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RESUMEN

A nivel internacional es fundamental para el éxito organizacional que se requiere en
las entidades financieras para fortalecer la productividad del trabajo y la
competitividad. El presente estudio tuvo como objetivo: Determinar el nivel de
influencia de la productividad del trabajo en la competitividad de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, afio
2020.

En lo referente a la metodologia, el estudio es tipo basica. El disefio de la
presente investigacion es no experimental y transeccional. El nivel de investigacion
es explicativo.

La poblacion estuvo constituida por 30 trabajadores que laboran en la
Cooperativa de Ahorro y Credito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia
Tacna. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario.

Los resultados determinaron que la productividad del trabajo influye en la
competitividad de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa

Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, afio 2020.

Palabras clave: Influencia, Productividad del trabajo, Competitividad, Clima laboral.



ABSTRACT

At the international level, it is fundamental to the organizational success required by
financial institutions to strengthen labor productivity and competitiveness. The
objective of this study was to determine the level of influence of labor productivity
on the competitiveness of the Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de
Moquegua Ltda. N°103, Agency Tacna, 2020.

As far as the methodology is concerned, the study is a basic type. The design
of the present research is non-experimental and transsectional. The level of research

is explanatory.

The population was made up of 30 workers working at the Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agency Tacna. The

technique used was the surveyand the instrument was the questionnaire.

The results determined that labour productivity influences the
competitiveness of workers at the Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina

de Moquegua Ltda. N°103, Agency Tacna, 2020.

Keywords: Influence, Work productivity, Competitiveness, Working environment.
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INTRODUCCION

La presente tesis titulada “La influencia de la productividad del trabajo en la
competitividad de laCooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua
Ltda. N°103, Agencia Tacna, 20207, envuelve las dificultades para la obtencion de
mejores niveles de competitividad. En este sentido se desarrolla los condicionantes
de esta problemética, en donde, la productividad del trabajo influye en la
competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Credito Santa Catalina de Moquegua

Ltda. N°103, Agencia Tacna.

De acuerdo a lo mencionado, se ha sefialado la siguiente hipotesis, La
productividad del trabajo influye en la competitividad de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020, la cual

fue contrastada con pruebas estadisticas que seran explicadas en el capitulo 1V.

Con la finalidad de centrar el estudio dentro del marco de influencia de la
productividad del trabajo en la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Catalina de Moguegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, se propone alcanzar el
siguiente objetivo determinar el nivel de influencia de la productividad del trabajo en
la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua
Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020.

En el CAPITULO I se vera el planteamiento de estudio, donde se describe la
problematica y muestra que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de
Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, necesita realizar mejoras en su

funcionamiento para mejorar los niveles de competitividad. También se presentara el



siguiente problema general ;Qué nivel de influencia tiene la productividad del trabajo
en la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de
Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020? Tambien se vera los antecedentes del
problema, sefialando el comportamiento y la relacidn que existe entre la productividad
del trabajo y la competitividad de las empresas, como también la justificacion del
mismo.

En el CAPITULO II, se observara el marco tedrico conceptual, que contiene el
significado de palabras clave para la presente tesis, a su vez se muestra la descripcién
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103,
Agencia Tacna. En este capitulo también encontraremos el marco tedrico, el cual,
mediante la revision de publicaciones de articulos cientificos y libros de varios autores
y teorias, se han plasmado para enmarcar la presente investigacion.

En el CAPITULO IlI, se muestra el marco metodoldgico de la investigacion,
donde se desarrolla el tipo de investigacion que es aplicada, explicativa, ex post facto
y transversal; también se presentan las variables del presente estudio y la poblacion de
estudio, como también las técnicas e instrumentos que se utilizaron en el manejo de la
informacion (escala de LIKERT y validacion a través del coeficiente Alfa de Cronbach
y célculos en paquetes estadisticos como Excel, Eviews y SPSS19) y el respectivo
andlisis e interpretacion de los datos obtenidos.

En el CAPITULO 1V, se muestra la presentacion y discusion de los datos
obtenidos en las encuestas realizadas a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna.

Y finalmente se muestran las conclusiones y recomendaciones respectivas del

presente trabajo de investigacion, y también sus anexos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Identificacién y determinacion del problema.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103,
Agencia Tacna es una institucion financiera sin fines de lucro, de facil acceso para
depositar y obtener créditos oportunos; con un crecimiento sostenible vy
responsabilidad social hacia sus asociados y a la comunidad (Cooperativa de Ahorro
y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, s.f.)

La productividad del trabajo es elemental en una empresa, en este contexto
se planteaanalizar el desempefio de cada uno de los colaboradores, en la Cooperativa
de Ahorroy Credito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, es
necesario mejorar la productividad, puesto que solo se enfocan en la colocacion de
créditos, dejando de lado aspectos importantes como las estrategias de captacion de
mercado.

Sobre las capacitaciones que realiza la cooperativa, no se tiene un uso
adecuado de ellas, puesto que a raiz de la pandemia del Covid- 19, se realizan de
manera virtual, entonces el colaborador al tener un mayor nimero de distractores en
su hogar, lo cualgenera que entre ellos se ayuden a rendir sus evaluaciones, con
métodos como pasar las preguntas y respuestas, esto trae como consecuencia que no
se pueda medir de forma 6ptima cuanto sabe el personal de las funciones que va a
desempefiar.

Se observa que el clima laboral en la entidad objeto de estudio tiene algunas

dificultades para su normal funcionamiento, en algunos casos los colaboradores no



sesienten relativamente comodos y en algunos casos afectan el desarrollo de sus
funciones para el logro de las metas establecidas en la organizacion. Los esfuerzos
enla entidad deben mejorar para lograr adecuados niveles de un 6ptimo clima laboral

que mejore el rendimiento de los trabajadores.
1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema principal
¢Qué nivel de influencia tiene la productividad del trabajo en la
competitividad dela Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de
Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020?
1.2.2. Problemas especificos
a) ¢Qué nivel de influencia tiene la capacitacion en la competitividad de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda.
N°103, Agencia Tacna, 20207
b) ¢Qué nivel de influencia tiene la division del trabajo en la
competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina
de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020?
c) ¢Qué nivel de influencia tiene el clima laboral en la competitividad
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moguegua

Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020?

1.3. Objetivos de la Investigacion

Los objetivos de la investigacion son los siguientes:

1.3.1. Objetivo general
Determinar el nivel de influencia de la productividad del trabajo en la
competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de

Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020.



1.3.2. Objetivos especificos

a) Determinar el nivel de influencia de la capacitacion en la competitividad
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua
Ltda.N°103, Agencia Tacna, 2020.

b) Determinar el nivel de influencia de la division del trabajo en la
competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de
Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020.

c) Determinar el nivel de influencia del clima laboral en la competitividad
dela Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua

Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020.

1.4. Justificacion, Importancia y Alcances de la investigacion
Corresponde a una justificacion tedrica; puesto que desde el punto de vista teorico se
procede a conocer la influencia entre dos variables de estudio (La productividad del
trabajo y su efecto en la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa
Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna). En consecuencia, el propésito
de la presente investigacion es de generar reflexion y debate. Asi mismo la
justificacion de la presente tesis se basa en aportar conocimiento a este sector y a la
comunidad, puesto que, al aplicar las bases tedricas sobre la productividad del
trabajo, se observa como incide en la competitividad, en este caso de la empresa
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia
Tacna.

Ademas de los objetivos y las preguntas de investigacion, es necesario
justificar elestudio mediante la exposicidn de sus razones (el para qué y/o porqué del
estudio). La mayoria de las investigaciones se efectian con un propdsito definido,

pues no se hacen simplemente por capricho de una persona, y ese proposito debe ser



lo suficientemente significativo para que se justifique su realizacion (Hernandez,

Ferndndez, & Baptista, 2010, pag. 39).

1.5. Delimitacion de la Investigacion

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

Delimitacion Teorica
Se considera las teorias de productividad y competitividad de los trabajadores
dela Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda.
N°103 Agencia Tacna.
Delimitacién Espacial
La presente investigacion plantea realizarse en la Region de Tacna, en la
provinciade Tacna, Distrito de Tacna, contemplando la empresa como

materia de investigacion.

Delimitacion Temporal

El presente estudio se considera en el afio 2020.

1.6. Alcances y limitaciones de la Investigacion

1.6.1.

1.6.2.

Alcances

El presente estudio trata de las variables de productividad y competitividad en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103,
Tacna.

Limitaciones

Para el desarrollo del presente estudio una de las limitaciones que se
presentaran sonlos gastos que se puedan presentar para el desarrollo de la

misma.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

En base a la revision literaria, se identificaron trabajos de investigacion a fin:

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Varela-Juarez y Mercado-Pefia (2016), en su articulo: “Restaurantes con
servicio completo en el distrito federal entre la productividad y
competitividad”, senala que:

La Administracion desde que se tiene memoria, ha dejado grandes
beneficios a la humanidad. Sin embargo, en la actualidad esta siendo considerada
como parte vital del éxito tanto personal como de las organizaciones. El sector
de Alimentos y Bebidas ha crecido considerablemente en nuestro pais, genera
una gran cantidad de empleos directos e indirectos por lo que su estudio, busca
mejorar los resultados y hacer eficiente el servicio que en ellos se brinda para
influir de manera positiva en el desarrollo del pais. Luego entonces, el personal
es parte esencial para alcanzar el éxito de los establecimientos de Alimentos y
Bebidas (A'y B), por lo que su capacitacion es indispensable para el desarrollo y
éxito de los mismos. Cuando una persona no esta inmersa en el sector
restaurantero, y se plantea la creacién de un negocio, la primera idea que le
viene a la cabeza es poner un restaurante. Se tiene la percepcion que, por tratarse
de satisfacer una necesidad basica como lo es la alimentacién siempre van a
existir clientes y en consecuencia, ventas. Una vez que se adentran al mundo de
los restaurantes se percatan que hoy en dia los comensales ya no buscan

solamente satisfacer la necesidad de alimentarse, sino que, ademas, requieren



satisfacer otro tipo de necesidades como lo son la nutricion, la calidad de los
platillos y bebidas, la calidad del servicio y hasta la satisfaccion del placer
gastronémico y de status. La Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y
Alimentos Condimentados, (CANIRAC), ha reportado un incremento en
negocios relacionados con este tipo de giro, como lo son restaurantes, loncherias,
fondas, cafeterias, torerias, taquerias, bares, etc., independientemente si se trata
del modelo de negocio tradicional o bajo el disefio de franquicia, han nacido con
la finalidad de satisfacerlas necesidades de comensales de todos los niveles
socioeconémicos que estan demandando este tipo de servicios en la Republica
Mexicana. El ensayo intenta mostrar a los interesados en el sector y en especial
a los duefios de restaurantes, que partiendo de los datos que presenta el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) en el Censo Econdémico disponible,
existe una relacién directa entre el nimero de personal capacitado con la

productividad y competitividad, reflejada en el PIB, estatal (pp. 130-143).

Gbmez, O. (2011), en su tesis: “La productividad y competitividad de laindustria
de confecciones infantiles de Bucaramanga, en la dindmica de la gestion
estratégica”, sefiala:

Este documento contiene los resultados de una investigacion realizada en 52
empresas de la industria de confecciones infantiles de Bucaramanga, en el afio
2010. El estudio abordd6 variables relacionadas con la gestion administrativa, los
modos de produccion y estructura de costos en funcién de los factores
productivosy competitivos. La informacién obtenida permitié identificar la
dinamica de estas organizaciones y al mismo tiempo definié las bases para
establecer opciones estratégicas orientadas a mejorar la productividad y
competitividad, las cuales se relacionan con los modos de produccién, sistemas

de costos, plataforma tecnoldgica y estructuras administrativas (p. 220).



2.1.2. Antecedentes Nacionales

Arellano, L. (2016), en su articulo: “Productividad y competitividad de
los exportadores de mango desde la region de Ica - 2016, sefiala que:
En esta tesis, se estudia con detalle la escasez de agua y el manejo
sanitario que tiene la region de Ica. Analizaremos la relacion entre la
productividad y la competitividad de los exportadores de mango desde
la regionde Ica, por ello proponemos realizar una cadena de riego
tecnificado en la regién, asi como una inspeccién sanitaria mensual para
la produccion. También se va a tocar sobre cuales pueden ser los
factores que afectan a la productividad y competitividad en la region.
Para la determinacion de esto es que se llevara a cabouna encuesta en la
que se podrd determinar si estos factores son en realidad los que
ocasionan este problema. En esta tesis se toman como factores tres
variables para la competitividad que son: Liderazgo en costos,
diferenciacion y segmentacion; en la productividad utilizamos tres
factores que son: Eficacia,eficiencia y efectividad. Cada una de estas
variables sera estudiada independientemente. Con esta tesis queremos
determinar la relacién entre la competitividad y la productividad de los
exportadores de mango desde la regionde Ica; desarrollar una zona de
riego tecnificado y la inspeccion sanitaria, para mejorar la calidad de la
produccién de mangos (p. 79).
Pafio, W. (2015), en su tesis: “Incidencia del Procompite en la
productividad y competitividad de los productores de flores en las
comunidades campesinas de Pumamarca y Ccorao del distrito de San

Sebastian, provincia y regién del Cusco periodo 2014-2015”, sefiala:



En nuestro pais la competitividad se refiere justamente a la
capacidad de los agentes econdmicos (sean firmas, industrias o paises)
para competir en mercados de bienes y servicios internos o externos.
Ademas, que el Per( seencuentra en una evolucion de competitividad de
27% (esto segun los pilares de conectividad, eficiencia y productividad)
a nivel mundial que, a pesar de la desaceleracion de la economia
mundial, este se encuentra mejorando su nivel de competitividad
ubicandose asi en el puesto 61, lo cual lo coloca por encima del vecino
pais de Colombia. En tanto el buen desempefio econdmico en estos
ultimosafios ha sido una caracteristica por cual se reconoce al Peru, y el
motivo es la combinacién del buen desempefio de las gestiones, central,
regional y local que se dan en nuestro territorio nacional. Una de las
funciones de los gobiernos locales esla promocion del desarrollo
econdomico local, segun el Art. VI de la Ley Organica de
Municipalidades, “los gobiernos locales promueven el desarrollo
econdmico local, con incidencia en la micro y pequefia empresa, a través
de planes de desarrollo econémico local aprobados en armonia con las
politicas y planes nacionales y regionales de desarrollo”. En tanto al
referirnos a la actividad agricola peruana, cusquefia y del distrito de San
Sebastian, donde se cuenta con la actividad econdmica de la agricultura,
el cual supone un reto constante para los que lo componen y gracias a
ellas se puede desarrollar la agricultura a nivel de las diversas cadenas
productivas agricolas y en especifico la cadena productiva de rosas
(floricultura); los productores de estas diversas cadenas productivas

concentran una necesidad de busqueda de mayores ingresos econdémicos
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para sus familias por medio de la generacion de ventajas competitivas
basadas en la inclusion de mejoras y desarrollo de la mano de obra y la
tecnologia, los mismos que intervienen en el proceso de produccion.
Hasta antes del afio 2000, la actividad de la floricultura se realizaba en
forma tradicional en el campo abierto la produccién de las flores se daba
en baja escala y los rendimientos de igual forma. Después del afio 2013
las comunidades comenzaron a implementar sus propios fitotoldos, se vio
que el rendimiento de las flores se duplicaba y no solo se podia cultivar
una o dos veces al afio, sino hasta cuatro veces al afio. La distribucion de
actividades para la produccion de flores en la provincia del Cusco, y mas
que todo en el distrito de San Sebastian con los productores de flores de
las Comunidades Campesinas de Pumamarca y Ccorao, se encuentran
conformadas por unidades familiares que a la vez son unidades
econdmicas, las mismas que estan conformadas en su totalidad de 52
productores de flores. La estadistica nos dice que los productores
dedicados a la Horticultura y Floricultura en el distrito deSan Sebastian
es del 53 % del total de los productores dedicados a la agricultura del
distrito, de las cuales las Comunidades Campesinas de Pumamarca y
Ccorao cuentan como actividad de ejecucion del Procompite en la
productividad, demostrando si hubo una repercusion positiva o negativa
en la reduccion de costosde produccion, incremento de la produccién de
flores; ademas de identificar la incidencia en la mejora del nivel de
competitividad poseida por estos productores de flores, tal identificacion
mediante la medicidon del acceso a capacitaciones técnicas, asistencias

técnicas y acceso y uso de tecnologia, las mismas que considero que
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mejoraran y elevaran el nivel de competitividad en los productores de
flores de las Comunidades Campesinas de Pumamarca y Ccorao del
distrito de San Sebastian en el periodo 2014 — 2015. Econdmica, en tanto
hacen el uso de un proceso productivo tecnificado el cual solo alcanza el
41% del total de productores, y el 19 % hace uso de un proceso
productivo semitecnificado. Por lo cual podemos decir que los
productores de estas comunidades mencionadas, no contaron (53% del
total) con acceso a capacitaciones (41% del total) y asistencias técnicas
(59% del total) especificas, insercion de tecnologia que beneficie su
produccién y por consecuencia que mejore su calidad de vida — ingreso
econdmico familiar, por lo tanto estos agentes econdmicos organizados
(AEO), o también conocidos como unidades familiares, las cuales
dependen en su mayoria de la produccion de flores que tengan en el afio
para poder generar sus ingresos economicos familiares Es por ello el
desarrollo de esta investigacion, para demostrar con informacion de
primera mano la incidencia que genera la implementacion y ejecucion
del Procompite en la productividad, demostrando si hubo una repercusion
positiva 0 negativa en la reduccion de costos de produccion,incremento
de la produccion de flores; ademas de identificar la incidencia en la
mejora del nivel de competitividad poseida por estos productores de
flores, tal identificacion mediante la medicion del acceso a
capacitaciones técnicas, asistencias técnicas y acceso y uso de tecnologia,
las mismas que considero que mejoraran Yy elevaran el nivel de
competitividad en los productores de flores de las Comunidades

Campesinas de Pumamarca y Ccorao del distrito de San Sebastian en el
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periodo 2014 — 2015 (pp. 131-132).

