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RESUMEN

La investigacion busca realizar una evaluacion del desempefio de 360° para los
Asesores de Finanzas Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la CMAC
Piura S.A.C. Porque sabido es que, en toda empresa, la evaluacion del desempefio,
es un proceso clave de la gestién de las personas, ya que da la oportunidad al
trabajador de mejorar continuamente. Las empresas que lo logran, mejoran en todos
los aspectos, ya sea en clima laboral, rotacion del personal, calidad de vida del

personal y sobre todo permite el logro de los objetivos organizacionales.

En la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C. (CMAC Piura), dedicada a
la intermediacion financiera, es decir; a la captacion y colocacion del dinero con el
objetivo de ganar intereses, en donde la Agencia Bagua Grande, aplica una
evaluacion de desempefio netamente enfocado en metas y productividad, obviando

una evaluacidn integral, que es justamente lo que hace la evaluacion de 360°.

La investigacion, empled el método deductivo-inductivo, para recopilar la
informacidn, el instrumento del cuestionario y la técnica de la encuesta que se aplico
a una muestra de 20 asesores de finanzas que laboran en la CMAC Piura de la
Agencia de Bagua Grande.

Los resultados de la investigacion indican que la fiabilidad del desempefio tiene un
valor de 0,983 y la fiabilidad de capacidades un valor de 0,984 y la Prueba de
correlacion de Pearson indica que la relacion entre desempefio y capacidades del
administrador tiene un valor de 0,975; de los colegas 0,988; de los clientes internos
0,961 y de los clientes externos un valor de 0,922; lo cual indica una alta

significancia.

Palabras clave: recursos humanos, evaluacion, desempefio laboral, evaluacion
de 360°
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ABSTRACT

The research seeks to carry out a 360 ° performance evaluation for the Business
Finance Advisors of the Bagua Grande Agency of the CMAC Piura S.A.C. Because
it is known that, in any company, performance evaluation is a key process of people
management, since it gives the worker the opportunity to continuously improve.
The companies that achieve this improve in all aspects, be it in work environment,
staff turnover, quality of life of the staff and, above all, allow the achievement of

organizational objectives.

At the Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C. (CMAC Piura), dedicated
to financial intermediation, that is; to the raising and placement of money with the
objective of earning interest, where the Bagua Grande agency applies a performance
evaluation that is clearly focused on goals and productivity, avoiding a

comprehensive evaluation, which is exactly what the 360 ° evaluation.

The research used the deductive-inductive method to collect the information, the
questionnaire instrument and the survey technique that was applied to a sample of

20 financial advisers who work in the CMAC Piura of the Bagua Grande agency.

The results of the investigation indicate that the performance reliability has a value
of 0.983 and the reliability of capacities a value of 0.984 and the Pearson Correlation
Test indicates that the relationship between performance and manager skills has a
value of 0.975; from colleagues 0.988; of internal clients 0.961 and of external

clients a value of 0.922; which indicates a high significance.

Keywords: human resources, evaluation, work performance, 360 ° evaluation.
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INTRODUCCION

Los recursos humanos que una organizacion debe buscar y tener, son aquellos que
son competentes, es decir que tiene desarrolladas las habilidades blandas y las
habilidades duras, con lo cual saben interrelacionarse y desempefiarse bien ante sus
responsabilidades. Asimismo, es fundamental que se lleve a cabo una evaluacion
idonea y justamente en este sentido la evaluacién de 360° juega un papel
fundamental para que el colaborador afine sus capacidades y habilidades, porgue es
una evaluacion integral del colaborador. En la investigacion se explord las
percepciones del administrador de la agencia, de sus pares que son los otros asesores
financieros, los clientes externos y sus otros compafieros de trabajo porque no tienen

subordinados.

La investigacion se realizé mediante los siguientes capitulos:

En el capitulo I, se describe el problema de la investigacion, se formula el problema
de investigacion, los objetivos que se desea lograr y la justificacion, asi como las
limitaciones y delimitaciones del trabajo de investigacion.

En el capitulo 11, se describe el marco tedrico referencial, en donde se enuncian los
antecedentes de la investigacion, las teorias que sustentan la investigacion, las bases
conceptuales, se definen los términos basicos,

En el capitulo 111, se describe las hip6tesis de la investigacion, y a la variable.

En el capitulo IV, se describe la metodologia utilizada en la investigacion,
precisando el tipo, disefio y método de investigacion, poblacion, muestra, la
operacionalizacion de las variables., asi como las técnicas e instrumentos tanto de
recoleccion como de procesamiento, analisis e interpretacion.

En el capitulo V, se presenta los resultados y discusion, describiendo los resultados

de la investigacion, correlacion y la discusion de resultados
Y finalmente, se describe las conclusiones a las que se arribo en el presente trabajo

de investigacion, se formulan algunas recomendaciones y se presenta las

referencias.

XV



CAPITULO |
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Hoy en dia las organizaciones enfrentan una aguda competencia y que es
cada vez mas agresiva, producto de la internacionalizacion de las empresas.
Las empresas todos los dias se enfrentan a empresas de diversas latitudes y
que en su mayoria ofrecen productos de mejor calidad y generalmente a

menores precios.

En este contexto poner especial énfasis en la gente que labora en las
empresas, es clave para ser mas productivo y por lo tanto mas competitivo,
sin embargo, existen grandes falencias en la administracion de recursos
humanos, en donde los procesos de personal no se aplican tal como indican
los especialistas en talento humano, ahora mas que nunca que se exige

imperativamente que sea por competencias.

El &rea de créditos de la CMAC Piura, esta parametrado por el reglamento
de incentivos y comisiones por productividad cuya finalidad es estimular y
motivar el cumplimiento de las metas operativas y estratégicas, asi como el
objetivo financiero de incrementar el valor econdémico de esta, lo cual es
totalmente erréneo para el momento actual porque solo se toma en cuenta el
cumplimiento de objetivos verificables con claro énfasis en datos numéricos
y se omite los datos no numéricos que son tan igual y talvez mas
importantes. Una evaluacion de desempefio del personal de 360° es integral
y permite determinar en forma mas precisa el rendimiento de los

trabajadores, identificar las competencias, necesidades y expectativas tanto



del personal como del puesto de trabajo, y asi poder tomar las medidas
necesarias que ayuden a mejorar y alcanzar los objetivos organizacionales.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura, no es ajena a estas falencias
evaluativas del desempefio que cometen casi todas las empresas y ocasiona
una serie de desmotivaciones del personal; porque se falta clamorosamente
a la equidad y eso es grave que la gente perciba una injustica organizacional
ya que existird siempre una permanente insatisfaccion y ocasionara grave
perjuicio en desmedro del clima y el compromiso organizacional y

consecuentemente afectara el aseguramiento de utilidades a largo plazo.

En este sentido, es fundamental emplear el método de evaluaciéon del
desempefio de 360° porque es mas completo e integral y conduce a tener una
evaluacion correcta del desempefio del trabajador. En este sentido los
resultados de esta investigacion orientaran a los ejecutivos de CMAC Piura

a que lo empleen inmediatamente para la eleccidn de sus estrategias.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢Cémo se puede mejorar el desempefio de los Asesores de Finanzas
Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura
S.AC.?
1.2.2. Problemas especificos
e ;Cudl es el desempefio de los Asesores de Finanzas

Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura
S.A.C?



e ;Cuadles son las competencias de los Asesores de Finanzas
Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura
S.AC?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Realizar una evaluacion del desempefio de 360° para los Asesores de
Finanzas Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la CMAC
Piura S.A.C.

1.3.2. Objetivos especificos

¢ Identificar el nivel del desempefio de los Asesores de Finanzas
Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura
S.A.C.

e Identificar las competencias de los Asesores de Finanzas
Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura
S.A.C.

1.4. Justificacién de la investigacion

Justificacion Préactica

La presente investigacion adquiere relevancia porque pretende aportar con un
método pertinente para medir el desempefio laboral como es el método de
evaluacion de 360° para mejorar e incrementar la productividad de los
Asesores de Finanzas Empresariales mediante el descubrimiento de sus
competencias, necesidades y expectativas. Y hacer la retroalimentacion

correspondiente.



Justificacion Teorica-cientifica

La investigacion se justifica porque pretende determinar el nivel de
rendimiento y productividad de los Asesores de Finanzas Empresariales e
identificar las competencias, expectativas y necesidades de estos mediante un
modelo de evaluacion de 360°, con lo cual se incrementara el conocimiento
cientifico y se mejorara la discusion cientifica. Ademas, servird como

antecedente para futuras investigaciones.

