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RESUMEN

La presente tesis titulada: “INCIDENCIA DE LA GESTION POR COMPETENCIAS
EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE, DE LA “AGENCIA NAZCA N°2 DEL
BANCO DE LA NACION”, DISTRITO DE NAZCA, ICA, 2017.”, tuvo por objetivo:
Analizar la incidencia de la gestién por competencias en el servicio de atencién al
cliente, de la “Agencia Nasca N°2 del Banco de la Nacion”, distrito de Nazca, Ica,
2017.

El tipo de investigacion fue Aplicada, porque busca la aplicacion o utilizacion de
los conocimientos que se adquieren, el nivel utilizado fue Descriptivo, porque
pretende describir algunos aspectos importantes de las variables en estudio,
gestion por competencias y servicio de atencion al cliente. El estudio tomé en
cuenta a los gestores de servicios de la agencia del Banco de la Nacion, distrito
de Nazca, Ica, periodo 2017, que son en total 10 empleados.

Se concluye, que existe incidencia significativa entre la gestion por
competencia en el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del
Banco de la Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017. Se establece, que el 83.3% de
los encuestados dijeron que casi siempre se cumple con el desarrollo de la
gestion por competencias y que si se logran niveles adecuados en la atencion al
cliente. Ademas, el 16.7% de los encuestados manifestaron, que casi siempre se
cumple con la gestion por competencias y establecen que si se logran niveles

adecuados de atencioén al cliente.

Palabras claves: Gestion por competencias, Servicio de atencion al cliente,

Gestion de recursos humanos, Marketing estratégico.



ABSTRACT

The present thesis entitled: "INCIDENCE OF MANAGEMENT BY
COMPETENCIES IN THE CUSTOMER SERVICE OF THE" NAZCA AGENCY N
° 2 OF THE BANK OF THE NATION ", NAZCA DISTRICT, ICA, 2017.", had by
objective: To analyze the incidence of the management by competences in the
service of customer, of the Nasca Agency N ° 2 of the Bank of the Nation, district
of Nasca, Ica, 2017.

The type of research that was proposed is Applied, because it is
characterized because it seeks the application or use of the knowledge that is
acquired, the level used was the Descriptive level, because it tries to describe
some important aspects of the variables in study, management by competences
and customer service. The study took into account the services managers of the
agency of the Bank of the Nation, province of Nasca department of Ica, which
are 10 employees.

It is concluded that there is a significant impact between the management by
competition in the customer service of the "Nasca Agency No. 2 of the National
bank", Nasca district, Ica, 2017. It is established that 83.3% of the Respondents
said that the development of competency management is almost always fulfilled
and that adequate levels of customer service are achieved. In addition, 16.7% of
the respondents stated that management by competencies is almost always
fulfilled and establish that if adequate levels of customer service are achieved.

Key words: Management by competences, Customer service, Human
resources management, Strategic marketing.
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INTRODUCCION

En los ultimos afos, han aparecido un gran numero de metodologias
relacionadas con la gerencia de empresas, para mejorar los resultados y
alcanzar los objetivos propuestos de una empresa u organizacion. Es asi que
surge la Gestion por Competencias que en los ultimos afios, se ha empezado a
implementar como parte de las estrategias de las empresas, grandes medianas
y pequefias orientando a lograr sus objetivos; y, los resultados han sido
excelentes. La gestion por competencias se refiere a utilizar las capacidades,
conocimientos, comportamientos y cualidades de los empleados de una

organizacién como medio para alcanzar los objetivos planteados.

Una entidad financiera que utiliza la gestion del talento humano se destaca
por atraer, desarrollar, comprometer y retener a sus mejores profesionales.
Trabaja continuamente para orientar el trabajo de sus empleados hacia
actividades y conductas que son necesarias para brindar servicio a los clientes y
ejecutar la estrategia del negocio. Entonces, las innovaciones son las que
surgen en las mentes de las personas, una entidad financiera impulsada por el
talento se encuentra continuamente alineadas con los métodos que el talento de
sus profesionales ya considera practicas y maneras de actuar aceptadas. Las
innovaciones estan siempre presentes entre los profesionales de una
organizacion, sélo hace falta que los que toman las decisiones sepan hacia

donde mirar y a quién escuchar.

Los bancos que deseen obtener un alto rendimiento durante los proximos
afos deberan ser capaces de equilibrar iniciativas inteligentes de transformacion
de costos con iniciativas paralelas dirigidas a mantener una diferenciacion

competitiva y una capacidad de ejecutar la estrategia.

Xi



En el capitulo I, se desarroll6 del planteamiento del problema de
investigacién, se comenté la problemética a ser estudiada, luego se hizo la
formulacién del problema general, y especificos, también se establecieron los
objetivos general y especificos de la investigacion, y posteriormente la
justificacion y las limitaciones del estudio.

En el capitulo Il, se realiz6 la busqueda de los antecedentes del estudio
hallandose los antecedentes internacionales, nacionales y regionales, y luego
se fundamenté las bases teodricas, desarrollandose los conceptos
relacionados con las variables de investigacion: gestion por competencias y
servicio de atencion al cliente. También se identificaron los términos basicos y
se definieron, luego se realiz6 la formulacién de las hipGtesis general y
especificas, las variables y con ello la definicion conceptual y operativa, y
también la operacionalizacion de las variables del estudio.

En el capitulo 11, se identificd y fundamento la metodologia que se utilizé en la
investigacion, estableciéndose: el tipo y nivel de la investigacion, la definicion
del ambito de la investigacion, ademas se establecio la poblacion y muestra,
la técnica y el instrumento para la recoleccion de informacion, y luego se
establecio la validez y confiabilidad a los instrumentos para recolectar
informacion, asi mismo se disefid el plan de recoleccion y procesamiento de
datos.

En el capitulo IV, se presentaron los resultados hallados en la investigacion,
ademas de las pruebas de las hipotesis.

En el capitulo V: se procedid a la discusién de los resultados, comparandolos
con otras investigaciones, similares a la nuestra.

Y finalmente, se elaboraron las conclusiones y recomendaciones del estudio,
asi como los anexos, donde se considerd: la matriz de consistencia, los

cuestionarios, y el analisis de confiabilidad.

Xii



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Rubio, T (2015). Establece que la gestién por competencias es un proceso
gue nos permite identificar las capacidades de las personas requeridas en
cada puesto de trabajo a través de un perfil cuantificable y medible
objetivamente. El objetivo principal consiste en implementar un nuevo estilo
de direccidn que permita gestionar los recursos humanos de una manera mas

integral y efectiva de acuerdo con las lineas estratégicas del negocio.

El éxito radica en la calidad y en la disponibilidad del factor humano. Cuanto
mayor esté integrado y mas se aprovechen las cualidades de cada uno de los
integrantes del equipo mas competitiva serd nuestra empresa englobada en

un mercado en constante cambio.

En un sistema de gestion por competencias lo relevante es analizar la
ocupacién en términos de las competencias necesarias para garantizar la
excelencia en el desempefio del puesto de trabajo. Por este motivo sera
imprescindible realizar un correcto disefio del perfil con las competencias

necesarias para desarrollar cada puesto alineado con la cultura organizativa.
1



Por otro lado, dentro de la gestion integrada de los Recursos Humanos, la
gestion por competencias se presenta como un gran marco de actuacion que
engloba los principales procesos y politicas de gestion de personal. Asi pues,
puede verse aplicada en las siguientes areas:

- Seleccion: obtenemos la identificacion de perfiles ideales de los puestos
para conseguir una mayor adecuacion entre persona y puesto.

- Formacion y desarrollo: nos permite identificar las necesidades formativas
ya sean individuales o grupales con ello conseguiremos desarrollar y
mejorar las competencias para desempefar exitosamente las funciones del
puesto requerido.

- Planes de carrera y sucesion: tener identificadas las competencias de los
empleados més talentosos nos facilitara la toma de decisiones en nuevos
procesos.

- Politica retributiva: de igual manera las competencias en este sentido son
un buen marco de referencia para fijar el salario variable en funcion al
desempeiio realizado, teniendo en cuenta los resultados obtenidos de una

evaluacién del desempefio basada en criterios objetivos y medibles.

BANCO DE LA NACION: SUCURSAL NAZCA.

En definitiva, con este sistema los profesionales de Recursos Humanos
contamos con un perfil de competencias orientado al desarrollo de las
personas, y lo tenemos, en buena medida, tomando en consideracion las
valoraciones y demandas de la direccion. En cualquier caso para lograr el
desarrollo de un modo efectivo ademas de tener en cuenta la evaluacion,
deberemos contar con las herramientas y motivaciones necesarias que
permitan alcanzarlo con solidez y garantia de éxito.

Esta institucion viene implementando diversos programas de capacitacion

orientados al desarrollo de capacidades y competencias en el trabajo.



A.Plan de aprendizaje y desarrollo. - Un programa efectivo de capacitacion
para tus colaboradores que les brinde educacién y preparacion, pero a la
vez les permita tener un control de su propio aprendizaje, maximiza los
niveles de eficacia y aumenta el rendimiento. Los programas de formacion
en linea con modalidad e-learning son una opcién cada vez mas atractiva,
ya que les permite a los empleados aprender a su propio ritmo sin disponer

de un horario y con acceso al material de estudios de forma inmediata.

B. Coaching. - El coaching es un método muy efectivo, sobre todo cuando se
trabaja con base en plazos y metas. Los beneficios de este enfoque
incluyen la mejora de la comunicacion y habilidades para resolver
problemas, el aumento de la calidad y cantidad del trabajo y la transferencia
del aprendizaje.

C.Desarrollo de equipos multidisciplinarios. - La puesta en marcha de
proyectos por parte de equipos multidisciplinarios y no de forma individual,
aumenta la responsabilidad, el interés, la motivacion y el sentido de
pertinencia del empleado, quien ademas sera capaz de probar nuevas
habilidades, establecer relaciones y explorar nuevas areas de
especializacion. Al llevar a cabo esta practica se fomenta el aprendizaje
colaborativo y la participacion de los colaboradores con distintas
competencias que pueden enriquecerse entre si. Cuando detectas que una
persona de tu equipo tiene la necesidad de adquirir o reforzar alguna
habilidad en particular puede ser de gran apoyo que comparta con colegas
gue por su area de trabajo tienen mas desarrollada dicha competencia; de

alguna manera es aprender por medio de la observacion.

D. Rotacion de puestos de trabajo. -La rotacién de puestos de trabajo, asi
como el entrenamiento cruzado, se basa en el aprendizaje de nuevas

habilidades desde una posicion diferente, lo que te permite detectar qué



areas de oportunidad tiene cada persona y qué habilidades requiere

desarrollar para avanzar a puestos de mayor responsabilidad.

REALIDAD PROBLEMATICA

En la actualidad uno de los problemas mas urgentes que encaran las
empresas modernas es, encontrar la manera de desarrollar diversas
competencias en el personal para que desarrollen més eficientemente sus
labores y aumentar la satisfaccion e interés en el trabajo. A nivel las
organizaciones estan tomando importancia al talento humano ya que de ello
depende el crecimiento o caida de la compaiiia; es por ello que tratan de
mantener motivados a su personal. Esto también se refleja en las nacionales
gue vienen atravesando serios problemas con su personal con respecto a la
motivacién y desempefio laboral. Es asi que se parte de esa inquietud,
sabiendo que las competencias deben ser especificas para el puesto que
desempeiia cada individuo y que se percibe de forma diferente en cada
persona que trabaja en una misma institucién en la cual se deben de lograr

objetivos institucionales.

Por ello, la presente investigacion pretende determinar si los trabajadores del
Banco de la Nacion han desarrollado algunas competencias claves que
definen su desempefio, para de esta manera proponer mejoras y asi aumentar

la productividad individual y colectiva.

Problemas dificiles de resolver o falencias

A.Un problema muy comudn para todo banco es que mientras mas clientes
consiguen la calidad de la atencion comienza a decaer a causa de las
temibles “colas” y el largo periodo de espera por el que atraviesan sus

clientes. Algo que se puede reducir a través de canales alternativos de



1.2.

atencion como por ejemplo utilizar canales electrénicos para atender a
clientes por medio de Internet, llamadas telefonicas y cajeros.

B. No tener permitido la difusion de productos o servicios en los medios de
comunicacion.

C. Tener mucho personal de avanzada edad en atencion al cliente, lo que

hace mas lento el servicio.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera la gestion por competencia incide en el servicio de
atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la Nacion”,

distrito de Nazca, Ica, 2017?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

Problema Especifico 1
¢ En qué medida el dominio de la labor que realiza incide en el servicio
de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la

Nacioén” distrito de Nazca, Ica, 20177

Problema Especifico 2
¢ En qué medida el nivel de colaboracién y trabajo en equipo incide en
el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco

de la Nacioén”, distrito de Nazca, Ica, 2017?

Problema Especifico 3
¢En qué medida el nivel de capacitacion en el trabajo incide en el
servicio de atencion al cliente de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de

la Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 20177



1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1.

1.3.2.

OBJETIVO GENERAL

Analizar como la gestidn por competencia incide en el servicio de
atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la Nacion”,
distrito de Nazca, Ica, 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Objetivo Especifico 1

Determinar como el dominio de la labor que realiza incide en el servicio
de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la
Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

Objetivo Especifico 2
Determinar como el nivel de colaboracion y trabajo en equipo incide en
el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco

de la Nacién”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

Objetivo Especifico 3

Comprobar como el nivel de capacitacién e el trabajo incide en la
atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la Nacion”,
distrito de Nazca, Ica, 2017.

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La presente investigacion se justifica por los siguiente , hoy en dia las

organizaciones estan utilizando fuerzas laborales cada vez mas competitivas

con diversas capacidades que se aplican en la identificacion y solucion de

los problemas rutinarios que encuentran en el desarrollo de su labor, es por

6



eso0 que las instituciones publicas o privadas enfrentan un nuevo enfoque
gue tiene relacion directa con los cambios en las organizaciones y en la
formacion del potencial humano por tal razon buscan mejores profesionales

gue les permitan mejorar su competitividad.

Muchas veces nos preguntamos, por qué las instituciones publicas tienen
mayor deficiencia respecto al desempefio laboral ya que en la mayoria de
las veces el personal que ejerce su funcidén no redne las aptitudes y actitudes
gue el puesto requiere, en tal sentido, el presente trabajo de investigacion
tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la gestion por

competencias y la atencion al cliente.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Se encontraron algunas limitaciones tales como:

- Eltiempo que duré la investigacion, y los tiempos que se utilizaron fueron:
en la estructuracién del proyecto de investigacion, en la busqueda de los
antecedentes, en el disefio de los instrumentos de investigacion y los
tiempos que demandd la revisién el proyecto de investigacion.

- Los costos en los que se incurrio fueron los siguientes: en la busqueda de
informacion tanto primaria como secundaria, el contar con un asesor
metodolégico y estadistico, el ir y venir desde mi lugar de trabajo a la sede
de la universidad, me demand6 muchas horas de viaje.

- Lograr la autorizacion del gerente regional del Banco de la Nacién y la
colaboracion de los empleados de la institucion para participar en la

encuesta.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.2.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES.

Gomez, C. y Mendoza, M. (2013). En la tesis titulada: “Modelo de
gestion por competencias para la Empresa Acmed S.A.S.” (Tesis
de Licenciatura). (Tesis de Licenciatura). Colombia.

El modelo de gestién por competencias para el personal de la empresa
ACMED S.A.S. de la ciudad de Cartagena utilizo la clasificacion de la
UNESCO, Edgar Morin y Mc Clelland quienes plantean que las
competencias deben ser: Las del saber, saber hacer y ser. Para su
elaboracion se aplico un instrumento que permitiera conocer la
descripcion del cargo y posteriormente se analizd esto contra la
clasificacion seleccionada y se definieron los perfiles por competencias
para cada cargo. Con esto se procedi6 a integrarlo con los procesos de
seleccion, evaluacion del desempefio y capacitacion. Los beneficios
para la empresa es poder gestionar, potenciar y desarrollar su talento
humano, al poder implementarlo, para incrementar la eficacia y

eficiencia organizacional.



Martinez, V. (2013). En la tesis titulada: “Gestion del talento humano
por competencias para una empresa de las artes graficas”. (Tesis
de Licenciatura). Instituto Politécnico Nacional. México.