2.1.3. Antecedentes Locales
« Segun Martinez, F. (2018), en su tesis titulada “La Division de trabajo y
su influencia en la productividad de las Mypes del distrito de Ciudad
Nueva de la Region de Tacna 20177, para obtener el grado de Ingeniero
Comercial de la Universidad Privada de Tacna, expresa lo siguiente:

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la
relacién que existe entre la division del trabajo y la productividad de las
Mypes del distrito de Ciudad Nueva. Asi mismo dichas variables de
estudio resaltaran la problematica existente y se podra desarrollar
estrategias de mejora de las Mypes del distrito mencionado. Finalmente,
la tesis concluye en que la variable independiente Division de Trabajo
influye significativamente en la Productividad de las Mypes del distrito

de Ciudad Nueva de la region Tacna (p. 99).
2.2. Bases teoricas

2.2.1. La Productividad del Trabajo

Gutierrez, H. (2010), sefiala que la productividad del trabajo esta dada por la

labor que los colaboradores realizan en la empresa, el cual es medido a traves

de los recursos empleados y los resultados obtenidos, sefiala que:
La productividad tiene que ver con los resultados que se
obtienen en un proceso o un sistema, por lo que incrementar
la productividad es lograr mejores resultados considerando los
recursos empleados para generarlos. En general, la
productividad se mide por el cociente formado por los

resultados logrados y los recursos empleados. (p. 21)
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Medir la productividad del trabajo es importante para poder
desarrollar planes y acciones necesarios para mejorar la situacion actual, con
la finalidad de mejorar los niveles de competitividad de la empresa, es por
ello que se debe elaborar una base de datos adecuada para obtener resultados
realmente eficientes.

La determinacion de una base de comparacion adecuada es
sumamente importante ya que de lo contrario podrian inferirse conclusiones
incorrectas, aunque dado que la aplicacién de la metodologia requiere
informacion detallada deberd elegirse como base el periodo del que se
dispongan datos mejor elaborados (Biasca, 2015, pag. 315).

La productividad laboral o productividad de trabajo esta ligada a
decisiones importantes que se llevan a cabo al interior de la empresa que se
basa en localizar el aprovisionamiento de insumos requeridos para poder
operar con normalidad y la de integrar los limites de la empresa.

En nuestro ultimo estudio profundizamos en este tema definiendo una
tipologia de estrategias de abastecimiento de los inputs intermedios que tiene
en cuenta dos tipos de decisiones: la localizacién del aprovisionamiento
(mercado local o internacional) y la decision de integrar dentro de los limites
de la empresa o fuera de ella, siguiendo el modelo de Antras y Helpman
(2004) (Lucena & Repullo, 2013, pag. 376).

De la misma manera el autor Lucena y Repullo (2013) senala que: “La
productividad esta determinada por factores tecnoldgicos, organizativos y el
entorno de la empresa, si la intensidad de estos factores se vincula con las
tecnologias de informacién aumentan el crecimiento y productividad de la

empresa” (p. 377).
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Se confirma que la evolucion de la productividad en Espafia viene
determinada por factores tecnoldgicos, organizativos y de entorno
empresarial. Con respecto a los aspectos organizativos, las empresas
internacionalizadas —bien porque exportan o bien porque estan participadas
de capital extranjero—, las que pertenecen a sociedades y las empresas que
externalizan servicios presentan una mayor productividad. (Lucena &
Repullo, 2013, pag. 376).

Por otro lado, las decisiones que se tomen en la organizacién afectan
directamente a la productividad de la empresa, “los aciertos o desaciertos del
empresario repercuten sobre la productividad de todas las personas de la
organizacion” (Lucena & Repullo, 2013, pag. 376)

De la misma manera, al momento que se necesita examinar los
resultados del ejercicio de la empresa, su rentabilidad, el &mbito de la
efectividad sale a relucir puesto que el trabajo de los colaboradores potencia
la produccion de la organizacion, y esta fuerza productiva mide el resultado
obtenido y el tiempo que se aplicod para ello. Gutierrez.(2010), sefiala que:

Los resultados logrados pueden medirse en unidades
producidas, en piezas vendidas o en utilidades, mientras que
los recursos empleados pueden cuantificarse por nimero de
trabajadores, tiempo total empleado, horas maquina, etc. En
otras palabras, la medicion de la productividad resulta de
valorar adecuadamente los recursos empleados para producir
0 generar ciertos resultados. (p. 21)

Para poder medir la productividad es necesario mencionar el nivel de

eficiencia y eficacia que se aplica en la produccién de bienes o servicios,
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puesto que permiten mejorar el desempefio de la empresa e impulse el nivel
de competitividad de la organizacion en el mercado.

“A través de dos componentes: eficiencia y eficacia. La primera es
simplemente la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados,
mientras que la eficacia es el grado en que se realizan las actividades planeadas
y se alcanzan los resultados planeados” (Gutierrez Pulido, 2010, pag. 21)

La productividad del trabajo mide la destreza del colaborador, el tipo de
tecnologia con la que se opera en la empresa y la eficiencia de los medios de
produccidn, puesto que divide la produccion total por el namero total de horas hombre,
por el cual se requiere un adecuado proceso de control que permita un buen desarrollo
de la organizacion de acuerdo a los objetivos planteados.

Para Koontz y Weihrich (2013):

La productividad implica una medicién, que es un paso esencial del
proceso de control. Aunque todos estan de acuerdo en la necesidad de
mejorar la productividad, hay poco consenso acerca de las causas
fundamentales del problema y lo que se debe hacer (p. 405).
La productividad es la proporcion entre productos e insumos en cierto periodo, con la
debida consideracion a la calidad. Esta definicion se aplica a la productividad de las
organizaciones, los administradores, el personal de staff y otros trabajadores. Medir el
trabajo calificado es relativamente sencillo, pero se complica en el caso del trabajador
del conocimiento. La diferencia entre ambos tipos de trabajo estriba en el uso de los
conocimientos y las habilidades.

Asi, un operario se consideraria un trabajador técnico, mientras que el
asistente de un administrador cuya funcion principal es la planeacion seria un
trabajador del conocimiento (Koontz & Weihrich, 2013, pag. 406).

La finalidad de toda empresa es realizar procesos que sean productivos,

empleando menos tiempo, pero a la vez produciendo mas y con calidad, la
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productividad en el trabajo posee técnicas y estrategias para incrementar la
productividad laboral, el cual es medido por unidad de trabajo empleado, aumentando
la cantidad producida y manteniendo constante los factores fijos.

En la literatura econdmica, al producto medio del trabajo se le suele
denominar productividad del trabajo, e indica el nivel de produccién que obtiene la
empresa por unidad de trabajo empleado. De forma genérica, el concepto de
productividad se asocia con el cociente entre el producto total y el nimero de
trabajadores. Precisamente el corto plazo se caracteriza por estudiar la productividad
de un factor variable, esto es, la evolucion de la cantidad producida cuando uno de los
factores permanece fijo y el otro varia (Mochon, 2006, pag. 61).

Para Munch (2010) “Implica la obtencion de los maximos resultados con el
minimo de recursos. En este sentido, la productividad es la relacion que existe entre
la cantidad de insumos necesarios para producir un determinado bien o servicio y los
resultados obtenidos” (p. 23).

Esta es, por lo tanto, la obtencidn de los méximos resultados con el minimo
de recursos, en términos de eficiencia y eficacia.

La busqueda de la eficiencia en el trabajo se ve reflejado en qué tan productiva
es la organizacidn, el cual se observa a través de un indice que es importante para el
progreso de la empresa, puesto que permite incrementar el ahorro, y a su vez utilizar
en grado maximo las maquinas y mano de obra.

Munch (2010) sostiene que “La relacion insumo-producto define los indices
de productividad de una organizacion. El objetivo de la administracion de materiales
es lograr su maxima productividad con el minimo de recursos” (p. 226). Existen, por
lo tanto, varias técnicas para optimizar los recursos materiales; entre éstas, cabe
destacar la investigacién de operaciones, la simplificacion del trabajo, la ingenieria de
métodos y el MRP (por sus siglas en inglés: Material Requirments Planning).

Asi mismo, el constante cambio del mercado obliga a las empresas que sean

mas competitivas, que reduzcan sus costos y mejoren la calidad de los bienes que
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comercian, que cada proceso contenga mayores niveles de productividad, esto origina
gue obtengan mejores niveles de rentabilidad y la capacidad de poder agregar valor a
cada bien producido.

Para Munch (2010) “La productividad tanto del pais como de las
organizaciones se origina precisamente en el espiritu emprendedor. Deming, uno de
los grandes “gurus” de la calidad, explica esto con su famosa reaccion en cadena”.

Los beneficios personales del emprendedor y empresario son:

“Financieros: Las utilidades y rendimientos econdmicos, resultados de la
empresa, compensan al propietario por el tiempo y el riesgo que asume.
Independencia: La libertad de trabajar de manera independiente y de realizar sus
suefios” (Munch, 2010, pags. 252-253).

La productividad alcanzada en la organizacién es producto del trabajo o
rendimiento de los colaboradores y tiene relacién con los objetivos, metas o tareas y
el tiempo que se ha necesitado para alcanzarlos, a su vez impulsa el empleo y fomenta
la diversidad de sectores econémicos. “La productividad derivada de las empresas se
debe a que se generan fuentes de empleo a un gran nimero de personas, y a la vez se
fomenta la infraestructura de diversos sectores econémicos” (Munch, 2010, pag. 253)

En la productividad del trabajo los gerentes no deben fijarse sélo en los
resultados obtenidos por la produccion de bienes y servicios, sino también se debe
medir o cuantificar la satisfaccion de las areas, el clima laboral de la organizacion y el
ambiente de trabajo, los cuales promuevan la produccion de bienes optimizando
recursos en todas las areas. “Hacer mas con menor esfuerzo y de manera mas
inteligente, es decir, optimizar los recursos. Esto implica utilizar tecnologias mas
adecuadas en todos los ambitos™ (Munch, 2010, pag. 291).

Es fundamental medir a la empresa en términos de productividad, ya que
permite a la organizacion saber cudl es el nivel de alcance de sus metas, objetivos y
estrategias y de la misma manera permite obtenerlas de manera eficiente y efectiva el

cual promueve mejores niveles de competitividad en el mercado.
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Para Daft (2011) “Las metas de productividad se refieren a la cantidad de
produccion obtenida de los recursos disponibles. Normalmente describen la cantidad
de entradas de recursos requerida para alcanzar los resultados deseados y, por tanto,
se establecen en términos de costo por una unidad de produccion” (pp. 63,64).

La productividad se refleja en los niveles de competitividad que tiene la
empresa en el mercado el cual esta dado por la posicion que obtiene ahi, sea ventajosa
0 no en relacién a las demas empresas, a través de esta comparacion se aprecian las
ineficiencias que puedan tener en los procesos internos que se realizan.

Otra forma de razonar sobre la productividad es medirla por el valor que un
producto final tiene en el mercado, en comparacion con el costo total de manufactura.
Una productividad baja significa una posicion desventajosa en el mercado, ya que
aumenta el precio final que se presenta al consumidor en relacion con el de las
empresas competidoras. Todas las ineficiencias en el proceso de produccion afectan
de forma directa la productividad (Amaru Maximiliano, 2008, pag. 14).

De la misma manera, Amaru Maximiano menciona que la productividad es
aquella que mide la utilizacién de recursos frente a los resultados que se obtienen
producto de esto, sefiala que:

La productividad es la relacion entre los recursos utilizados y los
resultados obtenidos (o produccidn). Todo proceso tiene un indice de
productividad, que es el volumen de productos o servicios que cada
unidad de recursos proporciona; por ejemplo, el nimero de alumnos
por profesor, la suma de personas recibidas por hora o la cantidad de
clientes atendidos por empleado (Amaru Maximiliano, 2008, pag.
129).

Asi mismo, hoy en dia el nivel de competitividad se incrementa cada vez mas
y por ende la empresa busca estimular de diferentes maneras a los colaboradores para
poder obtener mejores resultados del trabajo que llevan a cabo, en donde el tipo de

tecnologia que se utilice les brindara facilidades para poder alcanzar sus objetivos, y
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por tanto mejorar la competitividad de la organizacién.

En la actualidad y debido a la gran competencia empresarial, el trabajador esta
sometido constantemente a estimulos externos para llegar a la productividad fijada o
incluso mejorarla, y en cierta manera la maquinaria es la que impone el ritmo de
trabajo, teniendo que acomodar la repuesta del individuo a ese ritmo (Fernandez
Garcia, 2013, pag. 83).

2.2.1.1. Dimensiones de la Variable Productividad del Trabajo
A. Capacitacion
El conocimiento en las organizaciones puede ser disperso por lo que es
necesario tomar medidas de capacitacion que permitan estandarizar el
conocimiento, permitiendo mejores niveles de productividad y de
entendimiento entre las areas, para que puedan realizar sus funciones de
manera activa y eficaz.

Drucker (1993) citado por Gutierrez (2010) sefala:

El origen de la riqueza es algo especificamente humano:
el conocimiento. Si aplicamos conocimiento a las tareas
que ya sabemos ejecutar, lo llamamos “productividad”;
pero, si lo aplicamos a tareas que son nuevas y distintas, lo
llamamos “innovaciéon”. S6lo el conocimiento nos permite
alcanzar estas dos metas (p. 38).

La capacitacion es fundamental para realizar las funciones que se
encargan en cualquier empresa, puesto que, a través de ello, la empresa
puede comunicar todos los lineamientos base de la organizacion,
comunicar su mision y vision para que los colaboradores tengan el
conocimiento necesario del cémo y porqué debe alcanzar sus objetivos.

Un obstaculo a vencer es la creencia de algunos directivos de que



la capacitacion y la calidad son para el area de manufactura y los
trabajadores, y no para las areas administrativas y directivas. “Sin
embargo, las fallas en atencion a clientes, en facturacion, en seleccion de
personal, en lentitud y burocracia de muchos procesos administrativos no
es responsabilidad de manufactura ni de los trabajadores” (Gutierrez
Pulido, 2010, pag. 38).

La finalidad de toda capacitacion que se brinda en la empresa
busca unificar esfuerzos en busca de una meta u objetivo en coman, la
correcta capacitacion permite obtener oportunidades de mejora y
desarrolla las habilidades de los colaboradores impulsando el buen
desempefio de la organizacion.

Para Gutierrez (2010):
No se trata de dar capacitacion y sensibilizacion porque si
y desligarla de los esfuerzos por la mejora, o de saturar al
personal con cursos de capacitacion para cumplir la meta,
sino crear un programa que atienda necesidades de mejora
y desarrolle las habilidades y conocimientos que la gente
requiere para hacer mejor su trabajo (p. 38).

En algunas empresas omiten los programas de capacitacion o los
realizan de manera superficial, el cual no genera ninguna clase de impacto
en el colaborador, puesto que estos desarrollan sus actividades en base a
las experiencias que obtienen en el dia a dia por el cual obvian detalles
importantes que no permiten el buen desarrollo de la empresa, por ello la
empresa debe tener programas de capacitacion sélidos que fomenten el

conocimiento de como efectuar las labores de manera efectiva y a su vez
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ensefien la cultura organizacional que posee.

Para Gutiérrez Pulido (2010) sostiene que:

En las empresas que carecen de un programa formal de
capacitacion y en las que los empleados aprenden por
medio de otros trabajadores o de instrucciones
indescifrables, es importante tomar en cuenta que un
empleado o directivo experimentado no necesariamente es
u buen maestro, ya que puede omitir detalles que a €l le
parecen obvios. Ademas, en estos casos, al trabajador de
reciente incorporacion no se le introduce en la politica
general de la organizacion. Lo ideal es instituir la
capacitacion mediante métodos adecuados que den
confianza en el trabajo y dejen claro al empleado, e incluso
al directivo, el tipo de producto que hacen y las
necesidades que éste satisface para los clientes; también es
imprescindible que conozca la organizacion y la
importancia del trabajo que realiza (p. 38).

Por tanto, es necesario que la empresa fomente el conocimiento
de las politicas, normas y funciones de cada area, para poder insertar en
cada colaborador la manera de organizarse y cefiirse a los objetivos,
mision y vision de la empresa.