Justificacion Académica

La investigacion permitira afianzar mis conocimientos respecto a la
evaluacion del desempefio de 360°, asi como para obtener el titulo profesional
de Licenciado en administracion en la Escuela Académico Profesional de
Administracion de la Facultad de Ciencias Econdémicas, Contables vy
Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca.

1.5. Limitaciones de la investigacion

e Una de las limitaciones de la presente investigacion es la falta de tiempo
disponible para terminar la investigacion, ya que el investigador trabaja y
tiene que cumplir sus responsabilidades en la CMAC Piura.

e Otra limitacién es el aspecto geografico ya que la presente investigacion
se esta realizando en la agencia Bagua Grande en el Distrito Bagua Grande,
Provincia de Utcubamba, Departamento de Amazonas.

¢ Finalmente se puede considerar al temor de parte del personal para emitir

su opinion respecto a las preguntas del cuestionario.

1.6. Delimitacion de la investigacion

1.6.1. Tematica:
Evaluacion de 360°.



1.6.2. Espacial y organizacional
El &mbito de la presente investigacion es el area de Créditos de la
Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura S.A.C. ubicada en el
Distrito de Bagua Grande, Provincia de Utcumbamba- Region

Amazonas.

1.6.3. Temporal:
La investigacién tiene como horizonte temporal el afio 2019.



CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. A nivel Internacional

Molina (2015). “Evaluacion del desempefio laboral a través de la

metodologia 360°. Un estudio observacional analitico de COHORTES .

(Tesis de maestria). Universidad Militar de Nueva Granada de Colombia,

concluye que:

Se logr6 demostrar una mejora continua en términos de calidad,
eficiencia y pertinencia.

El desarrollo e implementacién de metodologias de evaluacion del
desempefio de 360°, coadyuva al mejoramiento continuo de las
organizaciones y al cumplimiento razonable de los objetivos
plasmados en el quehacer diario de los trabajadores.

En la organizacion ALEF SSOMA que hizo parte del Grupo de
expuestos no intervenidos, se evidencio que no mostro un avance de
los factores evaluados, al contrario, se presentd un retroceso de los
mismos, lo cual no permite que los objetivos trazados para el logro
de las actividades labores y objetivo organizacional se lleven a feliz
término.

Se afirma que implementando los procesos completos y
ordenadamente se logra cumplir con los objetivos organizacionales,
como se evidencio en el GECI que hacia parte la organizacién
INCAA S.A.S. se puede afirmar que, al implementar herramientas de
evaluacion del desempefio, en este caso la metodologia de 360°, se
obtienen resultados razonablemente cercanos a lo planificado y se

crean mejoras continuas en el desarrollo de las actividades laborales.



Una de las herramientas eficientes y eficaces para monitoreo y
seguimiento de las competencias y aportes de los trabajadores a la
organizacion, es la evaluacion del desempefio laboral, ya que permite
observar la trazabilidad de las actividades desarrolladas por el
trabajador y retroalimentar al sujeto activo, en cuanto a las labores
que podria desarrollar de manera mas eficiente y con mejoras en su
entorno laboral y familiar.

Cabe resaltar que el resultado del ejercicio no solo mostro resultados
positivos en cuanto a las actividades desarrolladas por los
trabajadores, también coadyuvo en la mejora de las relaciones labores
y en el ambiente de trabajo, incentivando el apoyo y trabajo en
equipo. Por ultimo, se determina que las herramientas desarrolladas
de evaluacién del desempefio laboral, mediante el andlisis de cohorte,
permitié demostrar la importancia que tienen en el desarrollo de las
actividades laborales en funcién del cumplimiento de los objetivos
organizacionales, como herramienta eficaz de monitoreo y
seguimiento, y como facilitadora para la retroalimentacion y mejora

integral de los trabajadores.

Fernandez (2016). “Evaluacion del desempefio del personal del Colegio

Hispanoamericano COBAN A.V.”. (Tesis de licenciatura). Universidad

Rafael Landivar de Guatemala, concluye que:

En la investigacion realizada en el Colegio Hispanoamericano Coban
A.V. se evalud el desempefio de los colaboradores utilizando el
método de 360°, la evaluacion dio como resultado que los
colaboradores cuentan en general con un desempefio satisfactorio en
las areas de: Planificacion y Aplicacion de Conocimientos,
Asistencia, Desempefio en el trabajo lo que significa que realizan sus
actividades de manera correcta cumpliendo con las necesidades de la

institucion.



Y con un desempefio insatisfactorio en Creatividad, Iniciativa y
Formacion, lo que significa que se debe de reforzar esta area con todo
el personal.

Se concluy6 en el area de planificacion que la mayoria de los
colaboradores muestran un nivel satisfactorio, sin embargo, es
necesario reforzar esta area con el personal operativo ya que cuentan
con un nivel insatisfactorio, esto significa que no realizan su trabajo
de acuerdo a las exigencias que se estan present0 y esto evita que
realicen sus actividades en el tiempo y lugar designados.

Los colaboradores en general cuentan con una iniciativa, creatividad
y formacidn insatisfactoria, el area operativa mostro un nivel mas
bajo en dicha area y esto sucede ya que los operativos trabajan de una
forma mecénica y no fomentan su creatividad al realizar sus tareas,
ni la iniciativa de implementar nuevos métodos para realizar sus
tareas.

La asistencia y puntualidad de los colaboradores en general estan
dentro del margen satisfactorio ya que la mayoria de los
colaboradores cumplen con los horarios de trabajo y actividades en
fechas establecidas. El personal docente destacd en dicha area ya que
cumplen con las fechas de entrega de proyectos, actas,
planificaciones en el tiempo que se solicita, con puntualidad y
realizadas de la forma correcta.

Que los colaboradores del Colegio Hispanoamericano en general
cuentan con un desempefio satisfactorio al desempefar las
actividades de su puesto, sin embargo, las areas administrativa y
operativa cuentan con un nivel bajo en esta area y esto se debe a que
los resultados de su trabajo no cumplen con las expectativas del
puesto, institucion y compafieros de trabajo, ya que no realizan sus
funciones de manera correcta.

Que el area operativa cuenta con un nivel bajo en la mayoria de las

areas evaluadas, por lo tanto, se considera que no cuentan con una



induccion adecuada de las actividades que deben de realizar como
colaboradores dentro de su puesto.

Alanuca y Mise (2016). “Modelo de evaluacion 360° para fortalecer el

desemperio laboral del personal de la empresa SEMAYARI ubicado en el

Cantdn Latacunga, provincia de Cotopaxi, para el periodo 2015-2016. .

(Tesis de licenciatura). Universidad Técnica de Cotopaxi de Ecuador,

concluye que:

De acuerdo al analisis de sensibilizacion planteado por Martha Alles
y que se efectlia en la empresa se comprob6 que la empresa tiene un
manual de funciones que no esta estructurado de acuerdo a la
necesidad administrativa. Actualmente, se conoce de manera verbal,
cudles son las obligaciones y responsabilidades en el area de trabajo,
sin embargo, el contar con este manual podria ayudar a priorizar de
mejor manera las actividades y competencias que son importantes para
un mejor rendimiento.

En la actualidad la evaluacion del desempefio es una herramienta muy
importante en el proceso de la Gestion del Talento Humano; la
aplicacion de esta técnica dentro de una organizacién, se puede llevar
a cabo con el Unico propdsito de mejorar el desarrollo profesional y
personal, permitiendo a los directivos observar a sus colaboradores
para detectar las fortalezas y debilidades y, de ser el caso, tomar
decisiones referentes para mejorar el desempefio.

De la investigacion se desprende que la empresa SEMAYARI puede
mejorar significativamente su desempefio al implementar un modelo
de evaluacion donde el colaborador pueda ser atendido, y a la vez la
institucién sea mas competitiva ofreciendo un servicio de calidad
teniendo personas especializadas que brinden un mejor servicio.

De acuerdo a lo planteado anteriormente para la investigacion

aplicamos el modelo de evaluacion 360° por competencias, la cual nos



ayudd a detectar falencias en las competencias que poseen cada uno
de los colaboradores de la empresa SEMAYARI.

2.1.2. A nivel nacional

Chéavez, (2016). Disefio de un sistema de evaluacion del desempefio 360°

del personal de la planta industrial Chemoto S.A.C. Lambayeque — 2015.

