas
(2004, p.44).

Como lo explican los autores el mapa funcional es una representacion grafica del
sistema de produccion y de todo el sistema, asi mismo los elementos de competencia

aportaran para cada funcion, que puede constituir un marco de referencia atil para
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disefiar dichos procesos y estructuras. EI mapa funcional se centra en los resultados que
el trabajador debe lograr, segin los conocimientos del trabajo que va a realizar y el

dominio que tenga en ellos.

Vargas (2004) define el andlisis ocupacional: Cinterfor/OIT: comprende la
identificacion de las tareas de la ocupacién y de las habilidades, conocimientos,
aptitudes y responsabilidades que se requieren del trabajador para la ejecucion

satisfactoria de la ocupacion, que permiten distinguirla de todas las demas.

Pujol (1980) lo defini6 como el proceso de recoleccion, ordenamiento y
valoracion de la informacion relativa a las ocupaciones, tanto en lo que se refiere
a las caracteristicas del trabajo realizado, como a los requerimientos que estas

plantean al trabajador para un desempefio satisfactorio.

La OIT, define como la “accion que consiste en identificar, por la observacion y
el estudio, las actividades y factores técnicos que constituyen una ocupacion. Este
proceso comprende la descripcion de las tareas que hay que cumplir, asi como los
conocimientos y calificaciones requeridos para desempefiarse con eficacia y éxito

en una ocupacion determinada”

Si bien es cierto es una metodologia que va ayudar a identificar las competencias
laborales, asi mismo se relaciona con las tareas y ocupaciones que se integran en un
puesto de trabajo, cuyas tareas pueden ser parecidas y donde se exigen aptitudes,
habilidades, conocimientos. También la coordinacion, la destreza y los diferentes tipos
de esfuerzo o capacidad fisica en una determinada labor. Estos elementos ayudaran a

construir el curriculo de educacion y capacitacién con enfoque en la competencia.

Para Hernandez y Rodriguez, S. (2011) define: La funcién de las competencias
laborales permite evaluar, con objetividad, la capacidad de una persona respecto a una
ocupacion en una empresa de un ramo industrial, comercial y de servicios; asimismo,
permiten su formacién y desarrollo por los sistemas de educacion de nivel técnico y

superior de un pais o region. (p. 359).
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Como se refiere es la capacidad potencial para realizar determinadas tareas o funciones
productivas que se ejecutan en condiciones reales de trabajo, permitiendo su formacion

con la experiencia que adquiera con un grado de efectividad de un resultado.

Normalizacion de competencias: se desarrolla un procedimiento de estandarizacion, de
forma tal que las competencia identificada y descrita como un procedimiento comun,
se convierte en una norma y las convierte en un estandar en el nivel que se haya
acordado. (Vargas. 2004, p.29)

También “las normas de competencia pueden ser utilizadas como: Referenciales en los
campos de la formacion profesional de base o en el de la formacion continua, en la
certificacion de aprendizajes provenientes de la experiencia laboral y en la seleccién y
evaluacion de personal” .... y méas alla de la actividad de seleccion de personal, las
normas de competencia podran ser utilizadas por la empresa en el campo de la gestion
de los recursos humanos, para acomparfiar el trazado de la carrera laboral que los/as
trabajadores/as necesitan recorrer con el fin de alcanzar el estandar en ellas establecido.
(Catalano et al., 2004, pp. 18 -19).

Para Conocer, expuesto por Ibarra (1998) citado por Vargas: Una norma
técnica de competencia laboral, usualmente incluye: Lo que una persona debe ser
capaz de hacer. La forma en que puede juzgarse si lo que hizo esta bien hecha.
Las condiciones en que la persona debe demostrar su competencia. Los tipos de
evidencia necesarios y suficientes para asegurar que lo que hizo se realizd de
manera consistente, con base en un conocimiento efectivo. También, en cuanto a
la competencia, la norma de competencia laboral permite describir: La capacidad
para obtener resultados de calidad con el desempefio eficiente y seguro de una
actividad. La capacidad para resolver los problemas emergentes en el ejercicio de
la funcién productiva. La capacidad para transferir los conocimientos, habilidades

y destrezas que ya posee, a otros contextos laborales (p.64)
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Asi mismo (Vargas. 2004, p.65) en este sentido la norma de competencias es la base de
varios procesos dentro de la gestion de los recursos humanos: el de seleccion, el de

formacion, el de evaluacion y el de certificacion.

Para la aplicacion de las nuevas tecnologias, los nuevos materiales, los nuevos
productos, las nuevas formas de organizar el trabajo, ya no son determinantes las
operaciones asignadas a un puesto fijo, sino los atributos individuales y particulares del
trabajador. Las normas de competencia pueden ser utilizadas como referenciales en los
campos de la formacion profesional ya sea en un inicio en la formacién continua, en la
certificacion de aprendizajes provenientes de la experiencia laboral, en la seleccion y
evaluacion de personal. No obstante, a veces la perspicacia en la seleccion de personal
no es eficaz, es asi que las normas de competencia podran ser utilizadas por la empresa
en el campo de la gestion de los recursos humanos, y asi los estandares que la empresa
ha establecido ayuden en desarrollo profesional del colaborador.

Formacion de competencias: significa que la formacion orientada a generar
competencias con referentes claros en normas existentes tendrd mucha mas eficiencia e
impacto que aquella que desvinculada de las necesidades del sector empresarial. VVargas
(2004, p. 30)

Las competencias laborales en la ensefianza y formacion de recursos humanos donde
Hernandez y Rodriguez (2011) sostienen que las competencias laborales permiten a los
colaboradores de la empresa una mejora continua por medio de evaluaciones periodicas

y asi:

Los instructores, profesores y maestros conoceran con precision los elementos de
la ensefianza en términos de comportamientos y destrezas que requieren los
capacitados. Los trabajadores y los empleados sujetos al entrenamiento y
desarrollo conoceran con objetividad el desempefio requerido por los contratantes
(empresas y organizaciones productivas), lo que les permite concentrarse en
habilidades concretas, que con la practica permanente adquiriran la destreza

necesaria para ser competitivos en el ambito internacional y, en consecuencia,
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mejorar su nivel de vida. Los centros de capacitacion y desarrollo humanos
contaran con elementos cuantitativos: reactivos, pruebas, instrumentos de
medicion de destreza y otros para orientar y mejorar durante el proceso la

capacitacion y la formacion (p. 360).

Vargas (2004) refiere: las ventajas que obtiene un trabajador de la formacion basada

en competencias.

Para el trabajador al reconocerle competencias adquiridas, aun durante su
experiencia y no limitar la descripcién de sus capacidades laborales, en el lado
organizacional, un trabajador que sepa lo que se espera de él, ser mas eficiente y
motivado que aquel a quien se le asigna un puesto y no se le ubica en el gran
marco y en las funciones de la organizacién y los planes de capacitacion en los
que participara estardn mucho mas dirigidos al mejoramiento de su desempefio, y
las evaluaciones que se hagan tendran mas sentido en cuanto a su aporte a los

objetivos de la organizacion.

La formacién por competencias contribuye a que las habilidades del trabajador se
puedan aprovechar en una mayor variedad en el empleo. La formacion es orientada por
competencias y el desarrollo de capacidades asociadas a la comprension, el aprendizaje
y la readaptacion, conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas relevantes, que
estén vinculados en el desempefio laboral. La ventaja es que el trabajador se desempefie

mas eficiente y este mas motivado.

También Vargas (2004) refiere: las ventajas obtienen una empresa de la formacion

basada en competencias.

Generar ambientes propicios a la innovacion y al aprendizaje continuo son
objetivos que se sustentan en los procesos de capacitacion para el desarrollo de
competencias laborales. Un enfoque claro de competencias, para la seleccién de
personal, el cual puede fundamentarse, sobre capacidades demostradas. La

formacion de los colaboradores con la identificacion y provision mediante
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mecanismos de evaluacion de las competencias que cada uno dispone, que
faciliten la identificacion de aquellas competencias a desarrollar en cada caso, y

por tanto, de las acciones de formacion requeridas. (p.33)

Por ende, la empresa se beneficiara ya que contara con procedimientos que le ayuden
en el sistema de competencia laboral, teniendo presente a los colaboradores que
cumplen con ciertos perfiles y viendo los niveles de desempefio de recursos humanos

basados en competencia laborales.

Certificacién de competencias: alude al reconocimiento formal acerca de la
competencia demostrada (por consiguiente, evaluada) de un individuo para

realizar una actividad laboral normalizada. VVargas (2004, p. 30)

Hernandez y Rodriguez (2011) nos plantea el objetivo general del Conocer, donde
indica:Las certificaciones de competencias laborales son expedidas por organismos
auténomos al sector educativo formal, asi como a los capacitadores de las empresas y/o
comisiones mixtas obrero-patronales, para garantizar independencia entre el que ensefia
y el que evalua el conocimiento, es asi que segun el Conocer, su objetivo es: “Otorgar
reconocimiento formal de la competencia adquirida por los individuos,
independientemente del modo en que haya sido lograda, asi como establecer los

mecanismos de acreditacion de las personas fisicas y morales que intervengan” (p. 361).

El certificado de competencia laboral es un documento que reconoce la idoneidad
profesional y acredita de lo que sabe hacer con efectividad una actividad laboral, siendo
asi una garantia de calidad de lo que el trabajador es capaz de hacer y las competencias
que posee para esto, a un adecuado desempefio de sus funciones laborales, asi como
para planificar sus trayectorias de desarrollo en el trabajo, y mejorando sus posibilidades
de ser mas dinamico en distintos sectores productivos. Esta certificacion de

competencia laboral le va ayudar en los procesos de seleccion y mejoramiento.

Para temer un mejor conocimiento de lo que realiza el colaborador en un puesto

Chiavenato (2011) afirma: La descripcion de puestos, €s un proceso que consiste en
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enunciar las tareas o responsabilidades que lo conforman y lo hacen distinto a todos los
demas puestos que existen en la organizacion. Asimismo, su descripcion es la relacion
de las responsabilidades o tareas del puesto (lo que hace el ocupante), la periodicidad
de su realizacion (cuando lo hace), los métodos que se emplean para el cumplimiento
de esas responsabilidades o tareas (como lo hace), los objetivos (por queé lo hace). Y es
asi que la descripcion de puestos se refiere al contenido de los puestos, es decir, a los

aspectos intrinsecos de éstos (p. 226)

Segun la teoria de Chiavenato nos da a entender que el colaborador tienes deberes y
responsabilidades en un puesto trabajo, desempefiando adecuadamente sus funciones
para las que fueron seleccionadas, admitidas y preparadas; dependiendo de los factores
intrinsecos como el nombre del puesto del trabajo, alguna posicion en el organigrama,

el contenido del cargo y las tareas o funciones que realizaria.

En el analisis de los puestos se determina ciertos requisitos, responsabilidades y

condiciones que el puesto exige para su adecuado desempefio.

Chiavenato (2011) afirma: El analisis de puestos se concentra en cuatro tipos de
requisitos que se aplican a cualquier tipo nivel de puesto: Requisitos intelectuales;
comprenden las exigencias del puesto por lo que se refiere a los requisitos intelectuales
que debe tener el ocupante para poder desempefiar adecuadamente el puesto. Requisitos
fisicos; comprenden la cantidad y la continuidad de la energia y del esfuerzo fisico e
intelectual que se requieren y la fatiga que ocasionan. Consideran también la
complexién fisica que debe tener el ocupante para el desempefio adecuado del puesto.
Responsabilidades adquiridas; consideran las responsabilidades que, ademas del
desempefio normal de sus atribuciones, tiene el ocupante del puesto en relacion con la
supervision directa de sus subordinados, del material, de las herramientas o equipo que
utiliza, el patrimonio de la empresa, el dinero, los titulos o documentos, las pérdidas o
ganancias de la empresa, las relaciones internas o externas y la informacion
confidencial. Condiciones de trabajo, comprende las condiciones del ambiente y los
alrededores en que se realiza el trabajo, lo hace desagradable, adverso o sujeto a riesgos,
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exige del ocupante una dura adaptacion, a fi n de conservar la productividad y el
rendimiento en sus funciones (p. 191).

Por motivos de que estamos en procesos de cambios es primordial que la empresa
cuente con un sélido andlisis del puesto ya que es una herramienta bésica de recursos
humanos ya que se relacionan en proporciona un resumen de los deberes de cada
colaborador y responsabilidades que debe tener en un puesto, su relacion con otros
puestos, los conocimientos y las habilidades que se requieren, y las condiciones de
trabajo en las que se realiza.

El analisis del puesto es donde se recauda cierta informacion y se utilizara para dar
mayor consistencia al puesto donde desempefiara el colaborador cumpliendo ciertos

estandares, contando con el equipo necesario y con condiciones que sean las adecuadas.

Para complementar este trabajo, hay teorias que estan enfocadas en la personalidad de
la persona, en sus comportamientos que va hacer que su desempefio sea valioso para

llegar a las metas establecidas:

Segun Monfort (2005), citado por Madrigal, B (2009) nos dice:

Que la Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow parte de la concepcion de que
la motivacion se debe a esfuerzos y necesidades, de ahi la creaciéon de una piramide
donde existen cinco clases diferentes de necesidades: fisioldgicas (en la base), seguridad
(garantia), sociales (participacion), estimacion y autorrealizacion (en la clspide); es
decir, se parte de necesidades primarias hasta llegar a necesidades de desarrollo, siendo
concebida como una jerarquia donde podran surgir necesidades de orden superior

cuando las basicas esten satisfechas totalmente (p.192).

Newstrom, J (2011) afirma que la jerarquia de necesidades de Maslow identifica y
centra la atencion en cinco niveles, en donde los interpreta en: Necesidades de orden
inferior; en donde son las necesidades de primer nivel, que se refieren a la supervivencia

bésica, son las necesidades fisiologicas de alimento, aire, agua y suefio. EIl segundo

35



nivel que tiende a predominar es la seguridad corporal (como evitar un ambiente
peligroso de trabajo) y la seguridad econémica (como una garantia de no despidos o un
plan comodo de jubilacion) y las necesidades de orden superior donde hay tres niveles
de necesidades de orden superior. El tercer nivel en la jerarquia se refiere al amor,
sentido de pertenencia y participacion social en el trabajo (amistades y compatibilidad
con otros compafieros de trabajo). Las necesidades del cuarto nivel engloban las de
autoestima y estatus, entre las que se cuentan las de valia personal y competencia. El
sentimiento de competencia, que se deriva de la realizacion competente de las tareas y
la confianza de otros, provee estatus. La necesidad de quinto nivel es la necesidad de
autorrealizacion, que es el proceso continuo de llegar a ser todo aquello de lo que uno
es capaz, emplear en lo posible las habilidades propias, tener una combinacion rica de

valores y propdsito, y ejercitar el talento hasta el maximo. (p. 212).

Los dos autores dieron el mismo concepto en donde las necesidades fisioldgicas, refleja
la preocupacion de la persona por continuar en el ambito laboral. Por ende, estas
necesidades se deben cubrir en orden y hasta que una de estas necesidades no esté
cubierta no se puede satisfacer otra, donde el punto mas alto de la pirdmide es el de
autorrealizacion. Es asi que los trabajadores estardn mas motivados por la necesidad de
autorrealizacion, por lo tanto, buscaran en su trabajo la razén de ser de éste, el
crecimiento personal y trataran de tener en forma activa otras responsabilidades y
desempeniar funciones tratando de sacarle el maximo provecho posible tanto para la
organizacion como para el mismo. A pesar de esto si alguna de las necesidades mas
bajas deja de ser satisfecha durante un largo periodo, se hace imperativa y neutraliza el
efecto de las méas elevadas. Los niveles méas bajos de necesidades tienen relativamente
poco efecto en la motivacion cuando el patron de vida es elevado.

Chiavenato (2011) refuerza que la teoria de los dos factores de Herzberg depende
de dos factores:

En donde estan los “factores higiénicos. Se refieren a las condiciones que rodean a la
persona en su trabajo, comprende las condiciones fisicas y ambientales del trabajo, el

salario, los beneficios sociales, las politicas de la empresa, el tipo de supervision, el
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clima de las relaciones entre la direccion y los empleados, los reglamentos internos, las
oportunidades existentes, etcétera. Y los factores motivacionales, se refiere al contenido
del puesto, a las tareas y las obligaciones relacionadas con éste; producen un efecto de
satisfaccion duradera y un aumento de la productividad muy superior a los niveles

normales (p. 45).