Esta tesis contiene el desarrollo de un caso préactico sobre la
implantacion de un Sistema de Gestién del Talento Humano por
competencias para una empresa de la Administracion Publica Federal.
En este se presenta la metodologia que establecen las competencias
cardinales y especificas de la empresa; mismas que dan origen a la
parte medular de la Gestibn por competencias: los Diccionarios de
Valores, Competencias y Comportamientos. Estos diccionarios
contienen la redaccion e interpretacion personalizada de las
competencias, conforme a la vision de la empresa. Asimismo, el grado
de exigencia de los comportamientos observables que debe tener el
personal para ser competente en sus labores. Al final, se presentan los
formatos que serviran de apoyo a la organizacion para la transicion

hacia un Sistema de Gestion del Talento Humano por Competencias.

Garcia, T. (2011). En la tesis titulada: “Analisis de la Gestion del
Recurso Humano por Competencias y su incidencia en el
desempefio laboral del personal administrativo y de servicios del
Instituto Superior Pedagogico Ciudad de San Gabriel”. (Tesis de
Licenciatura). Universidad Politécnica Tulcan. Ecuador.

Nos dice que la globalizacibn ha hecho que las organizaciones
reconozcan el aporte significativo del potencial humano en el desarrollo
organizacional, por lo que a través del tiempo, han adoptado enfoques
gue les ha permitido optimizar sus recursos y alcanzar una mayor
productividad, buscando proveerse de los mejores talentos. La Gestion
del Talento Humano por Competencias se ha convertido en los ultimos
afios en una herramienta estratégica que permite a las organizaciones
el logro de sus objetivos de manera mas eficiente y eficaz. Los modelos

por competencias ademas de considerar importantes los conocimientos
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y habilidades de las personas, hacen especial énfasis en los
comportamientos y conductas que permitiran alcanzar los objetivos
trazados. La finalidad de este trabajo es contribuir con el Instituto
Superior Pedagogico “Ciudad de San Gabriel” con el disefio de un
modelo de gestion del recurso humano por competencias, que
favorezca a mejorar el desempefio laboral de los servidores de esta
institucion, cuyos mayores beneficiarios sean los estudiantes que

educan en esta institucion.

Cabrera, L. (2011).En la tesis titulada: “Gestién de recursos
humanos basada en competencias y motivacion laboral (estudio
realizado con los instructores de Intecap en el departamento de
Quetzaltenango)”. (Tesis de Maestria). Universidad Rafael Landivar.
Guatemala.

Establece que la gestibn por competencias es un modelo de
gerenciamiento en el que se evallan las competencias personales
especificas para cada puesto de trabajo, se favorece el desarrollo de
nuevas competencias para el crecimiento personal de los empleados.
El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general,
demostrar que el sistema de gestion por competencias en las empresas
produce motivacion en el trabajador, que es promotor de nuevos
conocimientos, habilidades y destrezas y que crea empresas
competitivas. La muestra utilizada para este estudio esta integrada por
cuarenta y cuatro colaboradores de ambos sexos y estados civiles los
cuales son instructores del instituto de capacitacion INTECAP en la
ciudad de Quetzaltenango. Se establecen como variables la gestion de
recursos humanos basada en competencias y la motivacion laboral; el
instrumento para medir el desempefio es una boleta de opinion
adaptada para la investigacion. La investigacion es de tipo descriptiva;
segun los resultados obtenidos, las conclusiones afirman que la gestion

por competencias si produce motivacion laboral.
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Torres, M. & Torres, C. (2011). En la tesis titulada: “Capacitaciéon
por competencias laborales un logro productivo para la Empresa
Farmacéutica Laboratories de Colombia” (Tesis de Maestria).
Pontificia Universidad Javeriana. Bogota-Colombia.

Esta investigacion se realiz6 en una organizacion que se desarrolla en
el sector farmacéutico, llamada Laboratories de Colombia, destacada
por la distribucion a Nacional de productos nutricionales vy
farmacéuticos. El objetivo principal de la presente investigacion es:
Implementar un programa de Capacitacion basada en Competencias
Laborales, para la fuerza de ventas de la empresa Laboratories de
Colombia, teniendo en cuenta un modelo basico de Capacitacion. La
investigacion esta basada en la metodologia exploratoria aplicada por
medio de panel de expertos, entrevistas focalizada, encuestas estas
dirigidas al area comercial de dicha organizacién. Los resultados del
trabajo de campo permiten identificar aquellas competencias Laborales
gue son primordiales para capacitar a los integrantes del area de ventas
este por medio del desarrollo de un Plan Maestro de Capacitacion por
Competencias, buscando siempre una mayor productividad vy

desemperio de los mismos.

2.2.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Cayotopa, L. (2017). En la tesis titulada: “Gestién por
competencias para el talento humano en la empresa Grupo RTP
SAC, Chiclayo 2015”. (Tesis de Licenciatura). Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo.

El modelo de gestion por competencias para la empresa Grupo RTP de
la ciudad de Chiclayo se baso para esta investigacion en la propuesta
de Martha Alles, quién plantea esta clasificacion a través de dos
dimensiones, una llamada las cardinales y otras las especificas. Para

su elaboracion se aplico un instrumento validado por el mismo método
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planteado por el modelo usado, que permitié conocer la descripcién del
cargo y posteriormente con los resultados se analizo la clasificacion
seleccionada y se definieron los perfiles por competencias para cada
cargo. Con esto se procedi6 a integrarlo con los procesos de seleccion,
evaluacion del desempefio y capacitacion después a través de las
veinticinco encuestas a los trabajadores en su totalidad, asi como una
entrevista solo hecha al gerente de la empresa. Los beneficios para la
empresa se muestran en poder gestionar, potenciar y desarrollar su
talento humano, al poder ser recomendado para implementarlo,
logrando asi incrementar la eficacia y eficiencia organizacional.
Ademas, con el fin de establecer un balance tedrico y conceptual de la
evaluaciéon de competencias, a través de este modelo, se reviso la
literatura pertinente sobre los conceptos de competencias, su
desarrollo histérico, sus alcances, metodologias, ventajas Yy
desventajas. Finalmente se hacen algunas apreciaciones sobre la

aplicacion del modelo en diversos contextos organizacionales.

Casa, M. (2015). En la tesis titulada: “Gestién por competencias y
desempefio laboral del personal administrativo en la
Municipalidad Distrital de San Jeronimo - 2015. (Tesis de
Licenciatura). Universidad Nacional José Maria Arguedas.
Andahuaylas.

El presente trabajo de investigacion se realiz6 en la Municipalidad
Distrital de San Jeronimo, asimismo, el presente es un estudio de
enfoque cuantitativo de tipo correlacional, que tuvo como objetivo
principal determinar la relacion existente entre la gestion por
competencias y el desempefio laboral, en base a 3 dimensiones
(seleccion de personal, capacitacion - desarrollo y desarrollo personal).
Para la obtencién de la informacion se aplicé una encuesta sobre
gestion por competencias y el desempeio laboral a 42 trabajadores

administrativos entre hombres y mujeres. El cuestionario estuvo
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compuesta por 18 items con una amplitud de escala de cinco
categorias (totalmente de acuerdo, de acuerdo, medianamente de
acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo). La validez y la
confiabilidad del instrumento fueron realizadas segun el coeficiente de
Alfa de Cronbach y los resultados obtenidos fueron de 0.812 para el
cuestionario, por tanto los instrumentos son fiables y consistentes. Por
lo que se realizé la medicion de ambas variables para observar el nivel
de correlacion que existe entre gestion por competencias y desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad distrital de San
Jeronimo, utilizando el coeficiente de Pearson se tiene una correlacion

de cero.

Marcillo, N. (2014). En la tesis titulada: “Modelo de gestion por
competencias paraoptimizar el rendimiento del talento humano en
los gobiernos auténomos descentralizados del sur de Manabi”.
(Tesis de Licenciatura). Universidad Antenor Orrego. Chiclayo.
Manifiesta que el propdésito de esta tesis es mostrar un producto de una
teorizacion respecto a la Gestion por Competencia del Talento Humano
en organizaciones publicas ecuatorianas, partiendo del supuesto
ontolégico que investiga la complejidad de esta situacion en una
Sociedad del Conocimiento, en que la consideracion de la persona
como un recurso sustituible en la organizacion. Los resultados
comprenden un conjunto de constructos teéricos que emergieron
directamente de los datos aportados por los sujetos sobre las acciones
y sucesos que constituyen la componenda de su realidad cotidiana. La
conclusién de esta tesis doctoral, resume, que la gestion del talento
humano en las organizaciones publicas ecuatorianas, esta muy
sensibilizada a la concepcion de la persona que se maneja en ellas, a
la filosofia administrativa implantada, a la tecnologia empleada y al

ambiente organizacional donde funcionan mismo que inciden sobre las
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organizaciones se vinculan entre si produciendo formas de hacer y de

pensar que concuerdan la vida laboral.

Mazuelo, S. (2013). En la tesis titulada: “Efectos de la aplicacion
de un modelo por competencias en la seleccién de personal
docente de una institucion dedicada a la ensefianza de idioma”.
(Tesis de Maestria). Pontificia Universidad Catolica del Perd. Lima.
Este estudio, realizado se plante6 responder la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Qué efectos tiene la aplicacion de un modelo por
competencias en la seleccién de personal docente de una institucion
dedicada a la ensefianza de idiomas, desde la mirada de un grupo de
profesores y autoridades de la institucion? Para hallar respuesta, se
formularon tres objetivos: 1) Analizar las tendencias de seleccion de
personal en el contexto de la gestion de personas por competencias en
las organizaciones; 2) Describir las caracteristicas del modelo por
competencias aplicado a la seleccion de personal docente en el area
de idiomas; e 3) Identificar los efectos de la aplicacién de un modelo
por competencias en la seleccién de personal docente, desde la mirada
de un grupo de profesores y autoridades de una institucion dedicada a

la ensenanza de idiomas.

Tito, P. (2012). En la tesis titulada: “Gestion por competencias y
productividad laboral en empresas del sector confeccién de
calzado de Lima Metropolitana”. (Tesis de Maestria). Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. Lima.

La nueva conceptualizacion del valor de las personas para las
organizaciones, se inicia con los planteamientos efectuados por las
diferentes escuelas que estudian la Gestion Humana, desde el punto
de vista las ciencias del comportamiento. Precisamente por ello, la
presente investigacion se orienta a demostrar que una gestion

organizacional de las personas, basada en el reconocimiento y
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valoracion individual de sus competencias laborales —conformada por
los dominios conceptuales, procedimentales y actitudinales-, si permite
elevar sus niveles de productividad en su trabajo. Dicho de otro modo,
una organizacion que instituye a las competencias personales, como
un modelo de gestion organizacional, donde la ejecucién de todas las
funciones inherentes a los colaboradores, pasa necesariamente por la
valoracion y reconocimiento de sus competencias cognitivas,
procedimentales y actitudinales, estara en una mejor posicién de

mejorar y/o elevar los resultados de sus trabajos.

2.2.3. ANTECEDENTES REGIONALES

Quispe, V. (2017). En la tesis titulada: “Anélisis de tiempo en el
servicio de atencidn al cliente realizado en Banco BBVA”. (Tesis
de Maestria). Universidad Autébnoma de Ica.

El presente trabajo tiene a bien presentar la atencion y las estrategias
disefiadas por una empresa BBVA Banco Continental chincha, para
satisfacer de mejor forma las necesidades y expectativas que la
competencia pueda ofrecer a los clientes. En el servicio al cliente el reto
es examinar las posibles estrategias que le permitan a la empresa tener
ventajas competitivas que la diferencien de otras. Dicha ventaja se
lograria con la calidad en el servicio, esto a su vez debe ir sujeto a la
excelencia la responsabilidad, la iniciativa, la vision, la capacitacién, la
informacion y la organizacion parar lograr de este un servicio optimo.
En cuestiones de actitudes el buen trato al cliente debe ser primordial
y de plena satisfaccion para el mismo, pues lo primero en la empresa
es conservar clientes y por ende atraer aln mas, ya que una de las
clausulas de la pérdida de clientes es la indiferencia y la mala atencion
del personal de ventas y servicios. Un buen servicio influye

directamente en el posicionamiento de una empresa, en su capacidad
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de conquistar nuevos clientes, en elevar sus ventas y ser distinguida

por el valor que agrega al producto o servicio ofrecido.

Ascencios, C. (2015). En la tesis titulada: “Marketing mix y su
relacion con la calidad de servicio de atencion al cliente de la
empresa Cicdesi SAC distrito Ica, 2018”. Tesis de Licenciatura).
Universidad Cesar Vallejo. Chincha.

El tipo de estudio en la investigacion fue descriptivo correlacional, la
poblacién objeto de estudio fueron los clientes de la empresa, contando
con una muestra de 40 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta,
teniendo como instrumento un cuestionario conformado por 21
preguntas de las variables “marketing mix y calidad de servicio, para la
medicidn se utilizé la Escala de Likert. Para el procesamiento de la
informacion se utilizé la herramienta estadistica SPSS 24 y se pudo
determinar la confiabilidad del instrumento mediante el uso del alfa de
Cronbach, asimismo para medir la correlacion se utilizé el método Rho

Spearman.

Liendo, D. (2015). En la tesis titulada: “Sistema web “HIS” para la
gestién del servicio de atencion al cliente y almacenamiento de
datos en lared de salud de la ciudad de Ica”. (Tesis de Licenciatura).
Universidad Alas Peruanas. Ica.

La Red de Salud de Ica es una organizacion publica que tiene como
objetivo velar por el bienestar de los ciudadanos del departamento de
Ica, y para alcanzar plenamente su objetivo se realizé la ejecucion del
proyecto de construccion de un nuevo Sistema Web HIS, que estara
ubicado en las instalaciones de dicha organizacion. El Sistema Web
HIS corresponde al desarrollo de una nueva herramienta que permita
agilizar la recoleccion y la buena administracion de datos de las
atenciones de los pacientes en tiempo real y también para poder

brindar los reportes necesarios para la elaboracion de estrategias que
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contrarresten las enfermedades mas comunes en el departamento para
lo cual la organizacion gestiond correctamente el presupuesto
determinado para la puesta en marcha de este proyecto determinando
asi un fondo de 60000 mil nuevos soles. Se ha tenido como referencia
para la construccion de este sistema la falta de capacidad del sistema
utilizado ya que tiene muchas falencias en el ambito de la actualizacion,
almacenamiento y generacion de reportes de data en el tiempo real. El
disefio del Sistema Web HIS ha sido ejecutado en base a los
requerimientos de la Organizacion y el Sponsor, utilizando el lenguaje
de programacién PHP en la plataforma de desarrollo y construccion de
paginas web Dreamweaver y un sistema gestor de base de datos
MySQL, siguiendo la Metodologia RUP y el manual de buenas
practicas para la gestién de proyectos PMBOK.

Pérez, L. (2015). En la tesis titulada: “El servicio atencién al
cliente y el nivel de satisfaccion del cliente externo de la Agencia
Central del Banco Continental S.A., en la ciudad de Ica, periodo
2015”. Tesis de Licenciatura). Universidad Alas Peruanas. Ica.

El estudio comprendi6 a los clientes de la oficina bancaria atendidos en
un mes que aproximadamente son 20 000 clientes y la muestra
resultante fue de 167 clientes a encuestar, con un nivel de confianza
de 93% y un error muestral de 7%. Ademas el tipo de investigacién que
se propuso fue sustantiva basica, porque trata de responder a los
problemas tedricos o sustantivos o especificos, a su vez el nivel de
investigacion fue descriptivo-transversal, porque nos permiti6 una
interaccién con los investigados, ademas de permitirnos utilizar
encuestas para recolectar la informacion necesaria. Se concluye que
existe influencia directa entre la calidad de atencién en el servicio y el
nivel de satisfaccion del cliente externo de la Agencia Central del Banco

Interbank S.A., en la ciudad de Ica, periodo 2015.
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Valenzuela, J. (2015). En la tesis titulada: “Aplicaciéon de la
herramienta find-ready apoyada en la estrategia crm para servicio
de atencion al cliente de Digitel - Claro Ica”. (Tesis de Licenciatura).
Universidad Alas Peruanas. Ica.