(Tesis de licenciatura). Universidad Sefior de Sipan, concluye:

En el andlisis de la situacion actual del modelo de evaluacion de
desempefio de la Planta Industrial Chemoto S.A.C. de Lambayeque,
observamos que estan empleando un sistema de evaluacion del
desempefio tradicional, con uso de instrumentos poco confiables.
Consideran que la empresa deberia medir periddicamente sobre las
areas mas relevantes o aquellas criticas donde es necesario reforzar
positivamente sus acciones.

Al analizar la satisfaccion laboral observamos que la mayoria de los

trabajadores consideran estar satisfechos con su entorno laboral. Estan

mas satisfechos con las Relaciones Sociales que se da en la empresa,
con el Desarrollo Personal y con el Desempefio de la Tarea. En menor
proporcion con los beneficios e Incentivos Laborales, las Condiciones

Fisicas y Materiales y las Relaciones con la autoridad. Estan en

desacuerdo con las Politicas Administrativas de la empresa.

- Se considerd necesario realizar una propuesta de un Sistema de
Evaluacién de Desempefio de 360° que ha sido motivo de la
presente investigacion.

- Realizado en analisis beneficio-costo, se determino que la empresa
con la aplicacién de este modelo obtendra un beneficio de s/.
55,485.00.

Meza y Beltran, (2015). Evaluacion del desempefio del personal para

determinar el nivel de competencia en la “empresa metal mecanica L&S
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Nassi”, de la ciudad de Trujillo — 2013. (Tesis de licenciatura).

Universidad Privada Antenor Orrego, concluyen:

- Se pudo aplicar el formato de evaluacién de desempefio por
competencias al personal del area de produccién, tomado del modelo
de la Dra. Alles, siendo adaptado al MOF de la empresa, lo que
permitid identificar indicadores de desempefio laboral para cada uno
de los puestos de los trabajadores del area de produccion de la empresa
Metal Mecanica L&S NASSI, divididos en dos dimensiones. Para la
dimension calidad profesional se establecieron: Credibilidad Técnica,
Productividad, Iniciativa-Autonomia y Tolerancia a la Presion. En la
dimension actitud frente al trabajo: Colaboracion, Responsabilidad,
Trabajo en Equipo y Aprendizaje Continuo.

- De acuerdo a la aplicacion de la evaluacion del desempefio por
competencias, se pudo medir el nivel de competencia del personal del
area de produccion de la empresa Metal Mecanica L&S NASSI y se
obtuvo que no es el esperado para cada uno de sus puestos, ya que se
encuentran por debajo del nivel requerido o deseado.

- De manera individual, cada cuadro mostro las falencias o debilidades
de cada colaborador, el mismo que serd tomado en cuenta para tomar
medidas correctivas y desarrollar planes de accion que permitan
alcanzar el nivel de competencia requerido para cada puesto.

- Se pudo determinar, por medio de la prueba estadistica T-Student, que
todos los trabajadores del area de produccion estan por debajo del
nivel de competencia deseado, siendo el asistente de produccion quien
se 68 encuentra mas alejado al nivel esperado logrando un resultado
de -9.00, mientras que el supervisor de maestranza es quién se
encuentra mas cerca al nivel esperado, obteniendo un resultado de -
0.68.
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Paredes, (2017). Propuesta de evaluacion de desempefio de personal en
la Municipalidad Provincial de Huaylas, distrito de Caraz, 2017. (Tesis
de maestria). Universidad Cesar Vallejo, concluye:

- Se elaboro6 una Propuesta de evaluacion de desempefio de personal en
la Municipalidad Provincial de Huaylas, distrito de Caraz, 2017,
teniendo en cuenta la normatividad vigente para las organizaciones
publicas Ley Servir del estado peruano.

- Se describid el sistema de evaluacion del desempefio del personal
administrativo en la Municipalidad Provincial de Huaylas, distrito de
Caraz; se lleg6 a la conclusién: respecto al cumplimiento de las
politicas existe una percepcion negativa que se encuentra en las
valoraciones ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a cumplimiento
de la normativa legal (49%) de la evaluacion del desempefio, y en que
los documentos institucionales se detalle el proceso de evaluacion de
desemperio, del mismo modo en proceso de evaluacion del desempefio
del personal administrativo, predomina la percepcion negativa
(indiferente) en el uso de diferentes tipos de evaluacion (53%), en los
Conocimientos del puesto (53%),en desacuerdo respecto al
cumplimiento de los Indicadores de logro de metas (42%) a la
comunicacion de forma oportuna del cronograma de evaluacion de
desempefio (30%), la publicacion de los resultados de evaluacion de
desempefio (37%) y en cuanto a la valoracion del desempefio existe
una percepcion negativa en desacuerdo respecto cumplimiento del
funcionario con aptitudes para desempefiar cargo de mayor
responsabilidad (44%), capacidad de trabajo en equipo (49%),
iniciativa en el trabajo (44%) y solo existe una percepcion positiva de
la valoracion de las capacidades de actuacién con criterio y objetividad
en su trabajo (40%), disciplina y organizacion (42%), cortesia en el
trabajo y atencion al publico (42%) (tablas 1 - 4). Por ellos se concluye
que el personal administrativo contratado por la modalidad CAS 1057,
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no conoce de las politicas generales, los procesos de evaluacion del
desemperio de la Municipalidad Provincial de Huaylas.

- Se identifico el nivel de desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaylas, distrito de
Caraz; se llego a la conclusion que: 43 trabajadores evaluados se
observan que el nivel de desempefio laboral es 32.6%, Bajo en la
evaluacion de desempefio que realiza la Municipalidad de Huaylas,
34.8% Regular y 32.6%, Alto en la evaluacion de desempefio que
realiza la Municipalidad de Huaylas. Por ellos se concluye que el
personal administrativo contratado por la modalidad CAS tuvo una
mala aptitud para desempefiar un cargo de mayor responsabilidad, mal
conocimiento del puesto, mala disciplina, mala cortesia, no trabajan
en trabajo en equipo, y menos tienen iniciativa para desarrollar las
labores dentro de la Municipalidad provincial de Huaylas.

- Finalmente, a partir de las deficiencias encontradas en el diagnostico
de la Institucion realizado respecto a la evaluacion del desempefio se
elaboré Propuesta de evaluacion de desempefio de personal en la
Municipalidad Provincial de Huaylas, distrito de Caraz, 2017.

2.1.3. A nivel local

Pajares, (2017). “Modelo de evaluacion del desempefio del personal

administrativo en la Universidad Nacional de Cajamarca. 2016 (Tesis

doctoral). Universidad Nacional de Cajamarca, concluye:

Respecto a Identificar y analizar las deficiencias, limitaciones, y

restricciones existentes en la evaluacion de desempefio del personal

administrativo de la Universidad Nacional de Cajamarca, se encontro:

Deficiencias

- No se toma en cuenta las aptitudes del personal administrativo para la
evaluacion del desempefio - No se toma en cuenta los conocimientos

del personal administrativo para la evaluacién del desempefio.
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No se toma en cuenta la iniciativa del personal administrativo para la
evaluacion del desempefio. - No se toma en cuenta el tiempo de
servicios del personal administrativo para la evaluacion del
desempefio. - No se toma en cuenta los conocimientos del personal
administrativo para la evaluacion del desempefio.

Limitaciones

La evaluacion del desempefio tiene unos resultados que no se ajustan
a la realidad debido a las deficiencias enunciadas en el péarrafo
anterior, lo cual hace que no se tome una buena decision en cuanto a
la promocion interno, categorizacion y recategorizacion del personal
administrativo, lo cual ocasione una desmotivacion y descontento
generalizado en perjuicio del desempefio del personal.

No se toma en cuenta las necesidades de la institucion respecto a los
resultados de la evaluacion del desempefio obtenido, es decir se hace
solo por cumplir, sin un proposito claro y concreto que contribuya a la
mejora de la institucion.

Restricciones

No existe una politica institucional respecto a la evaluaciéon del
desempefio del personal administrativo, lo cual dificulta la aplicacion

correcta de este proceso de personal.