Es importante que en una empresa cuente con las condiciones fisicas, ambientales y de
salario, ya que estos factores ayudan en las organizaciones a motivar a los empleados,
desempefiando un papel muy importante en el entorno de la persona y las actividades
que ellos generan, Sin embargo, los factores higiénicos no influyen adecuadamente en
la conducta de la persona.

Para comprender la conducta de la persona existe la teoria de campo de Lewin y la teoria
de la disonancia cognitiva de Festinger. Es como funciona la cognicion humana.
Chiavenato (2011)

Teoria de campo de Lewin nos dice que depende de dos factores: “La conducta
se deriva de la totalidad de factores y eventos coexistentes en determinada
situacion. Las personas se comportan de acuerdo con una situacion total (Gestalt),
que comprende hechos y eventos que constituyen su ambiente, y esos hechos y
eventos tienen la caracteristica de un campo dindmico de fuerzas, en el que cada
uno tiene una interrelacion dinamica con los demas, que influye o recibe
influencia de los otros. Este campo dindmico produce el llamado campo

psicolégico personal, que es un patrén organizado de las percepciones.

Teoria de la disonancia cognitiva se basa en la premisa de que cada persona se
esfuerza por obtener un estado de consonancia o coherencia consigo misma. Si la
persona tiene conocimientos sobre si misma y sobre su ambiente incongruentes
entre si (es decir, un conocimiento implica lo opuesto al otro), entonces se

presenta un estado de disonancia cognitiva. (p. 39)
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También Newstrom, J (2011) nos dice que: La disonancia cognitiva se trata del
conflicto y ansiedad internos que se manifiestan cuando la gente recibe
informacidn incompatible con sus sistemas de valores, decisiones previas u otra
informacién que tenga. Como la gente no se siente comoda con la disonancia,
trata de eliminarla o reducirla. Tal vez busque nueva informacion, cambie su
interpretacion, revierta sus decisiones o altere sus valores. Puede incluso rechazar
creer en la informacion disonante, o justificarla para modificarle su sentido (p.
53)

Es asi que esta teoria nos ayuda a estudiar la conducta de las personas de acuerdo
a las tensiones que tenga en si mismo y al ambiente donde labora. Segln esta
fundamentacion nos dice que este espacio de vida es subjetivo ya que es parte de
él y de su percepcion y a la vez es objetivo porque las condiciones de la vida tanto

ambientales afectaran su campo psicolégico, que son independientes de si mismo.

Respecto a las actitudes en las personas Newstrom, J (2011) nos dice que:

Son los sentimientos y creencias que determinan, en gran parte, la forma en que los
empleados perciben su entorno, se comprometen con objetivos establecidos y, en tltima
instancia, se conducen. Las actitudes forman una estructura mental que afecta el modo

en que vemos las cosas (p. 217).

Al respecto Robbins y Judge (2013) las actitudes tienes tres componentes
principales: Siendo el de cognicion, afecto y comportamiento, como ejemplo nos da
esta afirmacidn "mi salario es bajo" es el componente cognitivo de una actitud; es decir
una descripcion de la creencia de como son las cosas. Componente afectivo. El afecto
es el segmento emocional o sentimental de una actitud, y se refleja en el enunciado:
"Estoy enojado por lo poco que se me paga. EI componente del comportamiento de una
actitud se refiere a la intencién de comportarse de diferente manera hacia alguien o

"oy a buscar otro empleo donde me paguen mejor (p. 70).

38



Las actitudes de las personas dentro de la organizacion son complejas, es asi que cuando
ingresan a laborar en una determinada area, algunas personas son optimistas, animadas,
alegres y corteses; se dice que tienen afectividad positiva. Donde ayudara al crecimiento
personal de ellos mismos. Y otras suelen ser pesimistas, derrotistas, irritables y aun
asperas; se dice que tienen afectividad negativa, esto se basara segun a sus creencias, el
cual puede afectar su personalidad. Estos tres tipos de actitudes se van a relacionar entre
si, y esto se basa al comportamiento del colaborador dentro de la empresa, segun las
relaciones laborales que tuviera con un amigo o jefe.

Referente a ello Robbins y Judge (2013) menciona tres tipos de actitudes
relacionadas con el trabajo que son:

Satisfaccion laboral, la cual describe un sentimiento positivo acerca de un puesto

de trabajo que surge de la evaluacion de sus caracteristicas. En donde una persona

con un alto nivel de satisfaccion laboral tiene sentimientos positivos acerca de su
puesto de trabajo, mientras que alguien insatisfecho tiene sentimientos negativos.
Involucramiento en el trabajo, el cual mide el grado en que un colaborador se
identifica psicolégicamente con su puesto de trabajo y considera que su nivel de
desempefio percibido es importante y apreciado por sus cualidades. Los
empleados con un nivel alto de involucramiento en el trabajo se sienten muy
identificados e interesados por la actividad que realizan. Como vemos este
concepto esta vinculado con la facilitacion psicologica, es decir, el grado en que

los empleados creen que influyen en su entorno laboral, su competencia, la
importancia de su puesto y la autonomia que perciben, dar a los empleados la
facultad de tomar decisiones y tener una autoridad descentralizada. Los altos
niveles de involucramiento laboral y la facultacion psicoldgica se relacionan de
manera positiva con los colaboradores de la empresa y el desempefio laboral. Un

alto involucramiento en el trabajo también se relaciona con menor ausentismo y
menores tasas de renuncia. Compromiso organizacional, es cuando un empleado

se identifica con la empresa y con sus objetivos, y desea continuar perteneciendo

a ella. Dar la oportunidad de capacitacion, ofrecer inspiracion de los

administradores e imponer tareas laborales desafiantes. (p. 70).
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Newstrom, J (2011) afirma: La satisfaccion en el trabajo es un conjunto de emociones
y sentimientos favorables o desfavorables del empleado hacia su actividad laboral. La
satisfaccion en el trabajo es una actitud afectiva, una sensacién de relativo gusto o
disgusto hacia algo (por ejemplo, un empleado satisfecho puede comentar: “Me gusta
hacer una gran variedad de tareas”). Estos sentimientos de satisfaccion concernientes al
trabajo son muy diferentes a partir de otros dos elementos presentes en las actitudes del
empleado. EI mismo empleado puede tener una actitud mental de respuesta hacia su
trabajo cuando establece el objetivo intelectual (creencia) “mi trabajo es muy
complejo”. En otra ocasion, el empleado puede revelar sus intenciones de conducta a
un compafiero (“pienso dejar el trabajo en tres meses”). En consecuencia, las actitudes
consisten en sentimientos, pensamientos e intenciones de conducta. El involucramiento
con el puesto es la medida en que el empleado se compenetra con su trabajo, le dedica
tiempo y energia, y lo considera parte central en su vida. EI compromiso con la
organizacion, es semejante a sentir una fuerte conexion e interés por la organizacion en
un nivel emocional. Es frecuente que refleje la conviccion del empleado respecto de las
metas y la mision de la empresa, su disposicion a invertir el esfuerzo necesario para
contribuir a alcanzarlas y su propésito de seguir trabajando alli. Estados de &nimo del
trabajador, se describe como fluctuante: de negativo (“hoy odio esta tarea”) a positivo
(“en este momento, estoy emocionado por este nuevo reto”), y de fragil a fuerte e
intenso. Los estados de animo muy positivos son evidentes en la energia, pasion,

vitalidad y entusiasmo del empleado. (p. 218).

Como se aprecia en las teorias planteadas, los colaboradores se comprometen con el
trabajo partiendo de las actitudes que consiste en sentimientos, pensamientos e
intenciones de conducta, conocen sus propios rendimientos, especialmente sus logros,
resultados positivos o también negativos dentro de la organizacion y esto dependera de
gue tan involucrado estén en el trabajo, asi cada vez las actitudes suelen adquirirse
después de un largo periodo. En forma similar, la satisfaccion o insatisfaccion en el

trabajo surgen cuando el colaborador estad mas relacionado con su puesto de trabajo. Sin
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embargo, la satisfaccion en el trabajo es dindmica, y puede declinar méas rapido de lo
que se desarrolla. Siguiendo con la segunda variable en este estudio definiremos algunos
aspectos teoricos, enfoques y conceptos en la calidad y servicio que brindamos dia a dia
a los clientes. Y asi mismo veremos como se desarrolla la calidad:

Segun Deming citado por (Hernandez y Rodriguez 2011) describe que la “calidad debe
dirigirse a las necesidades del consumidor, tanto presentes como futuras” y que la

calidad se relaciona:

Con el producto, usuario y servicio, es asi que como empresa que debemos
cumplir con las expectativas de los clientes, donde el producto (cumplimiento de
normas), nos dice que la calidad del producto es béasica y debe cumplir las
especificaciones preestablecidas; sin embargo, la satisfaccion del cliente es
fundamental. El usuario y cdmo usa el producto, como lo instala y qué espera de
él. Es en esta parte donde hay que estudiar las necesidades del cliente, como se
usa e instala el producto o el servicio que le estamos brindando en donde sera
necesario redisefiar un programa o un sistema para su adaptacién de acuerdo con
sus necesidades. Servicio durante el uso (garantia, refacciones e instruccion al
cliente) se requiere conocer las necesidades “futuras” del usuario; es decir, lo que
demandara el comprador de un articulo al usarlo para darle el servicio de
repuestos y mantenimiento, en donde nosotros como empresa le tendremos que

brindar una solucion (p. 314-315).

En 1978 fueron estandarizadas algunas definiciones, y segun la organizacién American
National Standards Institute (ANSI) y la American Society for Quality (ASQ) nos dice
que la calidad impulsada por el cliente es “la totalidad de los rasgos y caracteristicas de
un producto o servicio en gque se sustenta su capacidad para satisfacer determinadas
necesidades” Evans, J y Lindsay, W (2008, p. 17).

Sin embargo, la norma UNE EN ISO 8402 (actualmente sustituida por la norma UNE

EN ISO 9000:2005) “definia la calidad como el conjunto de caracteristicas de una
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entidad (actividad, producto, organizacion o persona) que le confieren la aptitud para

satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas” (Miranda et al., 2012, p. 7).

En el concepto que nos dice Deming, es reconocer las necesidades de mejorar la calidad
de los productos y servicios ya que no puede reconocerse facilmente al ser una
apreciacion subjetiva, por parte del cliente, y para poder ser competitivos y permanecer
en el negocio, si un cliente queda satisfecho al ofrecerle un producto o un servicio, esto
influird en su satisfaccion y la preferencia por adquirir nuestros productos, por lo tanto,
como empresa y colaboradores hay que organizarse, fijar objetivos y delimitar
responsabilidades de personas en diferentes procesos del producto y asi es que la
calidad de un producto o servicio debe cumplir con las expectativas del consumidor

final.

Es asi que tomamos unas perspectivas y enfoques desde las cuales se ve la calidad con

la finalidad de apreciar su desempefio en la organizacion.

Perspectiva con base en el juicio, en donde Shewhart , W. citado Evans, J y Lindsay,
W (2008, p. 13) define la calidad como la bondad de un producto. Este punto de vista
se conoce como la definicion trascendente (trascender: “elevarse o extenderse més all4
de los limites ordinarios”). En este sentido, la calidad “se puede reconocer en forma
absoluta y universal, una marca de normas inflexibles y altos logros”. Como tal, no se

puede definir con precisién, usted lo reconoce cuando lo ve.

Tagushi citado por (Miranda et al., 2012, p. 8) nos describe que en un enfoque
trascendente “asocia la calidad con las pérdidas minimas para la sociedad en la vida del
producto, entendiendo como pérdidas todo aquello que no suponga una Optima

utilizacion de los recursos disponibles”.

Aqui la calidad se ve como algo superior o excelencia, siendo impreciso y subjetiva,
esto a su vez puede variar de manera considerable entre una persona u otros, segun sus

comportamientos, y se relaciona con la comparacién de rasgos y caracteristicas de los
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productos. Por ende, no es un medio mediante el que la calidad se pueda medir o evaluar
como base para la toma de decisiones.

Perspectiva con base en el producto, es una funcion de una variable medible, especifica
y que las diferencias en la calidad reflejan diferencias en la cantidad de algun atributo
del producto. Evans, J y Lindsay, W (2008, p. 13).

De la misma manera nos detalla un enfoque basado en el producto, donde “La calidad
es en funcién de una variable especifica y medible de forma que las diferencias en la
calidad reflejan diferencias en la cantidad de algiin ingrediente o atributo”. (Miranda et

al., 2012, p. 8).

La calidad se basa en la importancia de los atributos especifico del producto o servicio,
en donde las caracteristicas de un producto sean similares o de una calidad superior. A
veces teniendo una idea equivocada que la calidad se relaciona con el precio, es asi que

cuanto mas alto sea el precio, mas alto es la calidad.

Perspectiva con base en el usuario, se basa en la suposicion de que la calidad se
determina de acuerdo con lo que el cliente quiere. Las personas tienen distintos deseos
y necesidades. La calidad se define como la adecuacion al uso, o cuén bien desempefia
su funcidn el producto. Evans, J y Lindsay, W (2008, p. 13).

Juran citado por (Miranda et al., 2012, p. 9) afirma un enfoque basado en el cliente
basandose en exceder las expectativas de los clientes, para ello “define la calidad como

la adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”

Un cliente tiene diversas alternativas o necesidades, es asi que la calidad se
determina por lo el cliente quiere, por lo tanto, la calidad de cada cliente es distinta,
cada cliente tiene diferentes expectativas; lo cual la calidad se adapta a un uso
determinado, es decir lo bien que el producto se comporta al llevarse a cabo ya que

poder ser cierto o verdadero.
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Perspectiva con base en el valor, se basa en el valor; es decir, la relacién de la
utilidad o satisfaccion con el precio. Desde este punto de vista, un producto de
calidad es aquel que es tan util como los productos con los que compite y se vende
a un menor precio, o bien, aquel que ofrece mayor utilidad o satisfaccion a un

precio comparable. Evans, J y Lindsay, W (2008, p. 14).

De tal manera que en el enfoque de valor “tanto el precio como calidad deben ser
tenidos en cuenta, en un mercado competitivo. La calidad de un producto no se

puede deslindar de su coste y precio”. (Miranda et al., 2012, p. 9)

Se considera una relacién hacia la satisfaccion; en donde el producto tendra mayor
calidad si el cliente percibe un mayor valor al comprarlo, es la relacion de la
utilidad o satisfaccion con el precio; es decir que un producto es de calidad si es
atil como los productos con los que compiten; pero se venden a menor precio, que
también puede ser un precio similar pero nos brinda una mejor utilidad o mayor

satisfaccion.

Perspectiva con base en la manufactura, se basa en la manufactura y define a la
calidad como el resultado deseable de la practica de ingenieria y manufactura o la
conformidad con las especificaciones. Las especificaciones son objetivos y
tolerancias que determinan los disefiadores de productos y servicios. Los objetivos
son los valores ideales por los que se esforzara la produccion. Evans, J y Lindsay,
W (2008, p. 14).

(Miranda et al., 2012) define como un en un enfoque en la produccién, porque esta
basado en la conformidad con los requerimientos, con las especificaciones de
fabricacion. Dentro de los exponentes de este enfoque tenemos a Deming. Los
productos o servicios se realizan de acuerdo a determinadas especificaciones en el
proceso y se cumplen, el producto cumplira con los requerimientos y se considera
valido. El problema radica en determinar dichas especificaciones, sobre todo en
entornos inestables y cambiantes (p. 9)
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Para cumplir una determinada calidad el producto debe producirse de acuerdo con
determinadas especificaciones en el proceso y si éstas cumplen el producto o
servicio cumplira los requerimientos, y el producto sera de calidad, si no se llega

a cumplir el objetivo por determinadas razones se aplicard las tolerancias.

En esta parte presentamos las filosofias de administracion de calidad descritos por
el Dr. W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Philip B. Crosby, Ishikawa son
considerados verdaderos “guris de la administracion” sus estudios sobre la
medicién, la administracion y la mejora de la calidad han tenido un impacto
significativo, describen sus semejanzas, diferencias y examina sus contribuciones

individuales a la practica moderna.