Esta estrategia se caracteriza por disponer de una informacién
actualizada de los clientes. Esto es muy importante ya que nos permite
optimizar la relacion entre la empresa/cliente. Ademas, ayuda a
conocer todos los diferentes puntos de contacto con los cuales el
cliente interactia con la empresa. El CRM no solo intenta retener
clientes si no también la de atraer clientes, al mantener un fuerte vinculo
con una cartera de clientes, se obtiene informacion de las preferencias,
inquietudes, gustos, etc. Esta informacion es muy relevante ya que se
puede aplicar en los nuevos clientes a fin de atraerlos con unas mejores
ofertas ofrecidas por parte de la empresa. El sistema FIND-READY
ayudara a gestionar y ejecutar el proceso de Pre-Venta, por lo que se
hara mas organizado; también se tendra un control detallado de los
clientes. Esta tesis presenta una solucion basada en tecnologias Web
para el sector de telecomunicaciones, centrada en el proceso de venta;
Gestion de Orden de Servicio, Gestion de Contratos de Servicio,
Gestion de Instalaciones, solucion que fideliza a los clientes
garantizandoles el respaldo de su informacién y facilitandoles asi una

comunicacioén directa y personalizada en los puntos de encuentro.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. GESTION POR COMPETENCIAS.

2.2.1.1. CONCEPTO DE GESTION POR COMPETENCIAS

La Gestion por Competencias es una herramienta estratégica

indispensable para enfrentar los nuevos desafios que impone el
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2.2.1.2.

medio. Es impulsar a nivel de excelencia las competencias
individuales, de acuerdo a las necesidades operativas.
Garantiza el desarrollo y administracion del potencial de las
personas, "de lo que saben hacer" o podrian hacer (Cruz, Rojas,
Vega & Villegas, 2008). La gestion por competencias busca a
partir de la definicion de un perfil de competencias y de
posiciones dentro del perfil, que los momentos de verdad entre
una empresa y sus empleados sean conscientes y apunten en
definitiva, a aumentar la contribucion de cada empleado a la
generacion de valor de la empresa. La gestion es efectuar
acciones para el logro de objetivos. La competencia es aptitud;
cualidad que hace que la persona sea apta para un fin.
Suficiencia o idoneidad para obtener y ejercer un empleo.
ldéneo, capaz, habil o propdsito para una cosa. Capacidad y
disposicion para el buen desempefio. Gestidn por competencias
es la herramienta estratégica indispensable para enfrentar los
nuevos desafios que impone el medio. Es impulsar a nivel de
excelencia las competencias individuales, de acuerdo a las
necesidades operativas. Garantiza el desarrollo y administracion
del potencial de las personas “de lo que saben hacer” o podrian
hacer (Santos, 2008).

GESTION POR COMPETENCIAS

Segun la Vanguardia Management (2015), establece que la
gestidbn por competencias es un proceso que nNos permite
identificar las capacidades de las personas requeridas en cada
puesto de trabajo a través de un perfil cuantificable y medible
objetivamente. El objetivo principal consiste en implementar un

nuevo estilo de direccibn que permita gestionar los recursos
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humanos de una manera mas integral y efectiva de acuerdo con

las lineas estratégicas del negocio.

El éxito radica en la calidad y en la disponibilidad del factor
humano. Cuanto mayor esté integrado y mas se aprovechen las
cualidades de cada uno de los integrantes del equipo mas
competitiva sera nuestra empresa englobada en un mercado en
constante cambio. Asi pues ademas de incidir en el desarrollo
profesional de las personas, permite al directivo vincularse en la
gestidon de sus recursos humanos, y contribuye en que la toma
de decisiones se realice de forma objetiva y con criterios

homogéneos.

En un sistema de gestion por competencias lo relevante es
analizar la ocupacion en términos de las competencias
necesarias para garantizar la excelencia en el desempefio del
puesto de trabajo. Por este motivo sera imprescindible realizar
un correcto disefio del perfil con las competencias necesarias
para desarrollar cada puesto alineado con la cultura

organizativa.

Por otro lado, dentro de la gestion integrada de los Recursos
Humanos, la gestidbn por competencias se presenta como un
gran marco de actuacion que engloba los principales procesos y
politicas de gestion de personal. Asi pues, puede verse aplicada

en las siguientes areas:

- Seleccion: obtenemos la identificacion de perfiles ideales de
los puestos para conseguir una mayor adecuacion entre
personay puesto.
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- Formacion y desarrollo: nos permite identificar las
necesidades formativas ya sean individuales o grupales con
ello conseguiremos desarrollar y mejorar las competencias
para desempefiar exitosamente las funciones del puesto
requerido.

- Planes de carrera y sucesion: tener identificadas las
competencias de los empleados mas talentosos nos facilitara
la toma de decisiones en nuevos procesos.

- Politica retributiva: de igual manera las competencias en este
sentido son un buen marco de referencia para fijar el salario

variable en funcion al desempefio realizado.

2.2.1.3. IMPORTANCIA DEL DESARROLLO DE LA GESTION POR
COMPETENCIAS

Segun Recurso Humano y Seguridad (2009), establece lo

siguiente:

A. Es una de las herramientas diferenciadoras en el desarrollo
del Capital Humano. La gestién por competencias, sin lugar a
dudas, hace la diferencia entre o que es un curso de
capacitacibn, con una que encierre capacitacion,
entrenamiento y experiencia, que son necesarios de definir
para los requerimientos de un puesto o identificar las
capacidades de un trabajador o de un profesional. Seria
importante entonces, validar los conocimientos o experiencias
mas operativa, menos mental, por llamarle de algin modo,
gue es una forma de "llamar" a este movimiento a un mayor
numero de personas, y de hacerlo también mas entendible y

aceptable por todos los trabajadores.
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B. Un tema critico al que se aboca directamente el paradigma,
es el impulsar la innovacion para el liderazgo tecnoldgico, ya
que los trabajadores conoceran su propio perfil de
competencia y el requerido por él puesto que ocupan o
aspiran, identificando y actuando sobre las acciones
necesarias para conseguir el perfil requerido. Se incentiva asi
el clima innovador impacta desde la base, fundamentalmente
a través del auto desarrollo-direccionado.

C. Todo esto permite profundizar la Alianza Estratégica empresa
trabajadores al generar mejores RR.HH. con desarrollo de
carrera, movilidad, flexibilidad y mayor empleabilidad.

D. También ayudara a realizar proyectos empresariales de bajo
costo y alto Valor Agregado Neto a través de la utilizacion de
los mejores recursos humanos de la empresa, asignandolos
segun las necesidades de cada emprendimiento vy
permitiendo de esta forma la capitalizacion de experiencias y

conocimientos existentes.

2.2.1.4. LAIMPORTANCIA DE LAS COMPETENCIAS LABORALES

Segun Ramos K. (2012), nos dice que para determinar la
importancia que representan las competencias laborales de los
colaboradores de cualquier organizacion o institucion,
necesariamente se requiere en primera instancia, tener claro su

significado o concepto.

Actualmente, el concepto “competencia laboral” ha cobrado
mayor relevancia en el mundo corporativo; sin embargo, surge
en Europa alrededor de la década de los 80’s como marco de
referencia para la administracion y desarrollo del personal en las

corporaciones. Vivimos en un mundo globalizado en donde los
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empresarios buscan talento para contar con personal altamente
capacitado que pueda coadyuvar al éxito de la empresa,
utilizando las competencias laborales como herramienta para la
gestién de Recursos Humanos. Las competencias laborales, son
el “conjunto de destrezas, habilidades, conocimientos vy
caracteristicas conductuales que correctamente combinados
frente a una situacion de trabajo, predicen un desempefio
superior. Es aquello que distingue el rendimiento excepcional del
normal, y que se observa directamente a través de las conductas

de cada empleado en la ejecucion diaria de su cargo”.

Dicho de otra forma, las competencias laborales permiten
conocer: (i) lo que una persona es capaz de hacer; (ii) si esta
bien hecho lo que hizo, y (iii) las condiciones en las que el

individuo debe mostrar su aptitud.

En nuestro pais, fue en la década de los 90’s cuando se
detecto la necesidad de modernizar el sistema de formacion y
capacitacion del personal, por lo que el 2 de agosto de 1995 se
instituye el Consejo de Normalizacion y Certificacion de
Competencia Laboral (Conocer), como el organismo encargado
del desarrollo y certificacion de personal mediante la
capacitaciéon continua, que promueve el desarrollo de la
competencia laboral para contar con trabajadores certificados y
capaces de realizar tareas productivas de calidad en funcién de

las necesidades de cada empresa.

Al respecto, los modelos de competencia son a su vez una
herramienta valiosa para la gestion de Recursos Humanos en

las empresas, que permiten una direccion sobresaliente en
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procesos como: i) la capacitacion; ii) el reclutamiento; iii) la
seleccion; iv) la contratacion; v) la compensacion; vi) la

evaluacion, y vii) la promocion y ascenso de los empleados.

A mayor abundamiento, las competencias laborales para la
administracion de recursos humanos, permiten el mejor
desarrollo de los procesos dentro de una organizacion, ya que la
vision global (empresa-empleado) se transforma; es decir, de
trabajar en un ambiente plano en donde cada uno se limita o
restringe a cumplir con las tareas que Unica y exclusivamente les
son asignadas, se cambia a una visibn mucho mas flexible en
donde el empleado busca el crecimiento dentro de la empresa,
aumentando sus conocimientos Yy perfeccionando sus
habilidades, es mucho més participativo y se involucra mas en
conocer el negocio, se convierte en un empleado multifuncional

gue busca el crecimiento personal y organizacional.

En el caso de la seleccion de personal, ésta resultara mas
facil si se realiza a través del modelo de competencias, pues el
reclutador se concentrara en aquellos postulantes que cubran
los requisitos propios de la empresa. Si bien es cierto que
existiran areas de oportunidad, también lo es el hecho de que
éstas se reforzaran una vez que el postulante se encuentre

dentro de la empresa.

2.2.1.5. TIPOS DE COMPETENCIAS EN LA ORGANIZACION.

Segun la Conexion ESAN, (2015), nos dice que las
competencias laborales son los conocimientos, habilidades,

experiencias y actitudes que poseen los colaboradores y que
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intervienen en su desempefio dentro de la organizacién. Estos
son inherentes a las personas y pueden ser evaluados y
desarrollados con el fin de optimizar el rendimiento del trabajador

y la empresa.

Las competencias pueden ser clasificadas dentro de dos
grandes grupos: generales y especificas. Las primeras, también
conocidas como  competencias organizacionales o
transversales, se aplican a todos los trabajadores
indistintamente de su cargo o el area en el que se desempefian.
Estos atributos estan asociadas a la mision, vision y valores de
la organizacion, y que, ademas, le permiten a la persona
desempeiarse de manera adecuada en diferentes espacios, no
solo laborales. Por otro lado, las competencias especificas

pueden clasificarse de acuerdo al cargo o area del colaborador.

Mientras que las competencias generales estan relacionadas
a las habilidades y actitudes, las especificas suelen
determinarse en funcion de los conocimientos y capacidades.

Algunas competencias del tipo general son:

- Trabajo en equipo: capacidad para desenvolverse
proactivamente y cooperar con otros miembros de la
organizacion con el fin de alcanzar una meta comun.

- Comunicacion: capacidad de transmitir informacion de forma
clara y convincente.

- Planificacion: capacidad para organizar las tareas asignadas

a su persona con eficiencia.
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2.2.1.6.

Por otro lado, dentro de las capacidades especificas,

podemos encontrar las siguientes:

- Negociacion: capacidad para lograr acuerdos ventajosos a
través del uso eficaz de la informaciébn y argumentos
convincentes.

- Liderazgo: capacidad de influir sobre las personas de manera

empatica para la consecucion de un objetivo comun.

BENEFICIOS DE LA GESTION POR COMPETENCIAS

Segun Conexién Esan (2016), la implementacién de un buen
sistema de gestidn por competencias en la organizacién va mas

alla de la administracion de personas.

El aporte fundamental de la gestion por competencias es la
generacion de valor en la empresa, en tres areas especificas:

personas, negocio y finanzas.

A.Valor a las personas: Desarrolla una mayor satisfaccion
laboral, el aumento de la creatividad, un mejor
aprovechamiento de los recursos, mayor motivacién, un

espiritu de equipo e inspiracion, entre otros.

B. Valor al negocio: Permite aumentar la eficiencia, una mayor
precision estratégica, reduce el riesgo y mejora la capacidad

de empresa.

C. Valor desde el angulo financiero: Tiene como resultado el

ahorro de costos de formacién y de reclutamiento; el aumento
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de ganancias debido a un mejor rendimiento y una mayor

rentabilidad global. Los beneficios.

Constituye una herramienta eficaz para la gestion del cambio
y la mejora de la gestién. Con ella la gestion de los recursos
humanos adquiere una simplificacién de gran valor en etapas
de cambio o mejora organizativa.

Facilita la evaluacion continua del desempefio de forma
generalizada. La mejora profesional individual y del grupo de
trabajo estdn en continua progresion integrandose
cotidianamente en la organizacion.

Mejora el rendimiento individual y organizacional. Al alinear
las competencias especificas y genéricas demandadas por la
empresa con las del trabajador, integra los objetivos de la
organizacion con los de la persona. Asi, se genera un
compromiso personal del empleado por lograr un alto grado
de excelencia en las competencias identificadas en él,
incrementando su rendimiento.

Introduce un nuevo modelo de liderazgo facilitador y
capacitador cuyo resultado es un clima laboral de mutua
cooperacion.

Contribuye a adaptar a la persona al puesto y a la cultura
organizativa.

Incrementa la satisfaccion y motivacion de la persona a la vez
gue le estimula a maximizar su eficiencia.

A partir de los resultados de la evaluacion del desemperio,
proporciona la base para establecer un sistema de
remuneracion mas justo, equitativo y eficiente.

Respecto al branding, la gestiébn por competencias aporta en

la excelencia en el desempeiio hacia los clientes. La empresa
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es percibida como sélida y confiable, dado su compromiso por
garantizar un negocio con desempefio optimo.

Genera ventajas competitivas. Partiendo de un mejor control
y un ajuste de desviaciones mas efectivo, se generan
respuestas mas rapidas a la demanda de los clientes, asi
como tiempos de reaccidbn mas cortos, mayor agilidad y

actualizacion.

2.2.1.7. ELEMENTOS DE LAS COMPETENCIAS

Segun Duquino, Y., Rivas, N., &Lozano, Y. (2008), establece

los siguientes elementos:

Saber: Conjunto de conocimientos relacionados con los
comportamientos implicados en la competencia. Pueden ser
de caracter técnico y de caracter social. En ambos casos la
experiencia tiene un rol esencial.

Saber hacer: Conjunto de habilidades que permiten poner en
practica los conocimientos que se poseen. Se puede hablar
de habilidades técnicas, sociales y cognitivas; y por regla
general, las mismas deben interactuar entre si.

Saber estar: Conjunto de actitudes acordes con las
principales caracteristicas del entorno organizacional y/o
social. Es decir, se trata de tener en cuenta varios valores,
creencias, actitudes como elementos que favorecen o
dificultan determinados comportamientos. En un contexto
dado.

Querer hacer: Conjunto de aspectos motivacionales
responsables de que la persona quiera o no realizar los
comportamientos propios de la competencia. Se trata de

factores de cardacter interno y/o externo a la persona, que
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determinan que ésta se esfuerce 0 no por mostrar una
competencia.

- Poder hacer: Conjunto de factores relacionados con dos
cuestiones fundamentales: lo individual y lo situacional. El
primer punto de vista, se refiere a la capacidad personal, es
decir, las aptitudes y rasgos personales que se contemplan
como potencialidades de las personas y desde el punto de
vista situacional, se refiere al grado de favorabilidad del
medio, es decir, diferentes situaciones pueden marcar
distintos grados de dificultad para mostrar un comportamiento
dado. Es valido destacar, la disponibilidad o no de medios o
recursos que faciliten o dificulten el desempeiio de la

competencia.