Medina y Olivares (2018). “Modelo de evaluacion del desemperio de

360° para la mejora de la gestion del recurso humano en la Clinica San

Lorenzo S.R.L. Cajamarca, 2018”. (Tesis de licenciatura). Universidad

Privada Antonio Guillermo Urrelo de Cajamarca concluye:

Los resultados de la investigacion determinan que el modelo de
evaluacion de desempefio 360° incide significativamente en la gestion
de recurso humanos en la Clinica San Lorenzo SRL Cajamarca, 2018,
debido, a que los resultados segun la opinion de los colaboradores
estan por debajo de la media en las dos variables de estudio (tiene

signo positivo). Lo que significa que existe una incidencia moderada
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(estd en el rango de 0.01 a 0.7, es decir 0,692) el indice indica una
dependencia parcial entre las dos variables denominada relacion
medianamente directa: cuando una de ellas aumenta, la otra también
lo hace en proporcion constante (p < 0.01, es decir, 0.000 <0.01, aun
nivel de confianza de 99% y a un nivel de probabilidad de error menor
que 0.01).

En compromiso del personal predomina el nivel medio, es decir, mas
de la mitad representada por el 65,5% (27) percibe que el compromiso
ocupa dicho nivel, el 20,8% (9) en el nivel alto y so6lo el 13,7% (6)
considera que el nivel es bajo, obteniendo una media de 2,07 puntos.
En este sentido, los resultados determinan que existe una incidencia
significativa entre el modelo de evaluacion de desempefio 360° y el 69
compromiso del personal en la Clinica San Lorenzo SRL Cajamarca,
2018. Lo que significa que la relacion es moderada, esta en el rango
de 0.01 a 0.7, es decir 0,611 (tiene signo positivo) con p < 0.01, es
decir, 0.000 < 0.01, a un nivel de confianza de 99% y a un nivel de
probabilidad de error menor que 0.01.

En liderazgo del personal predomina el nivel medio, es decir, menos
de la mitad representada por el 48,8% (20) percibe que el liderazgo
ocupa dicho nivel, el 40,7% (17) en el nivel bajo y sélo el 10,6% (5)
considera que el nivel es alto, obteniendo una media de 1,70 puntos.
En este sentido, los resultados determinan que existe una incidencia
significativa entre el modelo de evaluacion de desempefio 360° y el
liderazgo del personal en la Clinica San Lorenzo SRL Cajamarca,
2018. Lo que significa que la relacion es moderada, esta en el rango
de 0.01 a 0.5, es decir 0,473 (Tiene signo positivo) con p < 0.01, es
decir, 0.000 < 0.01, a un nivel de confianza de 99% y a un nivel de
probabilidad de error menor que 0.01.

En motivacion del personal predomina el nivel medio, es decir, menos
de la mitad representada por el 46,3% (19) percibe que la motivacion
ocupa dicho nivel, el 34,2% (14) en el nivel alto y sélo el 19,6% (9)
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considera que el nivel es bajo, obteniendo una media de 2,15 puntos.
En este sentido, los resultados determinan que existe una incidencia
significativa entre el modelo de evaluacion de desempefio 360° y la
motivacion del personal en la Clinica San Lorenzo SRL Cajamarca,
2018. Lo que significa que la relacion es baja, esta en el rango de 0.01
a 0.4, es decir 0,346 (tiene signo positivo) con p < 0.01, es decir, 0.000
70 <0.01, a un nivel de confianza de 99% y a un nivel de probabilidad
de error menor que 0.01. | En competencia del personal predomina el
nivel medio, es decir, mas de la mitad representada por el 64,6% (27)
percibe que la competencia ocupa dicho nivel, el 22,4% (9) en el nivel
bajo y sélo el 13,0% (6) considera que el nivel es alto, obteniendo una
media de 1,91 puntos. En este sentido, los resultados determinan que
existe una incidencia significativa entre el modelo de evaluacion de
desempefio 360° y la competencia del personal en la Clinica San
Lorenzo SRL Cajamarca, 2018. Lo que significa que la relacion es
baja, esta en el rango de 0.01 a 0.3, es decir 0,262 (tiene signo positivo)
con p <0.01, es decir, 0.000 < 0.01, a un nivel de confianza de 99% y
a un nivel de probabilidad de error menor que 0.01.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Teoria del comportamiento organizacional

(Hellriegel, 2009), sefiala que la teoria del comportamiento (o teoria
behaviorista) de la administracion vino a significar una nueva
direccion y un nuevo enfoque dentro de la teoria administrativa: el
enfoque de las ciencias del comportamiento (behavioral sciences
approach), el abandono de las posiciones normativas y prescriptivas
de las teorias anteriores (teoria clasica, de las relaciones humanas y de
la burocracia) y la adopcion de posiciones explicativas y descriptivas.

Es el estudio del funcionamiento y de la dindmica de las

16



organizaciones y de como los grupos y los individuos se comportan

dentro de ellas. Es una ciencia interdisciplinaria y casi independiente.

Como la organizacion es un sistema cooperativo racional, solamente
puede alcanzar sus objetivos si las personas que la componen
coordinan sus esfuerzos con el fin de lograr algo que individualmente

jamas conseguirian.

Por esa razon la organizacion se caracteriza por una division racional
del trabajo y por una determinada jerarquia.

En 1947 surge en los estados unidos un libro que marca el inicio de la
teoria del comportamiento en la administracion: el comportamiento

administrativo, de Hebert Simon.

La teoria behaviorista se fundamenta en el comportamiento humano,
sin embargo, el behaviorismo de watson trajo a la psicologia una
metodologia objetiva y cientifica basada y cientifica en la
comprobacion experimental, en oposicion al subjetivismo de la época
pero centrandose en el individuo, haciendo un estudio de su
comportamiento con relacion a factores externos (ambiente,
relaciones interpersonales etc.) y factores internos (aprendizaje,
estimulo, reacciones de respuesta habitos etc.)

Origenes de la teoria del comportamiento

Los origenes de la teoria del comportamiento son los siguientes:

= Oposicion fuerte y definitiva de las teorias anteriores.

= Critica severa a la teoria de las relaciones humanas y a la clasica.

= La incorporacién de la sociologia al campo de la teoria
administrativa (influenciada por la teoria del comportamiento).

= Contraposicion con la teoria de la burocracia, con respecto al

“modelo maquina”.
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Proposiciones sobre la motivacion humana

Uno de los temas fundamentales de la teoria del comportamiento de la
administracion es la motivacion humana, campo en el que la teoria
administrativa recibio voluminosa contribucion.

Con el transcurrir de la teoria de las relaciones humanas, vemos que
el hombre es un animal complejo dotado de necesidades complejas y
diferenciadas, que orientan y dinamizan el comportamiento humano
en direccidn a ciertos objetivos personales. De esta manera cuando se
suple una necesidad surge otra en su lugar, dentro de un proceso
continuo que no tiene fin, desde el nacimiento hasta la muerte de las

personas.

2.3. Bases conceptuales

2.3.1. Evaluacion de 360°
A. Definicion

(Alles,  2013). La evaluacion de 360 grados ~ también
[lamada evaluacion integral es una herramienta que se utiliza
para medir las competencias y desempefio de los empleados de
manera global. Laevaluacion de 360 es una herramienta
extraordinaria para medir las competencias blandas de los
lideres de una organizacion, ya que considera a todos aquellos
puestos que tienen relacion directa con el evaluado (pares,
clientes internos, colaboradores y jefes).

Es una herramienta de gestion de talento humano que consiste
en una evaluacion integral la cual se utiliza para medir las

competencias de los colaboradores en una empresa.
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Evaluacién de 360°

90° | Jefe inmediato

180° | Colegas 360° | Clientes

2707 | subordinados @

PEOPLENEXT

Figura 1. Evaluacion 360°
Fuente. Alles (2013)

B. Usos

(Alles, 2013) sefiala los siguientes:

e Medir el Desempefio del personal.

e Medir las Competencias.

¢ Disefiar Programas de Desarrollo.

C. Beneficios

(Alles, 2013). Esta herramienta de gestion provee tanto a tu
organizacion como a tu equipo de trabajo mdaltiples ventajas que
se veran reflejadas en un crecimiento organizacional y una
mejora en el desempefio de tu talento humano. Algunos de los
beneficios obtenidos al evaluar a tu personal por medio de esta
metodologia son:

- Obtener informacién de cada miembro del equipo desde
diferentes perspectivas, con lo que se consigue informacion
mas confiable.

- Reducir los prejuicios y sesgos que pueden aparecer

cuando la evaluacion depende de una sola persona.
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- Fomentar el trabajo en equipo y la colaboracion de tal
manera que los comparieros se conocen entre ellos y se
realiza una critica constructiva.

- ldentificar las fortalezasy areas de oportunidad de tus
colaboradores en cuanto a sus competencias.

- Motivar a que tus empleados conozcan, se identifiquen y
vivan la misién, visién y valores de la empresa.