(Juran, 1990 y 1992) citado por Gutiérrez, H (2010) con la finalidad de mejorar el
cumplimento de las necesidades asia los clientes se implementa la trilogia de la
calidad donde es “un esquema de administracion funcional cruzada que se
compone de tres procesos administrativos: planear, controlar y mejorar” asi mismo
para este proceso detallo estos componentes: Planificacion de la calidad, en esta
actividad se desarrollan los productos y procesos necesarios para cumplir con las
necesidades de los clientes. Esto involucra una serie de actividades; determinar
quiénes son los clientes. Determinar las necesidades de los clientes. Traducir las
necesidades al lenguaje de la compafiia. Desarrollar un producto que responda a
esas necesidades. Desarrollar el proceso capaz de crear productos con las
caracteristicas requeridas. Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.
Control de calidad, este proceso administrativo consiste en las siguientes etapas:
evaluar el desempefio actual del proceso. Comparar el desempefio actual con las
metas de calidad (real frente a estandar). Actuar sobre la diferencia. Mejoramiento
de la calidad mediante este proceso se mejora el desemperfio del proceso a niveles
de calidad sin precedentes, consiste en las siguientes etapas: Establecer la
infraestructura que se necesite para alcanzar la mejora anual de la calidad
(espacios, equipos, entrenamiento, procedimientos, politicas). Identificar los

aspectos especificos a ser mejorados (establecer los proyectos clave de mejora).
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Establecer un equipo de mejora para cada proyecto, con una responsabilidad clara
para desarrollar un proyecto exitoso. Proporcionar los recursos, la formacién y la
motivacion para el equipo. Diagnosticar las causas. Estimular el establecimiento

de medidas remedio. Establecer controles para estandarizar y mantener las mejoras
(p. 47).

La planificacion en esta parte se refiere al desarrollo del servicio de la calidad, por
ende empezaremos a identificar a los clientes, tanto internos como externos,
determinar las necesidades de los clientes, dar a conocer cualidades de un servicio
segun las necesidades del cliente; desarrollar caracteristicas de productos que
respondan a esas necesidades, y elaborar los procesos capaces de producir el
producto o prestar el servicio adecuado. En el control de calidad, nos ayuda a
mantener un proceso de un producto en estado que cumpla con los objetivos o
metas a corto y largo plazos, también establece orden, y no ayude a analizar o
establecer una relacion entre dos o mas productos. La mejora de la calidad es
necesaria para la creacion organizada de un cambio ventajoso; el logro de unos
niveles sin precedente del comportamiento. En donde nos ayudara a identificar,
diagnosticar las causas, proporcionar medios eficaces sobre los resultados
operativos. Y desarrollar continuamente nuevas caracteristicas del producto y

nUevos procesos para producir esas caracteristicas.

Es asi que los elementos fundamentales de Crosby para la mejora son
determinacion, educacién y ejecucion. La determinacion significa que los
directores deben tomar en serio la mejora de la calidad. Todos deben entender los
absolutos, que solo se logran a través de la educacion. Por altimo, cada miembro
del equipo administrativo debe entender el proceso de ejecucion. Evans, J y
Lindsay, W (2008, p. 109).

Ishikawa citado por Evans, J y Lindsay, W (2008) afirma:

“Creia que la calidad empieza con el cliente y, por tanto, entender sus necesidades

es la base para mejorar, y que las quejas se deben buscar activamente”
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Por ello nos menciona algunos elementos clave de su filosofia: donde la calidad
empieza con la educacion y termina con la educacion. Nos dice que el primer paso
en la calidad es conocer las necesidades del cliente. A su vez el estado ideal del
control de calidad ocurre cuando la inspeccion ya no es necesaria. Se tendria que
eliminar el origen y no los sintomas. El control de calidad es responsabilidad de
los trabajadores y las divisiones. No confundir los medios con los objetivos. Poner
la calidad en primer lugar y establecer sus perspectivas de las utilidades a largo
plazo. La mercadotecnia es la entrada y la salida de la calidad. Los directivos no
deben demostrar enojo cuando sus subordinados presentan los hechos. Noventa y
cinco por ciento de los problemas en una empresa se solucionan con herramientas
sencillas de andlisis y solucién de problemas. Los datos sin informacion de

difusion (es decir, la variabilidad) son falsos. (p. 112).

El enfoque de Crosby trata sobre la conducta, las actitudes y la motivacion del
factor humano es esencial para prevenir los defectos y mejorar la calidad que se
adaptan a las estructuras de la empresa. Considera la calidad como imperativo en
la competitividad futura en los mercados globales; hace el compromiso de la alta
direccion una necesidad absoluta; demostrando la calidad en las practicas de la
administracion, establece que la calidad es responsabilidad de la administracién y

no de los trabajadores; recalca la necesidad de una mejora continua.

En esta parte veremos algunas definiciones de calidad de servicio, segun los

autores explican lo siguiente:

“un servicio es cualquier actuacién que una parte puede ofrecer a la otra,
esencialmente intangible, sin transmision de propiedad. Su prestacion puede ir o

no ligada a productos fisicos” (Kotler, 1992: 504) ambos autores citados por

(Camison et al., 2006, p. 894).

“Las actividades que pueden identificarse aisladamente, esencialmente
intangibles, que proporcionan satisfaccion y que no se encuentran forzosamente

ligadas a la venta de bienes” (Miranda et al., 2012, p. 238)
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Hill define al servicio como “cualquier cambio en la condicion de una persona o
de un bien perteneciente a alguna unidad econémica, que se origina como

consecuencia de la actividad de otra unidad econémica”. (Miranda et al., 2012, p.

238)

Evans, J y Lindsay, W (2008) el servicio lo define como “cualquier actividad
primaria 0 complementaria que no produce directamente un bien fisico; es decir,
la parte sin producto de la operacién entre el comprador (cliente) y el vendedor
(proveedor)” (p. 58).

Segun los textos citados el servicio es un conjunto de actividades relacionadas
entre si, donde implica que debe responder a las necesidades del cliente; es decir,
el servicio debe satisfacer o exceder las expectativas del cliente. Ya que
actualmente los consumidores son mas exigentes y tienen conocimiento de lo que
implica la calidad del producto que adquiere, es asi que estas expectativas se
deben traducir en estandares de desempefio y ciertas especificaciones ya que una
empresa ofrece al cliente un producto en un lugar, momento adecuado con la

finalidad de satisfacer las necesidades y de su uso respectivo.

A continuacion, detallamos unas caracteristicas que principalmente se diferencian

a los servicios de productos tangibles; donde estan:

La intangibilidad; el hecho de que los servicios sean intangibles implica para la
empresa dificultades para establecer especificaciones precisas para su elaboracion
que permitan estandarizar su calidad, asi como dificultades de medicion y
evaluacion (Zeithaml, 1981), y para el cliente, temor a la insatisfaccién tras la
adquisicion del servicio, bien por haber pagado un precio excesivo, bien por no

haber recibido lo que esperaba.

La heterogeneidad hace referencia a la alta variabilidad potencial que existe en el
desempefio de los servicios (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985: 34). Los

servicios, especialmente los de alto grado de contacto con el cliente, son
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heterogéneos en el sentido de que los resultados pueden variar de proveedor a
proveedor, de cliente a cliente y de un dia a otro. La inseparabilidad indica que en
los servicios la produccion y el consumo se realizan simultaneamente, por tanto,

son indisociables (Grénroos, 1978).

La interaccion inevitable entre el cliente y el proveedor afecta considerablemente
a la calidad y a su evaluacion. El caracter perecedero de los servicios expresa que
los servicios deben consumirse cuando son producidos ya que no son inventariales.
Como resaltan Rushton y Carson (1985), los servicios no pueden ser producidos
antes de ser solicitados y almacenarse hasta su demanda. En muchas ocasiones,
esto lleva a que las empresas desarrollen diferentes tacticas de precios como
estrategia para paliar los efectos negativos que fluctuaciones en la demanda puedan
ocasionar. (Camison et al., 2006, p. 895).

Segun (Miranda et al., 2012, p. 240) menciona estas caracteristicas para
comprender como gestionar y mejorar la calidad en las organizaciones, las cuales
son las siguientes: La intangibilidad; donde los servicios son prestaciones y
experiencias, por lo tanto, no son palpables, como los bienes es decir no se pueden
probar o experimentar antes de su adquisicion. Variabilidad/Heterogeneidad;
debido a la gran variabilidad del factor humano, los servicios difieren de una
prestacion a otra, de un usuario y de un momento del tiempo. Inseparabilidad de
produccion y consumo; los productos tangibles son en primer lugar elaborados,
distribuidos y posteriormente consumidos por los usuarios. Sin embargo, en los
servicios la produccion del suministro y el consumo tiene lugar simultaneamente.
Caracter perecedero/caducidad; los servicios que no se usan en el momento en
que estan disponibles no pueden almacenarse para ser utilizados en un momento

posterior.

Es asi que el servicio es intangible porque no lo podemos ver, tocar, degustar,
oler ni oir antes de comprarlo, entonces la calidad de un servicio es subjetiva, y

esta directamente relacionada a lo que el cliente percibe, es decir, el juicio que
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realiza sobre el servicio prestado; es variable porque cada servicio depende de la
persona a quien lo presta, estd sujeto a cambios frecuentes o probables; es
inseparable la produccion con el consumo porque se produce, se vende y se
consumen en el mismo tiempo, por ende cuando se brinda un servicio, tendra una
relacion entre la percepcion y expectativa en un cliente en particular, y por ultimo
tienen carécter perecedero porque si no se utiliza en el momento no se pueden

almacenar para utilizarlos posteriormente.

“La calidad de servicio es aquella que la define como el servicio que responde a
las expectativas de los clientes, satisfaciendo sus necesidades y requerimientos”,
segun (Miranda et al., 2012, p. 241).

Para los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) citado por (Camisén et al.,
2006) definen “la calidad de los servicios desde la optica de los clientes como la
amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos

de los clientes y sus percepciones” (p. 896).

La naturaleza del servicio implica que debe responder a las necesidades del cliente;
es decir, el servicio debe “satisfacer o exceder las expectativas del cliente”. Estas
expectativas se deben traducir en estandares de desempefio y especificaciones
similares a las normas de conformidad que rigen las actividades de manufactura.
Evans, J y Lindsay, W (2008, p. 59).

Segun los estudios de los autores coincidieron en que un buen servicio es alcanzar
o0 exceder las expectativas que el cliente tiene respecto al servicio, es asi que la
calidad en el servicio establece un esfuerzo para alinear la gestion del buen
desempefio de los colaboradores, por ende tendriamos que tener una buena
comunicacion, motivacion, integracion, informacion, trabajo en equipo, ideas, en
diferentes ramos de la organizacion sometiéndonos a crecientes exigencias y
esfuerzos en busca de elevar la eficiencia, eficacia y competitividad para brindar
calidad en el servicio, condiciones que deciden en gran medida el éxito de una

organizacion.
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Masaaki Imai citado por (Hernandez y Rodriguez (2011) afirma que la calidad de
servicio y los beneficios de la mejora continua, Se basa en la premisa de Kaizen,

donde:

“Es mejoramiento continuo en todo: en los productos y servicios”. Abarca incluso
aspectos de la vida personal, social, familiar y de trabajo. Aplicado a las empresas
0 instituciones, este concepto significa también su mejoramiento e incluye a
gerentes y trabajadores. También comprende la cultura, pues todo mejoramiento
al sistema de calidad al final debe incorporarse a la manera de actuar colectiva.

Masaaki Imai citado por (Hernandez y Rodriguez (2011) considera que la
participacion de los operarios en el andlisis de los problemas y al darles
oportunidad, incluso, de sugerir mejoras al articulo en proceso, por lo que se
permitio que los trabajadores formaran parte de los circulos de calidad, en donde
considera que: Los circulos de calidad, “son pequefios grupos que voluntariamente
desempefian actividades de control de calidad, para lo cual ejecutan de manera
constante su trabajo como parte de un programa de control de calidad auto
desarrollado, con capacitacion mutua, evaluando el flujo y procesos del trabajo en
toda la empresa mediante las herramientas (siete C) para fundamentar el beneficio

mejora” (p. 327)

Ishikawa reconocido también como «el padre de los circulos de control de
calidad», el defini6 a los circulos “como pequenas unidades de trabajos proximos
que potenciaron el desarrollo de multiples habilidades, la rotacion y el trabajo en
equipo” (Camison et al., 2006, P.109).

“La mejora continua del desempefio de la organizacién debe ser un objetivo
permanente.” Es un proceso de “aprendizaje” de la empresa para hacer cada vez
mejor y con menos fallas los productos o servicios, Hernandez y Rodriguez (2011
p. 355)
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Se interpreta en la investigacion de conocer en principio de la percepcion, en como
contribuyen los colaboradores a mejorar y desarrollarse dentro de la empresa,
dando a respetar el lado humano del individuo, donde tendra gran influencia una
persona o cosas y donde se sienta que vale la pena trabajar por algin objetivo
aplicando calidad total y herramientas de mejora continua en la satisfaccion del
cliente y se aplica tanto al producto como a la organizacién, por ende estas mejoras

seran en las condiciones de trabajo y en la formacion del personal.

Gutiérrez, H (2010, p. 62) define: Un enfoque al cliente en donde dice que las
organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. Por ello cuando
brindamos un servicio. El cliente no compra un producto o un servicio, “compra
toda la empresa”; nada vale un buen producto con un mal servicio y viceversa. Y
es en esta parte que nos ponemos cuatro condiciones para un buen servicio son que
nos van a ayudar en este proceso: Interés en el contacto con el cliente.
Espontaneidad y capacidad resolutiva en el contacto. Flexibilidad, es decir, ir un
paso mas alla. Arreglo cuando las cosas salen mal.

También (Evans, Jy Lindsay, W (2008) indica: Requisitos para tener contacto
con los clientes es primordial que el personal de primera linea que entra en contacto
diario con los clientes tiene gran responsabilidad en cuanto a la satisfaccion del
cliente. Los requisitos para tener contacto con los clientes son niveles de
desempefio medibles o expectativas que definen la calidad del contacto con los
clientes con representantes de una organizacion (p. 342).

Hernandez y Rodriguez (2011) sefialan: El personal de primera linea que entra
en contacto diario con los clientes tiene gran responsabilidad en cuanto a la
satisfaccion del cliente. Los requisitos para tener contacto con los clientes son
niveles de desemperio medibles o expectativas que definen la calidad del contacto

con los clientes con representantes de una organizacion. Estas expectativas podrian
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incluir requisitos técnicos, como el tiempo de respuesta (contestar el teléfono antes
de que suene més de dos veces), 0 requisitos de comportamiento (usar el nombre

del cliente siempre que sea posible). (p. 174).

Por eso cuando se brinde un buen servicio al cliente, hoy en dia es uno de los
elementos que permiten mantener la fidelidad del cliente hacia la empresa; es asi
que los clientes son muy exigentes, poco controversiales y cuando no tienen una
buena experiencia con el servicio que se les ha brindado, solo se dirigen a donde
hay mejor atencion. En la organizacion por medio de su personal de servicio y
atencion al cliente debe ser capaz de identificar las diversas necesidades que estos
pueden tener, encaminandose a proporcionarles productos o servicios adicionales
que complementen el servicio ya prestado y que cubran sus requerimientos, esto

como una manera de atraerles antes que la competencia, cumpliendo asi.

Hernandez y Rodriguez (2011) el ciclo de servicio: Comienza con el primer
contacto entre el cliente y la empresa y sigue con una serie de momentos hasta
finalizar temporalmente, cuando el usuario considera que el servicio estd completo,
y se reinicia cuando regresa a buscar los servicios de esa empresa. Por ello se deben
identificar los puntos de contacto del cliente con el ciclo del servicio y asi cubrir
sus expectativas, determinando para tal fin dénde se inicia y termina. Como
empresa se debe determinar qué se puede mejorar del “proceso” en cada “contacto”

(p. 342).

Hernandez y Rodriguez (2011) Reforzando esta afirmacion cuando se atiende a un
cliente puede haber momentos de verdad de dos tipos:

Momentos estelares. Generando en el cliente impresiones positivas acerca del
producto o servicio, la dedicacion que se le puso en ese instante y la creatividad
del personal que le va a servir, y asi satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente. Esto nos ayudara como un valor agregado que dejara una impresién
agradable y perdurable en su mente que lo inducen a recomendar a la empresa en

su circulo de amistades.
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Momentos amargos. Son experiencias dolorosas que dejan una impresion
negativa en la mente del cliente debido al mal servicio, que afectan sus decisiones
de compra y por ende abandonan la empresa y le pueden hacer mala fama. ( p.
341).

Una aportacién del autor Jan Carlzon, quien desarroll6é el concepto de momentos de
verdad, enfocado en la calidad de servicio nos dice que “todos los contactos, de manera
directa o indirecta, de un cliente con la empresa, a través de los cuales se forma una

impresion definitiva de ella” Hernandez y Rodriguez (2011 p341).