2.2.1.8. GESTION DEL CAPITAL HUMANO POR COMPETENCIAS

PsychlE (2010). Establece que el Capital Humano es
entendido como el aumento de la capacidad de produccion del
trabajo alcanzada con mejoras en las capacidades de los
trabajadores. La gran necesidad de tener en consideracion el
capital humano que se encuentra hoy en dia en las empresas
es debido a que el éxito de cualquier emprendimiento depende
en gran medida de la flexibilidad y de la capacidad de

innovacion de las personas que la componen.

Esto es lo que ha hecho que hoy en dia las empresas
comiencen a involucrarse en las necesidades y deseos de los
trabajadores para ayudarlos, respaldarlos y ofrecerlos un

desarrollo personal.
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En este momento es cuando entra en juego la Gestién por
Competencias, ésta es una herramienta que se basa en el
desarrollo e involucracion del capital humano, ayuda a elevar
el grado de competencias de cada uno de los individuos
envueltos en el que hacer de la empresa, de ahi la gran

importancia de esta gestion de competencias.

2.2.2. ATENCION AL CLIENTE.

2.2.2.1. CONCEPTO DE ATENCION AL CLIENTE

La atencion al cliente es el servicio que presta una empresa con
el fin de relacionarse adecuadamente con los clientes y conocer
anticipadamente de sus necesidades con la intencion de
satisfacerlas. Se constituye una herramienta efectiva para
interactuar con los clientes brindando asesoria adecuada y asegurar

el uso correcto de un producto o de un servicio.

Violante, M. (2015), nos dice que para Shahin, experto en ventas,

hay aspectos basicos para tener una excelente atencién al cliente:

A. Ser honesto: a las personas les gusta saber qué ocurre con tu
producto y saber exactamente lo que compran. No trates de
exagerar sus caracteristicas para vender mas, solo lograras
desilusionar a las personas que ya te compraron y jamas

volveran a acercarsete.

B. Cumplir: va de la mano con el punto anterior y se refiere a que
lo minimo que tu producto o servicio debe hacer es cumplir con

lo que has prometido. Si dices que tu aparato es capaz de hacer
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café en siete minutos con 30 segundos, debe lograrlo en ese

tiempo, ni un segundo Mmas.

C. Ser transparente: nunca hay que tratar de “marear” al usuario.
Cuanto mas directos y abiertos sean los procesos Yy tu trato con

él, mas satisfecho quedara.

D. Ser predecible: esto no quiere decir no ser innovador. Se refiere
a que entregues la calidad de servicio o producto la forma que
has acostumbrado. Si cada martes envias un newsletter a tus

usuarios, debes cumplir sin faltas.

E. Honrar tu palabra: si tienes que hacer una devolucién o
cambiar un producto porque el primero que vendiste salid
defectuoso, hazlo. No trates de faltar a tus garantias porque por
ahorrarte unos cuantos pesos podrias perder a un cliente de toda

la vida.

F. Bono: Tener un producto de alta calidad: parece muy obvio
pero no siempre se cumple. La mejor manera de tener clientes
fieles, es ofrecer un producto que se destaque por si mismo por

su calidad y que esté centrado en la satisfaccion del cliente.

2.2.2.2. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Alfaro, R. (2018). Establece que todo dueiio o empleado de una
compafiia exitosa te dira que un servicio de atencién al cliente es
clave para el éxito del negocio. Sin un departamento de servicio que
satisfaga a los clientes, la lealtad puede no ser lograda y los clientes
pueden no regresar. La informacion sobre un servicio de atencién al

cliente pobre se esparce de boca a boca y desanima a los nuevos
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clientes a probar tu producto o servicio. Varias caracteristicas deben
estar presentes en un representante de servicio de atenciéon al

cliente.

A.Habilidades de escucha. Un representante de servicio de
atencion al cliente debe poder escuchar las necesidades del
mismo. Toma nota y resume las palabras del cliente para
repetirlas y que asi haya entendimiento. En vez de planear la
respuesta mientras el cliente habla, escucha con la meta de

comprender.

B.Habilidades de pregunta. Aquellos que estan en el servicio de
atencion al cliente saben que hacer las preguntas correctas puede
arrojar las respuestas necesarias para resolver el problema. Las
preguntas de calidad ayudan a descubrir las necesidades, metas,
objetivos y preocupaciones reales de los clientes para que el
representante pueda trabajar para pueda resolverla y aliviar las

preocupaciones.

C.Responsable. Para trabajar en el servicio de atencion al cliente,
se debe tener responsabilidad. Esta es bilateral, ya que cubre la
responsabilidad en la concurrencia, el servicio, lealtad y actitud.
También cubre la habilidad del agente de tomar responsabilidad
por los errores y resultados, sabiendo que sus propias acciones

determinan los resultados en situaciones con clientes.

D. Sensible. Cada necesidad, pregunta o preocupacion es resuelta
en el servicio de atencion al cliente de calidad. Saltear una
pregunta porque la respuesta no se sabe puede dejar a un cliente

sintiéendose ignorado. Muchas consultas relacionadas al servicio
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son multifacéticas por lo que es importante responder

completamente a una consulta antes de seguir con otra.

E. Entendido. Los agentes de servicio de atencion al cliente deben
ser completamente expertos en el departamento producto servicio
del cual son responsables. Junto a este conocimiento viene la
confianza, la cual lleva a la satisfaccion al cliente. Si surge una
situacion en la cual el agente no sabe la respuesta, debe estar
dispuesto a admitir su desconocimiento y encontrar la respuesta

o remitir al cliente a un representante que sepa la respuesta.

F. Completo. Un representante de servicio de atencion al cliente
debe resolver una situacion hasta completarse. En lugar de ser
rapido para desligarse del problema o estar con dudas para
resolver las necesidades de un cliente, el agente debe ser
exhaustivo y trabajar a través de cada situacion paso a paso hasta

que esté resuelta.

G.Puntual. El servicio de atencién al cliente es mejor cuando es
rapido. Dejar que un cliente tenga que esperar en la llamada o

tienda por un representante disponible es inaceptable.

H.Preciso. Toda informacion emitida por un representante de
servicio de atencion al cliente debe ser 100% segura. Sean
instrucciones de ensamblaje o desempefio, o informacion acerca

de garantias, todo debe ser objetivo.

2.2.2.3. COMO DAR UN GRAN SERVICIO AL CLIENTE

Zwilling, M. (s/f), establece que muchos lideres concuerdan en

que el mal servicio al cliente es el asesino de muchos negocios,
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especialmente en términos de pérdida de clientes, reduccién de
ganancias y disminucion de la moral. Sin embargo, la percepcion de
la experiencia del consumidor contintia a la baja. Y muchos dueiios
de negocios, a pesar de su pasion, dejan al margen la calidad en el

servicio al cliente.

Es un trabajo dificil, y los empresarios novatos comiunmente no
saben por donde empezar ni como. Chip Bell y Ron Zemke, expertos
en el campo, comparten ocho consejos para mejorar en esta area

tan crucial para el éxito de un negocio:

A. Conoce intimamente a tus clientes. Esto significa escucharlos de
manera personal, entenderlos y responder a sus necesidades y
expectativas cambiantes. Después, asegurate de que todos en
tu equipo hagan lo mismo y que estén motivados a conseguirlo.
Busca a los clientes que se han quejado o que han dejado de
comprarte para entenderlos y evitar las mismas actitudes en el

futuro.

B. Encuentra y retén personal de calidad. Debes empezar por
contratar a personas que estén dispuestas a ofrecer un
excelente servicio al cliente. Asegurate de que sepas Yy
comunigues exactamente qué quieres decir con un buen servicio
al cliente. Entrena a tu personal, dales autoridad, hazlos

confiables y motivalos a satisfacer a los consumidores.

C. Construye una visién de servicio que todos vean claramente.
Esto significa articular y vivir la mentalidad de servicio al cliente,
tanto frente de ellos como en su ausencia. Tu vision de servicio

debe ser facil de entender, estar escrita y ser verificable.

34



También debe contar con métricas para hacerla real y

compararse con la de la competencia.

Haz feliz’ tu proceso de entrega de servicio. Un proceso de
entrega de servicio bien disefiado hara que sea mas facil hacer
negocios contigo. El proceso debe ser amigable con los
empleados y con los clientes, asi como contar con mecanismos
de retroalimentacion para corregir los malos resultados. Si tus
empleados encargados del servicio no estan felices, el proceso

aun no funcionara.

Entrena continuamente. Las empresas que entregan un
excelente servicio al cliente usan entre el tres y el cinco por
ciento de los ingresos en entrenar a los miembros del equipo,
tanto a los nuevos como a los mas experimentados. Los lideres
han descubierto que mantener a todos actualizados en
tecnologia, competencia y demandas del cliente es critico para
el negocio. Y la gente encargada del servicio al cliente requiere

apoyo del resto del equipo.

Involucra, empodera e inspira. Involucra a los miembros de tu
equipo en el arreglo de los problemas de los clientes, asi como
en componer los procesos defectuosos que generan estos
problemas. Empodéralos a ver mas alla de simples reglas,
habitos y rutinas para solucionar cosas. La inspiracion es el
proceso de crear emocion y compromiso a través de tu pasion y

tus acciones.

Reconoce, recompensa, incentiva y celebra. Por naturaleza
humana, a la gente le gusta hacer un buen trabajo. Y el mejor

incentivo es también darles algo bueno a cambio. Esto debe
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iniciar con una retroalimentacion constructiva y sefialandoles
gué pueden hacer para mejorar. No olvides reconocer los logros

y los esfuerzos.

H. Establece el tono y predica con el ejemplo. Te guste o no, eres
el modelo a seguir para todos en tu startup. La forma en que ven
como hablas y lidias con proveedores, socios, miembros del
equipo y clientes les dice cudles son las reglas a seguir en

cuanto a servicio al cliente.

2.2.2.4. HABILIDADES PARA TENER UN EXCELENTE SERVICIO AL
CLIENTE

Hilarski, A. (2015). Nos dice que lo primero que debes hacer es
invertir en tu negocio y capacitar a tu personal. Le llamo inversion
porque muchos negocios no desean realizar esta funcion y lo ven
como un gasto. Una compafiia inteligente siempre debe preguntarse
¢, Qué esta haciendo para mejorar el servicio al cliente?

Aqui algunos tips para que puedas mejorar tu presencia con un buen

servicio al cliente:

A. Fortalece tus habilidades. Lo primero que debes asegurarte es
gue equipo tenga los conocimientos necesarios para manejar

clientes:

- Empatia, Paciencia y consistencia: Algunos clientes estaran
enojados, algunos te haran muchas preguntas y otros querran
hablar de mas. Tu personal tendra que saber cOmo manejar
cada situacion.

- Capacidad de adaptabilidad: Todas las situaciones son
diferentes, asi mismo los clientes.
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Comunicacion Clara: Asegurate de transmitir un mensaje
claro. Si tienes alguna promocion de tus productos, deja claro
a tus clientes en que consistes. Utiliza un lenguaje positivo y
con carisma, nunca dejes a un cliente con posibles dudas.

Conocimientos de tus productos: Los mejores empleados que
tengas seran los que mayor conocimiento tengan sobre tus
servicios. Si tus empleados no conocen el producto bien,
entonces no podras satisfacer las necesidades de tus

clientes.

cliente siempre tiene la razon.

La habilidad de aceptar nuestros errores y criticas, también
forma parte de este paquete.

No importa donde atendamos a nuestros clientes, si es de
manera fisica o por medios sociales, el cliente siempre tiene
la razén.

La forma como manejamos cada situacion es importante. No
utilices un lenguaje negativo, aunque algunos clientes no
sean unos santos.

Por experiencia propia, no todos mis clientes han sido
amables, pero eso no me quita los modales para tratarlos con
respeto.

Se necesita un alto nivel de inteligencia emocional, para

controlar nuestras emociones.

Mejora las interacciones con tus clientes

Si tu equipo tiene las habilidades necesarias, eso es un buen

comienzo. Mantén un servicio al cliente proactivo para que tus

clientes tengan una buena experiencia. Aqui te muestro como:

Mantén una relacion cerca con tus clientes: Los clientes
desean tener una experiencia con una personay no con robot.
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Esto aplica, especialmente en el uso de las Redes Sociales,
no todo lo que compartimos tiene que ser en modo
automatico. Muchas veces las relaciones pueden ser mejores
cuando tus clientes conocen que hay personas trabajando
detras de tu marca.

- Mantente disponible: Una parte especial que tiene cada
negocio, es cuando los clientes encuentran la solucion a sus
problemas en tan solo minutos.

- Crea comunidades: Tus clientes se sentiran especiales y que
los valoras cuando los tratas como parte de tu comunidad.
Cuando conoces a tus clientes, tu servicio va ser mucho mejor

y habra una atencion personalizada.

D. Séun Lider
Un buen lider le ensefia a otras personas como hacer las cosas
de la manera correcta, utilizando un lenguaje positivo y con
entusiasmo. Demuestra que tu liderazgo y profesionalismo
pueden ayudar a brindar soluciones a tus clientes y a tus

subalternos.

E. Entiende la psicologia del ser humano
Es cierto que todos somos diferentes y tenemos estados de
humor diferente. La psicologia tiene un papel importante cuando

hablamos del servicio al cliente.

2.2.2.5. LA FIDELIZACION DE CLIENTES

Segun Crece Negocios (2013). La fidelizacion de clientes consiste
en lograr que un cliente (un consumidor que ya ha adquirido nuestro
producto o servicio) se convierta en un cliente fiel a nuestro producto,

servicio o marca; es decir, se convierta en un cliente asiduo o
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frecuente. La fidelizacion de clientes no solo nos permite lograr que
el cliente vuelva a comprarnos o a visitarnos, sino que también nos
permite lograr que recomiende nuestro producto o servicio a otros

consumidores.

Muchas empresas descuidan la fidelizacién de los clientes y se
concentran en captar nuevos clientes, lo que suele ser un error ya
que fidelizar un cliente suele ser mas rentable que captar uno nuevo,
debido a que genera menores costos en marketing (un consumidor
que ya nos comprd es mas probable que vuelva a comprarnos) y en
administracion (venderle a un consumidor que ya nos comproé

requiere de menos operaciones en el proceso de venta).

Veamos a continuacion algunas de las principales estrategias que

existen para fidelizar clientes:

A.Brindar un buen servicio al cliente. Brindar un buen servicio al
cliente significa entre otras cosas brindarle al cliente una buena
atencion, un trato amable, un ambiente agradable, comodidad, un
trato personalizado y una rapida atencién. El brindar un buen
servicio al cliente nos permite ganarnos la confianza y preferencia
de éste, y asi, lograr que vuelva a comprarnos o a visitarnos, y

gue muy probablemente nos recomiende con otros consumidores.

B.Brindar servicios de post venta. Brindar servicios de post venta
consiste en brindarle al cliente servicios posteriores a la venta,
tales como el servicio de entrega del producto a domicilio, el de
instalacion gratuita del producto, el de asesoria en el uso del
producto, el de reparacién y mantenimiento del producto, etc. El
brindar servicios de post venta tiene un fin similar al de brindar

una buen servicio al cliente, que es el de ganarnos la confianza y
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la preferencia del cliente; pero ademas de ello, nos permite
mantener contacto con éste después de haberse realizado la

venta.

C. Mantener contacto con el cliente. Mantener contacto con el
cliente consiste en conseguir sus datos personales (nombre,
direccion, teléfono, correo electronico, fecha de cumpleafos), y
luego comunicarnos con él, por ejemplo, llamandolo por teléfono
para preguntarle qué tal le va con el uso del producto, o
enviandole postales de saludos por su cumpleafios o por alguna
fecha festiva. El mantener contacto con el cliente nos permite
crear una estrecha relacion con él y hacerle sentir que nos
preocupamos por él, pero también nos permite comunicarle

eventualmente nuestros nuevos productos Yy promociones.

D.Buscar un sentimiento de pertenencia.

Buscar un sentimiento de pertenencia consiste en procurar que
el cliente se sienta parte de la empresa, brindandole un buen
servicio al cliente, pero también haciéndolo participar en las
mejoras de la empresa o haciéndolo sentir util para ésta, por

ejemplo, pidiéndole sus comentarios o sugerencias.

2.2.2.6. ELEMENTOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

Segun QuimiNet (2011). El cliente es la persona mas importante
del negocio, el cliente no depende de la empresa, pero ella si
depende de él. El cliente esta comprando un servicio o producto de
la empresa, la empresa debe darle un buen trato y facilidades para

su adquisicion.
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2.2.2.7.