- Mejorar la percepcion de equidad, transparencia y
justicia en los procesos de evaluacion.

- ldentificar las necesidades de desarrollo de los
colaboradores para la toma de decisiones estratégicas en la
gestion de talento.

- Proporciona  retroalimentacion  constructiva y
totalmente anénima.

D. Dimensiones

(Alles, 2013) considera los siguientes:

e Dimension 1: Desempefio
Desemperio es el acto y la consecuencia de desempefiar:
cumplir una obligacion, realizar una actividad, dedicarse a
una tarea. Estaaccion también puede vincularse a la
representacion de un papel
Indicador 1: Calidad de trabajo
Se refiere a la calidad de cada accion que realizamos.
Indicador 2: Coordinacion
Consiste basicamente en la aplicacion de un método para
mantener la direccidén y orientacion correcta de cualquier
funcion que se esté realizando.
Indicador 3: Trabajo en equipo
Es el trabajo hecho por varias personas donde cada uno hace
una parte, pero todos con un objetivo comun.

Indicador 4: Autocontrol
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El autocontrol es la habilidad de dominar las propias
emociones, pensamientos, comportamientos y deseos.
Indicador 5: Eficiencia

Se refiere al uso 6ptimo de los recursos disponibles.
Indicador 6: Toma de decisiones

Es una resolucion o determinacion que se toma respecto a
algo. Se conoce como toma de decisiones al proceso que
consiste en realizar una eleccion entre diversas alternativas
Indicador 7: Calidad de servicio

Calidad de Servicioes un concepto que deriva de la
propia definicion de Calidad, entendida como satisfaccion de
las necesidades y expectativas del cliente.

Indicador 8: Pragmatico

Que piensa o actlia dando prioridad o mucha importancia a
las consideraciones practicas.

Dimensién 2: Competencias

Son las capacidades humanas que constan de diferentes
habilidades, pensamientos, caracter y valores de manera
integral en las distintas interacciones que tienen las personas
para la vida en los &mbitos personal, social y laboral.
Indicador 1: Iniciativa

Capacidad para idear, inventar o emprender cosas.
Indicador 2: Integridad

Hace referencia a un individuo correcto, educado, atento,
probo.

Indicador 3: Relaciones interpersonales

Son asociaciones entre dos o mas personas. Estas
asociaciones pueden basarse en emociones y sentimientos, el

interés por los negocios y por las actividades sociales.
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Indicador 4: Compromiso

Se dice de una persona que se encuentra identificada con
algo. Cuando cumple con sus obligaciones, con aquello que
se ha propuesto o que le ha sido encomendado. Es decir que
planifica y reacciona de forma acertada para alcanzar un
proyecto.

Indicador 5: Comprension

Es la facultad de la inteligencia por medio de la cual logramos
entender o penetrar en las cosas para entender sus razones o

para hacernos una idea clara de estas.

2.4.  Resefa histdrica de la Caja Municipal de Ahorro y Créditos
Piura SAC.

a Caja Piura se dedica a la intermediacion financiera, inicio operaciones el 4 de
enero de 1982 realizando, inicialmente, operaciones crediticias en la region Piura 'y
en el norte del pais. Ello comenzé a partir de la suscripcién en 1985 del Convenio
de Cooperacion Técnica entre la GTZ — Cooperacion Técnica Alemana y la
Municipalidad de Piura, cuando se promovid el inicio de las operaciones de la Caja,
conllevando la paulatina apertura de oficinas en todo el territorio peruano. En el afio
2006, Caja Piura adquiri6 la propiedad de 100% del accionariado de la ex-Caja
Rural San Martin, iniciando posteriormente un proceso de fusion por absorcion, que
se concretd en marzo del 2008. Ello inicio su proceso de expansion a nivel nacional.
Caja Piura opera a nivel nacional, con mayor concentracion en la zona norte del

pais (Piura, Tumbes, Lambayeque y La Libertad).

Vision

“Lider en soluciones financieras innovadoras, accesibles y de calidad”

Mision

“Impulsar la inclusion financiera innovadora para mejorar la calidad de vida de

nuestros clientes”
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Valores
e Desarrollo Humano
En Caja Piura somos una familia preocupada por el bienestar y crecimiento
personal, ético y moral de todos nuestros miembros, garantizando el respeto en

todas las relaciones interpersonales dentro y fuera de la institucion.
e Innovacion

Todos los colaboradores de Caja Piura asumen la responsabilidad sobre sus
funciones de forma proactiva, proponiendo la mejora continua en sus procesos,

con creatividad y eficiencia.
e Transparencia

En Caja Piura asumimos el compromiso de trabajar y comunicarnos con
honestidad y en concordancia con las politicas y normas de la institucion,

mostrando coherencia entre lo que pensamos, decimos y actuamos.
e Orientacion al Cliente

Los colaboradores de Caja Piura se esfuerzan por brindar un servicio de calidad
a nuestros clientes internos y externos, mediante un trato muy personal que

supera sus expectativas.

2.4.1. Estructura Organica Caja Municipal de Ahorro y Créditos Piura SAC.

El Directorio de Caja Piura esta conformado por siete miembros, dos de los
cuales son representantes de la Mayoria, y uno de la Minoria de la
representacion del Concejo Municipal, mientras que los cuatro restantes son
designados por: la Camara de Comercio (1), por la Corporacion Financiera de
Desarrollo - COFIDE (1), por la Iglesia Catélica (1) y por los pequefios
comerciantes y productores de Piura — Pymes (1). Desde el 2019.
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La Caja cuenta con una estructura administrativa encabezada por la Gerencia
Mancomunada, compuesta por tres miembros, los cuales reportan directamente
al Directorio, aqui se encuentran la Gerencia de Administracion, gerencias de
Créditos y la Gerencias de ahorro y finanzas. Por lo tanto, el area de Créditos

de la Agencia Bagua Grande se encuentra dentro de la gerencia De Créditos.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE CAJA PIURA

Junta Generdl g2
Acconistas
Direciirio '7
Organa e Control Unidad g Com. g Rissges Com. 02 AUt
Insttucions Cumpiimienty LAFT
Gemnciade s de Cumplicri Com. de Ges‘.ér e Com. de esqos
Audioria Interna Nemehia Rizsgn e Crédin Cparacionales
. Uit de Corddn e Lo, de Gesion Camm, de Gabiema
Gerencade Riesgos Intzgral g Resgos Comperaiive

Com de Com. de Gest. de
REMUNEACAnEs ActyPas
Gerenca
Mancomunada

Com. de Compras y }_‘{ Com. &e Seq.y ‘

Subzoniatannes Sk en e Trabajo
| — COM. 0e 52, 08 "
] ‘ — }—{ Com. de Innoiacin ‘
Segetara
cam. g Aprosacicn Camm. de Venta g
e Crdites Bienas
Gerench o8
Adminstacia
B Conol de Calidad . . .
Confabiidad Sislemas Marketing Crediicia Crediios Operaciongs Tesorera
" Comercal de o Senitios o L
3 OEEE Recuperacionss S L Gaslian Eatratégica
‘ Seslin de Personas Proyectos ‘ — ‘ per . ‘ ‘ Epcrices ig
- Geston de Calidad del
Logistica Orgarizacin Senicia al Cliete Camapcil ds Critas Comercia g
& Metodos Femanale: Aomos
. Sequridad y
‘ Infraesiruciura Corniaa ‘

Gerencia d Unidades
de Negoo

Aprobado en sazion
e Direcionio de
Techa 2812208

Figura 2 Organigrama estructural Caja Piura
Fuente. Cmac Piura SAC, aprobado en secién de Directorio de fecha 28.12.2018
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2.5. Definicion de términos basicos

Se

Competencia personal

La competencia personal es un conjunto de capacidades, conductas y
estrategias, que permiten a la persona construir y valorar su propia
identidad, actuar competentemente, relacionarse satisfactoriamente con
otras personas y afrontar las demandas, los retos y las dificultades de la
vida, pudiendo asi adaptarse teniendo bienestar personal e interpersonal
y Vivir una vida mas plena y mas satisfactoria.

Evaluacion del desempefio

La evaluacién del desempefio o evaluacion del rendimiento es un
sistema formal para estimar el cumplimiento de las obligaciones
laborales de un empleado

Habilidadess

Es la habilidad de llevar a cabo una tarea con resultados determinados
a menudo dentro de una cantidad determinada de tiempo, energia o
ambos. Las habilidades a menudo se pueden dividir en dominio general
y habilidades especificas del dominio.