“Un reto fundamental de la capacitacion es lograr que el trabajo
administrativo se deje de hacer en funcidn Unicamente de la intuicion, las
tradiciones y la experiencia personal. Es necesario desterrar la idea de que

para ser un buen administrador es suficiente tener habilidad y

22



experiencia” (Gutierrez Pulido, 2010, pag. 39).

Asi mismo, la empresa debe organizar los programas de
capacitacion que brindara en la organizacién, puesto que esta influird en
la consecucion de objetivos y estrategias implantadas, la forma de
desempefiar las funciones a los colaboradores, la descripcion de cada
puesto, sus roles y responsabilidades como también se podran realizar
evaluaciones de desempefio que permitan observar el impacto de la
capacitacion en los colaboradores, garantizando el buen desempefio de la
empresa.

Antes de que se escojan programas especificos de capacitacion y
desarrollo, se deben considerar tres necesidades: las organizacionales
incluyen aspectos tales como objetivos, disponibilidad de los
administradores y tasas de rotacion; las necesidades relacionadas con las
operaciones y con el trabajo mismo se determinan a partir de las
descripciones de puestos y los estandares de desempefio, y los datos
acerca de las necesidades de capacitacion de los individuos se pueden
recopilar en las evaluaciones de desempefio, entrevistas con el titular del
puesto, examenes, encuestas y planes de carrera (Koontz & Weihrich,
2013, pag. 256).

De la misma manera, la capacitacion debe estar enfocada a las
necesidades de la empresa para que ésta obtenga mejores niveles de
competitividad en el mercado, permitiendo un andlisis de los resultados
antes y después de dicha capacitacion. “La capacitacion y desarrollo del
administrador se deben basar en un andlisis de las necesidades que se

derive de la comparacién del desempefio y el comportamiento reales con
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el desempefio y el comportamiento requeridos (Gutierrez Pulido, 2010,

pég. 406).

Otro de los beneficios de la capacitacion, es que permite

anticiparse a cambios que se realizaran en la operacionalizacion de las

funciones de cada area en la empresa, el cambio de la tecnologia, el

cambio de procesos, amerita la capacitacion requerida para que dichos

cambios sean favorables para la organizacion en su conjunto, todo ello

con la finalidad de requerir mayores niveles de competitividad en el

mercado.

Las organizaciones progresivas van un paso mas alla ensu
enfoque de capacitacion y desarrollo; se preparan para un
futuro mas distante. Esto requiere que pronostiquen cuales
seran las nuevas habilidades que requeriran los cambios
constantes en la tecnologia y los métodos (Koontz &

Weihrich, 2013, pag. 257).

La capacitacion dirigida a la mejora de los puestos de trabajo es

constante, puesto que se deben reforzar la realizacion de buenas practicas

en el trabajo, y la manera de cdmo elaborar nuevas funciones de manera

adecuada, para que asi alcancen los objetivos de la organizacion.

La capacitacion en el puesto es un proceso que no termina
nunca... Para que sirva debe hacerse en un clima de
confianza entre el superior y los empleados en
capacitacion. Ya que es su responsabilidad, los primeros
deben dar muestra de paciencia y sensatez: deben ser

capaces de delegar la autoridad y reconocer y felicitar los
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trabajos bien hechos. Los buenos orientadores (coachers)
desarrollan las fortalezas potenciales de sus subordinados
y les ayudan a superar sus debilidades (Koontz &
Weihrich, 2013, pag. 260).

Para poder capacitar a los altos mandos, se pueden utilizar
programas de conferencia que sean realizados por expertos en temas de
liderazgo, politicas de la empresa o los propdsitos de la empresa, para que
inserten nuevas ideas y los motiven a desempefiar mejor sus funciones.

“Los administradores actuales o potenciales escuchan las ideas de
conferenciantes expertos en su campo. En la compaiiia, se les puede
instruir sobre la historia de la empresa y sus propdsitos, politicas y
relaciones con clientes, consumidores y otros grupos” (Koontz &
Weihrich, 2013, pag. 260).

Existe una variante de la capacitacion de los colaboradores, el cual
es electronica y se da a través de videos, profesores en vivo, y otros, los
cuales al final del aprendizaje existen evaluaciones para fortalecer las
ideas principales de dicha capacitacion.

“La capacitacion en vivo se puede adaptar a las necesidades de los
estudiantes en el momento mediante transparencias, diapositivas y notas
del maestro. En una variacion se combina la capacitacion electronica con
el aprendizaje en vivo” (Koontz & Weihrich, 2013, pag. 263).

De la misma manera, una forma de poder potenciar las habilidades
de los colaboradores y que éstos puedan contribuir con los objetivos y el
buen desarrollo de la empresa, es a través de la capacitacion, esta potencia

el desarrollo de funciones para elevar los niveles de competitividad en el
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mercado.

El desarrollo administrativo debe adoptar un enfoque de sistemas
abiertos que responda a las necesidades y demandas del ambiente externo.
Cada vez hay més conciencia de que es necesario contar con programas
de capacitacion disefiados en forma especifica para los miembros de
grupos minoritarios y para personas con capacidades diferentes. Muchas
empresas han hecho esfuerzos especiales para capacitarlos de modo que
aprovechen todo su potencial y, a la ve, contribuyan a los objetivos de la
empresa (Koontz & Weihrich, 2013, pag. 264).

Como se menciona lineas arriba, la capacitacion si bien es
complicada de medir, ésta se notara en cuanto los colaboradores apliquen
las buenas practicas aprendidas, es decir, mediante la reduccion de
reclamos o ineficiencias que se realicen en cada proceso.

“Es dificil determinar la efectividad de los programas de
capacitacion pues requiere mediciones con respecto a ciertos estandares,
asi como detectar sistematicamente las necesidades y objetivos de la
capacitacion” (Koontz & Weihrich, 2013, pag. 264).

Por tanto, la capacitacion tiene objetivos qué cumplir, los cuales,
Koontz y Weihrich (2013) sefialan que los objetivos del desarrollo son:

1 Aumento de conocimientos.

2 Desarrollo de actitudes conducentes a una buena
administracion.

3 Adquisicion de habilidades.

4 Mejoramiento del desempefio administrativo.

5 Logro de los objetivos de la empresa. (pag. 264)



Para que toda capacitacion tenga resultados fructiferos, ésta se
debe basar en todas aquellas acciones que suceden en el dia a dia dentro
de la empresa y que deben ser modificadas en funcion de los objetivos
que la organizacion desea alcanzar.

“El desarrollo del administrador exige un enfoque practico en el
que los objetivos de la capacitacion y las técnicas y métodos sean
congruentes con los valores, normas y caracteristicas del ambiente”
(Koontz & Weihrich, 2013, pag. 265)

Para desarrollar programas de capacitacion, estas se basan en las
técnicas del desarrollo organizacional las cuales se cifien a los objetivos
organizacionales y se alinean a las estrategias que se implantaron en la
empresa.

Las técnicas del DO (desarrollo organizacional) comprenden
capacitacion de laboratorio (por ejemplo, personas que se comunican en
un grupo), capacitacion administrativa y realimentacion en encuestas.
Algunos expertos del DO también recurren a la formacion de equipos,
consultas de procesos, modificacion del comportamiento organizacional,
disefio y enriquecimiento de los puestos, manejo del estrés, planeacion de
carrera y vida, y administracion por objetivos como parte de su enfoque
(Koontz & Weihrich, 2013, pag. 268).

Asi mismo, la capacitacion se da en busqueda de poder potenciar
las habilidades de los colaboradores los cuales puedan desembocar en la
efectividad de los procesos y en mejoras de la productividad del trabajo.

El anlisis de las necesidades de capacitacion es la base para

determinar sus objetivos, los cuales direccionan el desarrollo y facilitan
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la medicion de la efectividad de los esfuerzos de capacitacion... la
contribucion que hace la capacitacion al proposito de la empresa y al
desarrollo de los individuos (Koontz & Weihrich, 2013, pég. 275).

Del mismo modo, una manera fundamental para promover y
desarrollar los indices de productividad en la organizacion, es a través de
la capacitaciébn que se imparta en la empresa. “La finalidad del
entrenamiento, capacitacion y desarrollo es fomentar las capacidades,
competencias y habilidades del personal, a fin de que alcancen la mayor
productividad, y desarrollen todas sus potencialidades” (Munch, 2010,
pag. 214).

Asi mismo, Munch sefiala que toda produccion de calidad se basa
en la capacitacion que se imparte en la organizacion y por ello esto debe
ser un proceso constante. “El entrenamiento, la capacitacion y el
desarrollo revisten tal importancia que Ishikawa, padre de la calidad total
en Japon, decia que la “calidad empieza con educacion y termina con
educacion”; por lo que ésta debe ser un proceso continuo (Munch, 2010,
pag. 214).

La capacitacion busca potenciar las capacidades de los
colaboradores, y esto lo realiza a través de la reduccion de procesamientos
burocréaticos, en donde, empodera al colaborador para que tome
decisiones adecuadas para cada caso, pero siempre en funcion de los
objetivos de la empresa. “El incremento de la capacitacion sustituye las
reglas y los procedimientos burocraticos que pueden restringir la
creatividad de los empleados para resolver problemas, ademas de mejorar

la capacidad individual y organizacional” (Daft, 2011, pag. 352).
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Como se ha mencionado, la capacitacion fomenta la realizacion
del trabajo a través de buenas précticas que estén cefiidas al codigo de
ética de la empresa. “Para asegurarse de que los aspectos éticos sean
considerados en la toma de decisiones cotidiana, muchas empresas
complementan el cédigo de ética escrito con programas de capacitacion
de los empleados” (Daft, 2011, pag. 398). Asi mismo, la capacitacion
fomenta como debe de darse la toma de decisiones, encamina a los
colaboradores a seguir una linea que estd enfocada a los objetivos y
estrategias de la empresa, en donde es importante desarrollar la moral en
cada colaborador, y altos niveles de comportamiento ético los cuales son
fundamentales para mejorar la productividad y por ende la competitividad
de la empresa.

“Esta capacitacion ha sido un importante catalizador para
establecer la integridad y el comportamiento etico como componentes
cruciales para la competitividad estratégica” (Daft, 2011, pag. 398).

Por lo tanto, la capacitacion es fundamental para ensefiar a los
colaboradores queé actividades estan a su cargo y como deben realizarse
bajo los términos de las buenas préacticas, y qué tan importante es su
esfuerzo para cada proceso que se realiza en la empresa puesto que
fomenta mejores niveles de productividad del trabajo. “La capacitacion
también es necesaria para ayudar a los empleados a comprender y aceptar
su papel en el proceso de cambio” (Daft, 2011, pag. 437)

. Division del trabajo
La division del trabajo es importante para poder generar indicadores de

cada area y realizar procesos de monitoreo verificando el avance de cada

29



una de ellas, el cual fomenta el desarrollo de actividades para fortalecer y
mejorar las ineficiencias encontradas, con la finalidad de mejorar la
productividad del trabajo.

Para Hernandez y Rodriguez (2006):

La division del trabajo organizacional determina en alto
grado los campos de trabajo del contador publico, del
licenciado en administracion y de la informatica; sin
embargo, como estas carreras estan intimamente
relacionadas, estos profesionales se mueven en las
diferentes areas funcionales: produccion, finanzas,
recursos humanos o personal, comercializacion,
informatica, y en algunas empresas pueden desempefiar la
funcion de compras o logistica. En las empresas pequefias
y medianas... no se encuentran diferenciadas todas las
areas funcionales (p. 21).

Toda empresa esta enfocada en el desarrollo y crecimiento, y para
ello debe prepararse; es decir, debe ordenarse desde el comienzo para
crecer de manera ordenada, la divisidbn del trabajo fomenta la
organizacion de la empresa en areas las cuales permiten mejorar los
niveles de produccion, pero con el mismo esfuerzo realizado, generando
asi mejores niveles de eficiencia y de productividad en el trabajo.
Separacion de las funciones de una empresa por grupos de tareas
homogéneas, con el fin de lograr la especializacién. En cuanto crece, la
empresa requiere de expertos en mercado, produccion, finanzas, recursos

humanos, etcétera. El trabajo debe organizarse de forma que permita esa
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especializacion, para “producir mas y mejor con el mismo esfuerzo”
(Hernandez y Rodriguez, 2006, pag. 80).

Hernandez y Rodriguez (2006), sefiala que “toda empresa para
lograr sus objetivos debe realizar la division del trabajo que realicen tareas
especializadas con la finalidad de mejorar la productividad del trabajo”
(p. 80).

“Para lograr sus objetivos, las empresas publicas y privadas deben
dividir el trabajo total en operaciones similares, lo que a su vez implica la
rigurosa fijacion formal de las subtareas y deberes de cada eslabon de la
organizacién” (Hernandez y Rodriguez, 2006, pag. 121).

Asi mismo, para dividir el trabajo se deben realizar diferentes
etapas como describir los procesos, definir las funciones a realizar,
agrupar las funciones, establecer lineas de comunicacion, definir los
procesos, Munch (2010) sefiala que:

Para dividir el trabajo es necesario llevar a cabo una secuencia que
abarca las siguientes etapas:

1 Describir los procesos es el primer paso para llevar a cabo
la organizacion; es la descripcion de los procesos basicos,
macro procesos, 0 funciones principales que se
desempefian en la organizacion. Como ya se menciono, un
proceso es la secuencia de etapas para realizar una
actividad.

2  Definir las funciones méas importantes.

3  Clasificar y agrupar funciones de acuerdo con los macro

procesos.
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4  Establecer lineas de comunicacion e interrelacion.

5  Definir el micro proceso; una vez que se han definido los
macro procesos se procede a organizar los procesos de los
departamentos o areas de la empresa (p. 61).

La finalidad de la division del trabajo, es la busqueda de la mejora
en los niveles de productividad puesto que delimita funciones a cada area
de la empresa, buscando la especializacion de cada uno de ellos, los cuales
mejora los niveles competitivos de la empresa. .. .1a division del trabajo
consiste en determinar y clasificar todos los factores y actividades
necesarios para llevar a cabo, de la mejor manera, un trabajo” (Munch,
2010, pég. 62).

De la misma manera, es indispensable que la division del trabajo
tenga soporte en la coordinacion que debe desarrollarse entre las areas de
la empresa para evitar ineficiencias, cuellos de botella o tiempos valle.
“Es indispensable que la division del trabajo se sustente en la
coordinacidn, la cual consiste en lograr la unidad de esfuerzos de forma
tal que las funciones y los resultados se desarrollen sin duplicidades,
tiempos ociosos y fugas de responsabilidad” (Munch, 2010, pag. 65).

Producto de la division del trabajo se da la especializacion de los
colaboradores, los cuales deben ser capacitados para que desarrollen sus
labores de manera efectiva y aporten al crecimiento eficaz de la empresa
en el mercado, brindando un posicionamiento ventajoso respecto a los
demaés.

Para Amaru (2008):

El resultado de la division del trabajo es la especializacion
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de las personas. En todas las empresas las labores estan
repartidas. Ya sea que se trate de un puesto dentro de una
feria, una pizzeria o un supermercado, se pueden observar
empleados expertos en diferentes tareas, tales como
prestar el servicio, atender a los clientes en las mesas,
mantener la suficiente mercancia y cuidar la caja. En las
grandes empresas, como las cadenas de pizzerias, los
bancos o las compafiias aéreas, hay muchas personas
capacitadas para realizar esos y otros quehaceres;
asimismo, se agrupan en grandes departamentos o
direcciones (p. 78).

En toda organizacion se realiza la division del trabajo, puesto que
permite cumplir los objetivos de manera adecuada y eficaz, en donde
permite superar las limitaciones que se presenta cuando una sola persona
requiere realizar todo el trabajo, es decir, vuelve mas eficiente a la
empresa Yy por tanto mas productiva.

En una organizacion, cada persona y cada grupo de personas
realizan tareas especificas que contribuyen al cumplimiento de los
objetivos. Asi como las organizaciones se especializan en determinados
objetivos, las personas y los grupos que en ellas trabajan se especializan
en ciertas tareas. “La division del trabajo es el proceso que permite
superar las limitaciones individuales por medio de la especializacién.
Cuando se suman las tareas especializadas, se realizan productos y
servicios que nadie conseguiria hacer por si solo” (Amaru, 2009, pag.

120).
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Al dividir las tareas que se realizan en la empresa en areas
especializadas, la organizacion fomenta el logro de los objetivos que se
han planteado, y por ende la vuelve cada vez méas productiva.

“La division del trabajo permite a las organizaciones lograr
objetivos complejos, como ensamblar equipos grandes, fabricar
productos en grandes cantidades y atender a diferentes tipos de clientes
en distintos lugares” (Amaru, 2009, pag. 120).

. Clima laboral

El clima laboral que se desarrolle en la empresa es fundamental para el

buen funcionamiento de ésta, debido a que los colaboradores se sienten a

gusto y pueden desarrollar sus funciones de manera adecuada y en

funcion de los objetivos establecidos en la organizacion, haciendo que la

suma de sus esfuerzos sea positiva para el crecimiento de la empresa,

volviéndola asi mas productiva.
Mientras méas satisfactoria sea la percepcion que las
personas tienen del clima laboral en su empresa, mayor
sera el porcentaje de comportamientos funcionales que
ellos manifiesten hacia la organizacion. Y mientras menos
satisfactorio sea el clima, el porcentaje de
comportamientos funcionales hacia la empresa es menor
(Universidad de Vifia del Mar, 2005, pag. 16).