En parte la empresa debe estudiar estos principios y modelos de conducta que se
implantan en toda la empresa, ayudando a identificar por este medio nuestro
compromiso con el cliente para conseguir los objetivos de calidad, generar un servicio
sin defectos, calido y eficiente. Caminando hacia la mejora continua en todos los niveles
organizativos y utilizando todos los recursos disponibles al menor costo posible. La
importancia de esta contribucién para lograr los objetivos de la calidad, y poder llevar
a cabo lo anterior, es necesario conocer que estos estudios se les denominan ciclo del

servicio.

El autor Gutiérrez, H (2010) nos da una recomendacién que para incrementar la
sensibilidad de las organizaciones hacia el cliente es la elaboracion de mapas de

contactos con el cliente (momentos de la verdad)

Donde ayuda a identifican los puntos y momentos en los que hay contacto de los
clientes con la empresa. Por ello es necesario actuar para atender esos contactos.
Ginebra y Arana (1991) detallan en los siguientes pasos como hacerlo: Identificar
los puntos y momentos de contacto y hacer un mapa de los mismos. Describir
como ocurren tales contactos, bajo qué circunstancias, en qué lugar de la
organizacion y con qué personal. Relacionar los contactos con los procesos para
atenderlos y redisefiarlos en funcién de los contactos. Capacitar intensivamente a

la gente que esta haciendo los contactos, ahi en la “trinchera” (p. 63).
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La implementacion de este proceso de servicios pronto se hace obvio que, para hacer
frente a esa serie de desafio, ya no es suficiente la vision parcial de la calidad, aun con
las innovaciones y mejoras introducidas en etapas previas. Se precisa ahora un concepto
de calidad multidimensional y dinamico, en donde Multidimensional, es porque son
maltiples las necesidades y expectativas a satisfacer, y dindmico porque esta en
continuo desarrollo o transformacidn de ideas. En esta etapa del enfoque estratégico en
la gestion de la calidad, la preocupacion por la satisfaccion del cliente, desplazamos a
segundo plano la capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una funcién, dando

a entender que la eficiencia en el trabajo es deficiente.

Los profesores Parasuraman, Zeitthaml y Berry desarrollaron varios estudios
cualitativos y cuantitativos que dan origen a la escala SERVQUAL. Esta escala
mide la calidad del servicio mediante la diferencia entre las percepciones y las

expectativas de los clientes.

Segun los autores Parasuraman, Zeitthaml y Berry citados por Miranda et al.,
(2012, p. 250) Propusieron como dimensiones subyacentes integrantes de la
calidad de servicio los elementos tangibles(apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y materiales de comunicacion), la fiabilidad ( habilidad de
prestar el servicio de forma precisa), la capacidad de respuesta (deseo de la
organizacion de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida), la seguridad
(conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados, junto a su
habilidad para transmitir confianza al cliente) y | empatia ( la organizacion se pone
en el lugar del cliente, prestando una atencion individualizada a cada uno).
(Miranda et al., 2012, p. 250)

A suvez (Evans, Jy Lindsay, W (2008) indica: que hay cinco dimensiones clave

de calidad de servicio contribuyen a las percepciones del cliente:

Confiabilidad: la capacidad de proveer lo que se prometid, con seguridad y
exactitud. Como ejemplo estan los representantes de servicios al cliente que

responden en el tiempo prometido, seguir las indicaciones del cliente,
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proporcionar facturas y estados de cuenta sin errores y hacer las reparaciones en
forma correcta la primera vez. Aseguramiento: el conocimiento y la cortesia de
los empleados, asi como su capacidad para transmitir confianza. Algunos
ejemplos son poder responder preguntas, tener las habilidades para hacer el
trabajo necesario, supervisar las operaciones con tarjeta de crédito con el fin de
evitar posibles fraudes y ser educado y amable al realizar operaciones con los
clientes. Tangibles: las instalaciones y equipo, asi como la apariencia del
personal. Las tangibles instalaciones atractivas, empleados vestidos de manera
apropiada y formas bien disefiadas faciles de leer e interpretar. Empatia: grado de
cuidado y atencion individual que se ofrece a los clientes. Algunos ejemplos
podrian ser la disposicion de programar las entregas a conveniencia del cliente,
explicar el lenguaje técnico utilizando palabras que la persona conozca y llamar
por su nombre a los clientes frecuentes. Capacidad de respuesta: la disposicion
para ayudar a los clientes y prestarles un servicio oportuno. Como ejemplos se
tiene actuar con rapidez para solucionar problemas, acreditar con prontitud la

mercancia devuelta y reemplazar pronto los productos defectuosos (p. 166)

En el proceso de atencidn al cliente se veran implicados una serie de aspectos que
generaran una experiencia positiva 0 negativa, estos factores segin Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993) en su estudio determinaron que las dimensiones del

servicio son las siguientes:

Confiabilidad: Consiste en respetar lo prometido al cliente, otorgando el
producto o servicio de acuerdo con lo previsto y estipulado. Comprension:
Implica la realizacion de esfuerzos serios para proveer atencion esmerada e
individual. Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para brindar
servicio en el tiempo asignado. Competencia: Consiste en poseer las habilidades
y conocimientos requeridos para desempefiar el servicio, como destrezas,
conocimientos y habilidades del personal. Accesibilidad: Se refiere a la facilidad
de contacto y acercamiento, a no hacer esperar a los usuarios. Credibilidad:

Desempefiarse con veracidad y honestidad, con objeto de lograr la satisfaccion de
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las necesidades de los clientes. Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se
trata a los clientes, lo que infunde confianza. Tangibilidad: Evidencia de los
beneficios que obtuvo el cliente al comprar el producto o servicio. Empatia:
consiste en ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus expectativas.
Responsabilidad: Servir al cliente pronto y eficazmente. (Extraido el 05/06/2013
desde http://miguelfernandezp.blogspot.com/2011

Teniendo a veces resultados cuantitativos deficientes y detectar las fallas en nuestro
servicio se implementa este modelo SERVQUAL, se establece que el cliente espera un
servicio (expectativa) y supone recibira, consciente o inconscientemente evalUa ciertas
caracteristicas (dimensiones del servicio) durante la prestacion del mismo, lo que le
permite tener impresiones al respecto (percepcion) y emite un juicio una vez terminado
éste. Por ende, el modelo SERVQUAL, es una de las principales fuentes de informacion
para que las empresas de servicios conozcan el nivel de satisfaccion de sus clientes,
ubicar areas de oportunidad y hacer inversion, proponer, implementar mejoras para

tener clientes satisfechos y asi llegar a cumplir nuestros objetivos.

Evans, J y Lindsay, W (2008) indica que hay componentes de la calidad del

sistema de servicios, en donde estan los empleados y la tecnologia de informacion.

Empleados, los clientes evaltan un servicio sobre todo por la calidad del contacto
humano. En una encuesta realizada por el Wall Street Journal se hall6 que las
principales quejas de los estadounidenses en cuanto a los empleados de servicio
son en relacion con el personal que realiza las entregas o los vendedores que nunca
llegan cuando las personas se quedan en casa para esperarlos a la hora
programada, los vendedores con informacion deficiente y los vendedores de
mostrador que hablan por teléfono mientras atienden y dicen “Este no es mi
departamento”, o bien, contestan de mala gana o no saben como funciona un
producto. Tecnologia de la informacion; la tecnologia de la informacion incorpora
cdmputo, comunicacién, procesamiento de datos y otros medios para transformar

datos en informacion util. El uso inteligente de la tecnologia de la informacién no
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solo lleva a una mejora de la calidad y la productividad, sino también a la
obtencidn de una ventaja competitiva, en particular cuando la tecnologia se utiliza
para servir mejor al cliente y para que éstos hagan negocios con la empresa en

forma mas sencilla (p.p. 61-62)

Para que un cliente quede satisfecho, es decir, como percibio el servicio y las
expectativas generadas previamente a la prestacion del mismo. La empresa que
presta el servicio dependerd de su personal, de su conocimiento, los
comportamientos, las habilidades y competencias apropiadas para realizar el
trabajo y la supervisién que hubiera al realizar el trabajo. En cuanto a la tecnologia
ayudara a dar un mejor servicio al cliente y ser mas eficientes en el trabajo
encomendado, facilitando un tiempo méas productivo y generando una impresion
de calidad hacia el cliente. A observacion de este tema considero que la
capacitacion de los empleados de servicios y la tecnologia va de la mano ya que
necesitan ser habiles para manejar toda interaccion con el cliente y el manejo de

la informacion.

1.4 Formulacion del problema

En estudios que se realizaron se detectd deficiencia en el mercado laboral, en el
libro sobre modelos y surgimientos, de Leonard Mertens (1996) sefiala su
aparicién en la época de los ochenta, en algunos paises industrializados, sobre
todo en aquellos que presentaban mayores problemas para relacionar el sistema
educativo con el productivo. Posterior a estos estudios se presenta un seminario
en Formacion basada en competencia laboral: situacion actual y perspectivas.
Montevideo, OIT/Cinterfor, (1997). Donde se divide en cinco apartados. El
primero enfoca la competencia laboral desde un contexto internacional; refleja las
posturas globalizadoras de la OIT (Organismo Internacional del Trabajo) y la
OCDE (Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémicos) y la de los
diferentes paises: Francia, Australia, Espafia, Reino Unido y México. El segundo

apartado recoge las innovaciones y experiencias desarrolladas sobre capacitacion
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sindical en un contexto de ajuste estructural, cuyo factor comun es el interés de
los trabajadores por responsabilizarse de su propia formacion. El tercero presenta
el planteamiento que se hace en relacion a la normalizacion de la competencia
laboral en México y Espafia. Destinada a la educacion basada en competencia
laboral, la cuarta parte aborda algunas experiencias de México, Estados Unidos,
Australia, Brasil y Francia y menciona las caracteristicas culturales que
enriquecen el enfoque y muestran el campo experimental relacionado a este modo
de formacién. El quinto apartado estd dedicado al tema de la certificacion
presentando diferentes experiencias tales como la de Espafia, Francia, Reino
Unido, México y Estados Unidos.

En OIT cumple una funcion muy importante, porque apoya en el fortalecimiento
de las instituciones de formacion profesional, tanto a través de las oficinas y
equipos de trabajo decente en la region y la sede, mediante OIT/Cinterfor. Este
centro es una red de instituciones que mantiene una plataforma de intercambio de
conocimientos y buenas practicas, materiales de formacion y metodologias para
la anticipacion de necesidades de capacitacion, entre otros productos.
OIT/Cinterfor ha apoyado, por ejemplo, el proceso de homologacién de perfiles
ocupacionales en el sector de la construccion de Argentina, Brasil y Peru.

Desde hace tiempo se implementé en Colombia, Brasil, Bolivia y Chile, cada una
con sus respectivas entidades que trabaja con la OIT, siguiendo algunos
procedimientos, esto ha llevado a la adopcion de mecanismos para el
fortalecimiento de la capacidad de las instituciones, que es esencial para la
aplicacion de politicas y programas, asi como para asegurar el cumplimiento de

la normativa.

Y llegar a este objetivo se lograra capacitando a sus funcionarios en orientacion
profesional, intermediacion y en el &mbito laboral. En Perd, la OIT presto
asistencia técnica para la creacion de ventanillas Unicas de empleo que relne

servicios de intermediacion y orientacion laboral. También se ha fortalecido en la
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justicia laboral, el apoyo continuo en la inspeccion del trabajo, y la ejecucion de
planes de mejora en Per.

BGM S.A.C. es una empresa dedica a prestar servicios en el ambito de la
construccidn en empresas gue trabajan a nivel nacional, asi mismo los servicios
realizado son de infraestructura, servicios generales. Y actualmente, las empresas
se enfrentan a cambios del entorno a los cuales tienen que adaptarse para
sobrevivir. Por ende, la globalizacion de los mercados y el desarrollo de la
tecnologia y las comunicaciones, ahora las empresas tienen que identificar y
desarrollar ventajas competitivas y brindar servicios y/o productos de alta calidad.
Para el logro de estos éxitos dependen en gran medida de los atributos o
debilidades que poseen los colaboradores a lo largo de toda su estructura, que van

desde el nivel operativo hasta el administrativo.

Y para alcanzar la expectativa de eficiencia y productividad que se espera tiene
que haber personal que asuma el liderazgo en el puesto de trabajo o compartirlo
como integrante de un equipo productivo. Asi mismo no olvidemos que para
mantener y elevar el desempefio de la competitividad, la organizacion debe
fomentar las habilidades, procedimientos, a través de politicas, normas, procesos

que van a ayudar en el éxito de la organizacion.

Si se aplica esta metodologia va a permitir incorporar las mejores préacticas en el
desempefio laboral, fortaleciendo sus capacidades para desarrollar planes
estratégicos. Este modelo de trabajo colaborativo ha sido altamente valorado por
los institutos de formacion profesional, utilizando los materiales formativos para
el desarrollo de perfiles para cada determinado puesto de trabajo cumpliendo una

funcién adecuada.

La cooperacion de estas instituciones facilita la integracion entre la empresa y los
colaboradores, aplicando correctamente los sistemas de formacion profesional

segun el conocimiento, habilidad o destreza en un determinado puesto de trabajo.
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Esta temética apunta a mejor desarrollo de la organizacion, el caréacter central de la
capacidad de los trabajadores, el valor del conocimiento, la innovacion tecnoldgica, la
produccién, las dindmicas y regulaciones de los mercados, en este ultimo aspecto, las
competencias se proyectan a la educacion formal y a la formacidn profesional (training)
para facilitar la union de las necesidades de las personas, de las organizaciones laborales
y de la sociedad en su conjunto.

Ante lo mencionado esta investigacion tiene como objetivo analizar la influencia del
desempefio laboral y la calidad de servicio en el rea de operaciones de la empresa BGM
S.A.C. Para ello se estudiara a los colaboradores a través de encuestas y estadisticas y

analizar la influencia de su desempefio en la atencion del cliente.

Bajo esta premisa, se plantea la necesidad de realizar un estudio que permita precisar la
influencia del rendimiento, y asi de este modo llegar a los objetivos planteados por la

empresa y mejorar la calidad de servicio.

1.4.1 Problema general

¢Qué relacion existe entre el rendimiento laboral y la excelencia de servicio en el area

de operaciones de la empresa BGM S.A.C. - ;Lima, 2018?

1.4.2 Problemas especificos

1. ¢Qué relacidn existe entre la identificacién de competencias y la excelencia
de servicio en la empresa BGM S.A.C.- ;Lima, 2018?

2. ¢Qué relacion existe entre la normalizacion de competencias y la excelencia
de servicio en la empresa BGM S.A.C.- ;Lima, 2018?

3. ¢Que relacion existe entre la formacion de competencias y la excelencia de
servicio en la empresa BGM S.A.C - Lima, 2018?

4. ¢Queé relacion existe entre la certificacion de competencias y la excelencia

de servicio en la empresa BGM S.A.C. - ;Lima, 2018?

1.5 Justificacion e importancia del estudio.
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1. 5.1 Justificacion tedrica

La presente de investigacion tiene una justificacion tedrica, ya que este estudio puede
ser utilizado como referente tedrico en otras investigaciones que contengan las mismas
variables de estudio que planteamos en la investigacion, se centra en las teorias de
desempefio laboral, enfocado en las competencias laborales normado por la OIT
(Organizacion internacional del Trabajo) segun el autor Fernando Vargas, donde nos da
a conocer que los colaboradores tienen la capacidad para desemperfiarse en un puesto de
trabajo ya que tienen la capacidad, habilidad y conocimientos necesarios que les
permitira trabajar seguros y cumplir con las metas, y la calidad de servicio, es
desarrollada por los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry donde plantearon la
medicion de la calidad de servicio percibido en un cliente, y asi ver las percepciones y
las expectativas de los consumidores , ayudando a ver las deficiencias que tenemos en
el area de operaciones, y asi tomar acciones correctivas que apoyaria al mejor
desempefio de los colaboradores. Es decir, reforzamos todos los conocimientos
relacionados a las variables que brindaran el trabajo sobre la relacién del desempefio
laboral y la calidad de servicio. Es importante indicar que el desarrollo tedrico sirvio
posteriormente para identificar las dimensiones e indicadores de estudio con ello se
construyé un cuestionario, por lo tanto, hay una relacion entre los aspectos tematicos y
tedricos con los resultados registrados en el estudio, siendo esto relevante para cumplir

los objetivos planteados.