Recursos humanos

denomina recursos humanos al conjunto de los empleados o

colaboradores de una organizacion, sector econémico o0 de una economia

completa.
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CAPITULO Il
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis general
El desempefio de los Asesores de Finanzas Empresariales del area de Créditos
de la Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura S.A.C., se mejorara
significativamente mediante la evaluacion de 360°

3.2. Hipdtesis especificas

= El desempefio de los Asesores de Finanzas Empresariales de la Agencia
Bagua Grande de la CMAC Piura S.A.C., es bueno.

= Las principales competencias de los Asesores de Finanzas Empresariales
de la Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura S.A.C., son la iniciativa,
la integridad y la comprension.

3.3.Variables

3.3.1. Variable X

Evaluacion de 360°
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CAPITULO IV
4. METODOLOGIA

4.1. Tipo y Disefio de investigacion

4.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada porque emplea teoria administrativa
existente para aplicarlo y adaptarlo a una realidad empresarial, en este
caso laCMAC Piura y tiene un enfoque cuantitativo, ya que es secuencial
y probatoria, ademas usa la recoleccion de datos para probar hipétesis a
través de la medicion numérica y andlisis estadistico. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014)

Asimismo, la investigacion por la naturaleza de estudio es descriptiva,
porque se realiza un diagndstico de la situacion actual de la evaluacion
del desempefio y en base a ello se realiza una evaluacion del desempefio
de 360° a los asesores de Finanzas Empresariales (AFES) del area de
crédito de la CMAC Piura. (Hern&ndez, Fernandez y Baptista, 2014)

4.1.2.Disefio de investigacion
La investigacion es de disefio no experimental, porque el investigador no
manipula la informacidn recopilada solo analiza e interpreta y transversal
porque se recopila la informacion en un momento determinado del
tiempo que fue aproximadamente en agosto 2019. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014)

4.2. Métodos de investigacion
La investigacion utiliz6 el método inductivo y deductivo. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014)

Inductivo, para la recopilacion de la informacion tanto del marco tedrico

como de la muestra en funcion de las dimensiones e indicadores.
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4.3.

4.4.

4.5.

Deductivo, para que en base a los resultados de la investigacion se lleven a
cabo la discusion de resultados y las conclusiones.

Poblacion y muestra.

4.3.1. Poblacién

La poblacion de estudio esta conformada por 20 Asesores de Finanzas

Empresariales (AFES)
Tabla 1
Poblacion
Cargo Cantidad
Asesores 20
Administrador 01
Clientes internos (otros compafieros de trabajo) 05
Clientes externos 20
Total 46

Fuente. Data de recursos humanos de la CMAC Piura

4.3.2. Muestra

La muestra es no probabilistica, es decir tipo censo, porque se

encuesto a lodos los componentes de la poblacion

Unidad de analisis

La unidad de analisis en el estudio estad formada por el area de crédito de la
CMAC Piuray los clientes.

Operacionalzacion de las variables
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable

Nombre de la | Definicion conceptual | Definicion Dimensiones Indicadores Indices
variable operacional
La evaluacion de | Es una Calidad de
Variable 360 grados pretende dar a | evaluacion trabajo
independiente | los  empleados  una | integral del Coordinacion Cualitativo con
perspectiva  de  su | trabajador. | 1. Desempefio Trabajo en opiniones en
Evaluacion | desempefio lo  maés equipo donde:
de 360° adecuada  posible, al Autocontrol
obtener aportes desde Eficiencia 1= Deficiente
todos los éangulos: jefes, Toma de | 2= Regular
compafieros, decisiones 3= Bueno
subordinados, clientes Calidad de | 4=Muy bueno
internos, etc.  (Alles, servicio
2013). Pragmatico Los rangos de
2. Competencias | e Iniciativa calificacion
(habilidades y | o Integridad seran.
destrezas) Relaciones 1-2 = Malo
interpersonales | 3-4 = Bueno
Compromiso
Comprensién
4.6. Instrumentos y técnicas de recoleccion de datos.

Para la recoleccion se empleo:

Instrumento

Técnica

4.7.

Cuestionario

Encuestas compuesta por 13 items aplicada a los 4 agentes

evaluadores (ver tabla 1, de la poblacion) de los asesores de

Finanzas Empresariales (AFES) del area de crédito de la
CMAC Piura.

Técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacién

En la investigacion se proceso la informacion recopilada en forma manual a

través del Excel que sirvid para elaborar tablas y figuras en funcion de los

indicadores explorados en las encuestas aplicadas a la muestra de estudio.

El analisis e interpretacion se realizo tomando en cuenta la siguiente escala

de valoracion:
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Tabla3
Escala de valoracion

Malo Regular Bueno
Del 1% al 33% Del 34% al 66% Del 67% al 100%

La discusion se llevé a cabo, relacionando los resultados con el marco teérico

de este trabajo de investigacion.
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CAPITULO V
5. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Analisis e interpretacion de resultados.

La investigacion se llevo a cabo mediante la aplicacion de una encuesta, que se
aplicaron a los 4 grupos de evaluadores (administrador, asesores financieros,
clientes externos y comparieros de trabajo como clientes internos). con 13
items,8 corresponden a la evaluacion del desempefio y 5 a la evaluacion de las

competencias; con los siguientes resultados:

5.1.1. Evaluacion de 360°

5.1.1.1.Dimension Desempefio
Esta dimension es evaluada con un cuestionario de 8 preguntas que se
aplica al administrador, a los colegas (compaferos asesores de
finanzas), clientes internos (otros trabajadores de la CMAC Piura) y a
los clientes externos.

A. Evaluacion del administrador

Tabla 4.

Calidad de trabajo
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 1 5
Regular 7 35
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia

Muy bueno 8
Bueno = 12 60
Regular 7 35
Deficiente ?
0 20 40 60 80

Figura 3. Calidad de trabajo
Fuente Tabla 4

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la
pregunta: que si ejercen efectivamente su puesto; para evaluar el
desemperio de los 20 asesores de finanzas; el administrador sefiala
que el 60% tiene un trabajo bueno. Esta situacion, si bien es cierto
estd en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje

mucho mayor, para lo cual debe buscarse estrategias.

Tabla 5.

Coordinacion
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 1 5
Regular 7 35
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas.
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% Frecuencia

Muy bueno 8
60
Bueno 12
35
Regular 7
Deficiente ?
0 20 40 60 80

Figura 4. Coordinacion
Fuente Tabla 5

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la MAC Piura ante la
pregunta: que si existe coordinacion laboral de parte de los 20
asesores de finanzas; el administrador sefiala que el 60% tiene un
calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta también
en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje

mucho mayor.

Tabla 6.

Trabajo en equipo
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 7 35
Bueno 13 65
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia

Muy bueno 8
65
Bueno 13
Regular 7 35
Deficiente 8
0 20 40 60 80

Figura 5. Trabajo en equipo
Fuente Tabla 6

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la
pregunta: que, si los asesores financieros colaboran, comparte
planes y promueve las oportunidades de colaborar y maneja un
clima amigable; para evaluar su desempefio; el administrador
sefiala que el 65% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si
bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener

un porcentaje mucho mayor.

Tabla 7.

Autocontrol
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas en agosto 2019
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% Frecuencia

Muy bueno 0

Bueno 12 60
Regular 3 40
Deficiente 8
0 20 40 60 80

Figura 6. Autocontrol
Fuente Tabla 7

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura, ante
la pregunta: que, si los asesores financieros controlan consistente
y cuidadosamente su trabajo buscando la excelencia; para evaluar
su desempefio; el administrador sefiala que el 60% tiene un
calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho

mayor.

Tabla 8.

Eficiencia
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 1 S
Regular 6 30
Bueno 13 65
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia

Muy bueno 0

Bueno 13 68
Regular 5 80
Deficiente ‘;’
0 20 40 60 80

Figura 7. Eficiencia
Fuente Tabla 8

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la
pregunta: que, si los asesores financieros hacen un uso efectivo y
protegen los recursos; para evaluar su desemperfio; el administrador
sefiala que el 65% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si
bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener

un porcentaje mucho mayor.

Tabla 9.

Toma de decisiones
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 1 )
Regular 8 40
Bueno 10 50
Muy bueno 1 5
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia
Muy bueno i
50
Bueno 10
Regular 3 40
Deficiente 5
1
0 10 20 30 40 50 60

Figura 8. Toma de decisiones
Fuente Tabla 9

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la
pregunta: que, si los asesores financieros identifican los problemas,
reconoce sintomas, establece soluciones y posee habilidad para
tomar e implementar decisiones apropiadas; para evaluar su
desempefio; el administrador sefiala que el 50% tiene un
calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho

mayor.