Asi mismo, la Universidad de Vifia del Mar (2005), sefiala que:

Los esfuerzos que haga la empresa por mejorar ciertos
atributos del clima organizacional deben retroalimentarse

con la percepcion que de ellos tienen las personas. Estas
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mejoras, mientras sean percibidas como tales, serian el
antecedente para que los funcionarios aumenten la
proporcion de su comportamiento laboral en direccion con
los objetivos organizacionales (p. 17).

El clima laboral que se genera en la empresa es fundamental para
la integracion de los colaboradores, puesto que el interés que se genere
entre ellos hace que sean un equipo cada vez mas unido, el cual fomenta
mayores niveles de productividad en cada area de trabajo.

Un buen clima laboral favorece la integracion de las personas en
la organizacion y es una de las bases del éxito empresarial. El ambiente
laboral comienza en el recibimiento grato en la empresa y la preocupacion
de la organizacidén por el nuevo trabajador, y se alcanza cuando la persona
trabaja en un entorno favorable propiciado por la calidad del lider,
flexibilidad en reglas y procedimientos, grado de confianza, formacion,
comunicacion ascendente y descendente, retribucion justa, condiciones
de trabajo adecuadas (salud laboral), inexistencia de mobbing, etc.
(Universidad de Vifia del Mar, 2005, pag. 82).

El clima es un factor importante en el desarrollo de las
organizaciones puesto que redne las condiciones sociales que caracterizan
a la empresa y que repercuten de distintas maneras al desempefio de los
empleados.

Gan & Triginé (2012) sostienen que: “El clima laboral es un
concepto con amplia tradicion en los estudios e investigaciones acerca del
factor humano en empresas y organizaciones” (p. 275). Por razones

evidentes, el clima laboral es un indicador fundamental de la vida de la
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empresa, condicionado por multiples cuestiones: desde las normas
internas de funcionamiento, las condiciones ergondémicas del lugar de
trabajo y equipamientos, pasando por las actitudes de las personas que
integran el equipo, los estilos de direccién de lideres y jefes, los salarios
y remuneraciones, hasta la identificacion y satisfaccion de cada persona
con la labor que realiza (Gan & Triginé, 2012, pég. 275).

Tener un buen clima laboral en la empresa favorece la resolucién
de conflictos y hace que los colaboradores sean cada vez mas productivos
y alcancen los objetivos requeridos los cuales estan alineados a las
estrategias, haciendo a la organizacion cada vez mas productiva y por
ende mejora los niveles de competitividad.

“Las emociones positivas, la continuidad en los planes y
programas, la confianza y la cercania de personas y equipos, la forma
positiva de resolver la conflictividad... son algunos de los ingredientes
que facilitan la consecucion de estrategias y objetivos” (Gan & Trigine,
2012, pag. 276).

De la misma manera gque una organizacion tenga un mal clima
laboral, la sentencia a tener bajos niveles de productividad, se convierte
en obstaculo para la obtencion de objetivos, el cual suma a la falta de
integracion de los colaboradores y se reduce la capacidad de solucionar
conflictos.

Hace décadas que el clima o ambiente de trabajo es considerado
uno de los conceptos de mayor importancia en la vida de las
organizaciones. Las razones son evidentes: un mal clima laboral

constituye un grave obstaculo para la consecucion de los objetivos
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empresariales, siendo ademdas un indicador clave para comprender los
problemas y necesidades de los equipos de trabajo que integran la
empresa: ¢falta motivacion?, ;no podemos retener los mejores?, ¢la
desconfianza o el temor se convierten en protagonistas de las relaciones
empresariales? (Gan & Trigine, 2012, pag. 276).

Sin embargo, si existe un buen clima laboral en la empresa, esto
fomenta el alcance de objetivos y estrategias puesto que la resolucién de
conflictos es activa, lo cual impulsa mejores niveles de productividad.

Por el contrario, un buen clima laboral favorece los logros y el
éxito de la gestion empresarial: las emociones positivas, la continuidad en
los planes y programas, la confianza y la cercania de personas y quipos,
la forma positiva de resolver la conflictividad... son algunos de los
ingredientes que facilitan la consecucion de estrategias y objetivos (Gan
& Triginé, 2012, pag. 276).

De la misma manera, el clima laboral que se desarrolle en la
empresa esta definido por la percepcion que tienen los colaboradores
respecto a la organizacion, y esto es el que refuerza el nivel de
productividad de ellos, puesto que motivard o no el desarrollo de sus
funciones.

El clima laboral es la percepcién que los colaboradores han
estructurado sobre aspectos vinculados al estilo de comunicacién de la
empresa, las relaciones entre las personas, el estilo de liderazgo de los
jefes y directivos, la calidad de vida de los trabajadores, espacios de
trabajo e infraestructura, recursos y procedimientos, y el desarrollo

profesional y personal de los colaboradores, entre otros aspectos que
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generan la satisfaccion laboral (Talent Consulting, 2016, pag. 2).

El clima laboral es fundamental para motivar y hacer que los
colaboradores se encuentren satisfechos con las funciones que realizan y
a su vez que impulsen los niveles productivos y de competitividad en el
mercado.

COPEME (2009), considera que

Un tema importante en la medicion del clima laboral es
saber diferenciar la satisfaccion y la motivacion, que son
dos conceptos frecuentemente utilizados como sindGnimos,
pero que implican tematicas distintas y estrategias de
gestion diferenciadas (p. 5)

El hecho de estar satisfecho no asegura que la persona se
encuentre motivada, pero ciertamente si te encuentras motivado es un
signo de que esta satisfecho.

La satisfaccion puede disminuir el ausentismo de trabajo, debido
a que los colaboradores se sienten satisfechos con la labor que
desempefian, en el caso de la motivacion hace que los colaboradores
lleguen mas alla de solo disminuir el ausentismo, sino que le ponen
empefio a las labores que realizan, pudiendo dar méas de los solicitado
(COPEME, 20009, pag. 5).

2.2.2. La Competitividad
Medir el nivel de competitividad de la empresa es fundamental para medir el
alcance de la vision y misién, puesto que ayuda a impulsar el nivel de proceso
productivo que poseen de acuerdo a los niveles que el mercado necesita y

requiere.
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La vision y la mision son un marco de referencia para evaluar la
competitividad de las empresas y organizaciones en relacion con otras del
mismo sector. La competitividad es el “grado de efectividad y la capacidad
de la empresa para enfrentarse a sus competidores gracias a su ‘competencia
interna, para procesar informacion y producir el servicio o el bien en los
niveles requeridos por el mercado”. En pocas palabras, es el nivel de
combatitividad en la lucha por el sector y por satisfacer a sus clientes y
usuarios (Hernandez y Rodriguez, 2006, pag. 313).

La empresa para poder elevar el nivel de competitividad, necesita que
los colaboradores tengan los conocimientos necesarios para realizar sus
funciones de manera eficiente y a su vez promuevan el mejor desempefio de
la organizacion.

“En las organizaciones sociales publicas, la competitividad no se da
como entre las empresas; sin embargo, deben ser competentes para atender
debidamente a los usuarios. En el campo laboral, la capacidad de un individuo
que determina su eficiencia y eficacia se Ilama competencia laboral”
(Hernéndez y Rodriguez, 2006, pag. 313).

Para mejorar los niveles de competitividad de la empresa, es necesario
el estudio constante del mercado que permita explotar las oportunidades que
se presentan y fortalecer las debilidades que se tengan frente a los demas
competidores, fomentar y desarrollar las opciones de mejora con la finalidad
de mantener superioridad organizacional en el mercado.

“Es vital conocer las capacidades de la empresa frente a otras
similares, asi como conocer o evaluar el desempefio del competidor y

encontrar sus debilidades, pues todos los espacios no abordados por ellos, 0
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atendidos mal, son oportunidades de avanzar” (Hernandez y Rodriguez, 2006,
pag. 324).

De la misma manera, el benchmarking, serd de ayuda para crear,
fortalecer y promover las ventajas comparativas y competitivas en el
mercado, el cual favorece los niveles de competitividad en el mercado. “...por
medio de benchmarking, observar como lo hacen los demés, donde estan sus
ventajas competitivas y comparativas. No necesariamente para copiar, sino
para crear dichas ventajas” (Hernandez y Rodriguez, 2006, pag. 406).

El realizar estudios sobre competitividad en el mercado, significa el
estudio de la mejor empresa en el mercado y poderla comparar con la
organizacion en estudio, para poder medir las oportunidades de mejora y
garantice la informacion necesaria para mejorar los niveles competitivos de
la organizacion en su conjunto.

“Las empresas, al medir su competitividad, tiene que recurrir a la
comparacion para saber si son competitivas 0 no. Obviamente, la
comparacion debe ser con la que tiene el mejor desempefio en un proceso o
en un negocio completo” (Hernandez y Rodriguez, 2006, pag. 412).

Hablar de la competitividad en la organizacion se determina por la
capacidad de producir mas y mejor respecto a los demas competidores, para
ello debe incorporar valor agregado a los bienes producidos para que genere
mejores niveles competitivos.

“Es la capacidad de una organizacion para generar productos y/o
servicios con valor agregado en cuanto a costos, beneficios, caracteristicas y
calidad, con respecto a los de otras empresas de productos similares” (Munch,

2010, pag. 23).
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La mejora de la competitividad esta relacionado a la busqueda de la
satisfaccion de las necesidades del cliente, los bienes producidos, a través del
valor agregado permitiré diferenciarse en el mercado, el cual genera mejores
niveles de productividad y por tanto de rentabilidad.

“Los productos o servicios de la empresa deben reunir ciertas
caracteristicas distintivas que los diferencien de otros similares, de tal forma
que cumplan con los requisitos del cliente para asegurar una mayor
probabilidad de aceptacion del producto” (Munch, 2010, pag. 258).

Para garantizar la competitividad a través del tiempo, Munch (2010)
refiere que deben analizarse las condiciones actuales y futuras que delimiten
una linea que pueda vincularse con los objetivos y estrategias que la
organizacion busca continuamente (p. 258).

“Para lograr una mayor competitividad es necesario establecer las
condiciones actuales de la industria y sector al que pertenezca la empresa, asi
como las condiciones futuras que pueden influir en su desarrollo” (Munch,
2010, pag. 258).

Asi mismo, la clave de la competitividad no solo es crear valor
agregado a los bienes que produce la organizacién, en algunos casos es
preferible que las empresas del sector se asocien para mejorar sus bienes, y
sus rentabilidades, a través de las ventajas comparativas.

“En el siglo XXI la clave de la competitividad radica, en gran parte,
en la capacidad de construir asociaciones estratégicas y encontrar formas
innovadoras para sus productos y servicios” (Munch, 2010, pag. 292).

El nivel de competitividad en las empresas es fundamental para la

obtencién de mejores niveles de rentabilidad, Amaru Maximiano (2008)
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sefiala que mientras una empresa tenga mas competidores la rentabilidad llega
a ser menor, por ende, la empresa debe establecer estrategias de
diferenciacion que permita obtener mejores niveles de competitividad (p. 51).

“Cuando la actividad emprendedora se enfrenta a pocos
competidores, la rentabilidad tiende a ser mayor. Si existe una alta
competencia en el mercado, ocurre el efecto contrario” (Amaru Maximiano,

2008, p. 51).

2.2.2.1. Dimensiones de la VVariable Competitividad

A. La eficiencia
“La eficiencia es el logro de los fines con una cantidad minima de
recursos. Los administradores no pueden saber si son productivos hasta
que conocen sus metas y las de la organizacion” (Koontz & Weihrich,
2013, pag. 10).

El intercambio voluntario hace que os recursos se utilicen de
forma tal que se mejore el bienestar de los participantes en la economia,
generandose una tendencia hacia el logro de la eficiencia economica
asociada con el equilibrio competitivo. La cantidad producida y
consumida en el equilibrio del mercado es eficiente en el sentido de que
maximiza la suma del excedente del productor y del consumidor
(Mochén, 2006, pag. 132).

Para Daft (2011) “se refiere a la cantidad de recursos utilizados
para alcanzar las metas de la organizacion. Se basa en la cantidad de
materias primas, dinero y empleados necesarios para lograr determinado
nivel de produccion” (p. 20).

La eficiencia lo es todo. Frederick Winslow Taylor cred la
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administracion cientifica que privilegia los trabajos y las préacticas
gerenciales determinados de manera cientifica como la forma de aumentar
la eficiencia y la productividad laboral. Taylor propuso que los
trabajadores “podian ser reajustados como las maquinas, y que era posible
recalibrar sus engranajes mentales y fisicos para mejorar la
productividad”. Insistio en que la administracién en si tendria que cambiar
y enfatizé que era necesario cambiar las decisiones basadas en las reglas
generales y la tradicion por procedimientos precisos desarrollados
después de un estudio cuidadoso de las situaciones individuales. “Los
administradores desarrollan procedimientos estandar precisos para
realizar cada trabajo, seleccionan a los trabajadores que tienen las
habilidades apropiadas, capacitan a los trabajadores en los
procedimientos estandar, planean el trabajo con detenimiento y ofrecen
incentivos para aumentar la produccion” (Daft, 2011, pag. 23).

“Las ideas de crear un sistema para un maximo de eficiencia y
organizar el trabajo para lograr la productividad maxima estan muy
arraigadas en nuestras organizaciones” (Daft, 2011, pag. 23).

La eficiencia es un concepto mas limitado que pertenece al trabajo
interno de la organizacién. La eficiencia organizacional es la cantidad de
recursos utilizada para producir una unidad de operacion. “Se puede
medir como la proporcion de insumos y productos. Si una organizacion
logra un nivel de produccion determinado con menos recursos que otra,
se describiria como mas eficiente” (Daft, 2011, pag. 75).

Amaru (2008) manifiesta que la “Eficiencia significa producir sin

desperdiciar recursos. Una empresa eficiente produce resultados sin
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desperdicios y, en consecuencia, a bajo costo. Esto permite ofrecer al
cliente precios mas accesibles y se generan mas utilidades para la
empresa” (p. 14).

El criterio més sencillo para evaluar la eficiencia de una empresa
es la productividad, que es una medida numérica de la eficiencia de un
proceso y refleja la forma en que la compafiia hace uso de sus factores de
produccion. Al igual que éstos, la productividad es especifica de cada
ramo de negocios y de cada empresa. Esta se puede medir por el consumo
de factores de produccion o recursos para obtener un resultado
determinado (Amaru Maximiliano, 2008, pag. 14).

La Tecnologia

La importancia de la tecnologia ha ido creciendo a través del tiempo
puesto que facilitan las tareas diarias que se realizan en el dia a dia, por
lo cual tener una empresa actualizada con tecnologia adecuada, promueve
mejores niveles de competitividad de la empresa en el mercado ya que
genera una respuesta rapida a los cambios constantes que ocurren. “Uno
de los factores mas penetrantes en el ambiente es la tecnologia. EI término
tecnologia se refiere a la suma total de conocimientos que tenemos en
relacion con las maneras de hacer las cosas” (Koontz & Weihrich, 2013,
pag. 34).

De la misma manera, un aspecto basico que se requiere para
mejorar las funciones administrativas es mejorar la tecnologia de
comunicacion gue se necesita en la empresa, las cuales fomentan mejores
niveles de productividad, puesto que hace que los procesos sean

eficientes, y brinda la capacidad de resolucién de conflictos.
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“El modelo administrativo de sistemas muestra que la
comunicacion es necesaria para llevar a cabo las funciones
administrativas y para vincular a la organizacién con su medio externo”
(Koontz & Weihrich, 2013, pag. 19).

Por tanto, Daft menciona que los gerentes deben utilizar estas
tecnologias para mejorar los procesos de control de la organizacion.
Sefiala que: “La tecnologia de la informacion ha incrementado el
potencial para que los gerentes utilicen el control del comportamiento”
(Daft, 2011, pag. 309).

En donde, dentro de la tecnologia que se implante en la
organizacion, la seguridad de la informacion es importante puesto que
expone a la organizacion a usos indebido de la informacion restringida de
la empresa, que puede generar pérdidas de imagen, penalidades, entre
otros.

“Con el creciente uso de las tecnologias de la informacion, las
preocupaciones por la seguridad también han aumentado. No solamente
los negocios sino también los individuos son vulnerables a intromisiones
0 a la intercepcion o alteracion de las transmisiones electronicas” (Koontz
& Weihrich, 2013, pag. 398).

La importancia de la tecnologia es fundamental para el desarrollo
de las empresas, puesto que permitiran dar respuesta de manera rapida a
cualquier cambio que se produzca en el mercado.

“El nuevo impacto de la tecnologia es mundial, de modo que se
favorece la competencia y la innovacién debido al procesamiento de

grandes volimenes de datos para investigacion y desarrollo y porque se
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llevan rapidamente al mercado productos nuevos” (Koontz & Weihrich,
2013, pag. 399).

Una de las fuentes de crecimiento que se realizan en la empresa es
la mejora de la tecnologia existente puesto que permite realizar niveles
productivos més eficientes.