El cliente requiere de toda la atencion por parte de la empresa,

esta debe brindarle lo mejor a través de los siguientes aspectos:

- Profesionalidad: Saber qué hacer, como hacer, cuando hacer.

- Eficiencia: Una buena atencion que genere resultados positivos.

- Eficacia: Se realiza el servicio en el menor tiempo posible.

- Normalidad: Trato adecuado para cada cliente.

- Experiencia: La empresa transmite confianza al cliente.

- Comprension: Humanidad y razon para entender las situaciones
diversas.

- Tacto: Respeto en todo momento.

- Amabilidad: Calidez en la atencion.

LAS QUEJAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

Cuando el cliente no se siente satisfecho con los servicios de la
empresa en alguno de sus aspectos de inmediato deja de adquirir
los productos o servicios. Las principales quejas se generan por los

siguientes aspectos que la empresa debe de evitar:

- Una atencién pobre que deja mucho que desear.

- Un servicio deficiente, la infraestructura humana o fisica no es la
adecuada.

- Indiferencia o falta de atencion: La empresa no genera cambio
alguno en su actitud para satisfacer la demanda de su cliente.

- Demoras: Constante tardanza en la entrega del pedido del cliente
o de informacion.

- Agresividad: Una de las principales quejas que los clientes
exponen es el trato agresivo en el tipo de contestaciones que el

personal brinda.
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- Informacién atrasada, inexistente: En ocasiones ni el mismo
personal que atiende al cliente tiene toda la informacion al diay en
orden sobre los servicios o productos, lo cual genera una pésima
imagen y hara que el cliente no se quede y se corre el riesgo que
no recomiende a la empresa.

- Descortesia: Quejas sobre la falta de tacto para que el cliente se
guede y confie.

- Falta de producto: Ofrecen los servicios o productos que dicen
tener y cuando el cliente solicita, no hay, no existe o no lo
conocen.

- Mal producto: La mala revisibn de los productos o
servicios genera pérdidas al cliente sino se le ofrece una

explicacion o alternativa.

2.2.2.8. LA IMPORTANCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE.

Segun Anekis (s/f). Establece que cada vez es mas importante
para las empresas que sus clientes tengan una buena experiencia
de marca para conseguir su fidelidad. Los clientes ya no soélo
necesitan que el producto se adecue a sus necesidades, sino que
también necesitan que sean las propias marcas las que se
preocupen por ellos. Tienen que tener la certeza de van a ayudarles
en aquello que necesiten. Y en este sentido, la atencion al cliente
juega un papel muy importante. Esto podemos deducir de un estudio
elaborado por Achieve Global sobre la importancia de la atencién al
cliente de las empresas y del impacto de las malas experiencias

sobre la reputacion de la propia marca.

Este estudio asegura que cerca del 40% de los encuestados
indic6 que habia hablado mal de una marca tras haber tenido una

mala experiencia. El 50% afirmo6 que probaria los productos de una
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empresa de la competencia y el 93% de los encuestados afirma que
si las experiencias negativas se volvieran a producir, abandonarian

definitivamente a la marca.

Segun el estudio de Achieve Global, la respuesta que las
empresas dan, deja mucho que desear. Es destacable el apartado
de la educaciéon y respeto hacia el cliente: Casi la mitad de los
encuestados afirmdé que los peores errores que cometen los
encargados de atender al cliente van en linea con la mala educacién
y falta de respeto hacia ellos, ya sea por ser groseros, demasiado
tajantes o impacientes a la hora de solucionar el problema. Por otro
lado, los encuestados también se quejan de que en muchas
ocasiones las personas de atencién al cliente no estan capacitados
para ofrecer una respuesta util al consumidor, y que, ademas de no
dar una respuesta satisfactoria, aprovechan la ocasion para intentar

venderles algo mas.

2.2.2.8. INDICADORES DE ATENCION AL CLIENTE.

Figueroa, A. (2013). Los indicadores de atencién al cliente que
realmente importan. La aplicacion de métricas de desempefio debe
estar orientada hacia aquellas variables que mayor impacto tienen
en la experiencia del cliente y en las interacciones con mayor
recurrencia. Bien se sabe que “lo que no se mide no se puede

mejorar y lo que no se mejora se degrada siempre.”

Con respecto a la calidad de atencion al cliente, es fundamental
la medicion de los niveles con que se le atiende y la percepcion que
él mismo tiene de la calidad percibida, es decir, la “experiencia del

cliente”.
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Sin embargo, la medicion debe estar orientada hacia aquellas
variables que mayor impacto tienen en la experiencia del cliente, es
decir, no se trata de medir todo lo que ocurre sino lo que mayor
impacto tiene en la prestacion del servicio. En este sentido, las
métricas seleccionadas deberian aportar los elementos clave que
inciden en la calidad de servicio, con el fin de alinear procesos,
estandarizarlos y automatizarlos, para llevarlos a través de los

canales adecuados.

- Dentro de un sistema de métricas es fundamental conocer “la voz
del cliente”, es decir, la percepcion personal y directa que tiene
respecto a los lideres de calidad en todos los procesos de servicio.
Las encuestas son un recurso valioso si se cumple con los
requisitos necesarios de disefio, levantamiento de informacion,
analisis y confiabilidad de los datos.

- La conocida “resolucién en el contacto” tiene un gran impacto en
la calidad percibida, ademas de que en este contexto los
beneficios en la eficiencia en los procesos, ademas del tiempo y
costos es significativo. Por todo esto, la disponibilidad esta
métrica es muy importante.

- El analisis de la voz (speech analytics) aporta grandes beneficios
para reaccionar de manera acertada y oportuna ante la conducta
del cliente en sus interacciones, sobre todo si se opera en tiempo
real.

- Ellevantamiento de indices de ventas por hora o lapsos definidos,
es una métrica importante, sobre todo si se aplica al conjunto de
personal del participa en el proceso de ventas.

- El nivel de satisfaccion de los “socios”, considerados como todos
aguellos empleados que participan en la atenciéon al cliente,

influye de manera preponderante en los niveles de satisfaccion.
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Por eso es importante medir el compromiso y la disposicién que
tienen con respecto su funcion.

La detencién de la incidencia de causas por las que los clientes
interactdan, permite direccionar los esfuerzos hacia los factores
mMAas relevantes y persistentes que se dan en la prestacion de los
servicios.

Las Redes Sociales son un canal de comunicacion que utilizan los
clientes cada vez con mayor frecuencia, por lo que el
establecimiento de métricas son tan relevantes como la atencion
telefénica incluso mayor, por el alcance social que tienen los
recursos con que opera el cliente y el mayor control que ejerce
sobre su gestion.

2.2.2.8. LOS OBJETIVOS PRINCIPALES DEL SERVICIO DE ATENCION

AL CLIENTE.

Segun Luxor Technologies (2013), establece que los objetivos de

atencion al cliente son los siguientes:

Escuchar al cliente activamente entendiendo sus necesidades y
atendiendo sus requerimientos.

Asesorarlo y presentarle la mejor opcién disponible, producto o
servicio, que responda a sus necesidades y deseos.

Definir con él aquellos beneficios del producto o servicio se
dirigen mejor a cubrir sus deseos y necesidades.

Responder todas sus inquietudes acerca de la adquisicion y mejor
uso del producto o servicio.

Aclarar sus dudas y objeciones para que el cliente siente el placer
y la satisfaccion de lo adquirido.

Ofrecer todas las garantias y referencias que aseguren al cliente

que su decision es la méas correcta.
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2.3.

- Coordinar con el cliente las condiciones de su compra: fecha de
entrega, envio, soporte técnico.

- Comprometer con el cliente un seguimiento de satisfaccion.

- Efectuar ese seguimiento del producto o servicio para conocer si
alcanzé los resultados esperados.

- Realizar una actualizacion del historial de interacciones con el
cliente para conocerlo cada vez mas y mejor para hacerlo sentir
gue ese conocimiento permite asesorarlo y darle siempre lo mejor.

- Brindar continuidad y seguimiento a la relacion con el cliente,
tanto se trate de sugerencias sobre el uso de lo adquirido como

actualizaciones acerca de nuevos productos y servicios.

DEFINICION DE TERMINOS

- AUDITORIA: Es el mecanismo que tiene una compafiia para revisar si
cumple con el requerimiento legal e interno segun su reglamento interno,

para brindar un buen servicio.

- BUZON DE SUGERENCIAS: Esta disefiado para que los consumidores sin
necesidad de escribir su nombre o sepan quién es da la opinion de como

le para rece el servicio o lo atencién prestada en el establecimiento.

- CADENA DE SATISFACCION: Es utilizada en las empresas como medio
de medir las capacidades de sus colaboradores el sentido de pertenencia
con la organizacion para asi poder brindarles a los clientes lealtad a la

marca.

- CICLO DE SERVICIO: Es la cadena que forma todos los momentos de
verdad que el cliente ha tenido la oportunidad de vivirlos, esto ayuda
también a las personas que prestan un servicio para mejorarlo y conocer

las necesidades del cliente.
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CLIENTE: Es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con
la finalidad de suplir una necesidad que para €l es basica e importante en

ese momento.

COMPETENCIA: Es una caracteristica propia de un individuo que esta
directamente relacionada a un estandar de efectividad y/o a un desempefio

superior en un trabajo o situacion.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS: Se relacionan con los comportamientos
y actitudes laborales propios de diferentes ambitos de produccion, como
por ejemplo: la capacidad para el trabajo en equipo, habilidades para la

negociacion, planificacion, entre otras.

COMPETENCIAS GENERALES: Las Competencias Generales,
determinan el comportamiento guia para todos los integrantes de una
organizacién, y deben surgir del consenso de la directiva de la empresa y

los encargados de la aplicacion del mismo.

COMPETENCIAS TECNICAS: Se trata de los aspectos técnicos
directamente relacionados con la ocupacion y no son tan facilmente

transferibles a otros contextos laborales.

COMPETITIVIDAD: Es la capacidad de un negocio o empresa para crear
estrategias que lo ayuden a adquirir una posicion vanguardista en el
mercado. Se destaca la habilidad, recurso o conocimiento que dispone una

empresa de la cual carecen sus competidores.

CULTURA ORGANIZACIONAL: Es el conjunto de normas que se tengan
en una organizacion en todas sus areas basadas en respeto, valores, ética,
integridad, actitudes, habitos todo esto genera una persona integra y un
ambiente laboral bueno.
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EMPODERAMIENTO: El proceso que realiza una persona para ganar
poder, autoridad e influencia sobre otros, para esto es necesario tener
poder de decision, acceso a la informacion, habilidad para ejercer

efectivamente.

ENCUESTA: Son un tipo de preguntas verbal o escrita que se relaciona a
un grupo de personas determinado para obtener informacién sobre un
tema especifico para investigacion, cuando es de forma escrita se usa

entrevista y de forma escrita se realiza por medio de cuestionario.

ESTANDARES: Permiten controlar las operaciones o procesos que se
realizan en la organizacion, teniendo el conocimiento de cada una de las

personas que trabajan en ella de sus actividades.

ESTRATEGIA: Es la técnica que tiene una organizacién para desarrollar
ciertas actividades que mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo,

la satisfaccion del cliente.

ETICA: Ser correcto y actuar bajo una normas o principios individuales y
sociales que cada uno de nosotros vamos creando dentro del ambiente

interno y externo de la organizacion.

EVALUACION DE DESEMPENO 180°: La evaluacion de 180° es aquella
en la cual una persona es evaluada por su jefe, sus pares y eventualmente

por los clientes.

EVALUACION DE DESEMPENO 360°: La persona es evaluada por todo

su entorno, jefes, pares y colaboradores.

EVALUACION POR COMPETENCIAS: Se refiere a la necesidad de aplicar
los respectivos instrumentos antes de contratar personal, durante las
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actividades laborales de los trabajadores y después de haberlos sometido
a procesos de capacitacion, para efectos de saber en qué medida ésta ha

favorecido el desarrollo de la empresa.

FORMACION POR COMPETENCIAS: Permite centrarse en las
habillidades, conocimientos y caracteristicas que tienen mas impacto en la
efectividad, asegura que la formacién y las oportunidades de desarrollo se

orienten a los valores y estrategias de la empresa.

GARANTIA DE LA CALIDAD: Comprende todas aquellas actividades de

una empresa u organismo para conseguir y demostrar la calidad en ésta.

GESTION POR COMPETENCIAS: Gestiéon por competencias permite
alinear a las personas que integran una organizacion (directivos y demas

niveles organizacionales) en pos de los objetivos estratégicos.

GESTION: Es la direccién o administracion de un negocio, que lo guia

hacia un mismo camino lo cual lo puede llevar a la excelencia.

INSATISFACCION: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el
servicio o producto que le estan brindando la empresa, ya sea por su mala
atencién o el desempefio del producto no alcanza a sus expectativas frente

a su necesidad.

ORGANIZACION: Es la actividad relacionada a cumplir un mismo objetivo
con una actividad destinada para cada una de las personas que la
conforman estableciéndoles tareas, roles o labores definidas para el area

asignada.

PLANES DE CARRERA POR COMPETENCIAS: Aclara las habilidades,

conocimientos y actitudes caracteristicos de los puestos implicados, crea
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un método para asesorar a los candidatos en la adaptacion al nuevo puesto

de trabajo.

QUEJAS: Es la forma que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con
un servicio o producto que este adquiriendo. Resueltas, nos permiten
afianzar nuestra relacion con el cliente y conseguir informacion para la

mejora de tu empresa.

RESARCIMIENTO: un término que refiere indemnizar, reparar o subsanar

un dafio, agravio, 0 perjuicio ocasionado a otro individuo por parte de quien

justamente provocé algunas de las situaciones mencionadas. En su sentido

mas amplio, implica la accion y efecto de resarcir, se trata de la

indemnizacion, la compensacion, la reparacion de un dafio.

SELECCION POR COMPETENCIAS: Permite una fotografia completa de
los requerimientos de los puestos, aumenta las probabilidades de contratar
personas que tendran éxito en el puesto de trabajo, reduce la inversion en
personas poco adecuadas e identifica las competencias que se pueden

formar y desarrollar.

SERVICIO: Es la combinacién de varias cualidades (intangibles) como
desempeiio, esfuerzo, atencion y otros tangibles como un trato amable, un

obsequio, los muebles de la sala de recibo entre otros.

2.4. HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe incidencia entre la gestion por competencia en el servicio de
atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la Nacién”,
distrito de Nazca, Ica, 2017.
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2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hipotesis Especifica 1
Existe incidencia significativa entre el dominio de la labor que realiza
en el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del

Banco de la Nacion”, distrito de Nazca, distrito de Nazca, Ica, 2017.

Hipo6tesis Especifica 2
Existe incidencia significativa entre nivel de colaboracion y trabajo en
equipo en el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2

del Banco de la Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017.
Hipo6tesis Especifica 3
Existe incidencia significativa entre nivel de capacitacién y en el servicio

de atenciéon al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la

Nacioén”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

2.5. VARIABLES.
2.5.1. DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES
2.5.1.1. GESTION POR COMPETENCIAS.
Conjunto de actividades para las cuales una persona ha sido
capacitada y asi lograr hacer las cosas bien desde la primera
vez. Pacheco, M. (2013).

DIMENSIONES

- DOMINIO DE LA LABOR QUE REALIZA. El término puede

hacer referencia a aquello que una persona debe realizar,
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pero realizarla bien con pleno conocimiento de lo que se
hace. Hoddie, J. (2015).

-NIVEL DE COLABORACION Y TRABAJO EN EQUIPO.
Se define como launibn de dos o mas personas
organizadas de wuna forma determinada, las cuales
cooperan para lograr un fin comun que es la ejecuciéon de

un proyecto. Randstad.es (2016).

-NIVEL DE CAPACITACION EN EL TRABAJO. Es un
elemento béasico que brinda la empresa mediante el cual se
preparan a las personas para que se incorporen a la

actividad productiva y lograr mejoras. Hoddie, J. (2015).

2.5.1.2. ATENCION AL CLIENTE.

Es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento
y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
Bustillos, B. (2015).

- RETENCION DE CLIENTES. Es la habilidad que tiene un

negocio para retener clientes. Fernandez, H. (2016).