Tabla 10.

Pragmatico
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 1 5
Regular 7 35
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia

Muy bueno

60
Bueno 12

Regular o

Deficiente

0 10 20 30 40 50 60 70

Figura 9. Pragmatico
Fuente Tabla 10

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la
pregunta: que, si los asesores financieros tienen una gestion
pragmatica en su trabajo, para evaluar su desempefio; el
administrador sefiala que el 60% tiene un calificativo de bueno.
Esta situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin

embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 11.

Calidad de servicio
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 1 )
Regular 7 35
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia

Muy bueno 0

60
Bueno 12

35
Regular 7

5

Deficiente 1

0 20 40 60 80

Figura 10. Calidad de servicio

Fuente Tabla 11

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la
pregunta: que, si los asesores financieros poseen alta calidad de
servicio y cumple con los plazos previstos y promueve el buen
servicio a todo nivel; para evaluar su desempefio; el administrador
sefiala que el 60% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si
bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener

un porcentaje mucho mayor.

. Opinidn de los colegas (los otros asesores de finanzas)

Tabla 12.

Calidad de trabajo
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Muy bueno 8
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Figura 11. Calidad de trabajo

Interpretaci

Fuente Tabla 12

on:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de

la CMAC Piura ante la pregunta: que si ejercen efectivamente su

puesto; para evaluar su desempefio; los colegas sefialan que el 60%

tiene un trabajo efectivo. Esta situacion, si bien es cierto esta en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho

mayor.

Tabla 13.

Coordinacion
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia

Muy bueno 0

60
Bueno e
40
Regular 3
- 0
Deficiente 0
0 20 40 60 80

Figura 12. Coordinacion
Fuente Tabla 13

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que si los asesores de finanzas
solicitan participacion de todo nivel y desarrolla estrategias
pertinentes; para evaluar su desempefio; los colegas sefialan que el
60% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto
esta en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje

mucho mayor.

Tabla 14.

Trabajo en equipo
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 7 35
Bueno 13 65
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia

Muy bueno 0
0
65
Bueno 13
Regular 7 35
Deficiente 8
0 20 40 60 80

Figura 13. Trabajo en equipo
Fuente Tabla 14

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros
colaboran, comparte planes, descubre y promueve las
oportunidades de colaborar y maneja un clima amigable; para
evaluar su desempefio; los colegas sefialan que el 65% tiene un
calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mayor.

Tabla 15.

Autocontrol
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% W Frecuencia
Muy bueno 8
Bueno 12 60
Regular 8 40
Deficiente 8
0 20 40 60 80

Figura 14. Autocontrol
Fuente Tabla 15

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si controlan consistente y
cuidadosamente su trabajo buscando la excelencia; para evaluar su
desemperio; los colegas sefialan que el 60% tiene un calificativo de
bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable,

sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 16.

Eficiencia
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 7 35
Bueno 13 65
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia
Muy bueno 0
0
65
Bueno 13
Regular 7 88
- 0
Deficiente 0
0 20 40 60 80

Figura 15. Eficiencia
Fuente Tabla 16

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros
hacen un uso efectivo y protegen los recursos; para evaluar su
desemperio; los colegas sefialan que el 65% tiene un calificativo de
bueno. Esta situacidn, si bien es cierto esta en un nivel aceptable,

sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 17.

Toma de decisiones
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 11 55
Bueno 9 45
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia

Muy bueno 8
Bueno 9 45
Regular 11 55

Deficiente 0
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Figura 16. Toma de decisiones
Fuente Tabla 17

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros
identifican los problemas, reconoce sintomas, establece soluciones
y poseen habilidad para implementar decisiones apropiadas; para
evaluar su desempefio; los colegas sefialan que el 55% tiene un
calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho

mayor.

Tabla 18.

Pragmatico
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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% Frecuencia
Muy bueno 8
60
Bueno 1
Regular 3 40
Deficiente 8
0 20 40 60 80

Figura 17. Pragmatico
Fuente Tabla 18

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros
tienen una gestion pragmatica y de servicio y que llega a todos los
ambitos de trabajo, para evaluar su desempefio, los colegas sefialan
que el 60% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es
cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un

porcentaje mucho mayor.

Tabla 19.

Calidad de servicio
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 18. Calidad de servicio
Fuente Tabla 19

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros
poseen alta calidad de servicio y cumple con los plazos previstos y
promueven el buen servicio a todo nivel, para evaluar su
desemperio; los colegas sefialan que el 60% tiene un calificativo de
bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable,

sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

C. Opinién de clientes internos (otros comparfieros de trabajo)

Tabla 20.

Calidad de trabajo
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 10 50
Bueno 10 50
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 19. Calidad de trabajo

Fuente Tabla 20

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores

financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que si ejercen

efectivamente su puesto; para evaluar su

desempefio, los clientes

internos sefialan que el 50% tiene un trabajo efectivo. Esta

situacion, si bien es cierto esta en un nive

| aceptable, sin embargo,

deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 21.
Coordinacion

Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 11 55
Bueno 9 45
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Interpretacion:

Figura 20. Coordinacién

Fuente Tabla 21

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores

financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que si los asesores

de finanzas solicitan participacion de todo nivel y desarrolla

estrategias en relacion a sus colegas y supervision; para evaluar su

desempefio; los clientes internos sefialan que el 55% tiene un

calificativo de regular. Esta situacion, si bien es cierto est4 en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho

mayor.

Tabla 22.

Trabajo en equipo
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Interpretacion:

Figura 21. Trabajo en equipo

Fuente Tabla 22

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores

financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores

financieros colaboran, comparte planes, descubre y promueve las

oportunidades de colaborar y maneja un clima amigable; para

evaluar su desempefio; los clientes internos sefialan que el 60%

tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta

en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje

mucho mayor.

Tabla 23.

Autocontrol

Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas

50



% Frecuencia

Muy bueno 0

Bueno 60

40
Regular 8

Deficiente

0 20 40 60 80

Figura 22. Autocontrol
Fuente Tabla 23

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores
financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores
financieros controlan consistente y cuidadosamente su trabajo
buscando la excelencia; para evaluar su desempefio; los clientes
internos sefialan que el 60% tiene un calificativo de bueno. Esta
situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo,

deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 24.

Eficiencia
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 7 35
Bueno 13 65
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 23. Eficiencia

Fuente Tabla 24

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores

financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores

financieros hacen un uso efectivo y proteccién de recursos; para

evaluar su desempefio; los clientes internos sefialan que el 65%

tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta

en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje

mucho mayor.

Tabla 25.

Toma de decisiones
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 11 55
Bueno 9 45
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 24. Toma de decisiones

Fuente Tabla 25

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores

financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores

financieros identifican los problemas, reconoce sintomas, establece

soluciones y posee habilidad para implementar decisiones

apropiadas; para evaluar su desempefio; los clientes internos

sefialan que el 55% tiene un calificativo de regular. Esta situacion,

si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo, deberia

tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 26.

Pragmatico
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 11 55
Bueno 9 45
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 25. Pragmatico
Fuente Tabla 26

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores
financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores
financieros tienen una gestioén pragmatica y de servicio y si llega a
todos los ambitos de trabajo, para evaluar su desempefio; los
clientes internos sefialan que el 60% tiene un calificativo de bueno.
Esta situacién, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin

embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 27.

Calidad de servicio
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 10 50
Bueno 10 50
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 26. Calidad de servicio

Interpretacion:

Fuente Tabla 27

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores

financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores

financieros poseen alta calidad de servicio y cumple con los plazos

previstos y promueve el buen servicio a todo nivel; para evaluar su

desempefio; los clientes internos sefialan que el 50% tiene un

calificativo de bueno. Esta situacién, si bien es cierto estd en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho

mayor.

. Opinion de clientes externos (clientes propiamente dichos)

Tabla 28.

Calidad de trabajo
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 11 55
Bueno 9 45
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Interpretacion:

Figura 27. Calidad de trabajo
Fuente Tabla 28

De la encuesta aplicada a los clientes externos sobre la calidad de

trabajo de los asesores financieros de la CMAC Piura ante la

pregunta: que si ejercen efectivamente su puesto; para evaluar su

desempefio; los clientes externos sefialan que el 55% tiene un

trabajo efectivo, en forma regular. Esta situacion, si bien es cierto

estd en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje

mucho mayor.