La tercera de las fuentes de crecimiento sefialadas es la
mejora de la tecnologia empleada, entendiendo por
tecnologia todos los conocimientos que el sistema
productivo de un pais tiene para producir. Dados unos
recursos disponibles por pais, la tecnologia determina la
cantidad maxima de produccion que se puede obtener con
esos recursos (Mochén, 2006, pag. 333).

Asi mismo, Munch (2010) hace referencia a clases de tecnologia
que se diferencian en las empresas, les llama el grado de tecnificacion, las
cuales hacen referencia al grado de tecnologia que se implementan en la
empresa (p. 190).

De acuerdo con el grado de tecnificacion que exista dentro del
proceso de produccion, las empresas se clasifican en:

o Alta tecnologia. Cuando existen procesos robotizados,
automatizados, sistemas flexibles o sistemas integrados de
manufactura. También se refiere a las empresas
inteligentes en donde no solamente los procesos de
produccidn sino la arquitectura e instalaciones se manejan
via sistemas.

o Mediana tecnologia. Se caracteriza porque sus procesos
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son mecanizados, pero sélo en alguna parte de sus etapas.

o Tradicionales. Son empresas de baja tecnologia, en la cual
no invierten, aunque si utilizan maquinaria y equipo.

o Artesanales. Como su nombre lo indica, el proceso de
produccion esta a cargo de personas que se encargan de
elaborar el producto manualmente (Munch, 2010, péag.
192).

De la misma manera, Munch (2010) menciona que “la evolucion
en la tecnologia ha ocurrido debido al conocimiento de las actividades
que se desarrollan en las empresas y el avance de las expectativas del
mercado” (p. 192).

La evolucion tecnologica e industrial se caracteriza por los
avances en el conocimiento cientifico y su aplicacion a las actividades
productivas. La matematica y las experiencias de laboratorio se
convierten, progresiva pero inexorablemente, en el fundamento de la
técnica, y, en consecuencia, del avance empresarial.

También, Munch (2010) menciona los avances mas importantes
que han ocurrido Gltimamente, sefiala que: Algunos de los avances
tecnoldgicos mas importantes de las dos ultimas décadas son:

o Micro tecnologia. Chips profusamente utilizados en
microprocesadores y computadoras.

o Nanotecnologia. Se aplica para aprovechar las direcciones
de las moléculas de 4&tomos.

o Materiales preconstruidos. La elaboracion masiva de

acero en perfiles y planchas, la maquinaria pesada y el
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hormigbn armado, utilizados en la construccion de
grandes obras de ingenieria.

o Microcosmos. EIl conjunto de tecnologias en espacios y
tiempos considerados infinitamente pequefios desde la
Optica humana.

o Macrocosmos. Los satélites artificiales recorren distancias
cuya magnitud es impresionante. (Munch, 2010, péag.
289).

Asi mismo, la tecnologia promueve mejores técnicas que se
pueden aplicar en los procesos productivos de las organizaciones, los
cuales mejoran la cultura organizacional de la empresa e impulsa mejores
niveles competitivos.

Las tecnologias de informacién son el conjunto de
técnicas utilizadas para crear, almacenar, intercambiar y
usar informacion en diversos formatos (datos, audio,
imagen, video, multimedia y otros); estan logrando
grandes avances en la nueva economia del conocimiento,
y al mismo tiempo han transformado sustancialmente las
disciplinas administrativas y la cultura empresarial. El
reto es lograr la permanencia en un mundo globalizado, y
una herramienta importante para lograrlo es el uso de las
tecnologias de informacién (Munch, 2010, pag. 192).

Por otro lado, Daft (2011) menciona que mejorar la tecnologia no
sOlo es cambiar maquinaria, sino que también se refiere la capacitacion

adecuada al personal para que pueda utilizarlo de manera tal que genere



mejores niveles competitivos, sefiala que:

La tecnologia se refiere a los procesos de trabajo, las técnicas, las
maquinas y las acciones empleadas para transformar los insumos
organizacionales (materiales, informacion, ideas) en productos (bienes y
servicios). “La tecnologia es el proceso de produccion de una
organizacion, e incluye tanto los procedimientos de trabajo como la
maquinaria” (Daft, 2011, pag. 253).

Daft, hace referencia a que la mejora en tecnologia debe darse en
el proceso productivo base de la organizacion, es decir, debe iniciarse en
el centro de las actividades, para que éstas se encuentren estrechamente
relacionadas con la mision de la organizacion.

“La tecnologia central de una organizacion es el proceso de
trabajo que esta directamente relacionado con la misién de la
organizacion, como la ensefianza en una escuela preparatoria, los
servicios médicos en una clinica de la salud o la manufactura” (Daft,
2011, pag. 253).

Asi mismo, (Daft), menciona a Woodward, que sefiala que existen
grupos de tecnologia basicos dados por producciones en masa, en unidad
0 a traves de procesos continuos, los cuales son:

La escala de complejidad técnica de Woodward
originalmente tenia diez categorias... Esas categorias se
consolidaron en tres grupos de tecnologia basicos:

o Grupo I: Produccion en lotes pequefios y por unidad. Estas
empresas tienden a realizar operaciones de taller que

fabrican y ensamblan pedidos pequefios para satisfacer las
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necesidades especificas de los clientes. La norma es el
trabajo adaptado a las necesidades. La produccion de lotes
pequefios depende en gran parte del operador humano; por
consiguiente, no es altamente mecanizada.

Grupo Il Lotes grandes y produccién en masa. La
produccion de lotes grandes es un proceso de manufactura
que se caracteriza por largas corridas de produccién de
partes estandarizadas. La produccion a menudo se envia a
inventario, en donde se llenan los pedidos, debido a que
los clientes no tienen necesidades especiales.

Grupo 1lI: Produccion de proceso continuo. En la
produccién de proceso continuo, todo el proceso es
mecanizado. No se puede iniciar y detener. Esto representa
la mecanizacion y la estandarizacion un paso mas alla de
las de la linea de ensamble. Las maquinas automatizadas
controlan el proceso continuo y los resultados son

altamente predecibles (Daft, 2011, pags. 256-257).

Daft menciona también, la diferencia entre la tecnologia de una

empresa de bienes y una de servicios, en la cual la de servicios es mas

dificil de medir, puesto que la produccion y el consumo es simultaneo,

sefiala que:

La diferencia mas obvia es que la tecnologia de servicios
produce un resultado intangible, en vez de un producto
tangible como un refrigerador fabricado por una empresa

de manufactura. Un servicio es abstracto y a menudo se

50



compone de conocimientos e ideas, mas que de un
producto fisico. Por consiguiente, mientras que lo que
producen los fabricantes se puede inventariar para su
venta posterior, los servicios se caracterizan por la
produccion y el consumo simultaneos (Daft, 2011, pag.
267).

Una de las caracteristicas de la tecnologia de servicios, esta dada
por la cercania que las organizaciones tienen hacia sus clientes, toda
organizacion dedicada a la produccion de servicios, tiende a ubicarse
cerca a su publico objetivo.

“La caracteristica de las tecnologias de servicios que tiene una
influencia notable sobre la estructura organizacional y los sistemas de
control es la necesidad de empleados técnicos esenciales para que estén
cerca del cliente” (Daft, 2011, pag. 270).

. Lainnovacion

Toda innovacién que se realiza en el mercado, esta dada por el estudio o
conocimiento de los procesos que se llevan a cabo en la organizacion. “La
innovacién se puede analizar a través del estudio de la economia, del
espiritu emprendedor, de los negocios, de las organizaciones y de la
tecnologia” (Koontz & Weihrich, 2013, pag. 34).

Es por ello, que al hablar de innovacion también se hace referencia
a la innovacién incremental, el cual se desarrolla producto del
mejoramiento continuo de los procesos que se realizan en la empresa.
“...el término innovacién incremental nos referimos al uso del

conocimiento existente, haciendo cambios 0 mejoramientos continuos de
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52
los productos o servicios disponibles” (Koontz & Weihrich, 2013, pag.
35).

De la misma manera, Koontz y Weihrich hacen referencia a un
enfoque que estd en funcibn de mejorar la calidad de los bienes
producidos a través de la mejora continua de los procesos, sefiala que:

“Un enfoque de innovacion incremental implica un mejoramiento
continuo mediante el uso del enfoque de Seis Sigma, cuyo propésito es
reducir los defectos, mejorar la calidad y, en consecuencia, aumentar la
satisfaccion del consumidor” (Koontz & Weihrich, 2013, pag. 35).

De la misma manera, el enfoque Seis Sigma mencionado lineas
arriba, tiene lo siguiente:

El enfoque de Seis Sigma se relaciona con los siguientes

pasos:

i. Definicién del problema, por ejemplo, escuchar las
quejas de los clientes.

ii. Medicion del proceso.

iii. Analisis de los datos, por ejemplo, identificar la causa y
el efecto de un problema.

iv. Mejoramiento de la situacion, por ejemplo, realizar una
sesion de lluvia de ideas.

v. Ejercicio del control, por ejemplo, controlando el
proceso estadistico o la documentacion de un proceso
(Koontz & Weihrich, 2013, pag. 35).

Asi mismo, (Koontz & Weihrich), mencionan que las innovaciones

disruptivas, si bien utilizan nuevos métodos son muy radicales, sefiala que:



“Las innovaciones disruptivas son nuevas y radicales, y pueden usar
nuevos métodos, materiales, productos o servicios” (Koontz & Weihrich,
2013, pag. 35).

Toda innovacion no sélo se refiere a la creacién de nuevos
productos o servicios, sino también hace referencia a la creacion de nuevos
procesos que permitan obtener mejores niveles comparativos y
competitivos, pero a su vez hace que la organizacion incurra en riesgos que
antes no tuvo, que son nuevos.

La innovacion consiste en la aplicacion de nuevos conocimientos,
inventos, técnicos o procedimientos a la produccion.

Las aplicaciones de los nuevos conocimientos, inventos y técnicas
es lo que constituye las innovaciones tecnoldgicas. Por parte de las
empresas incorporar procedimientos novedosos supone incurrir en riesgos,
pues la innovacion supone que para determinadas decisiones no se cuente
con experiencia ni referentes suficientes. Por ello el empresario innovador,
que tratando de diferenciarse de los demas hace antes que sus
competidores lo que éstos no se atreven 0 Nno conocen, en ocasiones se ve
premiado con poder gozar de situaciones de privilegio competitivo
(Mochén, 2006, pag. 333).

Es por ello, que en las organizaciones los gerentes o el area a cargo
realizan diferentes actividades donde consideran diferentes nuevos
procesos, los cuales son evaluados para escoger la mejor opcion que pueda
alinearse a sus objetivos.

“Las innovaciones se asimilan en una organizacién por medio de

una serie de pasos o elementos. Los miembros de la organizacion primero
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estan conscientes de una posible innovacion, determinan si es apropiada y
después evallan y eligen la idea” (Daft, 2011, pag. 415).

De la misma manera, a comparacion de afios anteriores donde se
realizaban innovaciones dentro de la organizacion, en este tiempo, las
empresas buscan nuevos procesos o0 productos no solo analizando las
empresas competidoras, sino también analizan y estudian las
organizaciones que compiten en diferentes sectores.

Una de las tendencias més de moda es la innovacion
abierta. En el pasado, la mayoria de los negocios generaba
sus propias ideas de forma interna y después las
desarrollaba, fabricaba, vendia y distribuia, un enfoque
cerrado a la innovacion. Sin embargo, en la actualidad las
empresas orientadas al futuro estan intentando un método
diferente. La innovacion abierta significa extender la
busqueda y la comercializacion de nuevos productos mas
alla de las fronteras de la organizacion, e incluso mas alla
de las fronteras de la industria (Daft, 2011, pag. 426).

Asi mismo, Amaru (2008), senala que “las empresas en la
busqueda de ser lideres en el mercado en donde se desarrollan, éstas deben
buscar constantemente nuevos procesos o productos, los cuales inducen y
atraen a mas cantidad de clientes” (p. 66).

La estrategia de la innovacion consiste en ser lider en el
proceso de crear nuevos productos y servicios. Con
frecuencia es utilizada por las empresas recién creadas,

gue se basan en un producto o servicio hasta entonces
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inexistente, para promover una renovacion de conceptos y
de esa forma atraer clientes. Ciertas empresas
tradicionales también tienen una estrategia explicita de
renovar en forma constante sus lineas (Amaru
Maximiliano, 2008, pag. 66)

De la misma manera, la innovacion es un proceso de cambio, en
donde influye la experiencia de los procesos que se realizan, puesto que
estos hacen surgir nuevas ideas de como mejorarlas, todo en funcién de los
objetivos que la empresa desea alcanzar.

La innovacion constituye un proceso de ‘“destruccion creadora”
cuyo resultado es el desarrollo economico y empresarial. Consiste en un
cambio creativo asentado sobre la experiencia adquirida. “La innovacion,
por paraddjico que parezca, se asienta sobre la tradicion y por esta razon
cualquier empresa, pequefia 0 grande, opere 0 no en un sector de alta
tecnologia, puede ser protagonista en ella” (Lopez Mielgo, Montes Pedn,
& Vasquez Ordas, 2007, pag. 39)

La innovacion que se realiza en las empresas se da a través de todos
los factores que lo integran, los equipos, los colaboradores y el
conocimiento, éstos influyen en las implicaciones estratégicas que
promueven mejoras continuas en innovacion.

Loépez, Montes y Vasquez (2007) declaran que “La innovacion
empresarial es un proceso complejo en el que intervienen personas,
equipos fisicos y conocimiento. Este proceso se ha enfocado desde
distintas teorias y con diferentes implicaciones a nivel estratégico” (p. 39)

La literatura més reciente sobre Direccion Estratégica... reconoce
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el papel activo que juega la empresa en la innovacion y el progreso
tecnoldgico, asi como en la necesidad de gestionar adecuadamente la
innovacion como un continuo proceso de aprendizaje empresarial para
generar las capacidades dinamicas responsables del éxito a largo plazo

(Lépez Mielgo, Montes Pedn, & Véasquez Ordas, 2007, pag. 39).

2.3. Definicion de Términos

Mercado

“Es el conjunto total de personas u organizaciones con necesidades por
satisfacer, dinero para gastar y la disposicion y la voluntad de gastarlo”
(Sulser Valdéz & Pedroza Escanddn, 2004, pag. 67).

Mercado meta

Es la parte del mercado seleccionado por un productor o prestador de
servicios, para ofertar los bienes o servicios que produce y para lo cual disefia
un plan de mercadotecnia especial, con la finalidad de alcanzar sus objetivos
corporativos. “La seleccion de un mercado meta es ain mas compleja cuando
se trata de un mercado extranjero. Es por ello que se debe ser ain mas
cuidadoso con la seleccion” (Sulser Valdéz & Pedroza Escanddn, 2004, pags.
67-68).

Optimizacion

La relacién insumo-producto define los indices de productividad de una
organizacion. El objetivo de la administracién de materiales es lograr su
maxima productividad con el minimo de recursos. “Existen varias técnicas
para optimizar los recursos materiales; entre éstas, cabe destacar la
investigacion de operaciones, la simplificacion del trabajo, la ingenieria de

métodos y el MRP (por sus siglas en inglés: Material Requirments Planning)”
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(Munch, 2010, pag. 256).

Investigacion de mercados

Es una técnica que utiliza el muestreo estadistico, la encuesta, la observacién
y la entrevista para obtener informacion acerca de todas las variables que
intervienen en la decision de compra. A través de la investigacion de
mercados se determinan aspectos referentes a la situacion actual del producto,
de la competencia y de las preferencias y necesidades de los clientes (Munch,
2010, pag. 231).

Especializacion del trabajo

Describir el grado en el que las actividades de una organizacion se dividen en
tareas separadas. La esencia de la especializacion del trabajo es que un
individuo no realiza el trabajo completo, sino que éste se organice en etapas
y cada etapa la concluye una persona diferente. Los empleados individuales
se especializan en poder realizar parte de una actividad mas que toda la
actividad (Robbins & Coulter, 2005, pag. 235).

Comunicacion

Es latransferencia y la comprension de significados. Lo primero que debemos
observar en esta definicion es el énfasis en la transferencia de significado.
Esto quiere decir que, si no se ha transmitido informacion o ideas, la
comunicacion no se ha llevado a cabo. “El orador que no es escuchado o el
escritor que no es leido no se han comunicado. Sin embargo, algo mas
importante es que la comunicacion implica la comprension de significados”
(Robbins & Coulter, 2005, pag. 256).

Automatizacion

Es un cambio tecnoldgico que reemplaza con maquinas ciertas tareas
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realizadas por personas. Comenzo en la Revolucion Industrial y continta hoy
en dia como una de las opciones de un gerente para el cambio estructural. La
automatizacion ha sido incluida en organizaciones como el Servicio Postal de
EEUU, donde se usan los clasificadores de correo de manera automatica, o
en lineas de ensamblaje de automdviles, donde son robots programados

quienes realizan los trabajos que los obreros acostumbraban desempefiar”

(Robbins & Coulter, 2005, pég. 318).