- CULTURA DE SERVICIO. La utilizacion de las mejores
estrategias del recurso humano, técnico y tecnologico que
permitan una adecuada y creciente relacion e integracion
entre todos los agentes sociales comprometidos: personas,

empresas y comunidades. Focus Internacional (2015).
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- EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES. Son aquellas
circunstancias o experiencias que el cliente espera de
nosotros, aquello que espera vivir 0 encontrarse en nuestro

negocio o empresa. Vallina, E. (2015).

2.5.2. DEFINICION OPERACIONAL DE LA VARIABLE

2.5.2.1. GESTION POR COMPETENCIAS

Es el enfoque organizacional que busca alinear los talentos
y habilidades de sus colaboradores con la vision y el objetivo

final de una empresa. Runahr.com (2017).

2.5.2.2. ATENCION AL CLIENTE

Es una de las actividades quizds mas importantes en los
mercados, dado que es el servicio que prestan algunas
empresas de servicios o que distribuyen productos a sus
clientes para tener una comunicacion mas directa con ellos.

Definicionyque.es (2015).
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2.5.3. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Conjunto de Es el enfoque
actividades organizacion Cumplir con las funciones
para las al que busca establecidas
cuales una alinear los Préactica los métodos y técnicas
persona ha talentos y mas adecuados
sido habilidades | pDominio de la Aplicar las nuevas tendencias en
capacitada y de sus labor que recursos humanos
asi lograr colaboradore | realiza Conocimiento de tareas
hacer las sconla Conocer los riesgos y las medidas
" cosas bien vision y_eI de prevencion
w < desde la objetivo final Utilizar los programas
£Q primera vez. de una informaticos disponibles
%J E Pa(c;gfg)' M. Rﬁm:fiih Utilizacion de su experiencia 'y
= w ) . conocimientos
o=
LéJ 8 Mantiene informados a los demas
Zx Proporcionan ayuda a los
w o Nivel de compafieros
5‘ % colaboracion y Acepta ayuda de otros
<0 trabajo en Mantener una actitud de equipo
g 5 equipo ante los problemas
>w Ofrecer su ayuda a los
© compaferos
Recibir formacién integral Brindar
con exactitud el servicio que le
Nivel de piden
capacitacion Responder siempre las preguntas
en el trabajo que le realizan

Pleno conocimiento de las
operaciones que realiza

VARIABLE DEPENDIENTE
ATENCION AL CLIENTE

Es un conjunto
de actividades
interrelacionad
as que ofrece
con el fin de
que el cliente
obtenga el
producto en el
momento y
lugar
adecuado y se
asegure un
uso correcto
del mismo.
Bustillos, B.
(2015).

Es una delas
actividades
quizads mas
importantes
en los
mercados,
dado que es
el servicio
gue prestan
algunas
empresas de
servicios o
que
distribuyen
productos a
sus clientes
paratener
una
comunicacié
n mas directa
con ellos.
Definicionyqu
e.es (2015).

Retencién de
clientes

Cultura de
servicio

Expectativas
de los clientes

Brindar un servicio o producto de
calidad

Cumplir con lo ofrecido al cliente
Brindar atencién personalizada al
cliente

Brindar atenci6n rapida

Brindar calidez en el servicio

Tratar con cortesia al cliente
Practica la asertividad

Se acostumbra a escuchar al
cliente

Cuidar su imagen personal
Practicar la cortesia
Responsabilidad en el manejo de
los tiempos

Aplica de los protocolos
establecidos

Cumplir con las expectativas del
cliente

Caracteristicas que valora mas el
cliente
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CAPITULO IlI
METODOLOGIA

3.1. TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION

3.1.1. TIPO DE INVESTIGACION.

Se usO la investigacion Aplicada, porque esta clase de
investigacion se caracteriza porque busca la aplicacién o utilizacién
de los conocimientos que se adquieren. Es el tipo de investigacion
en la cual el problema esta establecido y es conocido por el
investigador. Marin. A. (2008).

3.1.2. NIVEL DE INVESTIGACION.

La presente investigacion fue de nivel Descriptivo, correlacional,
dado que este tipo de investigacion es un método cientifico que
implica observar y describir el comportamiento de un sujeto sin influir
sobre él de ninguna manera. Y correlacional porque nos permitio
relacionar las variables de investigacion, y luego las dimensiones de
la variable independiente con la variable dependiente. Marin. A.
(2008).
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3.2. DESCRIPCION DEL AMBITO DE LA INVESTIGACION

El estudio se realizo en la provincia de Nazca, departamento de Ica. El

periodo de estudio correspondio los meses de junio a setiembre del presente
afo 2017.

3.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

3.3.1.

3.3.2.

POBLACION.

La poblacibn es el conjunto de elementos, sujetos, con
caracteristicas similares que son objeto de estudio. Cada elemento se
denomina individuo. Pérez, J. (2014).

Para la presente investigacion se tomo en cuenta a los gestores de
servicios de la agencia del Banco de la Nacién, provincia de Nasca

departamento de Ica, que son en total 10 empleados.

MUESTRA.

Se utiliz6 el muestreo por conveniencia, que es una técnica
de muestreo no probabilistico donde los sujetos son seleccionados
dada la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el
investigador. Donde todos los elementos son considerados en la

investigacion. Pérez, J. (2014).
Llegando a la conclusién que se encuestara a todos los gestores de

servicios de esta entidad bancaria, es decir a los 10 empleados,

utilizando para ello el método censal.
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

3.4.1. TECNICAS.

Para la recoleccion de datos se propuso la utilizacion de la siguiente

técnica:

La encuesta. La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como
procedimiento de investigacion, ya que permite obtener y elaborar

datos de modo rapido y eficaz.

3.4.2. INSTRUMENTOS.

Se utilizé el cuestionario que ha sido estructurado teniendo en
cuenta las dos variables de investigacion, para la variable Gestidén por
Competencias, se han elaborado 16 preguntas utilizando para ello la
escala de Likert con las siguientes alternativas: Siempre, Casi
siempre, Nunca, Casi nunca, Nunca y para la variable Atencién al
Cliente, se elaboraron 14 preguntas con alternativas dicotomicas. Si y
No, el cual sera probado en una prueba piloto, para determinar su
aplicabilidad. Y ademas se realizar4 las pruebas de validez vy
confiabilidad.

3.5. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS.

3.5.1. VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS.

Segun Pérez, J. (2014). Se utilizo el Alfa de Cronbach se trata de un

indice de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve

para comprobar si el instrumento que se esta evaluando recopila
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informacion defectuosa y por tanto nos llevaria a conclusiones

equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones

estables y consistentes.

- Alfa es por tanto un coeficiente de correlacion al cuadrado que, a
grandes rasgos, mide la homogeneidad de las preguntas
promediando todas las correlaciones entre todos los items para ver
gue, efectivamente, se parecen. Su interpretacion sera que, cuanto
mas se acerque el indice al extremo 1, mejor es la fiabilidad,

considerando una fiabilidad respetable a partir de 0,80.

3.5.2. CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Se refiere al grado en que la aplicacion repetida del instrumento, al

mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados.

- VALIDEZ DE CONTENIDO: Grado en que un instrumento refleja un
dominio especifico de contenido de lo que se mide. (Validez de juicio
de experto).

- VALIDEZ DE CRITERIO: Se establece al validar un instrumento de
medicion y compararlo con algun criterio externo que pretende medir
lo mismo. Validez concurrente y la validez predictiva

- VALIDEZ DE CONSTRUCTO: Debe explicar el modelo tedrico

empirico que subyace a la variable de interés.

3.6. PLAN PARA LA RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS.

- Conocimiento de las normas para la elaboracién del proyecto de tesis de
la Escuela de Administracion de Negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas.

- Definir el tema de investigacion, en relacién a la materia administrativa.
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Definir el tipo de fuentes de la informacion

Consultas con el asesor en la materia

Elaboracion del plan de tesis.

Formulacién del problema de investigacion, objetivos e hipétesis.
Operacionalizacion de variables teniendo en cuenta las variables,
dimensiones y los indicadores de la investigacion

Elaboracion del marco tedrico (Antecedentes, bases tedricas, términos
basicos)

Establecer el disefio de la investigacion

Establecer la poblacion y la muestra de la investigacion

Disefio del instrumentos de obtencion de datos.

Obtencion de los datos mediante aplicacion de los instrumentos
Tabulacién, sistematizacion y andlisis de datos mediante la aplicacion de
las técnicas estadisticas correspondientes, como; el andlisis de la
estadistica descriptiva y con ella la distribucion de frecuencias, tabulacion
de los datos,

Pruebas de Hipétesis, mediante el Chi cuadrado.

Elaboracion de conclusiones y recomendaciones.

Presentacion del documento final, previa revision del Docente Ases
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

N %

Casos Valido 30 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 30 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

N de
elemen
Alfa de Cronbach tos
.813 30

Por el resultado obtenido se puede decir que el instrumento es confiable en
un 81.3%.
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4.2. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla N° 01: Dominio de la labor que realiza

Siempre Casi Nunca Casi

Preguntas siempre nunca

N| % [N| % IN|% |N| %

1. ¢, Cumple con las funciones relacionadas a
Su puesto de trabajo?

2. ¢Pone en practica los métodos y técnicas
mas adecuados a su puesto de trabajo?

3. ¢Aplica las nuevas tendencias en recursos
humanos (Coaching, Empoderamiento, 4|40 |6|60|0|0|0]| O
Liderazgo compartido)?

4. ¢ Conoce las tareas que se desempefian en
otras areas?

5. ¢ Conoce los riesgos y las medidas de
prevencion relacionadas con supuestode [ 9|90 110 |0 0|0 O
trabajo?

6. ¢ Utiliza los sistemas programas
informaticos disponibles y sabe como 4140 6|60 |0|0|0| O
funcionan?

7. ¢ Utiliza su experiencia y conocimientos
para logra un trabajo mas eficiente?

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracién propia

61



Gréafico N° 01: Dominio de la labor que realiza.

W Siempre % M Casisiempre % ™ Nunca% ™ Casinunca %

7.éUtiliza su experiencia y conocimientos
para logra un trabajo mas eficiente?

6. ¢ Utiliza los sistemas programas
informaticos disponibles y sabe como
funcionan?
5.éConoce los riesgos y las medidas de
prevencion relacionadas con su puesto de
trabajo?

4.éConoce las tareas que se desempeian en
otras areas?

3. éAplica las nuevas tendencias en recursos
humanos (Coaching, Empoderamiento,
Liderazgo compartido)?

2. éPone en practica los métodos y técnicas
mas adecuados a su puesto de trabajo?

1. ¢Cumple con las funciones relacionadas a
su puesto de trabajo?
Fuente: Tabla N°1

Autor:  Elaboracion propia

Interpretacion

- Enrelacion con la pregunta, si cumple con las funciones relacionadas a

su puesto de trabajo, el 60% de los encuestados dijo que casi siempre;

y un 40%, manifesté que siempre.

- Enrelacion con la pregunta, si pone en practica los métodos y técnicas

mas adecuados a su puesto de trabajo, el 90% de los encuestados, dijo

gue siempre; y un 10% manifestod, que casi siempre.

- Con relacién a la pregunta, si aplica las nuevas tendencias en recursos

humanos (Coaching, Empoderamiento, Liderazgo compartido), el 60%

de los encuestados, dijo que casi siempre, y un 40% manifestd, que

siempre.
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En relacion con la pregunta, si conoce las tareas que se desempefian en
otras areas, el 90% de los encuestados dijo que casi siempre; y un 10%
manifestd que casi nunca.

En relacion con la pregunta, si conoce los riesgos y las medidas de
prevencion relacionadas con su puesto de trabajo, el 60% de los
encuestados, dijo que casi siempre; y un 40%, manifesté que siempre.
En relacion con la pregunta, si utiliza los sistemas programas
informéticos disponibles y sabe como funcionan, el 90% de los
encuestados, dijo que siempre; y un 10%, manifestd que casi siempre.
En relacion con la pregunta, si utiliza su experiencia y conocimientos
para lograr un trabajo mas eficiente, el 70% de los encuestados, dijo que

siempre; y un 30%, manifestd que casi siempre.

Tabla N° 02: Nivel de colaboracién y trabajo en equipo

, Casi Casi
Siempre | _. Nunca
siempre nunca

Preguntas
N| % [N| % [N|% |[N|%

8. ¢ Mantiene informados a los demas,

compartiendo las propias ideas y 2,20|8(860 0[0|0]O0
sentimientos?

9. ¢ Proporcionan ayuda a los compafieros

cuando se la solicitan?

10. ¢ Acepta ayuda de otros comparieros

cuando lo necesita?

11. ¢ Mantiene una actitud de equipo ante los

problemas?

12. ¢ Ofrece su ayuda a los
comparfieros/colaboradores?

30

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracién propia
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Grafico N° 02: Nivel de colaboracién y trabajo en equipo

B Siempre % M Casisiempre % ™ Nunca% M Casinunca %

12. ¢ Ofrece su ayuda a los
companieros/colaboradores?

11. ¢Mantiene una actitud equipo ante los
problemas?

10. ¢ Acepta ayuda de otros compafieros
cuando lo necesita?

9. éProporcionan ayuda a los compafieros
cuando se la solicitan?

8. ¢Mantiene informados a los demas,
compartiendo las propias ideas y
sentimientos?

Fuente: Tabla N°2
Autor:  Elaboracion propia

Interpretacion

- En relaciébn con la pregunta, si mantiene informados a los demas,
compartiendo las propias ideas y sentimientos, el 80% de los encuestados,
dijo que casi siempre; y un 20%, manifestd que siempre.

- En relacion con la pregunta, si proporcionan ayuda a los comparfieros
cuando se la solicitan, el 50% de los encuestados, dijo que casi siempre; y
un 50%, manifestoé que siempre.

- Con relacion a la pregunta, si acepta ayuda de otros compafieros cuando
lo necesita, el 60% de los encuestados dijo que siempre; y un 50%,
manifesté que casi siempre.

- Con relacién a la pregunta, si mantiene una actitud equipo ante los
problemas el 70% de los encuestados, dijo que siempre; y un 30%;
manifesté que casi siempre.
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- En relacién a la pregunta, si ofrece su ayuda a los compaferos y/o
colaboradores, el 70% de los encuestados, dijo que siempre; y un 30%,

manifesté que casi siempre.

Tabla N° 03: Nivel de capacitacion en el trabajo

Casi Casi
Nunca

Siempre .
P siempre nunca

Preguntas

N |[% | N | % | N | % |[N| %

13. ¢ Ha recibido por parte de la empresa
formacion integral relacionada con 0 0| 9 {9 0|01 10
atencion de clientes?

14. ¢ Considera usted que brinda con
exactitud el servicio que le piden los 0 0| 10 |100| O |O|O]| O
clientes?

15. ¢ Responde usted siempre a las
preguntas que le realizan los 7 |70 3 |30, 0|0(f0|O
clientes?

16. ¢ Tiene usted pleno conocimiento de
las operaciones que realiza?

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracién propia

Grafico N° 03: Nivel de capacitacion en el trabajo

W Siempre % M Casi siempre % Nunca % M Casi nunca %

16. ¢ Tiene usted pleno conocimiento de las
operaciones que realiza?

15. ¢Responde usted siempre a las preguntas
que le realizan los clientes?

el servicio que le piden los clientes?
13. ¢Ha recibido por parte de la empresa

formacion integral relacionada con atencién de
clientes?

14. ¢ Considera usted que brinda con exactitud _

Fuente: Tabla N°3
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Autor:  Elaboracion propia

Interpretacién:

Con relacién a la pregunta, si ha recibido por parte de la empresa formacion
integral relacionada con atencion de clientes, el 90% de los encuestados, dijo
gue casi siempre; y un 10%, manifesté que casi nunca.

Con relacién a la pregunta, si considera usted que brinda con exactitud el
servicio que le piden los clientes, el 100% de los encuestados, dijo que casi
siempre.

En relaciéon con la pregunta, si responde usted siempre a las preguntas que le
realizan los clientes, el 70% de los encuestados, dijo que siempre; y un 30%,
manifesté que casi nunca.

Con relacion a la pregunta, si tiene usted pleno conocimiento de las
operaciones que realiza, el 60% de los encuestados, dijo que siempre; y un

40%, manifestd que casi nunca.