1.5.2. Justificacion practica

Asi mismo en la justificacion practica de esta investigacion, va a ser util porque de los
resultados obtenidos que se hallen en las variables de estudio. La empresa optara por un
plan de accion con estrategias que le permitan generar unos vinculos mas estrechos con
el &rea de operaciones, como sera el recurrir a talleres orientados a una busqueda
vocacional, y asi se convierta en la fuente de aprendizaje, en espacio de iniciacion de

las précticas con observaciones o pasantias laborales, reforzando sus habilidades y
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conocimientos con el fin de obtener un servicio de calidad de parte de los trabajadores
para bienestar de los clientes y de la organizacion.

El proceso de la justificacion practica se desarrollé en Lima, en el distrito de Urb. Los
Alamos De Monterrico Surco en el afio 2018, realizando labores de alcantarillado (redes
principales de agua, desagie, reservorios de agua) asi mismo para el desarrollo de este
proyecto se empleando maquinaria pesada, personal de campo, insumos y personal
administrativo, encontrandose ciertas deficiencias por los colaboradores, por ende, va a
depender de ciertas estrategias que empleemos para alcanzar nuestros objetivos.

Es de precisar que toda esta evolucidn que se implemente en la empresa BGM S.A.C es
de gran apoyo para los colaboradores, porque van a reforzar ciertos conocimientos que
aplicaran en su respectivo trabajos que realicen, ya sea en la operacién del equipo,
control de insumos, control de productividad de cada equipo pesado que este laborando,
asi mismo se reduciran costos, y poder dar un servicio con total garantia, y asi creando
una imagen donde los clientes tomaran en cuenta para que sigan confiando en la

empresa.

1.5.3 Justificacion metodoldgica

Con el disefio y tipo de investigacion que se aplicara servira para identificar el nivel de
investigacion adecuado en gue se desarrolla el estudio, para lo cual se interrelaciono las
dos variables de estudio, asi mismo del cuestionario de ambas variables se consiguio
un conjunto de respuestas que fueron procesadas y analizadas estadisticamente con ello
identificar la situacion actual como esta el desempefio y la calidad de servicio en la
empresa, con esos datos se propusieron recomendaciones Yy estrategias de mejora para
elevar el desempefio y mejorar el tipo de servicio que se brinda. Ademas, que la
investigacion servird como base para otros trabajos de investigacion relacionados a las

variables rendimiento laboral y excelencia de servicio.
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1.6 Hipdtesis.

1.6.1 Hipotesis general

Existe una relacion directa entre el rendimiento laboral y la excelencia de servicio en el

area de operaciones de la empresa BGM S.A.C - Lima, 2018.

1.6.2 Hipotesis especifica

1- Existe una relacion entre la identificacion de competencias y la excelencia de

servicio en la empresa BGM S.A.C.- Lima, 2018.

2- Existe una relacion significativa entre la normalizacion de competencias y la

excelencia de servicio en la empresa BGM S.A.C. - Lima, 2018.

3- Existe una relacion significativa entre la formacion de competencias y la

excelencia de servicio en la empresa BGM S.A.C - Lima, 2018.

4- Existe una relacion significativa entre las certificaciones de competencias y la

excelencia de servicio en la empresa BGM S.A.C - Lima, 2018.

1.7. Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el rendimiento laboral y la excelencia de
servicio en el area de operaciones de la empresa BGM S.A.C - Lima, 2018.

1.7.2 Objetivos especificos

1. Determinar la relacién que existe entre la identificacién de competencias y
la excelencia de servicio en la empresa BGM S.A.C Lima, 2018.
2.  Determinar la relacion que existe entre la normalizacién de competencias y

la excelencia de servicio en la empresa BGM S.A.C Lima, 2018.
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3.  Establecer la relacion que existe entre la formacién de competencias y la
excelencia de servicio en la empresa BGM S.A.C - Lima, 2018.
4. Establecer la relacion que existe entre la certificacion de competencia y la

excelencia de servicio en la empresa BGM S.A.C - Lima, 2018.

I.I. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de la investigacion.

Metodologia

El método utilizado es el método cientifico, incidiendo en el uso de los métodos
estadisticos para el analisis de los datos en la revision documental para la elaboracién

del marco tedrico.

2.1.1. Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion que corresponde a este estudio es Explicativo — Correlacional,
estd dirigida a determinar la relacion existente entre variables, con la finalidad de
identificar si los cambios de una variable Inciden en otras precisando especificamente

fuerza de la relacion, direccion y significacion de la misma.
Hernandez (2008) describe:

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o
del establecimiento de relaciones entre conceptos; estan dirigidos a responder a las
causas de los eventos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra
en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da éste, o por qué dos

0 mas variables estan relacionadas. (p.102).
Hernandez (2008) describe:

La utilidad y el proposito principal de los estudios correlacidnales son saber como se
puede comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otra u otras

variables relacionadas. Es decir, para intentar predecir el valor aproximado que tendra
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un grupo de individuos en una variable, a partir del valor que tienen en la variable o

variables relacionadas. (p.106).

2.1.2 Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacion por la naturaleza de sus variables corresponde a un disefio

No Experimental.
Hernandez (2008) sefiala que:

“La investigacion no Experimental es la que se realiza sin manipular deliberadamente
las variables independientes, se basa en variables que ya ocurrieron o se dieron en la

realidad sin la intervencion directa del investigador.” (p.314).

Transversal. “Disefio de tipo Transversal, investigaciones que recopilan datos en un

momento Unico” (Herndndez et al, 2010 p. 151)

Cuantitativo. Por el enfoque es cuantitativo, por la recoleccion de datos para
probar las hipotesis, se basa en una medicion numérica y un analisis de tipo

estadistico para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.

2.2. Poblacion y muestra.
2.2.1 Poblacion

La poblacion o el universo total correspondiente a nuestra investigacion esta
conformada por los colaboradores del area de operaciones de la empresa BGM S.A.C

Lima, el cual suma 32 colaboradores

“Conjunto de todos los casos que se concuerdan con determinadas especificaciones”.

(Hernandez et al, 2010 p. 174)
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2.1.2 Muestra

El 4rea de operaciones de la empresa BGM S.A.C. Lima, estd conformada por 32
colaboradores, dicha cifra se deriva de la formulacion del Alfa de Crombach

“Subgrupo de la poblacién del cual se recolectan los datos y debe ser representativo de
esta”. (Hernandez et al, 2010 p. 173).

La muestra es no probabilistica, intencional y por conveniencia. Es intencional porque
se eligio a juicio de criterio con la totalidad de la poblacion para la aplicacion de la
encuesta. En tal sentido, se consideré como una muestra censal a 32 colaboradores, Asi
mismo se ha toma 16 colaboradores de la empresa BGM S.A.C y 16 clientes continuos
durante el afio 2018. No se considerd criterios de inclusion ni exclusién dado que todos

los sujetos son considerados como potenciales participantes del estudio.

Muestreo. Todos los elementos de la poblacion tienen la posibilidad de ser escogidos
de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse o delimitarse de
antemano con precision, este debera ser representativo de dicha poblacion (Hernandez
et al, 2010 p. 173).

Probabilistica. Todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser
escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la
muestra (Hernandez et al, 2010 p. 176).

2.3 Variables Operacionalizacion.
La variable es todo aquello que puede asumir diferentes valores; es cualquier dato que

puede variar. La variable es el antonimo de la constante, la constante no cambia, no
varia, se mantiene estable. La variable, por el contrario, si cambia, varia y fluctia entre
un rango determinado. Las variables son todo aquello que vamos a medir, registrar,
controlar y estudiar en la tesis. Una variable que no puede medirse, registrarse u
observarse, no es una variable cientifica, sino una variable “metafisica”, poco util para

la ciencia. (Vara, 2010 p. 272).

Variable independiente:
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Rendimiento Laboral (X)

Variable dependiente:

Excelencia de Servicio (Y)

2.3.1 Definicidon conceptual de la variable

“La definicion conceptual define a las variables a través de otras palabras o conceptos,
cuyo contexto pertenece a las teorias. Las definiciones conceptuales nunca estan
aisladas, siempre pertenecen a un contexto tedrico y tienen relacion a otros conceptos”

(Vara, 2010 pg. 279

Rendimiento Laboral

Conocido también como el desempefio. Se trata del comportamiento del evaluado
encaminado a alcanzar efectivamente los objetivos formulados. El aspecto principal del
sistema reside en este punto. ElI desempefio constituye la estrategia individual para

alcanzar los objetivos pretendidos.

Excelencia de Servicio

“La calidad de servicio, es aquella que la define como el servicio que responde a las
expectativas de los clientes, satisfaciendo sus necesidades y requerimientos”. (Miranda,

2012, p. 241).

Definicion Operacional de las variables

“La definicidon operacional, indica las actividades u operaciones necesarias para medir
o manipular una variable. La definicion operacional proporciona el significado a un

concepto, especificando las acciones, pasos u operaciones necesarios para medirla,
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observarla o registrarla.” (Vara, 2010 pg. 280)

Variable Independiente: Rendimiento Laboral.

La variable de desempefio laboral es medida a través de las dimensiones identificacion
de competencia, normalizacion de competencias, formacion de competencias,
certificacién de competencias, que permitiran establecer la relacion con la calidad de

servicio.

Variable Dependiente: Excelencia de servicio.

La variable de calidad del servicio es medida a través de las dimensione del elemento
tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que permitiran
establecer la relacion con el desempefio laboral en el area de operaciones.
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2.3.1. Operacionalizacion.

Instrument
Variable Dimensiones Indicadores Técnicas rec&gciién
de datos
Identificacion | Habilidad Al Fi,(i_ha_l dg
de Efectividad personal nalisis | analisis de
competencia - : : Documentario, | documentos
Funciones en el puesto de trabajo observacion y de

Normalizacien |Sonecimiento Encuesta | observacion.
de Comportamiento cuestionario
V1 Desempefio | competencias Estandarizacion de procedimientos de
laboral (Causa) trabajo
., Nivel de aprendizaje
Formacién de Evaluacio Formato de
competencias va ua}mo_n, Encuesta ¢
Capacitacion encuesta
Certificacion | Reconocimiento
de
competencias | Certificado
Instalaciones fisicas
Elemento Equipos .
tangible Personal Analisis
T loa Documentario | Formato de
€cnologia Observacién | cuestionario
Cumplimiento de las promesas Encuesta
Fiabilidad | Interés sincero en solucionar problemas
) Realizar bien el servicio
V2_C_aI|dad de . Servicio inmediato
servicio (Efecto) | Capacidad de Ranid UCi | ol
respuesta apidez en so Lfcmnar o0s problemas
Ayudar a los clientes
Confianza Anélisis Preguntas
Seguridad [ Cortesia Documentario del
Credibilidad Encuesta cuestionario
Comunicacion
Empatia Atencion personalizada

Necesidades

Tabla N° 1- Definicion Operacional De Variables

Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Metodologia

El método utilizado es el método cientifico, incidiendo en el uso de los métodos
estadisticos para el analisis de los datos en la revisién documental para la elaboracion

del marco tedrico.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las técnicas utilizadas estdn conformadas por:

La técnica que se aplico en la presente investigacion fue la encuesta. Instrumento de
recoleccion. El instrumento que se aplicard en la presente investigacion sera el
cuestionario de preguntas tipo escala de Likert. El cuestionario aplicado tuvo como
objetivo recopilar datos perceptivos para determinar, la relacion entre el desempefio
laboral en el area de operaciones y la calidad de servicios. También se empled la

recoleccion de material bibliogréfico para la elaboracion del marco teérico.

Al respecto, Herndndez (2010), menciona que esta técnica permite intervenir a un
conjunto de personas en un solo momento, con la finalidad de captar sus impresiones,

niveles de conocimiento sobre un objeto de estudio.

Cuestionario. Es un instrumento de investigacion que se utiliza, de un modo
preferente, en el desarrollo de una investigacion en el campo de las ciencias especificas,

es una técnica ampliamente aplicada en la investigacion de caracter cuantitativo.

Aplicacion de la encuesta tipo Likert, Bernal, G. (2010) sefialo que la escala de likert
es un método de escala bipolar, que mide tanto el grado positivo, neutral y negativo de

cada enunciado (p.254)

Para las respuestas de cada uno de los items aplicados van desde Nunca hasta Siempre,

siendo el rango de eleccion de 1 hasta 5.

Escala, la calificacion es de acuerdo con la siguiente escala:
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ITEM VALOR LEYENDA
1 1 NUNCA
2 2 CASI NUNCA
3 3 A VECES
4 4 CASI SIEMPRE
5 5 SIEMPRE

Tabla N° 2 - Escala de calificacion

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion del Instrumento, para la investigacion se aplicd una encuesta para
cada variable. Para la primera variable independiente (Desempefio Laboral) la
encuesta estuvo compuesta por 28 items y para la segunda variable dependiente
(Calidad de Servicio), la encuesta estuvo compuesta por 35 items. Las encuestas
fueron aplicadas a los 32 colaboradores, contando con 16 colaboradores de la
empresa BGM S.A.C y 16 clientes continuos durante el afio 2014. Asi mismo se
brindé 5 alternativas de respuesta para cada enunciado, utilizando las mismas

alternativas para ambas encuestas.

2.5 Procedimiento Método de Analisis de Datos
El proceso de analisis de datos cumple el tratamiento de analisis Bivariable,

cuantitativo. Es Bivariable, en razén que el estudio se aboca a encontrar en la
practicay a respuesta de los sujetos en investigacion respecto a los procedimientos
de observacién en el desempefio Laboral y calidad de servicio, asi como es de
orden cuantitativo dado que los procedimientos fueron en base a nimeros de datos

y formulas matematicos.

Para esta investigacion, se usé el programa estadistico SPSS en su version 22,
para la transcripcion de datos que se obtendran de las encuestas realizadas, para
luego ser tabuladas y analizadas. Los resultados seran presentados en tablas de
frecuencias y porcentajes, asi como también con graficos que permitan

representar los datos obtenidos.
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Andlisis descriptivo, de acuerdo a la caracteristica del estudio, en el objetivo de
la investigacion se considera el analisis descriptivo por que busca especificar las
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de las variables, dimensiones y
de sus indicadores en la cual se expone las frecuencias descriptivas en cantidades

y porcentajes.

Del procedimiento de Analisis, No se realiza la prueba de normalidad, dado que
se trata de una variable Cuantitativa (ordinal) cuyos datos son percepciones
cuantitativas en una escala Likert. Se toma los valores cuantitativos por lo tanto

se amerita realizar las siguientes pruebas.

Prueba de correlacién. El anélisis estadistico se realizara mediante la prueba de

Chi cuadrado para determinar el grado de asociacion de las variables

2 nivel de significacion, Para los calculos estadisticos a partir de los datos de las

muestras se ha utilizado un nivel de significacion de 0,05.

El procedimiento para la recoleccion de datos de la encuesta se tomara en primer lugar
reunirse con los trabajadores del area de mantenimiento en la empresa donde se va a
desarrollar el proyecto de investigacion, luego se procederd a entregarles la encuesta
dando las indicaciones del caso, esperando un tiempo necesario para la concertacién de
los trabajadores. Después se recogera la encuesta y se analizaran los datos con una
respectiva tabulacion. Para el procedimiento del anélisis de documentos sera acercarse
a la empresa y solicitar los documentos necesarios para el estudio de nuestra
investigacion. Luego se analizar estos documentos conforme a la guia de analisis de

documentos, extrayendo la informacion requerida para nuestro proyecto.

2.5.1. Plan de analisis estadistico de datos.
En esta investigacion se usara el programa estadistico SPSS (software), el cual nos

arrojara una serie de tablas de frecuencia y graficos en barra o de segmentacion que nos

ayudaran a procesar los resultados obtenidos.
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2.6 Criterios eticos.
Se tomard en cuenta los siguientes principios tedricos:

Los criterios éticos de la recoleccion de datos de nuestra investigacion son nuestros
conocimientos adquiridos en toda la carrera profesional de ingenieria industrial por la
cual validamos de la claridad de nuestras fuentes, la confiabilidad de la fuente de

informacion y la transparencia de la misma.
Las consideraciones éticas del presente trabajo de investigacion son las siguientes:

Los datos obtenidos fueron tomados con su absoluta aprobacion y consentimiento de

los encuestados, sin perturbar su respuesta ni condicionarlas.

La informacion obtenida fue manejada con absoluta reserva y protegiendo la identidad

de los trabajadores dentro de las encuestas.