Creatividad

Se refiere a la habilidad para combinar ideas de manera Unica o realizar
asociaciones poco usuales entre ellas. Una organizacion que estimula la
creatividad desarrolla formas Unicas de trabajar o soluciones novedosas a
problemas. Pero la creatividad por si misma no es suficiente. “Los resultados
del proceso de creatividad necesitan ser transformados en productos,
servicios o métodos de trabajo Utiles, lo que se define como innovacion”
(Robbins & Coulter, 2005, pag. 327).

Estructura organizacional

“Designa las relaciones formales de reporte, incluido el nimero de niveles en
la jerarquia y el tramo de control de gerentes y supervisores; identifica la
agrupacion de personas en departamentos y de los departamentos en la
organizacion” (Daft, 2011, pag. 617).

Liderazgo

La administracion exitosa de la cadena de valores no es posible sin un
liderazgo fuerte y comprometido. Desde los niveles mas altos de la

organizacion hasta los niveles inferiores, los gerentes deben apoyar, facilitar
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y promover la implementacién y la practica continua de la administracion de
la cadena de valores. “Los gerentes deben hacer un compromiso serio para
identificar qué es el valor, de qué manera se puede proporcionar mejor ese
valor y qué tan exitosos han sido esos esfuerzos” (Robbins & Coulter, 2005,

pag. 497).
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1. Elaboracion de Hipotesis
3.1.1. Hipotesis General
La productividad del trabajo influye en la competitividad de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia
Tacna, 2020.
3.1.2. Hipotesis Especificas
a) La capacitacion influye en la competitividad de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna,
2020.
b) La division del trabajo influye en la competitividad de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia
Tacna, 2020.
c) Elclima laboral influye en la competitividad de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna,
2020.
3.2. Sistema de Variables
3.2.1. Variable Independiente
La productividad
Dimensiones:

- Capacitacion
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- Division del trabajo

- Clima Laboral

3.2.2. Variable Dependiente

Competitividad
Dimensiones:

- Eficiencia
- Tecnologia

- Innovacion

3.3. Tipo de investigacion

a.

Investigacion aplicada. Su objetivo es utilizar y aplicar los conocimientos,
descubrimientos y conclusiones de la investigacion basica, para solucionar un
problema concreto. (Elaborar un programa social, desarrollar una maquina, etc.)
(Gomez, 2006, pags. 16-17).

Investigacion explicativa (Causal). La investigacion busca determinar las causas
o0 porque la productividad influye en la competitividad de la empresa objeto de
estudio. Y porque estan relacionadas. “Da razones del porqué de los fenomenos”
(Navarro Chavez, 2004, pag. 261).

Investigacion ex post facto. Ya que la investigacion realiza estudios a
acontecimientos y hechos pasados que permite conocer la historia del objeto de
estudio “En este tipo de investigacion, el cientifico espera que ocurra la variable
independiente a fin de estudiar sus posibles efectos a través de los cambios
esperados en la variable dependiente” (Tamayo & Tamayo, 2004, pag. 84).
Investigacion seccional o transversal. Son aquellas investigaciones en las cuales
se obtiene informacion del objeto de estudio (poblacion o muestra) una Unica vez

en un momento dado (Bernal Torres, 2006, pag. 119).

61



3.4. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion es de tipo No experimental — Transversal, ya que no se
manipulan las variables a voluntad durante el periodo de estudio y se aplicard en un
solo momento dado la medicion por cada variable de estudio.

3.5. Nivel de investigacion

El nivel de la presente investigacion es de tipo Explicativa-Causal, ya que se
profundiza la influencia de la productividad del trabajo en la competitividad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia
Tacna.

3.6. Ambito de investigacion

El ambito de la investigacion se constituye por las instalaciones de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna.

3.7. Poblacion de Estudio

Se considera a la poblacion de 30 trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna.
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Tablal
Poblacion de estudio

CARGO CANTIDAD
Jefe de Agencia
Asistente Administrativo

Supervisor de Créditos

RN R R

Supervisor de Desembolso
Analistas de Crédito 12
Promotor de Créditos
Jefe de Operaciones
Auxiliar de Operaciones
Recibidor/ Pagador

Supervisor de Recaudaciones

W P W Rk PN

Gestor de Cobranza
TOTAL 30

Nota: Elaboracion propia, obteniendo informacion de la (Cooperativa de Ahorro y
Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, s.f.)

3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.8.1. Técnica de la investigacion
Se han analizado articulos relacionados con el presente estudio como articulos
cientificos, textos de indole econémica, informacion de internet y con todo ello
se ha desarrollado una encuesta que permite generar cuadros estadisticos que
muestran el sentir de los colaboradores de la agencia en estudio.

El trabajo de campo que se realizo, fue a través de una encuesta piloto
y una definitiva (Apéndice 4) in situ, para la recoleccion de la informacion,
estableciéndose un cuestionario con preguntas cerradas.

El instrumento que se utilizo fue la escala de Likert, que es una
herramienta eficaz para la medicion de las actitudes de aquellos que seran
encuestados, para ello se establecen rangos los cuales se sefialan a
continuacion:

» Totalmente de acuerdo =5

« Deacuerdo=4



3.8.2.
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* Indeciso =3

* Endesacuerdo =2

» Totalmente en desacuerdo = 1

Estas frases conforman un criterio fiable para medir las respuestas de

los encuestados, explicando la actitud de los colaboradores de la Cooperativa
de acuerdo a lo siguiente:

» Totalmente de acuerdo: Indica o sefiala una actividad que se realiza
de manera constante y no se detiene en el tiempo.

» De acuerdo: Se refiere a acciones que se realizan de forma regular,
razonable y moderadamente; esta por debajo de la intensidad de
“Totalmente de acuerdo™.

« Indeciso: Se refiere a una actividad en la que el colaborador se
siente indiferente a las situaciones que se presentan.

« Endesacuerdo: Se refiere a una actividad que se realiza de manera
esporadica o que el colaborador no considera que se realizan.

« Totalmente en desacuerdo: Se refiere a actividades que no se
realizan o una posicion de negatividad frente a alguna de las

preguntas, es decir, que no se realizan.

Instrumentos de la investigacion
El cuestionario se ha elaborado de manera que se minimice los errores en la
obtencién de informacion, y éste ha sido validado a través del coeficiente de
Alfa Cronbach.

La presente investigacion se realiz6 a través de la elaboracion del
instrumento de investigacion realizado entre los dias 17 y 18 de Diciembre,

para poder efectuarlo se conversé con el personal de la de la Cooperativa de



65

Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna,
siendo un total de 30 colaboradores.

Se utiliz6 tablas y figuras que permiten un mayor entendimiento del
procesamiento de informacion de la presente tesis, se ha organizado y

presentado las figuras correspondientes de cada dimension.

3.9. Técnicas de procesamiento y analisis de los datos

Para validar el instrumento de la investigacion se utiliza el estadistico Alpha de
Cronbach, éste comprende valores entre 0 y 1, en donde valores méas cercanos a 1
significan una buena fiabilidad del instrumento. Para ello se utilizd el programa
estadistico SPSS 19.

Alfa es un coeficiente de correlacion al cuadrado que, mide la homogeneidad
de las preguntas promediando todas las correlaciones entre todos los items para ver
que, efectivamente, se parecen. Su interpretacion es que, cuanto mas se acerque el
indice al extremo 1, mejor es la fiabilidad, considerando una fiabilidad respetable a
partir de 0,80.

Su formula estadistica es:

K: El nimero de items

SS 2: Sumatoria de Varianzas de los items

S 2: Varianza de la suma de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Para poder validar este instrumento, se procedié a aplicar una encuesta piloto
al 100% del total de colaboradores, asimismo, para el calculo de este coeficiente se

utilizo el programa estadistico SPSS 19.



A. Calculo con el Excel:

Tabla?2

Likert para variables

N° Productivid Competitivid
ad ad
1 29 93
2 30 93
3 31 96
4 28 89
5 33 98
6 30 94
7 32 97
8 31 96
9 35 104
10 47 129
11 46 125
12 39 112
13 37 105
14 39 110
15 38 108
16 41 117
17 43 122
18 48 129
19 45 122
20 50 132
21 48 129
22 46 126
23 48 129
24 51 137
25 49 130
26 52 140
27 48 131
28 52 136
29 56 145
30 56 145

Nota: Aplicacion de escala Likert para la encuesta piloto.
Elaboracion Propia.

3.10. Validacion y confiabilidad de los instrumentos de la investigacion
3.10.1. Aplicacién del coeficiente de confiabilidad
En la siguiente tabla hace referencia al procesamiento de los casos de la

encuesta, no existen casos excluidos y otorga indicios de buena fiabilidad de
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la encuesta.

Tabla3
Analisis de resultados

%
Casos Validos 30 100.
0
Excluidos 0 0.0
30 100.0

Nota: Escala Likert para la encuesta piloto. Elaboracién propia.
El estadistico de fiabilidad Alpha de Cronbach, indica un buen nivel de

fiabilidad, debido al valor de 0.886 o del 88.6%.

Tabla4
Estadisticos de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
element
Cronbach 0s
.886 2

Nota: Escala Likert para la encuesta piloto. Elaboracion Propia.

Para una mayor explicacién tenemos lo siguiente:



Figural
Niveles de confiabilidad

CONFIABILIDAD

Muy Baja Baja Regular Aceptable Elevada

0 1
0% de confiabilidad 100% de
en la medicién (la confiabilidad en la
medicién esth medicidn (no hay
contaminada de error).
error).

Nota. Recuperado de Wikipedia.
https://es.wikipedia.org/wiki/Alfa_de_Cronbach
Para este caso, el instrumento tiene un 88.6% de confiabilidad.

3.11. Anadlisis e interpretacion de datos
Los datos registrados en las encuestas han sido cuidadosamente revisados, para
procedera su tabulacion en el software SPSS version 19, para el respectivo analisis

estadistico. Y para obtener graficos en pastel a través de Microsoft Office Excel.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION DE DATOS

4.1. Descripcion del Trabajo de Campo

a)

b)

d)

En primer lugar, se coordind con el Jefe de Agencia, de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, para la
autorizacion para la aplicacion de la encuesta a los 30 trabajadores de la
Agencia Tacna mencionada para obtener la confiabilidad y posteriormente
someterlo a juicio de los expertos para que puedan brindar la validacion del
instrumento.

En segundo lugar, se desarrollo el trabajo de campo encuestando a los 30
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de
Moquegua Ltda. N°103, en la Agencia de Tacna, para ello antes de la
aplicacion de la encuesta se explico acerca de las variables y del estudio que
se realizara y lo mas importante cual era el objetivo del estudio, mencionando
que era estrictamente para fines académicos.

En tercer lugar, se desarrolld un analisis minucioso del llenado de los
cuestionarios para verificar que todas las respuestas hayan sido respondidas
de forma correcta.

En cuarto lugar, se elaboraron figuras las cuales muestran los resultados de la
informacion recogida

En quinto lugar, se realizd el debido analisis e interpretacion de cada figura

que representa cada pregunta que fue formulada en el cuestionario.
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4.2. Analisis estadistico de las Variables

4.2.1. Andlisis estadistico de la Variable Independiente Productividad

4.2.1.1. Andlisis estadistico por dimensiones

4.2.1.1.1. Analisis estadistico de la capacitacion
Los datos usados para la elaboracion de los siguientes gréaficos se
obtuvieron utilizando el programa estadistico Microsoft Excel.

Figura 2
¢Los colaboradores realizan las capacitaciones de manera adecuada?

B Totalmente de acuerdo B De acuerdo
Indeciso B En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

Nota. Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracion propia

La presente figura muestra que el 43% de la poblacion encuestada se
muestra en desacuerdo de que los colaboradores realizan las capacitaciones de
manera adecuada, el 30% de la poblacidnencuestada se muestra indeciso de
que los colaboradores realizan las capacitaciones de manera adecuada y el
13% de la poblacion encuestada se muestra totalmente en desacuerdo de que
loscolaboradores realizan las capacitaciones de manera adecuada. Esto se
debe a que la mayoria decapacitaciones que se brindan en la empresa en estudio,
son virtuales, éstas tienen diferentes fechas devencimiento, por lo cual, la mayoria

de personas espera el ultimo dia para realizarlas, y no de maneraconsciente, sino
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que, piden favores a aquellos que estén libres para que realicen sus capacitaciones,
demanera que no repasan o aprenden de manera adecuada acerca de los
procesos actuales y de losnuevos.

Figura3

¢Capacita a sus trabajadores en sus puestos de trabajo?

0%

|

B Totalmente de acuerdo B De acuerdo Indeciso

M En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Nota.: Obtenido de la encuesta definitivaElaboracion propia

De la presente figura se desprende que el 33% de la poblacion
encuestada se encuentra indeciso acerca de que, si la empresa capacita a sus
trabajadores, el 33% se muestra de acuerdo acercade que si la empresa capacita a
sus trabajadores y el 20% se muestra totalmente de acuerdo en que laempresa
capacita a sus trabajadores. Este sentir se muestra en los colaboradores ya que en
el caso delarea de operaciones consideran que a pesar de realizar capacitaciones de
como realizar las operacionesdiarias, es insuficiente, debido a que es totalmente
diferente al momento que se utiliza dinero y se lidiacon diferentes tipos de clientes
que presionan a los cajeros, el cual provoca diferencias de caja al finaldel dia, en
caso de otros puestos, algunos tramites que se realizan con clientes se
aprenden en elmomento que se le realiza el seguimiento respectivo, sin embargo
en el caso de analistas de créditos son procesos repetitivos que se aprenden desde

las capacitaciones.

71



Figura4

¢L.aempresa promociona la capacitacion?

0% 0%

B Totalmente de acuerdo B De acuerdo Indeciso

M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracion propia

De la presente figura se desprende que el 60 % considera estar de
acuerdo en que la empresa promociona la capacitacion, el 27% indica estar
totalmente de acuerdo en que la empresa promociona la capacitacion y la
13% indica que esta indeciso en que la empresa promociona la capacitacion,
esto se debe a que la empresa en estudio tiene que estar al tantode las
nuevas nomas que se establecen en la SBS, por el cual los comunicados de
los cambios establecidos se dan todas las mafianas antes de iniciar las
operaciones, por otro lado, los encargados de comunicar estos cambios, en
algunos casos olvidan avisarles a los colaboradores lo cual genera

inconvenientes en algunos casos durante la atencion a los clientes.
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4.2.1.1.2. Analisis estadistico de la division del trabajo

Figura5
¢Desempenando sus funciones observa que se da una relacion entre sus

habilidades y el puesto que desempefia?

0% 0%

EOA

\

B Totalmente de acuerdo H De acuerdo

Indeciso B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracion propia

De la figura se entiende que, el 47% de la poblacion en estudio se
muestran indecisos respecto al desempefio de sus funciones que estan
relacionados con sus habilidades y el puesto quedesempenia, el 37% se muestra en
desacuerdo y el 17% se muestra de acuerdo, esto se debe a que laeducacion
superior que recibieron algunos de los colaboradores es ajeno al rubro de la
empresa sinembargo el gusto que tienen por liderar en las ventas de productos,
hace que se sientan codmodos con su trabajo, por otro lado existen quienes no se
hallan con las ventas que deben realizar pero tienen motivos externos, no
relacionados con la empresa, los cuales les motiva a seguir con elpuesto, y por
otro lado hay quienes s6lo esperan que su contrato no sea renovado puesto que no
les agrada el puesto en el que se encuentran, 0 quienes sienten que sus habilidades
no son las adecuadaspuesto que no obtuvieron el apoyo necesario para obtener un

ascenso.
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Figura6
¢Los trabajadores son especializados en sus puestos de trabajo?

0% 0%

o

50%

Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
[ ] [ ] [ ] [ ]

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracion propia

El 50% de los colaboradores consideran que no son especializados en
el puesto de trabajo, el 30%se encuentra en desacuerdo y el 20% se encuentra
de acuerdo. Por un lado los colaboradores sienten que estan especializados
puesto que estdn segmentados por areas que se encargan de diferentes
operaciones, sinembargo hay puestos que no solo deben dedicarse a una sola
accion en la empresa, deben ocupar otros puestos de manera constante, por
ejemplo en el caso de los nuevos cajeros, estos reemplazan a otros
colaboradores a pesar de desconocer de todos los procesos que se realizan en la
empresa, el cual a veces no es evaluado por los supervisores, y provoca bajos
niveles de satisfaccion frente a los clientes y como la empresa tiene una vision
dirigida a la satisfaccion de los clientes, todos los cargos deben dejar algunas
vecessus labores ytratar de solucionar conflictos que no siempre se encuentren en

Su area.
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Figura7

¢La gerencia esta enfocada a contratar personal especializada en el puesto que
desarrolla?

0% 0%

Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indeciso  En desacuerdo  Totalmente en desacuerdo
| | | | | | | |

Nota: Obtenido de la encuesta definitivaElaboracion propia

De la figura se desprende que el 50% considera en desacuerdo de que
la gerencia esta enfocada acontratar personal especializada en el puesto que
desarrolla y el 50% se considera indeciso respecto a que lagerencia esta enfocada
a contratar personal especializada en el puesto que desarrolla. Estaopinion se basa
enel inicio de la carrera profesional que se da en la empresa en estudio, éste se
inicia cuando los colaboradoresingresan a la empresa en el puesto de cajeros
(habiendo estudiado algo referente al rubro de la empresa o no)y éstos van
ascendiendo a asistente de operaciones, supervisor de desembolsos, analista
de créditos, supervisor de créditos, dependiendo del agrado de las funciones de
los colaboradores, pero que sucede si la empresa considera que los
colaboradores actuales no cumplen con los requisitos requeridos, hace
convocatorias externas, por el cual genera conflictos internos en la agencia puesto
que los colaboradores queingresan generan conflictos continuos por no saber

cémo se realizan las operaciones al interior de la empresa.
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4.2.1.1.3. Andlisis estadistico del clima laboral

Figura8
¢Enel desempefio de sus funciones se da una comunicacion favorable con sus

superiores?