Tabla N° 04: Retencion de clientes

Si No
Preguntas Nl % |IN| %
1. ¢ En esta institucion se brinda un servicio de calidad? 6| 60 | 4| 40

2. ¢ En esta institucion se cumple con lo ofrecido al cliente? | 8 | 80 | 2 | 20

3. ¢ En esta institucion se brinda una atencion personalizada
al cliente?

4. ¢ En esta institucion se brinda una atencion rapida? 8|8 | 2| 20

5. ¢ En esta institucion se brinda no solamente calidad de
servicio sino calidez en el servicio?
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Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracién propia

Grafico N° 04: Retencion de clientes

ESi % EMNo%

5. ¢éEn esta institucidn se brinda no solamente
calidad de servicio sino calidez en el servicio?

4. ¢En esta institucion se brinda una atencion
rapida?

3. éEn esta institucion se brinda una atencion
personalizada al cliente?

2. ¢En esta institucidn se cumple conlo
ofrecido al cliente?

1. éEn esta institucion se brinda un servicio o
producto de calidad?

Fuente: Tabla N°4
Autor: Elaboracion propia

Interpretacion

- En relacion con la pregunta, si en esta institucion se brinda un servicio o
producto de calidad, el 60% de los encuestados, dijo que si; y un 40%,
manifestoé que no.

- En relacion con la pregunta, si en esta institucion se cumple con lo ofrecido
al cliente, el 80% de los encuestados, dijo que si; y un 20%, manifestd que
no.

- Con relacién a la pregunta, si en esta institucién se brinda una atencion
personalizada al cliente, el 60% de los encuestados, dijo que si; y un 40%

manifestd que no.
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- Con relacion a la pregunta, si en esta institucion se brinda una atencion
rapida, el 80% de los encuestados, dijo que si; y un 20%, manifesto que no.

- En relacion con la pregunta, si en esta institucion se brinda no solamente
calidad de servicio sino calidez en el servicio, el 80% de los encuestados,
dijo que si; y un 20%, manifestd que no.

Tabla N° 05

Estandares de la cultura de servicio

Si No
Preguntas N % N %
6. ¢ Trata usted con cortesia al cliente? 8 80 |2 20

7. ¢Usted practica la asertividad en el manejo de situaciones
complicadas con el cliente?

8. ¢ Usted acostumbra a escuchar al cliente? 8 80 |2 20
9. ¢ Usted cuidar su imagen personal? 10| 100 |0| O
10. ¢ Practique el habito de la cortesia? 7 70 | 3| 30

11. ¢ Usted tiene Responsabilidad en el manejo de los
tiempos?

12. ¢ Usted aplica adecuadamente los protocolos
establecidos?

Fuente: Encuesta realizada
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Autor: Elaboracién propia

Grafico N° 05: Estandares de la cultura de servicio

mSi %
HNo %

12. 4 Usted aplica adecuadamente los.. -~ 720 3

11. ¢ Usted tiene Responsabilidad en el..
10. ¢ Practique el habito de la cortesia?
9. ¢Usted cuidar su imagen personal?

8. ¢ Usted acostumbra a escuchar al..

7. ¢ Usted practica la asertividad en el..

6. ¢ Trata usted con cortesia al cliente?

Fuente: Tabla N°5
Autor: Elaboracion propia

Interpretacion

En relacién con la pregunta, si usted trata con cortesia al cliente, el 80% de
los encuestados, dijo que si; y un 20%, manifesté que no.

Con relacion a la pregunta, si usted practica el asertividad en el manejo de
situaciones complicadas con el cliente, el 80% de los encuestados, dijo que
si; y un 20%, manifesté que no.

Con relacion a la pregunta, si usted acostumbra a escuchar al cliente, el
80% de los encuestados, dijo que si; y un 20%, manifestd que no.

En relacion a la pregunta, si usted cuida su imagen personal, el 100% de
los encuestados dijo que si.

Con relacion a la pregunta, si usted practica el habito de la cortesia, el 70%

de los encuestados, dijo que si; y un 30%, manifesté que no.
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Con relacion a la pregunta, si usted tiene responsabilidad en el manejo de
los tiempos, el 70% de los encuestados, dijo que si; y un 30%, manifestd
que no.

En relacién a la pregunta, si usted aplica adecuadamente los protocolos
establecidos, el 70% de los encuestados dijo que si y un 30% manifesto

gue no.

Cuadro N° 06: Expectativas de los clientes

%

. Si 60.0%
13. ¢ Considera que el
servicio que brinda
usted cumple con las
expectativas del
cliente?
No 40.0%
Confiabilidad 20.0%
14. ;Cuél de estas -
c L Responsabilidad 40.0%
caracteristicas
considera usted que
valora mas 9I c_Ilfente Seguridad 20.0%
de esta institucion?
Empatia 20.0%
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Tangibles 0.0%

Fuente: Encuesta realizada
Autor: Elaboracioén propia

Gréafico N° 06: Expectativas de los clientes

70.0% 60.0%

60.0%

50.0% 40.0% 40.0%

40.0%

30.0% 20.0% 20.0% 20.0%

20.0%

10.0% . . . 0.
& 2 ° ®

o
X

0.0%

1a

Confiabilida
Responsabilidad

Segurida

Empat
Tangibles

13. ¢Considera que el  14. ¢Cudl de estas caracteristicas considera usted que valora
servicio que brinda mas el cliente de esta institucién?
usted cumple con las
expectativas del cliente?

Fuente: Tabla N°6
Autor: Elaboracion propia

Interpretacion

En relacién con la pregunta, si considera que el servicio que brinda usted
cumple con las expectativas del cliente, el 60% de los encuestados, dijo
gue si; y un 40%, manifesté que no.

En relacién a la pregunta, cual de estas caracteristicas considera usted que
valora mas el cliente de esta institucion, el 40% de los encuestados, dijo
gue responsabilidad; un 20.0%, manifestd que seguridad; y un 20.0%,

establecio que empatia. .
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4.3. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

El nivel de significacion sera 0.05 es decir a=0.05. Para todo valor de
probabilidad igual o menor que 0.05, se acepta Ha y se rechaza Ho. Zona de
rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0.05, se acepta Ho y se

rechaza Ha.

Para comprobar la hipotesis general y las especificas se procedio a realizar
pruebas chi cuadrado con cada indicador de la variable gestién por
competencias con la atencion al cliente de la “Agencia Nazca N°2 del Banco
de la Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

4.3.1. PRUEBAS DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

HIPOTESIS ESPECIFICA 1.

Hipotesis alterna (Ha). Existe incidencia significativa entre el dominio
de la labor con el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca

N°2 del Banco de la Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017.
Hipotesis Nula (Ho). No Existe incidencia significativa entre el dominio

de la labor con el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca

N°2 del Banco de la Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017.
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La hipdtesis especifica N°1 planted que existe incidencia significativa
entre el dominio de la labor y el servicio de atencién al cliente en el
Banco de la Nacion, en la tabla N° 10, la relacion encontrada entre
ambas variables fue de 0,035 lo que hace significativa la relacion, al ser
menor que p=0.05 se acepta hipétesis de Investigacion, es decir la
hipotesis alterna. Por tanto se comprueba la hipotesis. Es decir, existe
incidencia significativa entre el dominio de la labor que realiza con el
servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de
la Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

Tabla N° 07

Atencidn al cliente segun dominio de la labor que realiza

ATENCION AL CLIENTE

DOMINIO DE LA LABOR
QUE REALIZA Si No Total

N % N % N %

Siempre
2 333% | 4 |100.0% | 6 | 60.0%

Casi siempre
4 66.7% | O 0.0% | 4 | 40.0%

Nunca

0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Casi nunca

0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total

6 100.0% | 4 | 100.0% | 10| 100.0%
Tabla N° 8
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Pruebas de chi-cuadrado atencién al cliente con dominio de
la labor que realiza

Sig. asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de 4.444 1 035
Pearson
N de casos validos 10

Dada la distribucién muestral X% con « = 0.05 y 1 grado de libertad, se

obtienen los valores chi-critico X? = 3.841.

Grafico N° 07
Grafica del chi cuadrado

Grafica de distribucion
Chi-cuadrada; df=1
16

1.4
1.2
1.0

0.8

Densidad

0.6

0.4

0.2
0.05

0.0

0 3.841 4.444

Fuente: Tabla N°08
Autor: Elaboracién propia

La region de rechazo lo constituyen todos los valores X>3.841 para los

gue la probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual a = 0.05.

74



HIPOTESIS ESPECIFICA 2.

Hipotesis alterna (Ha). Existe incidencia significativa entre las
observaciones del nivel de colaboraciéon y trabajo en equipo con el
servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de

la Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

Hip6tesis Nula (Ho). No existe incidencia significativa entre las
observaciones del nivel de colaboraciéon y trabajo en equipo con el
servicio de atencidén al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de

la Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

La hipétesis especifica N°2 planted que existe incidencia significativa
entre el nivel de colaboracion y trabajo en equipo en el servicio de
atencion al cliente en el Banco de la Nacion, en la tabla N° 12, la
relacion encontrada entre ambas variables fue de 0,0098 lo que hace
significativa la relacion, al ser menor que p=0.05 se acepta la hipétesis
de Investigacién, es decir la hipétesis alterna. Por tanto, se comprueba

la hipétesis.
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Es decir, existe incidencia significativa entre el nivel de colaboracion y

trabajo en equipo con el servicio atencion al cliente, de la “Agencia

Nazca N°2 del Banco de la Nacién”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

Dada la distribucién muestral X% con « = 0.05 y 1 grado de libertad, se

obtienen los valores chi-critico X? = 3.841.

Tabla N° 10

Pruebas de chi-cuadrado atencién al cliente con cooperacion y

trabajo en equipo

Sig. asintdtica (2

Valor Gl caras)
Chi-cuadrado de 6,667 1 .0098
Pearson
Tabi\lad.'\ 008808 validos 10

Atencidn al cliente segun colaboracién y trabajo en equipo

ATENCION AL CLIENTE
NIVEL DE )
Y TRABAJO EN
EQUIPO
% % N %
Siempre
16.7% 100.0% 5 50.0%
Casi siempre
83.3% 0.0% 5 50.0%
Nunca
0.0% 0.0% 0 0.0%
Casi nunca
0.0% 0.0% 0 0.0%
Total
100.0% 100.0% 10 100.0%
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Grafico N° 08
Grafica del chi cuadrado

Grafica de distribucion

Chi-cuadrada; df=1
16

14
1.2
1.0

0.8

Densidad

0.6

0.4

0.2

0.05
0.0

0 3.841 4.444

Fuente: Tabla N°10

Autor: Elaboracién propia

La region de rechazo lo constituyen todos los valores X>3.841 para los

gue la probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual a = 0.05.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Hipoétesis alterna (Ha). Existe incidencia significativa entre el nivel de
capacitacion y el servicio de atencion al cliente en el servicio al cliente,
de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la Nacién”, distrito de Nazca,
Ica, 2017.

Hip6tesis Nula (Ho). No Existe incidencia significativa entre el nivel de
capacitaciéon y el servicio de atencion al cliente en el servicio al cliente,
de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la Nacién”, distrito de Nazca,
Ica, 2017.
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La hipotesis secundaria N° 3 plante6 que existe incidencia significativa
entre el nivel de capacitacion en el trabajo con el servicio de atencion
al cliente en el Banco de la Nacion, en la tabla N° 12, la relacion
encontrada entre ambas variables fue de 0,03502 lo que hace
significativa la relacion, al ser menor que p=0.05 se acepta hipotesis de

Investigacion, es decir, la hipétesis alterna.

Por tanto, se comprueba la hipétesis. Es decir, existe incidencia
significativa entre el nivel de capacitacion en el trabajo con el servicio
atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la Nacion”,
distrito de Nazca, Ica, 2017.

Tabla N° 11

Atencion al cliente segun capacitacion en el trabajo

ATENCION AL CLIENTE

NIVELDE Si No Total
CAPACITACION
EN EL TRABAJO

N % N % N %
Siempre

2 33.3% 4 100.0%| 6 60.0%
Casi siempre

4 66.7% 0 0.0% 4 40.0%
Nunca

0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
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Total

100.0%

100.0%

10 100.0%

Tabla N° 12

Pruebas de chi-cuadrado atencién al cliente con capacitacion

en el trabajo

Sig. asintética

Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 4,444 1 .03502
N de casos validos 10
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Dada la distribucion muestral X? con a = 0.05 y 1 grado de libertad, se

obtienen los valores chi-critico X? = 3.841.

Grafico N° 09

Grafica del chi cuadrado

Grafica de distribuciéon

Chi-cuadrada; df=1
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0.05
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(0] 3.841 6.667

Fuente: Tabla N°10
Autor: Elaboracién propia

La regién de rechazo lo constituyen todos los valores X>3.841 para
los que la probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual a
= 0.05.

4.3.2. PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
Hipotesis alterna (Ha).
Existe incidencia significativa entre las observaciones de gestion de

competencia en el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca

N°2 del Banco de la Nacién”, distrito de Nazca, Ica, 2017.
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Hipo6tesis Nula (Ho).

No existe incidencia significativa entre las observaciones de gestion
de competencia en el servicio de atencién al cliente, de la “Agencia

Nazca N°2 del Banco de la Nacién”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

La hipotesis plante6 que existe incidencia significativa entre la gestion
por competencia en el servicio de atencion al cliente en el Banco de la
Nacion, en la tabla N° 08 la asociacion encontrada entre ambas
variables fue de 0,000 lo que hace significativa la relacion, al ser menor
gue p=0.05 se acepta la hipétesis de Investigacion, es decir la
hipotesis alterna. Por tanto se comprueba la hipotesis. Es decir, existe
incidencia significativa entre la gestion por competencia con el servicio
de atencién al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la

Nacion”, distrito de Nazca, Ica.

Tabla N° 13

Atencion al cliente segun gestién por competencias

ATENCION AL CLIENTE
GESTION POR Si No Total
COMPETENCIAS
N % |N| % N %

Siempre 1 | 16.7% | 4 | 100.0% | 5 50.0%
Casi siempre 5 833% | 0| 0.0% 5 50.0%
Nunca 0 | 00% | 0| 0.0% 0 0.0%
Casi nunca 0 | 00% |0| 00% | O 0.0%
Total 6 |100.0% | 4 | 100.0% | 10 | 100.0%
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Tabla N° 14
Pruebas de chi-cuadrado atencién al cliente con la gestion

por competencias

Sig. asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de
Pearson 6,667 1 .10
N de casos validos 10

Dada la distribucién muestral X? con a = 0.05 y 1 grado de libertad, se

obtienen los valores chi-critico X2 = 3.841.
Grafico N° 10

Grafica del chi cudrado

Grafica de distribucién
Chi-cuadrada; df=1

0.8

Densidad

0.6

0.4

0.2

0.05

0.0
0 3.841 6.667

Fuente: Tabla N°14
Autor: Elaboracion propia

La region de rechazo lo constituyen todos los valores X>3.841 para los que

la probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual a = 0.05.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. DISCUSION DE RESULTADOS

El presente estudio tiene por objetivo: Analizar la incidencia de la gestion
por competencias en el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nazca
N°2 del Banco de la Nacién”, Distrito de Nazca, Ica, 2017. Se encontraron
algunas deficiencias en las labores que desarrollan los colaboradores de esta
agencia bancaria. Ellos casi siempre cumplen con las actividades
relacionadas cos su trabajo, en muchos casos no se conoce las tareas que
se desempefian en otras areas, también se observa que hay poca
colaboracién y trabajo en equipo entre los colaboradores, a su vez se
encontraron dificultades con la retencién de clientes, debido al pobre servicio
gue se les brinda, debido a que los clientes requieren personalizacion y
rapidez en el servicio, ademas de tener dificultades de lograr cumplir con las

expectativas de los clientes.