Los datos primarios obtenidos productos de las encuestas fueron trabajados por el

tesista, los cuales son inéditos.
Claridad

Mantener la informacion de una manera simple y ordenada, para su facil comprension
y entendimiento por cual quiera que desee guiarse de nuestro proyecto. Para ello

apoyamos de guias y formatos de observacién de manera ordenada y clara.
Transparencia

Los datos recolectados se muestran tal y como se han recolectado sin intervenciones

externas que modifiquen el resultado.

Damos fe que todas las fuentes consignadas en esta investigacion fueron debidamente
referenciadas, asi mismo que los datos obtenidos estan descritos fielmente en la parte

de los resultados.
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2.7. Criterio de Rigor Cientifico

Validez, Cabe precisar que el instrumento se sometié a juicio de 04 expertos docentes
de la universidad cesar Vallejo para determinar su validez en base a la congruencia o
relevancia del contenido. El instrumento se sometio al analisis de criterio de expertos
con el proposito de ser verificado la consistencia interna, asi como la claridad,

coherencia l6gica de modo tal que se pueda aplicar al estudio.

Confiabilidad del instrumento, Sampieri H. (2010), sefiala que saber el grado de
confiabilidad de las mediciones es un aspecto clave. La confiabilidad de un instrumento
de medicién se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto.
Asimismo, para la confiabilidad se procedi6 a la técnica de aplicacion del instrumento
con un total de 32 personas, de dichos resultados se tomaron los datos y se utilizo la

prueba de confiabilidad con el estadistico de Alpha de Cronbach.

Variable 1 Variable 2
Experto Validacion de juicio de expertos  [Rendimiento Excelencia de
Laboral Servicio
1 Teresa Gonzales Moncada 65% 65%
2 Alejandro Jauregui Rios 70% 70%
3 Fernando Luis Marquez 70% 70%
4 Alma Neyra Carbajal 65% 65%
PROMEDIO 68% 68%

Tabla N° 3 - Validacion juicio expertos

Elaboracion propia

La validacion de jueces de expertos, sirvid para ajustar el instrumento y poder ver que

si nuestros items recogeran la atencion que necesitamos.

Para la validacion de expertos, participaron cuatro jueces, donde el promedio final de
todo el instrumento es 68 %, esto quiere decir, que la validez del contenido del

instrumento es aceptable.
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2.8 Criterios de rigor cientifico.
Nuestra investigacion mantiene un seguimiento lo cual cada punto exige la validez

necesaria y que enmarca el campo de estudio sin tomar méas datos que no necesitemos.
Debido a que nuestra poblacion es pequefia, tomamos como muestra la poblacién; esto
valida a que el método usado sera efectivo en toda la poblacion. Tendremos también en
cuenta la fiabilidad de datos como registros e informes, todos los documentos de la
empresa pasan por los gerentes, jefes y encargados del area con su respectiva firma y

validacion del documento.

Nuestra investigacion tiene la flexibilidad de poder aplicarse en toda empresa con
maquinaria y la cual dependa de ella, ya que lo indicadores son globales y tienen

antecedente de su aplicacion dentro y fuera del pais.

Confiabilidad

La recoleccion de datos es de fuentes primarias, ya que estaremos observando
directamente el objeto de estudio, que permitira hacer calculos estadisticos para saber

el nivel de confianza de los instrumentos.
La validez

Se define en funcidn de la capacidad de un procedimiento de tener como efecto una
respuesta correcta, es decir, el grado en que los resultados de una referida investigacion

son interpretados correctamente.

Si las variables que lo identifican reciben las denominaciones correctas, se puede
sefialar una validez concerniente a la exactitud. Si los datos corresponden exactamente
a lo que pretenden representar se denomina validez interna. Kirk y Miller (1986)
(cpRusque 1999), afirma que hay varios tipos de variables segun sea el momento en el

proceso de investigacion.
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Validez instrumental

Llamada también validez pragmatica o de criterios, se manifiesta cuando un
procedimiento puede demostrar que las observaciones efectuadas contrastadas con otras

generadas en un procedimiento alternativo pueden considerarse validas.
Validez interna

Es el grado en que los cambios observados se pueden atribuir a la manipulacion

experimental. Estudia hasta qué punto una causa puede ser atribuida a un efecto.
Validez externa

La observacion persigue esencialmente validez externa, en el sentido de alcanzar
capacidad de aplicacion de los resultados obtenidos a las situaciones, conductas que se

querian conocer y sobre las que se quiere incidir.

Entendemos que estas situaciones son diferentes de las de registro y que implican tanto
un cierto nimero y tipos de sujetos como unas determinadas condiciones ambientales.
En definitiva: la demanda de la validez externa apunta que los resultados obtenidos en
las condiciones de registro de la investigacion inicial, hecha con una muestra y en una
constelacion de factores ambientales, sean también validas en otras condiciones, con

otras muestras y otros ambientes.
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I11. Resultados
3.1 Andlisis de la fiabilidad

Para el analisis de la fiabilidad del cuestionario se emple6 el Alfa de Cronbach.

El estudio estd dirigido fundamentalmente en determinar la relacion entre el desempefio

laboral y la calidad de servicio en el area de operaciones de la empresa BGM S.A.C - 2018.

Esta confiabilidad de la encuesta aplicada fue establecida averiguando la consistencia interna,

es decir el grado de correlacion y de equivalencia de sus items.

Con este propdsito se usara el coeficiente de alfa de cronbach que va de 0 a 1, siendo 1 el

indicador de maxima consistencia. Si el coeficiente alfa obtenido es elevado, permitira decir

que el instrumento (cuestionario) tiene una alta consistencia interna.

3.2 Resultados en tablas y figuras

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 32 100,0
Excluido? 0 0
Total 32 100,0

Tabla N° 4 - Resumen de procesos de casos

Anélisis de confiabilidad en general:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,959

63

Tabla N° 5 - Estadisticas de fiabilidad

Se aplica la prueba estadistica Alpha de Cronbach del programa spss version 22,

para la variable independiente en la presente tesis; la confiabilidad se define como

el grado en que una tesis es consistente para medir la variable en estudio, teniendo

el siguiente resultado.

Analisis de confiabilidad de 1ra variable (Rendimiento Laboral)
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,948 28
Tabla N° 6 - Estadisticas de fiabilidad

El resultado del analisis en Alfa de Cronbach que es de 0,948 indica que si existe
un alto nivel de consistencia interna de la escala, es decir que cada uno de los items
(indicadores), aporta al total de la escala teniendo relaciéon entre ellos con un
resultado de 94.8% de confiabilidad para la variable independiente de Desempefio
Laboral. Del mismo modo se precisa el andlisis item por item para determinar la
consistencia entre items, como se aprecia todos los items presentan un alto nivel de

consistencia por lo tanto es aplicable al estudio.
Anélisis de confiablidad de la 2da variable (Excelencia de Servicio)

Se aplica la prueba estadistica Alfa de Cronbach del programa spss version 22, para
la variable dependiente en la presente tesis; la confiabilidad se define como el grado
en que una tesis es consistente para medir la variable en estudio, teniendo el

siguiente resultado:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,952 35
Tabla N° 7 - Estadisticas de fiabilidad

El resultado del Alfa de Cronbach es de 0.952; indica que existe un alto nivel de
consistencia interna de la escala, es decir, que cada uno de los items (indicadores).
Aporta al total de la escala teniendo relacion entre ellos con un resultado de 95,2%
de confiabilidad para la variable dependiente calidad de servicio.

El coeficiente alfa de Cronbach resulto ser mayor que 0,7 en cada una de las
dimensiones lo cual nos permite concluir que el instrumento tiene una alta

confiabilidad muy aceptable.
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RANGOS MAGNITUD
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0.80 Alta
0,41a0.60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Tabla N° 8 - Rangos y magnitud

3.2 Analisis Descriptivos

Tabla N° 9 - Efectividad Personal

El colaborador que cambia de puesto sera mas independiente al efectuar una
labor creativa, individual o grupal

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido CASI
NUNCA 12 37.5 375 375
A VECES 6 18.8 18.8 56.3
CASI
SIEMPRE 14 43.8 43.8 100.0
Total 32 100.0 100.0
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Grafico N° 1 - Estadistica de resultados encuesta

El colaborador que cambia de puesto ser4 mas independiente al efectuar una
labor creativa, individual o grupal

37.5

CASI NUNCA

A VECES

43.8

CASI SIEMPRE

Andlisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les preguntd el colaborador si cambia de puesto serd méas independiente al efectuar

una labor creativa, individual o grupal. En la tabla 09 y el Grafico N° 1 se puede

observar que el 43.8% respondieron casi siempre, el 37.5% casi nunca, en este resultado

ha cierta concordancia ya que cada colaborador va a determinado puesto,

desempefiando una funcion, se observa que a veces el 18.8% porque hay puestos de

trabajo que no llegan a aplicar ciertas competencias.
Tabla N° 10 - Efectividad Personal

El colaborador de la empresa BGM S.A.C efectlia un liderazgo adecuado en
la mejora del desempefio laboral de los demés colaboradores

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido NUNCA 8 25.0 25.0 25.0

A VECES 16 50.0 50.0 75.0

CASI

SIEMPRE 4 125 12.5 87.5

SIEMPRE 4 125 12.5 100.0

Total 32 100.0 100.0
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Grafico N° 2 - Estadistica de resultado de encuesta

El colaborador de la empresa efectia un liderazgo adecuado en la mejora
del rendimiento laboral de los demés colaboradores
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Andlisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les preguntd el colaborador de la empresa efectla un liderazgo adecuado en la mejora

del desempefio laboral de los demés colaboradores. En la tabla 10 y el Grafico N° 02 se

puede observar que el 50% respondieron a veces y el 25% respondieron que nunca

donde nos detalla que falta de liderazgo para mejorar el desempefio de las personas.

Tabla N° 11 - Funciones del puesto

Los colaboradores de la empresa BGM S.A.C evidencian ser competentes
en el cumplimiento de sus funciones.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 22 68.8 68.8 68.8
CASI
SIEMPRE 6 18.8 18.8 87.5
SIEMPRE 4 12.5 12.5 100.0
Total 32 100.0 100.0
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Grafico N° 3 Estadistica de resultado de encuesta

Los colaboradores de la empresa BGM S.A.C evidencian ser competentes en
el cumplimiento de sus funciones.
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Analisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les preguntd si los colaboradores de la empresa BGM S.A.C evidencian ser

competentes en el cumplimiento de sus funciones, en la tabla 11 y el Grafico N° 03 se

puede observar que el 68% respondieron a veces, el 18.8% y siempre 12.5% al no

contar con puestos fijos los colaboradores no van a cumplir determinada funcion.

Tabla N° 12 - Funciones del puesto

Los puestos de trabajo son los adecuados segun las funciones que realiza

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido CASI

NUNCA 14 43.8 43.8 43.8

A VECES 4 12.5 125 56.3

CASI

SIEMPRE 10 31.3 31.3 87.5

SIEMPRE 4 125 12.5 100.0

Total 32 100.0 100.0
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Grafico N° 4 Estadistica de resultado de encuesta
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Analisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les preguntd, si los puestos de trabajo son los adecuados segun las funciones que

realiza, en latabla 12 y el Grafico N° 04, se puede observar que el 543.8% respondieron

casi nunca porque desempefia otras funciones en puesto de trabajo que no conoce y el

31.3% casi siempre, ya que va a depender de la labor que realice.

Tabla N° 13 - Conocimiento

El personal da la empresa esta totalmente calificado para las tareas que

realiza
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje| valido |acumulado
Valido CASI

NUNCA 10 31.3 31.3 31.3
A VECES 18 56.3 56.3 87.5
SIEMPRE 4 12.5 12.5 100.0

Total 32 100.0 100.0
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Grafico N° 5 - Estadistica de resultado de encuesta

El personal da la empresa esta totalmente calificado para las tareas
que realiza
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Andlisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les preguntd, el personal da la empresa esta totalmente calificado para las tareas que

realiza. En la tabla 13 y el Grafico N° 05, se puede observar que el 56.3% respondieron

aveces y el 31.3% que respondieron casi nunca, donde nos detalla que no se cuenta con

personal calificado.

Tabla N° 14 - Nivel de aprendizaje

La empresa promueve Yy facilita el aprendizaje en el puesto de trabajo

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vaélido NUNCA 10 31.3 31.3 31.3
CASI

NUNCA 12 375 375 68.8

A VECES 6 18.8 18.8 87.5
CASI

SIEMPRE 4 12.5 12.5 100.0

Total 32 100.0 100.0
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Grafico N° 6 - Estadistica de resultado de encuesta

La empresa promueve Yy facilita el aprendizaje en el puesto de trabajo.
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Andlisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les pregunto, si la empresa promueve y facilita el aprendizaje en el puesto de trabajo,

en la tabla 14 y el Grafico N° 06, se puede observar que el 37.5% respondieron casi

nuncay el 31.3% que respondieron nunca, no hay facilidad de que aprendas una funcién

determinada en un puesto.

Tabla N° 15 - Evaluacion

Cree Usted que el proceso de evaluacion de desempefio es eficaz

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido |acumulado
Vaélido NUNCA 10 31.3 31.3 31.3
CASI
NUNCA 8 25.0 25.0 56.3
A VECES 10 31.3 31.3 87.5
SIEMPRE 4 12.5 12.5 100.0
Total 32 100.0 100.0
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Cree Usted que el proceso de evaluacion de desempefio es eficaz
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Grafico N° 7 - Estadistica de resultado de encuesta
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Andlisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les preguntd, si Cree que el proceso de evaluacion de desempefio es eficaz, en latabla

15 y el Grafico N° 07, se puede observar que el 31.3% respondieron nunca, el 25% casi

nuncay el 31.3% a veces, esto se debe a que solo se observa como es su desempefio del

colaborador en lo que hace.

Tabla N° 16 - Capacitacion

La capacitacion brindada por la empresa se ajusta a los tiempos

programados
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 10 31.3 31.3 31.3
CASI

NUNCA 10 31.3 31.3 62.5
A VECES 12 37.5 375 100.0

Total 32 100.0 100.0

71



Grafico N° 8 - Estadistica de resultado de encuesta

La capacitacion brindada por la empresa se ajusta a los tiempo
programados
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Analisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa se les

preguntd, si la capacitacion brindada por la empresa se ajusta a los tiempo programados, en

latabla 16 y el Grafico N° 08, se puede observar que el 31.3% respondieron nunca, el 31.3%

casi nunca y el 37.5% a veces, no se ajusta a los tiempos porque hay imprevistos e

interrupciones, por ende va a reducir los tiempos en la capacitacion.

Tabla N° 17 - Capacitacion

Con la capacitacion fortalezco el conocimiento y dominio de las actividades

de mi puesto
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido NUNCA 10 31.3 31.3 31.3

CASI

NUNCA 8 25.0 25.0 56.3

A VECES 4 12.5 12.5 68.8

CASI

SIEMPRE 10 31.3 31.3 100.0

Total 32 100.0 100.0

72



Grafico N° 9 - Estadistica de resultado de encuesta

Con la capacitacion fortalezco el conocimiento y dominio de las actividades de
mi puesto.
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Analisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les preguntd, si con la capacitacion fortalezco el conocimiento y dominio de las

actividades de mi puesto, en la tabla 17 y el Grafico N° 09, se puede observar que el

31.3% respondieron nunca, el 25% casi nunca, por lo observado en el grafico es muy

bajo la capacitacion que se da en esta area.

Tabla N° 18 - Capacitacion

El personal de la empresa esta capacitado para solucionar problemas ante
acontecimientos durante el proceso

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vaélido NUNCA 6 18.8 18.8 18.8

CASI

NUNCA 10 31.3 31.3 50.0

A VECES 12 37.5 37.5 87.5

SIEMPRE 4 12.5 12.5 100.0

Total 32 100.0 100.0
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Grafico N° 10 - Estadistica de resultado de encuesta

El personal de la empresa esta capacitado para solucionar problemas ante
acontecimientos durante el proceso.
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Analisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les pregunto, si el personal de la empresa esta capacitado para solucionar problemas

ante acontecimientos durante el proceso, en la tabla 18 y el Gréafico N° 10, se puede

observar que el 37.5% respondieron a veces, el 31.3% casi nunca, y el 18% nunca, la

capacitacion no se da a temas especificos, solo en forma general, por ende trae

consecuencias cuando quieres solucionar algo.