0%

33

Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo  Totalmente en desacuerdo

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracién propia

De la figura se desprende que el 53% de la poblacion se consideran en
desacuerdo en que eldesempefio de sus funciones se da una comunicacion
favorable con sus superiores, el 33% de lapoblacion se consideran indecisos en
que el desempefio de sus funciones se da una comunicacionfavorable con sus
superiores y el 10% se muestra totalmente de acuerdo en que el desempefio de sus
funciones se da una comunicacion favorable con sus superiores, esto se ve
reflejado de acuerdo al puesto que tienen los colaboradores o el tiempo de
permanencia en la agencia; el tipo de direccién que se da en la empresa en
estudio es rigida por tanto los colaboradores no sienten la confianza suficiente
como para dar aportes de mejora continua o tener la posibilidad de ser
aceptados y enalgunos casos afecta en la capacidad que tienen para desarrollar

amistades.
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Figura9
¢Percibe usted en el desempefio de sus funciones niveles de satisfaccionen la
empresa?

0%

B

40%

Totalmente de acuerdo  De acuerdo  Indeciso  Endesacuerdo  Totalmente en desacuerdo

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracion propia

De la figura se desprende que el 47% de la poblacion en estudio se muestra
en desacuerdo respectoa que, si percibe en el desempefio de sus funciones
niveles de satisfaccion en la empresa, el 40% de lapoblacion en estudio se
muestra indeciso respecto a que, si percibe en el desempefio de sus funciones
niveles de satisfaccion en la empresa y el 10% de la poblacion en estudio se
muestra de acuerdo respecto aque, si percibe en el desempefio de sus funciones
niveles de satisfaccion en la empresa, nuevamente esto seve reflejado en el puesto
que tienen los colaboradores o el tiempo de permanencia en la agencia, puesto que
los integrantes nuevos de la agencia no sienten que su desempefio en la empresa
genere mejores niveles de satisfaccion internos, y esto se evidencia en el trato
interno que los altos mandos expresan a los inferiorespor alguna accion positiva

0 negativa.
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Figura 10
¢En el desarrollo de su trabajo se dan buenas relaciones interpersonales con sus

comparieros?

o

Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indeciso  Endesacuerdo  Totalmente en desacuerdo
| | | |

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracion propia

De la presente figura se desprende que el 63% de la poblacion en estudio
se muestra en desacuerdo que en el desarrollo de su trabajo se dan buenas
relaciones interpersonales con sus compafieros, el 27% de lapoblacidn en estudio
se muestra indeciso que en el desarrollo de su trabajo se dan buenas
relacionesinterpersonales con sus comparieros y el 7% de la poblaciénen estudio
se muestra totalmente en desacuerdoque en el desarrollo de su trabajo se dan
buenas relaciones interpersonales con sus comparieros, esto se debea una falta de
tolerancia con los colaboradores que se integren a la agencia, o respecto a los
errores que se presentan en el dia a dia, esto genera que dentro de la empresa en
estudio se generen grupos aislados que defiendan a sus integrantes frente a
alguna discrepancia con otro colaborador el cual afecta las relaciones

interpersonales.



4.2.2. Andlisis estadistico de la Variable Dependiente Competitividad

4.2.2.1. Andlisis estadistico por dimensiones

4.2.2.1.1. Andlisis estadistico de la Eficiencia

Figura 11
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¢Percibe usted en la empresa desperdicios de tiempo en las labores de los

trabajadores?

Totalmente de acuerdo
[ ]

De acuerdo
[ ]

0% 0%

Indeciso
[ ]

En desacuerdo
[ ]

Totalmente en desacuerdo
[ ]

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracién propia

El 60% se muestra indeciso en que, si perciben en la empresa

desperdicios de tiempo en las laboresde los trabajadores, el 37% de la poblacion

en estudio se muestra en desacuerdo en percibir en la empresadesperdicios de

tiempo en las labores de los trabajadores. Esto también se ve de acuerdo al

tiempo depermanencia en la agencia, puesto que, si bien existe poca afluencia

de clientes, los promotores de créditoestan avocadas a llamar a la cartera de

clientes en su poder para obtener mayores niveles de ventas cuandoen la agencia

no hayan clientes, en el caso del area de operaciones normalmente en fechas

importantescomo quincenas, fines de mes o fechas festivas, hace falta mas

nimero de ventanillas, puesto que no se danabasto para atender a todos los
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clientes, que sumado a las insuficientes maquinas recontadoras de dinero, hace

que las colas de clientes en espera duren por méas tiempo del que deberian.

Figura 12
¢Percibe usted que los trabajadores durante la jornada de trabajo tratan de

bajar costos en el cumplimiento de sus funciones?

8%
o/

Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indeciso  En desacuerdo  Totalmente en desacuerdo
[ | [ | [ | [ | [ |

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracién propia

De la figura se desprende que el 60% de la poblacion en estudio se
muestra indeciso en que sipercibe que los trabajadores traten de bajar costos en
el cumplimiento de sus funciones, y el 40% de lapoblacion en estudio se muestra
en desacuerdo en que si percibe que los trabajadores traten de bajar costosen el
cumplimiento de sus funciones, esto se debe a que en algunos casos los
colaboradores utilicen mayorcantidad de materiales para realizar una funcién que
no lo amerite como por ejemplo impresiones que no corresponden al desempefio

de las labores que realizan en el dia.
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Figura 13
¢Percibe usted que la jornada de trabajo es coherente con los horarios establecidos?

0%— 0%

Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indeciso Endesacuerdo Totalmente en desacuerdo
[ ] [ | [ | [ | [ ]

Nota: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracién propia

De la presente figura se analiza que el 53% se muestra de acuerdo en
percibir que la jornada de trabajo es coherente con los horarios establecidos, el
33% se muestra indeciso y el 13% se muestra endesacuerdo. Esto se ve
relacionado al tipo de trabajo que se realiza en los diferentes puestos que existenen
laempresa en estudio, en el caso de los cajeros de lunes a sdbado con un dia de
descanso, donde quienes descansan los dias sdbados se muestran en desacuerdo
puesto que sus pares descansan todo un dia y ellossolo medio dia, en el caso de
promotores de crédito trabajan en jornada reducida por el cual estan conformesy en
el caso de los guias trabajan de lunes a sabado descansando solo medio dia,

quienes se encuentran disconformes.
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4.2.2.1.2. Analisis estadistico de la Tecnologia

Figura 14

¢Para el desempefio de sus funciones usan equipos modernos computarizados?

0%

57%

n ] ] ] =
Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indeciso  En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracién propia

De la presente figura se desprende que el 57% de la poblacion en estudio
se muestra de acuerdo respecto a que si en el desempefio de sus funciones utilizan
equipos modernos y el 37% se muestra indecisos respecto a que si en el
desempefio de sus funciones utilizan equipos modernos, éste Ultimo tiene este
sentir por el hecho que a pesar de contar con maquinaria computarizada,
constantemente existen bajas de sefial que ocasiona conflictos en el desempefio
de las funciones, puesto que no permite realizar todas las operaciones que con
normalidad se hacen y por tanto causacierta insatisfaccion por parte de los

clientes.
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Figura 15

¢Para el desempefio de sus funciones usan herramientas tecnologicas?

0%
0%

Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indeciso  Endesacuerdo  Totalmente en desacuerdo
[ | [ | [ | [ | [ |

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracion propia

De la siguiente figura se desprende que el 50% se muestra de acuerdo en
que el desempefio desus funciones usa herramientas tecnolégicas y el 50%
indican gque se encuentran totalmente en desacuerdo, esto se debe a que, a pesar
de poseer nuevas tecnologias por bajas en la sefial, 0 pérdidas decomunicacion con
otras empresas necesarias para validar las operaciones que se realizan, éstas limitan
lacantidad de operaciones que se tramitan con normalidad en el dia a dia

generando descontento en los clientes que acuden a esta agencia.
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Figura 16

¢Enel desempefio de sus funciones los procesos estan integrados al internet?

0%

Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indeciso  Endesacuerdo  Totalmente en desacuerdo
[ | [ | [ | [ |

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracion propia

La presente figura muestra que el 100% de la poblacion en estudio indica
que esta totalmente de acuerdo en que sus funciones estan integrados a internet,
pero sin embargo esto se ve limitado en el sentido de que para validar o buscar
cierta informacion bésica para realizar las operaciones, promotores de crédito,
deben acudir a los supervisores puesto gque no tienen conexion a navegadores o
buscadores de informacionel cual limita las operaciones que se realizan, el
internet que tienen disponible es s6lo para tramitar operaciones relacionados
al trabajo que realizan y nada mas, limitando el uso que le pueden dar a las
computadoras, en el caso de promotores de credito los monitores que tienen solo
lo usan como un moddulo para obtener informacion de tasas mas no de otras

operaciones que podrian ser Gtiles en el dia a dia detrabajo.
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4.2.2.1.3. Andlisis estadistico de la Innovacion

Figura 17

¢Laempresa procede a mejorar los procesos de servicio al cliente?

0%

Totalmente de acuerdo Deacuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
| | | | | | | |

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracion propia

De la siguiente figura se entiende que el 100% de la poblacién en estudio
se encuentra totalmentede acuerdo con que la empresa procede a mejorar los
procesos de servicio al cliente, sin embargo, no todoslos intentos de mejora son
buenos, sin embargo, la continua mejora de procesos hace que algunos procesos
sean mas confusos para los clientes, a pesar que brinda mayor seguridad del dinero
del que se tramite, por el cual genera inconformidad por parte de los clientes, por
otro lado, si bien toda decision sobre la empresa escentralizada en Moquegua,

muchas de las mejoras que se realizan aqui en provincia no siempre son buenas.
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Figura 18

¢Eneldesempefio de sus funciones hace uso de la creatividad en los procesos?

0%
8%

Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indeciso  En desacuerdo  Totalmente en desacuerdo
[ | [ | [ | [ | [ |

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. .Elaboracion propia

La siguiente figura muestra que el 77% se siente en desacuerdo en
que usan creatividad en susprocesos y el 23% de los colaboradores sienten en
total desacuerdo; esto se debe a que los procesos estanfijados desde Moquegua
y no se pueden efectuar cambios, sin embargo se ha comunicado que los jefes
deagencia pueden realizar algunos cambios con la finalidad de que los clientes
se sientan mas satisfechos conla atencion, pero al momento que desean
aplicar su creatividad para solucionar conflictos, el area correspondiente se
comunica inmediatamente para indicar que se continlen con los procesos de

rutina.
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Figura 19

¢Laempresa implementa nuevos mecanismos de control de los procesos?

0%

Totalmente de acuerdo Deacuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
| | | | | | | |

Nota.: Obtenido de la encuesta definitiva. Elaboracion propia

La siguiente figura muestra que el 100% de la poblacion en estudio
sefiala que la empresa implementa nuevos mecanismos de control de procesos,
esto se debe a que al tratarse de una empresa quetrabaja con herramientas
sensibles como el dinero, éstatiene la finalidad de controlar las operaciones que
serealizan en el dia a dia con la finalidad de detectar si se esta realizando algun
acto ilicito que pueda dafiar laimagen o prestigio de la entidad. Sin embargo, a
la par hace que los tramites que realicen los clientes seanmas engorrosos y mas
exigentes con la finalidad de asegurar que el cliente realmente realiza la

operacion que se pretende iniciar.
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4.3. Contraste de Hipdtesis
Para realizar la prueba estadistica, se utiliza el analisis de regresion que valida la
relacion que existe entre las variables de estudio (Productividad y competitividad).

Gujarati (2003) sefiala que: EIl anélisis de regresion trata del estudio de la
dependencia de la variable dependiente, respecto a una o mas variables (las
variables explicativas), con el objetivode estimar y/o predecir la media o valor
promedio poblacional de la primera en términos de los valores conocidos o fijos (en

muestras repetidas) de las tltimas (p. 18).

4.3.1. Verificacion de la Hipdtesis General
La productividad del trabajo influye en la competitividad de la Cooperativa
de Ahorro yCrédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna,

2020.

a) Planteamiento de la hipotesis estadistica

- Hipotesis Nula
Ho = La productividad del trabajo no influye en la competitividad de la
Cooperativa deAhorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103,
Agencia Tacna, 2020.

- Hipotesis Alterna
Hi = La productividad del trabajo influye en la competitividad de la
Cooperativa de Ahorro y Credito Santa Catalina de Moquegua Ltda.

N°103, Agencia Tacna, 2020.
b) Nivel de Significancia: 0.05

c) Eleccion de la Prueba Estadistica: Regresion Lineal
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Tabla5
Analisis de regresion

Dependent Variable: COMPETITIVIDAD

Method: Least
Squares

Date: Time: 22:14
Sample: 1 30
Included observations: 30

Variable Coefficie Std. t- Prob.
nt Error Statistic
C 33.35902 1.216336  27.4258  0.00000
2 0
PRODUCTIVIDA 2.001772 0.028425  70.4240 0.00000
D 5 0
R-squared 0.994386 Mean dependent var  117.300
0
Adjusted R-squared 0.994186 S.D. dependent var  17.4121
4
S.E. of regression 1.327724 Akaike info criterion 3.46915
0
Sum squared resid 49.35981 Schwarz criterion 3.56256
3
Log likelihood -50.03724 Hannan-Quinn 3.49903
criter. 3
F-statistic 4959.547 Durbin-Watson stat ~ 1.86274
2
Prob(F-statistic) 0.000000

Nota.: Datos obtenidos del procesamiento de la encuesta definitiva.
Elaboracion propia.

De la tabla anterior se entiende que, el coeficiente de determinacion
tiene un valor de 0.9943, es decir 99,43%, el cual sefiala el grado de ajuste de
la recta de regresion muestral a los datos con los que se ha trabajado. Editorial
Félix Varela, menciona que: “la bondad del ajuste de la linea de regresion
ajustada a un conjunto de datos, por lo cual se intentara encontrar en qué

medida ajusta la linea de regresion muestral a los datos” (p. 67). Asi mismo



sefiala que: “el coeficiente de determinacion, r2 (para el caso de dos variables)
0 R2 (para regresion multiple) es una medida resumen que nos dice que tan

bien la linea de regresién muestral se ajusta a los datos”.

El modelo muestra un buen comportamiento, el p-valor de F es 0.000,
asi mismo se observa que no existen problemas de auto correlacion residual
puesto que Durbin-Watson es cercano a 2 (1.86), la columna Std. Error,
muestra la desviacion tipica estimada de los parametros del modelo, es decir,
muestra el promedio de desviacion en puntuaciones con respecto a la media,
en promedio de los valores de productividad, éstos se desvian en promedio

0,0284 valores respecto a la media.

Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010)

sefialan que:

La desviacion estandar o tipica es el promedio de desviacion
de las puntuaciones con respecto a la media. Esta medida se
expresa en las unidades originales de medicion de la
distribucién. Se interpreta en relacion con la media. Cuanto
mayor sea la dispersion de los datos alrededor de la media,

mayor sera la desviacion estandar (p. 294).

Asi mismo, los bajos valores de los criterios de informacion Akaike
y Schwarz (3.469 y 3.562 respectivamente) indican que el modelo de
regresion es bueno; el error estandar de la regresion (S.E. of regression) es
bajo (1.32) y estima la desviacion tipica del error. La suma delos errores al
cuadrado (Sum Squared Resid 49.35) el cual es el valor de la funcién objetivo

en elminimo cuando se estima por minimos cuadrados ordinarios. Por otro
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lado, el logaritmo de la funcion de verosimilitud (Log likelihood -50.03)
representa el valor de la funcidn objetivo en el maximo cuando se estima por
maxima verosimilitud. Las caracteristicas basicas de la variable dependiente
vienen recogidas por su media (Mean Dependent Var 117.30) y su cuasi

desviacion tipica muestral (S.D. Dependent Var 17.41).

De la misma manera, la regresion de la tabla anterior, nos muestra la
“t” de Student con un valor de 70.42 el cual es mayor a 1,96 a un nivel de
significancia del 95%; y un nivel de significancia de 0,000, cuyo p-valor es
menor a 0,05 el cual indica que la variable Productividad influye en la
competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de

Mogquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna.

Se procede a determinar el modelo de regresion lineal simple, donde
se establece los coeficientes de incidencia de la variable planificacion

estratégica influenciando a la variable competitividad:
COMPETITIVIDAD = 33.359 + 2.001 PRODUCTIVIDAD

Es decir,Y = 33.359 + 2.001 X

Con esto se valida la hipotesis determinando que se acepta la
hipdtesis: La productividaddel trabajo influye en la competitividad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina deMoquegua Ltda. N°103,

Agencia Tacna, 2020.