Cama, J. (2015). La presente investigacion hace referencia a la Gestion
por Competencias y el desempefio laboral que existe en la Municipalidad

Distrital de San Jerénimo, 2015. Se debe precisar que el concepto de Gestion
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por Competencias esta vinculado al proceso de selecciéon de personal,
capacitacion y desarrollo profesional de la comunicacién. Los resultados a
los que se concluye estan en funcion de los conceptos y definiciones que
sustentan diversos autores como soporte tedrico para la investigacion. Es
preciso resaltar como resultado final que, una nueva concepcion para los
directivos y trabajadores en general, es el reto que tienen de adecuarse a las
exigencias del contexto y los cambios, siendo necesario adaptar todo un
sistema de gestibon por competencias en busca de la excelencia
organizacional, debido a la influencia significativa de ésta en los desempefios

laborales.

Marcillo, N. (2104). El propésito de esta tesis es mostrar un producto de
una teorizacion respecto a la Gestion por Competencia del Talento Humano,
en organizaciones publicas ecuatorianas, partiendo del supuesto ontoldgico
gue investiga la complejidad de esta situacibn en una Sociedad del
Conocimiento, en que la consideracion de la persona como un recurso
sustituible en la organizacion. El encuentro epistemoldgico de la tesis, se
envuelve en un Enfoque Vivencial y el proceso metodoldgico apoyado en el
Paradigma Cualitativo adoptando el método de la Teoria Fundamentada,
aplicando para ello las técnicas de documentacion, entrevistas, observacion.
Los resultados comprenden un conjunto de constructos tedéricos que
emergieron directamente de los datos aportados por los sujetos sobre las
acciones y sucesos que constituyen la componenda de su realidad cotidiana.
La conclusién de esta tesis doctoral, resume, que la gestién del talento
humano en las organizaciones publicas ecuatorianas, estd muy sensibilizada
a la concepcion de la persona que se maneja en ellas, a la filosofia
administrativa implantada, a la tecnologia empleada y al ambiente
organizacional donde funcionan, mismo que inciden sobre las organizaciones
se vinculan entre si produciendo formas de hacer y de pensar que

concuerdan la vida laboral en las organizaciones.
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CONCLUSIONES

1. Se concluye que existe incidencia significativa entre la gestion por
competencia en el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nasca N°2
del Banco de la Nacion”, distrito de Nasca, Ica, 2017. Se establece que el
83.3% de los encuestados dijeron que casi siempre se cumple con el
desarrollo de la gestién por competencias y que si se logran niveles adecuados
en la atencion al cliente. Ademas, el 16.7% de los encuestados manifestaron
gue casi siempre se cumple con la gestion por competencias y establecen que

si se logran niveles adecuados de atencién al cliente.

2. Se concluye, que existe incidencia significativa entre el dominio de la labor que
realiza en el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nasca N°2 del
Banco de la Nacién”, distrito de Nasca, Ica, 2017. Se establece que el 66.7%
de los encuestados manifestaron que casi siempre cumplen con el dominio de
la labor que realizan y establecen que si se logra niveles adecuados de
atencion al cliente. Ademas, el 33.3% de los encuestados dijeron que siempre
cumplen con el dominio de la labor que realizan, y que se logran niveles

adecuados en la atencion al cliente.

3. Se concluye, que existe incidencia significativa entre la colaboracion y trabajo
en equipo en el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nasca N°2 del
Banco de la Nacién”, distrito de Nasca, Ica, periodo 2017. Se establece que el
83.3% de los encuestados, manifestaron que cumplen con el nivel de
cooperacion y trabajo en equipo y que si se logran niveles adecuados de
atencion al cliente. Ademas, el 16.7% de los encuestados dijeron que siempre
cumplen con el nivel de cooperacién y trabajo en equipo y establecen que se

logran niveles adecuados en la atencion al cliente.
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4. Se concluye, que existe incidencia significativa entre el nivel de capacitacion
en el trabajo y el servicio de atencion al cliente, de la “Agencia Nasca N°2 del
Banco de la Nacién”, distrito de Nasca, Ica, 2017. Se establece que el 66.7%
de los encuestados manifestaron que casi siempre se cumplen con el nivel de
capacitacion en el trabajo y que si se logra niveles adecuados de atencién al
cliente. Ademas, el 33.3% de los encuestados dijeron que siempre cumplen
con el nivel de capacitacion en el trabajo y establecen que se logra niveles

adecuados de atencién al cliente.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda el desarrollo de capacidades y destrezas para mejorar la labor
que realiza, también mejorar el nivel de colaboracion entre los empleados,
ademas de mejorar el nivel de capacitacién en el trabajo y esta se debe dar de
manera presencial o virtual para mejorar las competencias que desarrollan los

empleados y como consecuencia de ello mejorar la atencion al cliente.

2. Se recomienda mejorar el dominio de la labor que realiza en algunos aspectos
tales como: Cumplir con las funciones relacionadas a su puesto de trabajo,
aplicar las nuevas tendencias en recursos humanos (Coaching,
Empoderamiento, Liderazgo compartido), también, conocer la tareas que
desempefian, conocimiento pleno del sistema informatico, aspectos importantes
para dar una buena atencién al cliente, evitando retrasos y largas colas y por

ende la insatisfaccion del cliente.

3. Mejorar el nivel de colaboracion y trabajo en equipo, para ello se debe mantener
informados a los miembros de la entidad financiera, Brindar ayuda cuando lo
necesita algun colaborador, aceptar ayuda de los compafieros de trabajo, lo que
traeria como consecuencia la confianza entre los miembros de la institucion y
generaria la identificacion y compromiso laboral que se veria reflejado en la

mejora del servicio prestado.

4. Mejorar los niveles de capacitacion en el trabajo: para ello se hace necesario que
la institucion otorgue formacion relacionada con la atencion al cliente, brindar de
la mejor manera posible mayor exactitud en el servicio como lo soliciten los
clientes; ademas, se debe ofrecer un mayor conocimiento de las operaciones

gue se realizan en la institucion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
INCIDENCIA DE LA GESTION POR COMPETENCIAS EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE, DE LA “AGENCIA NASCA N°2 DEL BANCO DE
LA NACION”, DISTRITO DE NASCA, ICA, 2017.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y METODOLOGIA
DIMENSIONES
Problema General Objetivos General. Hipo6tesis General
¢cDe qué manera la gestibn por | Analizar la incidencia de la gestiébn por | Existe incidencia entre la gestiébn por | v | Tipo de investigacion:
competencias incide en el servicio de | competencias en el servicio de atencién al | competencias en el servicio de atencién al ., Aplicada.
atencién al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 | cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del | cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco | Gestion por

del Banco de la Nacion”, distrito de Nazca,
Ica, 20177?

Problemas Especificos

Problema Especifico 1

¢En qué medida el dominio de la labor que
realiza incide en el servicio de atencién al
cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco
de la Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017?

Problema Especifica 2

¢En qué medida el nivel de colaboracion y
trabajo en equipo incide en el servicio de
atencion al cliente, de la “Agencia Nazca N°2
del Banco de la Nacion”, distrito de Nazca,
Ica, 2017?

Problema Especifica 3

¢En qué medida el nivel de capacitacion
incide en el servicio de atencion al cliente, de
la “Agencia Nazca N°2 del Banco de la
Nacion”, distrito de Nazca, Ica, 2017?

Banco de la Nacién”, distrito de Nazca, Ica,
2017.

Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1

Determinar la incidencia del dominio de la
labor que realiza en el servicio de atencién
al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del
Banco de la Nacién”, distrito de Nazca, Ica,
2017.

Objetivo Especifico 2

Determinar la incidencia del nivel de
colaboracién y trabajo en equipo en el
servicio de atencion al cliente, de la
“Agencia Nazca N°2 del Banco de la
Nacién”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

Objetivo Especifico 3

Comprobar la incidencia del nivel de
capacitacion en el servicio de atencion al
cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del
Banco de la Nacién”, distrito de Nazca, Ica,
2017.

de la Nacién”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

Hipotesis Especificas

Hipotesis Especifica 1.

Existe incidencia entre el dominio de la labor
que realiza en el servicio de atencién al
cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del Banco
de la Nacién”, distrito de Nazca, Ica, 2017.

Hipotesis Especifica 2.

Existe incidencia entre nivel de colaboracién
y trabajo en equipo en el servicio de atencion
al cliente, de la “Agencia Nazca N°2 del
Banco de la Nacién”, distrito de Nazca, Ica,
2017.

Hipotesis Especifica 3.

Existe incidencia entre nivel de capacitacion
en el servicio de atencion al cliente, de la
“Agencia Nazca N°2 del Banco de la Nacién”,
distrito de Nazca, Ica, 2017.

competencias

- Dominio de la labor
que realiza

- Nivel de colaboracién
y trabajo en equipo

- Nivel de capacitacién

V.D.

Servicio de atencion al
cliente

- Retencion de clientes

- Estandares de la
cultura de servicio

- Retencion de clientes

Nivel de investigacion:
Descriptiva.

Poblacion:
10 empleados

Muestra:
10 empleados

Técnica de
investigacion:

Encuesta

Instrumento de
investigacion:

Cuestionario.




UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CUESTIONARIO SOBRE: INCIDENCIA DE LA GESTION POR COMPETENCIAS EN EL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE, DE LA “AGENCIA NASCA N°2 DEL BANCO DE
LA NACION”, DISTRITO DE NASCA, ICA, 2017.

GESTION POR COMPETENCIAS

Dominio de la labor que realiza

1. ¢Cumple con las funciones relacionadas a su puesto de trabajo?
Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca

2. ¢Pone en practica los métodos y técnicas mas adecuados a su puesto de

trabajo?
Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca

3. ¢Aplica las nuevas tendencias en recursos humanos (Coaching,

Empoderamiento, Liderazgo compartido)?
Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca

4. ¢Conoce las tareas que se desempefian en otras areas?
Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca

5. ¢Conoce los riesgos y las medidas de prevencion relacionadas con su puesto

de trabajo?
Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca

6. ¢Utiliza los sistemas programas informaticos disponibles y sabe como

funcionan?
Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca

7. ¢Utiliza su experiencia y conocimientos para logra un trabajo més eficiente?
Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca
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Nivel de colaboracion y trabajo en equipo

8.

10.

11.

12.

¢Mantiene informados a los demas, compartiendo las propias ideas y

sentimientos?

Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca
¢ Proporcionan ayuda a los comparfieros cuando se la solicitan?

Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca
¢Acepta ayuda de otros compareros cuando lo necesita?

Siempre Casi siempre Nunca Casinunca Nunca
¢Mantiene una actitud equipo ante los problemas?

Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca
¢, Ofrece su ayuda a los compafieros/colaboradores

Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca

Nivel de capacitacion

13. ¢Ha recibido por parte de la empresa formacién integral relacionada con
atencion de clientes?

Siempre

Casi siempre

Nunca

Casi nunca

Nunca

14.¢;Considera usted que brinda con exactitud el servicio que le piden los

15.

16.

clientes?
Siempre Casi siempre Nunca Casinunca Nunca

¢ Responde usted siempre a las preguntas que le realizan los clientes?
Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca

¢ Tiene usted pleno conocimiento de las operaciones que realiza?
Siempre Casi siempre Nunca Casi nunca Nunca
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UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CUESTIONARIO SOBRE: EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE, DE LA “AGENCIA
NASCA N°2 DEL BANCO DE LA NACION”, DISTRITO DE NASCA, ICA, 2017.

Retencién de clientes

1. ¢En estainstitucion se brinda un servicio o producto de calidad?

| Si | No |

N

¢ En esta institucion se cumple con lo ofrecido al cliente?

| Si | No |

w

¢ En esta institucidén se brinda una atencion personalizada al cliente?

| Si | No |

4. ¢En esta institucién se brinda una atencion rapida?

| Si | No |

o

(En esta institucion se brinda no solamente calidad de servicio, sino
calidez en el servicio?

| Si | No |

Estandares de la cultura de servicio

6. ¢Trata usted con cortesia al cliente?

| Si | No |

7. ¢Usted practica la asertividad en el manejo de situaciones complicadas
con el cliente?

| Si | No |

8. ¢Usted acostumbra a escuchar al cliente?

| Si | No |
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9. ¢Usted cuida su imagen personal?

| Si | No |

10. ¢ Practica el habito de la cortesia?

| Si | No |

11. ¢ Usted tiene Responsabilidad en el manejo de los tiempos?

| Si | No |

12. ¢ Usted aplica adecuadamente los protocolos establecidos?

B "No |

Expectativas de los clientes

13. ¢ Considera que el servicio que brinda usted cumple con las expectativas
del cliente?

| Si | No |

14.;Cudl de estas caracteristicas considera usted que valora mas el cliente
de esta institucion?

a) Confiabilidad

b) Responsabilidad

c) Seguridad

d) Empatia

e) Tangibles

Gracias por su colaboracion...
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Anadlisis de confiabilidad

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza Alfa de
escala si de escala Cronbach
el si el Correlacion si el
elemento | elemento total de elemento
se ha se ha elementos se ha

suprimido | suprimido corregida suprimido

1. ¢Cumple con las

funciones relacionadas a 41.80 11.067 -569 864

Su puesto de trabajo?

2. ¢ Pone en préctica los

métodos y técnicas mas

adecuados a su puesto de 42.30 8.900 200 -681

trabajo?

3. ¢Aplica las nuevas

tendencias en recursos

humanos (Coaching, 41.80 11.511 -.685 .890

Empoderamiento,

Liderazgo compartido)?

4.¢; Conoce las tareas que

se desempefian en otras 41.20 8.622 .096 .690

areas?

5.¢Conoce los riesgos y

las medidas de prevencion

relacionadas con su 42.30 10.233 -472 792

puesto de trabajo?

6. ¢ Utiliza los sistemas

programas informaticos

disponibles y sabe como 41.80 7.956 .397 .601

funcionan?

7.¢ Utiliza su experiencia 'y

conocimientos para logra 42.10 7.433 .650 531

un trabajo mas eficiente?

8. ¢ Mantiene informados a

0s demas, compartiendo 4160  11.156 694 861

las propias ideas y
sentimientos?
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9. ¢ Proporcionan ayuda a
los compafieros cuando se
la solicitan?

41.90

7.211

.667

.506

10. ¢ Acepta ayuda de
otros compafieros cuando
lo necesita?

42.00

7.778

463

.580

11. ;Mantiene una actitud
equipo ante los
problemas?

42.10

7.433

.650

531

12. ¢ Ofrece su ayuda a los
compaferos/colaboradores

42.10

8.767

132

.684

13. ¢ Ha recibido por parte
de la empresa formacion
integral relacionada con
atencion de clientes?

41.20

8.622

.096

.690

14. ¢ Considera usted que
brinda con exactitud el
servicio que le piden los
clientes?

41.40

9.378

0.000

714

15. ¢ Responde usted
siempre a las preguntas
gue le realizan los
clientes?

42.10

7.433

.650

531

16. ¢ Tiene usted pleno
conocimiento de las
operaciones que realiza?

42.00

7.778

463

.580

1. ¢ En esta institucién se
brinda un servicio o
producto de calidad?

42.00

7.778

463

.580

2. ¢ En esta institucion se
cumple con lo ofrecido al
cliente?

42.20

9.289

-.035

725

3. ¢En esta institucion se
brinda una atencion
personalizada al cliente?

42.00

11.333

-.639

.880

4. ¢ En esta institucion se
brinda una atencion
rapida?

42.20

9.289

-.035

725
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5. ¢ En esta institucion se
brinda no solamente
calidad de servicio sino
calidez en el servicio?

42.20

11.511

-.808

.882

6. ¢ Trata usted con
cortesia al cliente?

42.20

9.289

-.035

725

7. ¢ Usted practica la
asertividad en el manejo
de situaciones
complicadas con el
cliente?

42.20

9.289

-.035

725

8. ¢ Usted acostumbra a
escuchar al cliente?

42.20

7.956

.523

.590

9. ¢ Usted cuidar su
imagen personal?

42.40

9.378

0.000

714

10. ¢ Practique el habito de
la cortesia?

42.10

8.767

132

.684

11. ¢ Usted tiene
Responsabilidad en el
manejo de los tiempos?

42.10

8.767

132

.684

12. ¢ Usted aplica
adecuadamente los
protocolos establecidos?

42.10

8.767

132

.684

13. ¢ Considera que el
servicio que brinda usted
cumple con las
expectativas del cliente?

42.00

9.111

.000

720

14. ¢ Cual de estas
caracteristicas considera
usted que valora mas el
cliente de esta institucion?

41.00

8.222

.000

744
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