Tabla N°19 - Certificacion

La empresa BGM S.A.C premia a sus colaboradores por alcanzar sus metas en un
tiempo determinado

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje| valido |acumulado
Valido NUNCA 10 31.3 31.3 31.3
CASI
NUNCA 12 375 375 68.8
A VECES 10 31.3 31.3 100.0
Total 32 100.0 100.0
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La empresa BGM S.A.C premia a sus colaboradores por alcanzar sus

Grafico N° 11 - Estadistica de resultado de encuesta

metas en un tiempo determinado
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Andlisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les pregunto, la empresa BGM S.A.C premia a sus colaboradores por alcanzar sus

metas en un tiempo determinado. En la tabla 19 y el Grafico N° 11, se puede observar

que el 37.5% respondieron casi nunca y el 31.3% que respondieron nunca, donde nos

detalla que los colaboradores no reciben alguna recompensa, influenciando en su

desempefio y afectando el logro de un objetivo.

Tabla N°20 - Instalaciones Fisicas

Las instalaciones de la empresa sirven de apoyo en los servicios que

ofrece
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido |acumulado
Vaélido CASI
NUNCA 12 375 375 375
A VECES 12 375 375 75.0
CASI
SIEMPRE 4 12.5 12.5 87.5
SIEMPRE 4 12.5 12.5 100.0
Total 32 100.0 100.0
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Grafico N° 12 - Estadistica de resultado de encuesta

Las instalaciones de la empresa sirven de apoyo en los servicios que ofrece
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Analisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les pregunto, si las instalaciones de la empresa sirven de apoyo en los servicios que

ofrece En la tabla 20 y el Grafico N° 12, se puede observar que el 37.5% respondieron

casi nunca Yy el 37.5%, segun al lugar donde se realizara la obra, dentro de lima o

provincia, esto cambios perjudicaria nuestra seguridad.

Tabla N°21 - Equipos

Los equipos de la empresa son los correctos para realizar los trabajos idéneos

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido CASI
NUNCA 4 12.5 125 125
A VECES 18 56.3 56.3 68.8
CASI
SIEMPRE 6 18.8 18.8 87.5
SIEMPRE 4 12.5 12.5 100.0
Total 32 100.0 100.0
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Grafico N° 13 - Estadistica de resultado de encuesta

Los equipos de la empresa son los correctos para realizar los trabajos idoneos.
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Andlisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les preguntd, si los equipos de la empresa son los correctos para realizar los trabajos

idoneos la tabla 21 y el Grafico N° 13, se puede observar que el 36.3% respondieron a

veces, el 12.5% nunca, hay ocasiones que no se encuentra el equipo para determinado

trabajo, por ende se tiene que acoplar o poner una pieza que no es, esto a largo plazo se

esta perjudicando el equipo.

Tabla N° 22 - Comunicacién

La empresa tiene buena comunicacién con sus colaboradores de las
diferentes areas

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido CASI
NUNCA 16 50.0 50.0 50.0
A VECES 12 375 375 87.5
CASI
SIEMPRE 4 12.5 125 100.0
Total 32 100.0 100.0
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La empresa tiene buena comunicacion con sus colaboradores de las

Grafico N° 14 - Estadistica de resultado de encuesta

diferentes areas
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Analisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa

se les preguntd, si la empresa tiene buena comunicacion con sus colaboradores de las

diferentes areas. En la tabla 22 y el Grafico N° 14, se puede observar que el 50%

respondieron casi nunca y el 37.5% a veces, se observa que la comunicacion por parte

de la gerencia es baja.

Tabla N° 23 - Atencion personalizada

Tiene habilidades de comunicacion especiales que ayudaran al cliente en

una solucion
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido CASI
NUNCA 12 37.5 375 375
A VECES 16 50.0 50.0 87.5
CASI
SIEMPRE 4 12.5 12.5 100.0
Total 32 100.0 100.0
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Grafico N° 15 - Estadistica de resultado de encuesta

Tiene habilidades de comunicacidn especiales que ayudaran al cliente en una
solucién
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Andlisis e interpretacion: En la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa
se les preguntd, si tienen habilidades de comunicacion especiales que ayudaran al
cliente en una solucion. En la tabla 23 y el Grafico N° 15, se puede observar que el 50%
respondieron a veces y el 37.5% nunca, por ende esto ocasionaria desconfianza en los

clientes.

3.3 Anadlisis Correlativo de Variable por Hipétesis

Prueba de Hipotesis General

Ho. No existe relacién directa entre el rendimiento laboral en el area de operaciones y
la calidad de servicio en la empresa BGM S.A.C.

Hi. Existe relacién directa entre el desempefio laboral en el area de operaciones y la

calidad de servicio en la empresa Rimer S.A.
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3.4 Resultados
Correlacion entre rendimiento laboral en el area de operaciones con la excelencia de

servicio en la empresa BGM S.A.C

Regla de decision teorica
Si el valor p> =0,05, se Acepta Ho. Si el Valor p<0,05, se Acepta Ha.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 24,0002 9 004
Razon de verosimilitud 25,705 9 002
Asomacmn lineal por 2,008 1 156
lineal
N de casos validos 32

a. 16 casillas (100,0%) han esperado un recuento
menor que 5. El recuento minimo esperado es ,50.

Comentario

Con la prueba de chi cuadrado de Pearson se ve que p es menor a 0,05 entonces se
rechaza la hipdtesis nula, y se puede afirmar con un 95% de probabilidad que el
rendimiento laboral en el &rea de operaciones afecta negativamente en la excelencia de
servicio en la empresa BGM S.A.C - 2018.

Hipotesis especificos 1

Ho. No existe relacion directa y significativa entre la dimensién de identificacion de
competencias con la excelencia de servicio en la empresa BGM S.A.C - 2018

Hi. Existe relacion directa y significativa entre la dimension de identificacion de

competencias con la excelencia de servicio en la empresa BGM S.A.C - 2018

Regla de decision tedrica
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Pruebas de chi-cuadrado

Si el valor p> =0,05, se Acepta Ho. Si el Valor p<0,05, se Acepta Ha.

Sig.
asintotica (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de 20,833" 013
Pearson
Razén de verosimilitud 24,274 ,004
Asomamon lineal por 109 741
lineal
N de casos validos 32

a. 15 casillas (93,8%) han esperado un recuento
menor que 5. El recuento minimo esperado es ,50.

Comentario

Con la prueba de chi cuadrado de Pearson se ve que p es menor a 0,05 entonces se
rechaza la hipdtesis nula, y se puede afirmar con un 95% de probabilidad que la
identificacion de competencias afecta negativamente en la excelencia de servicio en la
empresa BGM S.A.C- 2018.

Hipotesis Especifica 02

Ho No Existe una relacion entre la normalizacién de competencias y la excelencia de
servicio en la empresa BGM S.A.C - Lima, 2018?

Ha Existe una relacion entre la normalizacion de competencias y la excelencia de
servicio en la empresa BGM S.A.C - Lima, 2018?

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintotica (2
Valor gl caras)

Chi-cuadrado de 11,6157 4 020
Pearson
Razon de verosimilitud 12,798 4 ,012
Asouacmn lineal por 1382 1 240
lineal
N de casos validos 32
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a. 6 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor

que 5. El recuento minimo esperado es ,50.

Comentario

Con la prueba de chi cuadrado de Pearson se ve que p es menor a 0,05 entonces se

rechaza la hipdtesis nula, y se puede afirmar con un 95% de probabilidad que la

normalizacion de competencias afecta negativamente en la excelencia de servicio en la

empresa BGM S.A.C- 2018.

Hipotesis Especifica 03

Ho No Existe una relacion entre la formacion de competencias y la excelencia de

servicio en la empresa BGM S.A.C - Lima, 2018

Ha Existe una relacion entre la formacidn de competencias y la excelencia de servicio

en la empresa BGM S.A.C- Lima, 2018.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintdtica (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de 16,3567 012
Pearson
Razon de verosimilitud 20,785 ,002
A_\somacmn lineal por 749 387
lineal
N de casos validos 32

a. 10 casillas (83,3%) han esperado un recuento menor

que 5. El recuento minimo esperado es ,75.

Comentario

Con la prueba de chi cuadrado de Pearson se ve que p es menor a 0,05 entonces se

rechaza la hipétesis nula, y se puede afirmar con un 95% de probabilidad que la

formacion de competencias afecta negativamente en la excelencia de servicio en la

empresa BGM S.A.C- Lima, 2018.
Hipdtesis Especifica 04
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Ho No Existe una relacién entre las certificacion de competencias y la excelencia de
servicio en la empresa BGM S.A.C- Lima, 2018.
Ha Existe una relacion entre las certificacion de competencias y la calidad de

excelencia en la empresa BGM S.A.C- Lima, 2018.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintdtica (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de 17,0672 6 009
Pearson
Razon de verosimilitud 22,878 6 ,001
Asouacmn lineal por 689 1 407
lineal
N de casos validos 32

a. 12 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor

que 5. El recuento minimo esperado es 1,88
Comentario
Con la prueba de chi cuadrado de Pearson se ve que p es menor a 0,05 entonces se
rechaza la hipdtesis nula, y se puede afirmar con un 95% de probabilidad que la
certificacion de competencias afecta negativamente en la excelencia de servicio en la
empresa BGM S.A.C- Lima, 2018.

3.4 Discusion De Resultados

Los resultados obtenidos del estudio de rendimiento laboral y su relacion con la
excelencia de servicio en el area de operaciones de la empresa BGM S.A.C- Lima,
2018. Seran cotejados con los antecedentes tomados como base inicial, por ende nos

ayudara a comparar con los resultados obtenidos de nuestra investigacion.

Segin Ramos. G (2013), en su estudio titulado “Desempefio Laboral y su incidencia
en la atencion al cliente en la empresa Tarjeal Cia. Ltda.- Ambato — Ecuador, en una
pregunta realizada al personal es si estd capacitado para ofrecer sus servicios

eficientemente, llegando a la conclusion que existe un 41% de las personas encuestadas,
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que consideran la poca capacitacion del personal, un 19% considera que la capacitacion
se refleja medianamente y un 23% afirman que de pronto el personal no recibi6 ninguna
capacitacion, donde la percepcion del cliente sobre la capacitacion del personal deja
mucho que desear, ya que se observa la poca capacitacion que recibe el personal, dando
como resultado una pésima atencion al cliente. Mientras que en los resultados de nuestra
investigacion presentada se formul6 una pregunta N° 22 (tabla # 16) sobre la
capacitacion donde se observa que el 31.3% respondieron nunca Yy el 31.3% que
respondieron casi siempre, la pregunta N° 23 (tabla #17) se puede observar que el
31.3% respondieron nunca, el 25% casi nunca, se llegé a la conclusiéon que la
capacitacion en deficiente y es la causante del desempefio de los colaboradores en el
area de operaciones y no tener el conocimiento necesario para desarrollar cierta

actividad, el cual va a verse afectado hacia los clientes y los resultados en la empresa.

Conforme a los resultados obtenidos es primordial la capacitacion, mientras mas
conocimiento tiene el colaborador, mejor capacitado estara para usar la informacion e
identificar las necesidades del cliente, poder resolver dudas de los clientes y manejar
sus principales consultas de interés, expresarse de diferentes maneras al presentar un
producto. Al haber una mejor respuesta de servicio; llegamos al cliente creando una
imagen y permaneceremos en el tiempo gracias a los clientes fidelizados. Cabe resaltar

que este antecedente coincide con la autora Ramos.

Asi mismo Perez. J (2010), en su tesis “El clima laboral y su efecto con la calidad de
atencion al estudiante en el senati.- Chimbote” para optar el grado de doctor en gestion
y ciencias de la educacion, opta por la siguiente pregunta donde la Institucion no se
preocupa por fomentar buenas relaciones interpersonales, dando como resultado que el
100% respondio totalmente en desacuerdo, porque la Institucién no se preocupe por
fomentar buenas relaciones interpersonales. Mientras que en los resultados de nuestra
investigacion presentada se formul6 una pregunta N° 29 (tabla # 22) sobre la
comunicacion, donde se observa que el 50% respondieron casi nunca y el 37.5% a
veces, donde la comunicacion por parte de la gerencia es baja, por ende Perez. J,
también enfocado en la relacion con el cliente se aprecia en sus encuestas, el 34%

respondid que pocas veces es atendido con amabilidad por el personal de atencion,
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seguido el 27.2% respondi6 que el personal a veces si, a veces no muestra amabilidad
al momento de atender, el 18.9% es atendido con amabilidad casi siempre, el 14.6%
siempre el personal de atencién muestra amabilidad y ultimo el 5.3% respondié que
nunca el personal muestra amabilidad. en nuestra investigacion presentada se formulo
una pregunta N° 33 (tabla # 23) sobre la atencion personalizada, donde los
colaboradores respondieron que el 50% a veces y el 37.5% nunca, por ende esto
ocasionaria desconfianza en los clientes.

Hoy en dia la comunicacion es la base para relacionarnos con cualquier persona, asi
mismo, la comunicacion interviene diversos elementos que pueden facilitar o dificultar
el proceso. Por consiguiente, es importante aprender a entenderse con los otros y a
funcionar adecuadamente en situaciones sociales. Ciertas habilidades de comunicacion

nos ayudan a mejorar las relaciones interpersonales.

Acufia. P (2010), en su tesis “El Liderazgo y su implicancia en la gestion integrada de
clientes y servicios en Telefonica del Pert” para optar el grado académico de Magister
en Administracion con Mencion en Gestién Empresarial, es asi que la pregunta de como
calificaria usted el estilo de liderazgo que se practica en la empresa, dando como
resultado que el liderazgo que se practica en la empresa, el 19% de los trabajadores lo
calificé como muy bueno, un 28% que es un porcentaje considerable manifest6 que lo
califica como malo y un gran 58% lo coloco en la escala de bueno. Lo que indica que
es un punto clave que necesita mejoramiento, ya que el lider es la cabeza de la empresa
y debe causar admiracion en sus seguidores, mas no, inconformidad. Enfocado en la
tesis y aplicado a la identificacion de competencias, donde el liderazgo es una
competencia se observa que el 50% respondieron a veces y el 25% respondieron que
nunca donde nos detalla que falta de liderazgo para mejorar el desempefio de las

personas.

IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

En el desarrollo de esta investigacion se han identificado diversas limitaciones que

influyen y afectan el rendimiento laboral de los colaboradores que laboran en la
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empresa, para detectar estas limitaciones se utilizo el recurso de cierta informacion, se
aplico, proceso y analizo mediante el paquete estadisticos spss 22, se efectud el cruce
de las variables con las dimensiones lo cual nos permitié dar respuesta al objetivo
general como los objetivos especificos y es asi que se detallan las siguientes

conclusiones.

El desempefio laboral presenta deficiencias y limitantes que inciden directamente en la
calidad de servicio, el desempefio laboral de los colaboradores se ve afectado en gran
parte por la aplicacion del liderazgo, influyendo que no pueda desarrollarse en el
trabajo, ya sea con el mismo y sus compafieros. La habilidad de un colaborador laboral
trae como consecuencia efectos negativos en las labores diarias, y asi no poder llegar a
los objetivos que se plantea la organizacién, y por ultimo la comunicacion
comunicacion que se aplican actualmente en la empresa es jerarquizado lo que impide

fortalecer los lazos entre los colaboradores.

La falta de equipos tecnoldgicos tanto administrativos como equipos de campo, la
carencia de estos medios hara deficiente el trabajo, y se relacionan significativamente
con el desempefio del colaborador, el desarrollo de la tecnologia hoy en dia es de gran
ayuda para todas labores. Es necesario analizar coémo esta el clima organizacional actual
y que esto ayude en el incremento del desempefio tanto para contratistas y
colaboradores de la organizacion. No hay una normalizacion de funciones y
condiciones por los propios equipos de trabajo, al mismo tiempo, los colaboradores
haciendo las cosas de acuerdo con los lineamientos establecidos en una primera
instancia. No permitiendo que el trabajo sea eficiencia, y la calidad sea deficiente,
reduciendo la productividad y la seguridad quede fuera de los estandares

Al no contar con una elaboracion de curriculos de formacion de los colaboradores, el
desarrollo del trabajo sera deficiente, esto significa que la falta de capacitacion hacia
los colaboradores se ve relacionada en el desempefio de los colaboradores hacia la
calidad de servicio en las en la empresa Rimer, ya que con una capacitacion adecuada
en atencion al cliente generariamos que el colaborador este mejor preparados para dar
un mejor servicio a los clientes y podran absolver sus dudas de manera confiable y en

el menor tiempo posible
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Existe desmotivacion en los trabajadores por la falta de reconocimiento a su labor por
parte del administrador de la empresa. En no compensar su esfuerzo que realiza el
trabajador cundo concluye algun trabajo o trabajos o que se requiere de su apoyo con
la finalidad de lograr objetivos que favorecen al organizacion, esto genera un del

impacto negativo en la organizacion.