Ahora, se valida la normalidad de los datos correspondientes a las
variables en estudio a través de histogramas que corresponden a la variable

productividad y la variable competitividad:

El siguiente histograma presenta la normalidad de los datos de la
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variable productividad, debido al resultado de la desviacion de los datos
respecto a la media de 8.67, es decir, los datos se alejan en promedio
respecto a la media 8.67, se tiene un valor méximo de 56 y minimo de 28.

La asimetria (Skewness) es un estadistico que permite conocer como es la
distribucion de la curva conformado por los datos, el cual tiene asimetria
positiva con un valor de -0.146 el cual muestra mayor agrupacion de datos
hacia la derecha. En el caso de la curtosis, el indicador que sefiala si la curva
de normalidad es plana o picuda, tiene un valor del.72, el cual al ser un valor

positiva es un indicador de curva picuda.

Lo mencionado da indicios de la normalidad de los datos de la
variable productividad, sin embargo, para considerar que la distribucion de
los errores sigue una distribucion normal, p-value del test de Jarque-Bera
debe ser mayor a 0.05 (el nivel de significancia) en donde se tiene un valor

de 0.34, el que confirmael supuesto de normalidad.

Figura 20

Histograma de la variable Productividad

5 Series: PRODUCTIVIDAD
Sample 1 30
5 - Observations 30
4 - Mean 41.93333
Median 44.00000
3 - Maximum 56.00000
Minimum 28.00000
5 Std. Dev. 8.673914
Skewness -0.146267
. Kurtosis 1.721943
. Jarque-Bera 2.148757
. a5 " P A o Probability 0.341510

Nota.: Datos obtenidos del procesamiento de la encuesta definitiva. Elaboracion
propia

El siguiente histograma presenta la normalidad de los datos de la
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variable competitividad, debido al resultado de la desviacion de los datos

respecto a la media de 17.41, es decir, los datos se alejan en promedio respecto

a la media 17.41, se tiene un valor maximo de 145 y minimo de 89. La

asimetria (Skewness) es un estadistico que permite conocer como es la

distribucion de la curva conformado por los datos, el cual tiene asimetria

positiva con un valor de -0.136 el cual muestra mayor agrupacién de datos

hacia la derecha. En el caso de la curtosis, el indicador que sefiala si la curva

de normalidad es plana o picuda, tiene un valor de 1.67, el cual al ser un valor

positiva es un indicador de curva picuda.

Lo mencionado da indicios de la normalidad de los datos de la

variable competitividad, sin embargo, para considerar que la distribucion de

los errores sigue una distribucion normal, p- value del test de Jarque-Bera

debe ser mayor a 0.05 (el nivel de significancia) en donde se tiene un valor

de 0.32, el que confirma el supuesto de normalidad.

Figura 21

Histograma de la variable Competitividad

8% 90 95 100 105 110 115 120 125 130 135 140

145

150

Series: COMPETITIVIDAD
Sample 1 30
Observations 30

Mean 117.3000
Median 122.0000
Maximum 145.0000
Minimum 89.00000
Std. Dev. 17.41214
Skewness -0.136427
Kurtosis 1.679605

Jarque-Bera 2.272364
Probability 0.321042

Nota.: Datos obtenidos del procesamiento de la encuesta definitiva. Elaboracién

propia

Asi mismo, se procede a realizar la regresion maltiple de la variable
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competitividad y las dimensiones de la variable productividad, para validar las

hipotesis especificas de la presente investigacion.

Tabla 6
Regresion multiple

Dependent Variable: COMPETITIVIDAD
Method: Least Squares

Date: Time: 22:52

Sample: 1 30

Included observations: 30

Variable Coefficie Std. t- Prob.
nt Error Statistic
C 107.5115  29.4377  3.65216 0.0012
2 9
CAPACITACION 1.371253 1.99374 0.68777 0.4977
1 9
CLIMA_LABORAL 1.717458  1.33911  1.28253 0.211
7
DIVISION_DEL_TRABAJ  -2.193132  2.55010 - 0.3976
@) 6  0.86001
6
R-squared 0.08481 Mean dependent 117.3
var
Adjusted R-squared -0.020789 S.D. dependent var 17.4121
4
S.E. of regression 17.5922 Akaike info 8.69635
criterion 4
Sum squared resid 8046.624 Schwarz criterion ~ 8.88318
1
Hannan-
Log likelihood -126.4453 Quinncriter. 8.75612
2
F-statistic 0.803135 Durbin-Watson 0.23445
stat 1
Prob(F-statistic) 0.503482

Nota.: Elaborado en base al procesamiento de la encuesta definitiva. Elaboracién

propia

En la presente tabla al tener problemas de heterocedasticidad y



multicolinealidad, se procede autilizar el modelo EGARCH.

Tabla7

Regresion multiple modelo EGARCH

Dependent Variable: COMPETITIVIDAD

Method: ML ARCH - Normal distribution (BFGS / Marquardt steps)
Date: Time: 22:26

Sample: 130

Included observations: 30
Failure to improve likelihood (non-zero gradients) after 106 iterations

Coefficient covariance computed using outer product of gradients

Presample variance: backcast (parameter = 0.7)
LOG(GARCH) = C(5) + C(6)*ABS(RESID(-1)/ @SQRT(GARCH(-1))) + C(7)
*RESID(-1)/@SQRT(GARCH(-1)) + C(8)*LOG(GARCH(-1))

Variable Coefficien Std. z- Prob.
t Error Statistic
C 62.15886 0.00355 17501.4 0.00000
2
CAPACITACION 3.172072 0.00028 10994.74 0.00000
9
CLIMA_LABORAL 1.590297 0.00257 618.7849 0.00000
DIVISION_DEL_TRABAIJO 0.892003 0.00569 156.6446 0.00000
4
Variance Equation
C(5) -4,014946 1.91567 - 0.0361
2 2.095842
C(6) 4,391257 1.52072 2.8876 0.0039
9
C() 1.101688 0.63915 1.72367 0.0848
2
C(8) 1.025395 0.26481 3.872126 0.0001
4

Nota.: Elaborado en base al procesamiento de la encuesta definitiva. Elaboracion
propia

El modelo EGARCH segln Batun Cutz, Guerrero Lara, Kantin Chim, y

PantiTrejo (2014) indican que:” El modelo GARCH exponencial (EGARCH, por

sus siglas en inglés) fue propuesto por Nelson (1991). Tiene la virtud de modelar



el comportamiento asimétrico de la varianza que depende del tiempo y al mismo

tiempo garantizar que la varianza sea siempre positiva” (p.40).

En donde la probabilidad de 0.000 para cada dimension de la variable
productividad valida el rechazo de la HO (p-valor es menor a 0.05) en cada caso y

se acepta la H1 en cada caso.Por tanto, se afirma que:

- La capacitacion influye en la competitividad de la Cooperativa de Ahorroy

Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020.

- La division del trabajo influye en la competitividad de la Cooperativa de
Ahorro y Créedito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna,

2020.

- El clima laboral influye en la competitividad de la Cooperativa de Ahorroy

Credito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020.
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CONCLUSIONES

Primera

Se alcanzé el objetivo general, en el sentido que se determind el nivel de influencia
de las dos variables intervinientes; es decir La variable productividad, tiene alta
influencia en la explicacion del comportamiento de la competitividad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia
Tacna. El cual se demuestra con el analisis del coeficiente de determinacion o
correlacién que asciende a 0,9943 (99.43%).

Segunda

De la misma manera, se alcanzaron los objetivos especificos de la tesis, al determinar
el nivel de influencia de las variables de la capacitacion, la division del trabajo y el
clima laboral en lacompetitividad de la entidad en estudio, en ese sentido se afirma

que:

- La capacitacion influye en la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y

Credito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020

- Ladivisién del trabajo influye en la competitividad de la Cooperativa de Ahorro

yCreédito Santa Catalina de Moguegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020.

- El clima laboral influye en la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacnha, 2020.
Todo esto dado por el p-valor del modelo Egarch, el cual tiene valores

inferiores al nivel de significancia de 0.05
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RECOMENDACIONES

Primera

Con la finalidad de mejorar el nivel competitivo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, se debe invertir
adecuadamente en capacitacion de manera que todos los colaboradores conozcan de
manera eficaz las nuevas practicas que se deben aplicar para mejorar la competitividad
de la agencia.

Segunda

Asi mismo, se debe promocionar la especializacion del trabajo a través de la exigencia
de colaboradores con profesiones afines con la empresa y a las funciones a realizar;
mejorar y promover mejores niveles de comunicacion para incrementar o mejorar el
nivel de relaciones interpersonales entre los colaboradores.

Tercera

De la misma manera se recomienda que, debe existir mayor control en las existencias
de desperdicios de tiempo y reduccién de costos de la agencia en su conjunto, como
también promover acciones que permitan tener coherencia en la jornada de trabajo y
los horarios que se establecen para cada puesto, a su vez promover opciones de mejora
para evitar las caidas de sefial o de internet para que no altere los procesos que se
realizan, como también buscar constantemente nuevos procesos que incrementen la
satisfaccion en temas de servicio al cliente e implementar procesos creativos.

Cuarta

Dar prioridad a la compatibilidad del perfil del postulante o ingresante con relacion al
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perfil del puesto al cual se presenta, para garantizar un normal proceso de ascenso o

futura promocién en la Cooperativa Santa Catalina Ltda. 103, agencia Tacna.
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Apéndice A - Matriz de consistencia
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“La influencia de la productividad del trabajo en la competitividad de la Cooperativa deAhorro y
Crédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103, Agencia Tacna, 2020”

Formulacién Indicadores Escala de
delproblema Obijetivos Hipotesis Variables medicion
OBJETIVOGEN
INTERR,OGAN ERAL
TEGENERICA Determinar el nivel P
?QUé ni\_/el_de deinﬂugn_cia dela gIIEPI\(I)E-II—?E:II_S Variable 1Capacitaci
influenciatiene la productividad del L ductividad del Ind d o
productividad del trabajo en la a produc Jnaepen S
- S trabajo influye en la iente. 2. Division .
trabajo en la competitividad de itividad de la Producti del trabai Escala Likert
competitividad de la la Cooperativa de cCompe:lttlivVl Z . dro q l(ch IW 3e Cl'a 40
Cooperativa de Aharro y Crédito Aﬁgfreoz; Cerlédeito ;r:ba'(f Ialtborle::1 i
Ahorro yCrédito Santa Catalina de Santa Catalina de J
Santa Catalina de Moquegua Ltda. Moquegua Ltda
Mogquegua Ltda. N°103, N°103 Agencia.
N°103, Agencia Agencia Tacna ’2020
Tacna,20207? Tacna, 2020. '
OBJETIVO
S
INTERROGANT (E)SSPECIFIC
ES .
ESPECIFICAS Ssgfctl,'f‘i’go . HIPOTESI
Problema especifico Determinar el nivel S ;
L deinfluencia de la ESPECIFIC
¢QuE nivel de capacitacion en la AS
influenciatiene la corr)n etitividad de Hipotesis Especifica
capacitacion en la la Cgo erativa de 1. La capacitacion
competitividad de la Ahorrop Crédito influye enla
Cooperativa de Santa CZtaIina de competitividad de la
Ahorro yCrédito Moaueaua Ltda Cooperativa de Ahorro
Santa Catalina de N° 1q03 g ’ y Crédito Santa
Moquegua Ltda. . Catalina de Moquegua . 1.
N°103, Agencia ?a?s::lgozo Ltda. N°103, Agencia \D/zr:;bollfe Eficiencia
Tacna,2020? Obiethn Tacna, 2020 . tep 2.
Problema especifico Jetiv L Tecnologia
2. eDspemfl_co 2 I nivel Hipotesis Especifica C.%mgetm 3.
¢Qué nivel de eterminar el nive 2. La division del viada Innovacion

influenciatiene la
division del trabajo
en la competitividad
de la Cooperativa de
Ahorro yCrédito
Santa Catalina de
Moquegua Ltda.
N°103, Agencia
Tacna,2020?
Problema especifico
3.

¢Qué nivel de
influenciatiene el
clima laboral en la
competitividad de la
Cooperativa de
Ahorro yCrédito
Santa Catalina de
Moquegua Ltda.
N°103, Agencia
Tacna,2020?

deinfluencia de la
division del trabajo
enla
competitividad de
la Cooperativa de
Ahorro y Crédito
Santa Catalina de
Moquegua Ltda.
N°103,

Agencia

Tacna, 2020
Obijetivo
especifico 3
Determinar el nivel
deinfluencia del
clima laboral en la
competitividad de
la Cooperativa de
Ahorro y Crédito
Santa Catalina de
Moquegua Ltda.
N°103, Agencia
Tacna, 2020

trabajo influye en la
competitividad de la
Cooperativa de
Ahorro y Crédito
Santa Catalina de
Moquegua Ltda.
N°103, Agencia
Tacna, 2020

Hipotesis Especifica 3.

Elclima laboral influye
en lacompetitividad de
la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa
Catalina de Moquegua
Ltda. N°103, Agencia
Tacna, 2020.

Fuente: Elaboracion propia
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VARIABLES DIMENSIONES MEDICION
1. Capacitacion
ESCALA DE
LIKERT
Independiente: Siempre (5)

PRODUCTIVIDAD
DELTRABAJO

2. Division del trabajo

3. Clima laboral

La mayoria de veces
(4)Algunas veces si
algunas veces no (3)
Pocas veces (2)
Nunca (1)

Dependiente:
COMPETITIVIDA
D

1. Eficiencia

2. Tecnologia

3. Innovacién

ESCALA DE
LIKERT
Siempre (5)

La mayoria de veces
(4)Algunas veces si
algunas veces no (3)
Pocas veces (2)
Nunca (1)

Fuente: Matriz de consistencia. Elaboracion propia.



Apeéndice C - Base Likert para gréficos en pastel
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Totalmente de De Indeci En Totalmente en TOTAL
acuerdo acuerdo S0 desacuerdo desacuerdo ES
2 2 9 13 4 30
6 10 10 4 0 30
8 18 4 0 30
0 5 14 11 0 30
0 6 15 9 0 30
0 0 15 15 0 30
3 1 10 16 0 30
3 1 12 14 0 30
2 1 8 19 0 30
0 1 18 11 0 30
0 0 18 12 0 30
0 16 10 4 0 30
0 17 11 2 0 30
15 15 0 0 0 30
30 0 0 0 0 30
30 0 0 0 0 30
0 0 0 23 7 30
30 0 0 0 0 30

Fuente: Encuesta definitiva dirigida a la agencia Tacna, de la Cooperativa de

Ahorro yCrédito Santa Catalina de Moquegua Ltda. N°103

Elaboracién propia.




Apéndice D - Encuesta aplicada

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

SANTA CATALINA DE MOQUEGUA LTDA. N°103, AGENCIA TACNA

PRODUCTIVIDAD DEL TRABAJID

107

Alguna s

La
veces
Slempre mayoria N Poca=x
FREGUNTAS &) de vecen :EIE::‘:E weses (2) Hunca (1)

) (=)
CAPACITACION
1. ;Laempresalmderte en capaclatclén de sus rabajadores?
2. iCapacita a sus trabajadores en sus puestos de rabalo?
3. ¢ilLaempresapromoclona la capaclitaclans
DIVISION DEL TRABAJO
1. iDesempefiando sus funclones obsena que se da una relaclon
entre sus habllidades y el puesto que desenpefias
2. ilos trabajadores sonespeclallzZ=ados en sus puaestos de trabajo™
3. ilagerencla esta emfocada a contratar personal especllii=ada en
2| puesto que desarrcllaT
CLIMA LABORAL
1. iEnel desenmpefio de sus funclones se da una comunicaclan
favorable™
2. iPercibe usted en el desempefic de sus funclones niveles de
satlsfacclan en la empresaT
3. iEnel desamolo de su trabajo se dan buenas relaclones
IMepersonales con sus c‘.ompaﬁeros?
COMPETITIVIDAD

Algunas
La
mayoria veces s, Pocas

FREGQUNTASB

EFICIENCIA

1. iPercibe usted en la empresa desperdiclos de Hempo en |as
lAabores de los rabaadoresr?

2. i Percibe usted que los trabajadores durante |18 Jomada de trabajo
tratan de bajar costos en el cumplminto de sus funclo nes?

3. iPercibe usted gque A jomada de trabajo es coherene conlos
horarlos establecidos?

TECHOLOGIA
1. iPara el dessmpefio de sus funclones usan equlpos Mo demos
compLtari=dos?

2. iPara el CHEEEI"I"IF\EHCI de sus Tunclones usan hemamaentas
tecnologlcas™

3. iLENnel CHEEEH‘"DEHD de sus TJunclones los proesos estan iMmnegrados
al Iinternst=

ININ O 8GO

1. ilLaempresa procede a mejorar los procesos de sendclo al
cllente™

2. LEnel CHEEEI"I"F\EHD de sus Tunclones hace uso de 13 creatividad en
los procesosT

3. ilLaermpresa lrplementa nuevos mecanismos de comrol de oS
procesosT

Slempre
(E)

de vecex
)

algunas
veceEs no
(=)

veces (2)

Nunca (1)

Fuente: Matriz de consistencia. Elaboracion propia.
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