4.2 Recomendaciones

Se plantea las siguientes recomendaciones:

Llevar a cabo el proceso de deteccion de necesidades de capacitacion basado en un
modelo de competencias, este modelo se basa en una serie de caracteristicas que estan
relacionadas con un desempefio superior en un puesto de trabajo, y asi como los
conocimientos, las habilidades y la experiencia son importantes, existen también otras
caracteristicas como los rasgos, motivos, aptitudes que si bien son dificiles de detectar
son también necesarias para lograr dicho desempefio y lograr los objetivos de la
organizacion. Por ende para mejorar las competencias en el personal, la empresa
apoyaria con talleres de habilidades (liderazgo, manejo de emociones, trabajo en
equipo, actitud, valores, comunicacién y compromiso) al aplicar este tipo de
habilidades blandas ayudara a una comunicacion clara, la confianza necesaria para
aportar nuevas ideas y el compromiso en la organizacion, permitiendo un desarrollo
profesional y un mejor desenvolvimiento con los colaboradores y en la atencion al
cliente.

Considerando que la educacion es primordial en &mbito laboral, se debe capacitar al
personal, como los jefes de taller, técnicos y operadores en lo que respecta a las
funciones que van a realizar y que esté de acuerdo con los avances tecnoldgicos de la
actualidad. Estas ensefianza de aprendizaje hacia los a colaboradores, permitird que
sean eficientes en su trabajo. Asi mismo disefiar un programa de capacitacion por
competencias, es necesario evaluar las competencias tanto organizacionales como
funcionales, que la empresa ha establecido. Esta evaluacion se puede realizar por medio
de algunas de las herramientas como resultado de estas evaluaciones, es posible
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diferenciar y establecer el nivel de competencias con la cuenta el trabajador en la
empresa. Esto comparado con el perfil del puesto desde la perspectiva de las
competencias, determina si existe alguna brecha que tiene el trabajador y lo que requiere

el puesto. Haciendo realidad el ideal de la formacion continua.

Se debe llevar a cabo la estandarizacion de una manera adecuada a las necesidades de
la empresa, formalizar los procesos operacionales que tienen que ver con la manera o
forma en que los trabajadores ejecutan sus tareas en los puestos de trabajo, con el fin
de cumplir con las metas de calidad, costos y tiempos de entrega, para la satisfaccion
plena del cliente. Por ende también trae beneficio a la empresa ya que representan la
mejor, mas facil y segura al ejecutar un trabajo, estableciendo una base fundamental
para mantenerse y mejorar su desempefio, preservando siempre su conocimiento el
colaborador

Incentivar continuamente a los trabajadores para incitarlos a mejorar su desempefio
laboral tomando en cuenta que recibiran el reconocimiento necesario luego de haber
obtenido buenos resultados. Asi mismo incluir programas de certificacion que motiven
a los colaboradores a seguir creciendo profesionalmente, ademas, se propone que el
personal técnico debe ser evaluado por niveles segln sus conocimientos y habilidades
para darles programas de capacitacion a la medida y segun sus necesidades especificas.
A esto agregarle un plan motivacional que permita la identificacion del empleado con

la institucion.
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V. ANEXOS
ANEXO N° 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE Definicion Defmlf:lon Indicadores ftems Niveles o
Conceptual operacional rangos
Problema principal: | Objetivo principal: | Hipdtesis principal:
. ., . ., Habilidad 1,2
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gntre el rendimiento que existe entre el directa entre el q - .
laboral en el drea e | FENiMiento laboral en | rendimiento laboral en € competencia | Efectividad personal 3.4
operaciones y la el &rea de operaciones | el &rea de operaciones
excelencia de servicio se?/vliii?)xe(;rel3 I;ng:s drZsa se)r/\/lia::ig)iz(;le:ZnecrlriJI ?ssa El desempefio Funclones en el puesto de trahejo %5
en la empresa BGM P P laboral se rige a la
: BGM S.A.C - Lima, | BGM S.A.C - Lima, 9 . Nunca
S.A.C - Lima, 2018? oIT o Conocimiento 7,8,9
2018? 2018? = Normalizacion
© Vargas,Fernando de Casi
5 .
S Cinterfor/OIT, . | Comportamiento 10,11,12 |2 nunca
g (2004) donde nos | Competencias E — — =
2 da a conocer que Estan_darlzauon de procedimientos de A veces
2 los colaboradores trabajo 13,14 _
3 tienen la Casi
A capacidad para Nivel de aprendizaje 15,16,17 siempre
) L . Determinar la relacion | Existe una relacion desempefiarse en i .
¢ Qué relacidn existe . R un ambiente Formauon_de » Siempre
entre la identificacion que existe entre la significativa entre la mbie competencias | Evaluacion 18,19,20
de competencias v I identificacion de identificacion de organizacional
excelen(F:)ia de serv);cio competencias y la competencias y la L,
o la empresa BGM | €Xcelencia de servicio | excelencia de servicio Capacitacion 21,22,23
SAC- If)ima 20182 | &M la empresa BGM en laempresa BGM Certificaci6
o ' ' S.A.C - Lima, 2018? | S.A.C - Lima, 2018? ertmcacion | peconocimiento 24,25

de
competencias

Certificado

26,27,28




¢Qué relacion existe
entre la normalizacién
de competencias y la
excelencia de servicio
en la empresa BGM
S.A.C - Lima, 2018?

Determinar la relacién
que existe entre la
normalizacién de
competencias y la

excelencia de servicio

en la empresa BGM
S.A.C - Lima, 2018?

Existe una relacion
significativa entre la
normalizacién de
competencias y la
excelencia de servicio
en la empresa BGM
S.A.C - Lima, 2018?
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entre la formacion de
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excelencia de servicio
en la empresa BGM
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competencias y la
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significativa entre las
certificacién de
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S.A.C - Lima, 2018?

Calidad de servicio

La calidad de
servicio prestado a
un cliente se basa
a la metodologia
Servqual,
desarrollada por
Zeithaml,
Parasuraman y
Berry en 1988.
plantearon la
medicion de la
calidad de servicio
percibido como el
grado de
discrepancia entre
las percepciones y
las expectativas de
los consumidores.

Instalacidn fisicas 1,2
Elemento Equipos 3,4
tangible
Personal 5,6
Tecnologia 7,8
Cumplimiento de las promesas 9,10,11
Fiabilidad Interés sincero en solucionar
problemas 12,13
Realizar bien el servicio 14,15
Servicio inmediato 16,17
Capacidad de
respuesta Rapidez en solucionar los problemas 18,19
Ayudar a los clientes 20,21,22
Confianza 23,24
Seguridad 3
Cortesia 25,26
Credibilidad 27,28
Comunicacion 29,30,31
Empatia Atencidn personalizada 32,33
Necesidades 34,35

Nunca

Casi
nunca

Aveces

Casi
siempre

Siempre
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ANEXO N° 2 - OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Instrumento
Variable Dimensiones Indicadores Técnicas de recoleccion
de datos
Identificacion d Habilidad Ficha de
entificacion de .
competencia | Efectividad personal Analisis analisis de

P ) ] Documentario, | documentos y

Funciones en el puesto de trabajo observacién de

Conocimiento Encuesta observacion.
Normalizacion Comportamiento cuestionario
V1 Desempefio | 46 COMPEIENCias ["Egtandarizacion de procedimientos de
laboral (Causa) trabajo
. isn d Nivel de aprendizaje
ormacion de - Formato de
competencias | EValuacion Encuesta encuesta
Capacitacion
Certificacién de | Reconocimiento
COMPpetencias | certificado
Instalaciones fisicas
Elemento Equipos
tangible Personal Anélisis
: Documentario | Formato de
Tecnologia Observacion | cuestionario
Cumplimiento de las promesas Encuesta
Fiabilidad Interés sincero en solucionar problemas
_ Realizar bien el servicio
VZ_Qalldad de . Servicio inmediato
servicio (Efecto) | Capacidad de - -
respuesta Rapidez en solucionar los problemas
Ayudar a los clientes
_ Confianza Dognrﬁgrslgrio Preguntas del
Seguridad Cortesia Encuesta cuestionario
Credibilidad
Comunicacion
Empatia Atencioén personalizada

Necesidades
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ANEXO N° 3 - CUESTIONARIO 1 - RESPECTO AL RENDIMIENTO LABORAL

Buen dia, el presente cuestionario tiene como finalidad adquirir informacion sobre su

apreciacion en torno al rendimiento laboral en la empresa BGM S.A.C. hacemos de

conocimiento que este instrumento es anénimo y que los resultados que se obtengan seran de

uso exclusivo para la investigacion.

1.- Datos generales

N° | CARACTERISTICAS

1 | NUNCA

i 2 | CASINUNCA

Sexo 1) Masculino 2) Femenino 3 | AVECES

4 | CASI SIEMPRE

5 | SIEMPRE

VARIABLE INDEPENDIENTE: CUESTIONARIO DEL RENDIMIENTO LABORAL

DIMENSIONES N°

INDICADORES

HABILIDADES

Como colaborador al desarrollar su potencia humana, puede lograr una
excelente relacion contigo mismo y con los demas

Sus compafieros de trabajo alienta a que desarrolle su habilidad humana

IDENTIFICACION
DE
COMPETENCIAS

EFECTIVIDAD PERSONAL

El colaborador que cambia de puesto serd mas independiente al efectuar
una labor creativa, individual o grupal

El colaborador de la empresa efectda un liderazgo adecuado en la
mejora del desempefio laboral de los demas colaboradores

FUNCIONES DEL PUESTO
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Los colaboradores de la empresa Rimer evidencian ser competentes en
el cumplimiento de sus funciones.

Los puestos de trabajo son los adecuados segun las funciones que
realiza

NORMALIZACION
DE
COMPETENCIAS

CONOCIMIENTO

El personal da la empresa esté totalmente calificado para las tareas que
realiza

Ensefia a sus comparieros de trabajo las funciones que realiza en su
empresa

Los colaboradores aportan su experiencia y compromiso en su puesto de
trabajo

COMPORTAMIENTOS

10

Es capaz de emitir un juicio maduro y acertado respecto al nivel de
ejecucion de las tareas que realiza.

11

El personal con alta autoestima garantizar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos en la empresa

12

Tus valores mas preciados influyen en las decisiones relacionadas con
tu trabajo

ESTANDARIZACION DE PROCEDIMIENTO DE TRABAJO

13

La organizacion se preocupa por los trabajadores en cumplir con los
instrumentos y equipos de trabajo

14

La organizacion cumple con los procedimientos de la gestién del talento
humano

FORMACION DE
COMPETENCIAS

NIVEL DE APRENDIZAJE

15

La empresa promueve y facilita el aprendizaje en el puesto de trabajo

121




16

El aprendizaje de nuevos métodos productivos y servicios, influye en el
desempefio de mi labor

17

Es optimo el nivel de aprendizaje para las labores asignadas en la
empresa Rimer

EVALUACION

18

La evaluacién de los colaboradores ayuda a identificar las debilidades
personales del colaborador

19

La evaluacién de conocimientos y competencias es necesario para el
desarrollo de una buena gestion para la empresa

20

Cree Usted que el proceso de evaluacion de desempefio es eficaz

CAPACITACION

21

La empresa organiza la capacitacion para apoyar a sus estrategias con
los objetivos que quiere alcanzar

22

La capacitacion brindada por la empresa se ajusta a los tiempo
programados

23

Con la capacitacion fortalezco el conocimiento y dominio de las
actividades de mi puesto

CERTIFICACION
DE
COMPETENCIAS

RECONOCIMIENTO

24

La empresa Rimer premia a sus colaboradores por alcanzar sus metas en
un tiempo determinado

25

Mis superiores generalmente aprecian la forma en que realizo mi trabajo

CERTIFICADO

26

El certificado le garantiza trabajo y estabilidad en el puesto de trabajo

27

La certificacion de una habilidad, ayuda en la aplicacion de la actividad
laboral

28

La certificacion de un colaborador influira en la organizacién y los
demés colaboradores
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ANEXO N° 4 - CUESTIONARIO - RESPECTO A LA EXCELENCIA DE

SERVICIO

Buen dia, el presente cuestionario tiene como finalidad adquirir informacion sobre su
apreciacion en torno a la excelencia de servicio en el area de operaciones, empresa BGM
S.A.C. Le hacemos de conocimiento que este instrumento es anonimo y que los resultados
que se obtengan seran de uso exclusivo para la investigacion.

1.- Datos generales

N° CARACTERISTICAS

1 NUNCA
2) Femenino 2 | CASINUNCA
3 AVECES

4 CASI SIEMPRE

5 SIEMPRE

VARIABLE DEPENDIENTE: CUESTIONARIO SOBRE EXCELENCIA DE SERVICIO

DIMENSIONES  N°

INDICADORES

HEIEE

INSTALACIONES FISICAS

Las instalaciones de la empresa sirven de apoyo en los servicios que
ofrece

El disefio de las instalaciones ha sido pensado de tal modo que existe
seguridad al cliente

EQUIPOS

ELEMENTOS

Los equipos de la empresa son los correctos para realizar los trabajos
idéneos

TANGIBLES 4

La empresa realiza mantenimiento preventivo a los equipos para
realizar trabajos efectivos

PERSONAL

El personal que labora en la empresa esta calificada para determinados
puestos

El personal que ofrece los servicios informa con precisién al cliente
acerca de los servicios que presta

TECNOLOGIA
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La tecnologia que cuenta la empresa facilita las labores a los
colaboradores

La empresa adapta y optimiza tecnologia, mediante las revisiéon y un
correcto mantenimiento

FIABILIDAD

CUMPLIMIENTOS DE PROMESAS

La empresa mediante sus colaboradores cumple con los plazos
establecidos para la entrega de los servicios ofrecidos

10

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio

11

Se garantiza un buen servicio de calidad si se cumple las promesas
establecidas

INTERES SINSERO EN SOLUCIONAR PROBLEMAS

12

El personal de la empresa esta capacitado para solucionar problemas
ante acontecimientos durante el proceso

13

Se atiende a tiempo las quejas y reclamos por parte de los clientes

REALIZAR BIEN EL SERVICIO

14

Los colaboradores tienen conocimiento de informacion suficiente para
brindar un buen servicio

15

El servicio que realiza la empresa a sus clientes cumple las
expectativas del cliente

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SERVICIO INMEDIATO

16

La empresa ante los imprevistos tiene rapidez en solucionar los
problemas

17

Los empleados comunican a los clientes del servicio que se les
brindara

RAPIDEZ EN SOLUCIONAR PROBLEMAS

18

La empresa informa con anticipacion a los clientes de posibles cambios
que se presentan en el trabajo

19

La toma de decisiones de los empleados ayuda en que el trabajo sea
eficaz

AYUDAR A LOS CLIENTES

20

El proceso de comunicacion entre tus compafieros esta basado en la
comprension mutua hacia el cliente

21

Los empleados responden oportunamente a los clientes en cuanto a
solicitudes

22

Los empleados ofrecen una atencion personalizada a los clientes

SEGURIDAD

CONFIANZA

23

La conducta de los colaboradores de la empresa transmite confianza a
los clientes

24

El conocimiento y atencidn mostrados por los empleados y sus
habilidades inspirar credibilidad y confianza

CORTESIA

25

Los colaboradores de la empresa son amables con los clientes

26

Los colaboradores siempre estan atentos y en actitud receptiva

CREDIBILIDAD
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27

La empresa ofrece sus servicios garantizando credibilidad en el
mercado laboral

28

Los trabajos realizados cubren las expectativas en las diferentes
construcciones de la obra

EMPATIA

COMUNICACION

29

La empresa tiene buena comunicacidn con sus colaboradores de las
diferentes areas

30

Los empleados Interactdan bien con los clientes porque entienden
todos sus necesidades

31

Mi comunicacién tienen un efecto notorio sobre los clientes
expresando empatia

ATENCION PERSONALIZADA

32

La empresa por medio de los empleados ofrece una atencion
personalizada a los cliente por los servicios prestados

33

Tiene habilidades de comunicacidn especiales que ayudaran al cliente
en una solucion

NECESIDADES

34

La empresa se informa cada tiempo de las necesidades de los clientes

35

Los colaboradores comprenden las necesidades especificas de los
clientes
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