Tabla 29.
Coordinacion

Alternativas

Frecuencia %

Deficiente
Regular
Bueno
Muy bueno
Total

0 0
11 55
9 45
0 0
20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 28. Coordinacion
Fuente Tabla 29

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes externos de los asesores
financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que si los asesores
de finanzas solicitan coordinan su trabajo; para evaluar su
desempefio; los clientes externos sefialan que el 55% tiene un
calificativo de regular. Esta situacion, si bien es cierto esti en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho

mayor.

Tabla 30.

Trabajo en equipo
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 9 45
Bueno 11 55
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 29. Trabajo en equipo
Fuente Tabla 30

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes externos de los asesores
financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores
financieros colaboran, comparte planes, descubre y promueve las
oportunidades de colaborar y maneja un clima amigable; para
evaluar su desempefio; los clientes externos sefialan que el 55%
tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta
en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje

mucho mayor.

Tabla 31.

Autocontrol
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 30. Autocontrol

Fuente Tabla 31

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes externos de los asesores
financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores
financieros controlan consistente y cuidadosamente su trabajo
buscando la excelencia; para evaluar su desemperio; los clientes
externos sefialan que el 60% tiene un calificativo de bueno. Esta
situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo,

deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 32.

Eficiencia
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 10 50
Bueno 10 50
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 31. Eficiencia

Fuente Tabla 32

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes externos de los asesores

financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores

financieros hacen un uso efectivo y proteccién de recursos; para

evaluar su desempefio; los clientes externos sefialan que el 50%

tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta

en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje

mucho mayor.

Tabla 33.

Toma de decisiones
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 11 55
Bueno 9 45
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 32. Toma de decisiones
Fuente Tabla 33

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes externos de los asesores
financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores
financieros identifican los problemas, reconoce sintomas, establece
soluciones y posee habilidad para implementar decisiones
apropiadas; para evaluar su desempefio; los clientes externos
sefialan que el 55% tiene un calificativo de regular. Esta situacion,
si bien es cierto estd en un nivel aceptable, sin embargo, deberia

tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 34.

Pragmético
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 10 50
Bueno 10 50
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 33. Pragmatico
Fuente Tabla 34

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes externos de los asesores
financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores
financieros tienen una gestién pragmatica y de servicio llega a
todos los ambitos de trabajo; para evaluar su desempefio; los
clientes externos sefialan que el 50% tiene un calificativo de bueno.
Esta situacién, si bien es cierto estd en un nivel aceptable, sin

embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 35.

Calidad de servicio
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 10 50
Bueno 10 50
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 34. Calidad de servicio
Fuente Tabla 35

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes externos de los asesores
financieros de la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores
financieros poseen alta calidad de servicio y cumple con los plazos
previstos, promueve el buen servicio a todo nivel; para evaluar su
desempefio; los clientes externos sefialan que el 50% tiene un
calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto estd en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mayor.

5.1.1.2.Dimension Competencias

A. Opinion del administrador

Tabla 36.

Iniciativa
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 1 5
Regular 7 35
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 35. Iniciativa
Fuente Tabla 36

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la pregunta:
que si los asesores de finanzas toman iniciativa para aprender nuevas
habilidades y extender sus horizontes, se reta para alcanzar niveles 6ptimos
de desempefio y promueve la innovacion; para evaluar sus competencias de;
el administrador sefiala que el 60% tiene un calificativo de bueno. Esta
situacion, si bien es cierto estd en un nivel aceptable, sin embargo, deberia

tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 37.

Integridad

Alternativas Frecuencia %
Deficiente 1 )
Regular 7 35
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 36. Integridad
Fuente Tabla 37

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la pregunta:
que, si los asesores de finanzas son honestos, asumen la responsabilidad
acciones colectivas e individuales, aseguran transparencia en administracion
de recursos; para evaluar sus competencias; el administrador sefiala que el
60% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor

Tabla 38.

Relaciones interpersonales
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 7 35
Bueno 13 65
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 37. Relaciones interpersonales
Fuente Tabla 38

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la pregunta:
que, si los asesores financieros se dirigen con respeto y justicia, desarrollan
relaciones de trabajo, con jefes, colegas y clientes, solicita y brindan
retroalimentacion; para evaluar sus competencias; el administrador sefiala que
el 65% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en

un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 39.

Compromiso
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 38. Compromiso
Fuente Tabla 39

Interpretacion:

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la pregunta:
que, si los asesores financieros comprometen al personal a desarrollar su
habilidad y provee clara direccién de informacion y da soporte al personal y
colegas; para evaluar sus competencias; el administrador sefiala que el 60%
tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un nivel

aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 40.

Comprension
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 1 )
Regular 6 30
Bueno 13 65
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Interpretacion:

Figura 39. Comprension
Fuente Tabla 40

De la encuesta aplicada al administrador de la CMAC Piura ante la pregunta:

que, si los asesores financieros muestran comprension a los puntos de vista de

otros, solicita y aprovecha la retroalimentacion recibida de sus colegas y

compafieros, aun cuando son opuestas; para evaluar sus competencias; el

administrador sefiala que el 65% tiene un calificativo de bueno. Esta

situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo, deberia

tener un porcentaje mucho mayor.

B. Opinion de los colegas (otros asesores de finanzas)

Tabla 41.
Iniciativa

Alternativas

Frecuencia %

Deficiente
Regular
Bueno
Muy bueno
Total

0 0
8 40
12 60
0 0
20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 40. Iniciativa
Fuente Tabla 41

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de la CMAC
Piura ante la pregunta: que si los asesores de finanzas toman iniciativa para
aprender nuevas habilidades y extender sus horizontes, se reta para alcanzar
niveles 6ptimos de desempefio y promueve la innovacion; para evaluar sus
competencias; los colegas sefialan que el 60% tiene un calificativo de bueno.
Esta situacién, si bien es cierto estd en un nivel aceptable, sin embargo,

deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 42.

Integridad
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 41. Integridad
Fuente Tabla 42

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de la CMAC
Piura ante la pregunta: que, si los asesores de finanzas son honestos, asumen
la responsabilidad acciones colectivas e individuales, aseguran transparencia
en administracién de recursos; para evaluar sus competencias; los asesores
financieros sefialan que el 60% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion,
si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un

porcentaje mucho mayor.

Tabla 43.

Relaciones interpersonales
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 7 35
Bueno 13 65
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Interpretacion:

Figura 42. Relaciones interpersonales
Fuente Tabla 43

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de la CMAC

Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros se dirigen con respeto

y justicia, desarrollan relaciones de trabajo, con jefes, colegas y clientes,

solicita y brindan retroalimentacion; para evaluar sus competencias; los

colegas sefialan que el 65% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si

bien es cierto estd en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un

porcentaje mucho mayor.

Tabla 44.

Compromiso
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 43. Compromiso
Fuente Tabla 44

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de la CMAC
Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros comprometen al
personal a desarrollar su habilidad y provee clara direccion de informacién y
da soporte al personal y colegas; para evaluar sus competencias; los colegas
sefialan que el 60% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es
cierto estd en un nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje

mucho mayor.

Tabla 45.

Comprension
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 7 35
Bueno 13 65
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 44. Comprension
Fuente Tabla 45

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los colegas de los asesores financieros de la CMAC
Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros muestran comprension
a los puntos de vista de otros, solicita y aprovecha la retroalimentacién
recibida de sus colegas y compafieros, aun cuando son opuestas; para evaluar
sus competencias; los colegas sefialan que el 65% tiene un calificativo de
bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo,

deberia tener un porcentaje mucho mayor.

C. Opinion de clientes internos

Tabla 46.

Iniciativa
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 10 50
Bueno 10 50
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 45. Iniciativa
Fuente Tabla 46

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que si los asesores de finanzas toman
iniciativa para aprender nuevas habilidades y extender sus horizontes, se reta
para alcanzar niveles 6ptimos de desempefio y promueve la innovacién; para
evaluar sus competencias; los clientes internos sefialan que el 50%, tiene un
calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto estd en un nivel

aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 47.

Integridad
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 11 55
Bueno 9 45
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 46. Integridad
Fuente Tabla 47

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores de finanzas son
honestos, asumen la responsabilidad acciones colectivas e individuales,
aseguran transparencia en administracion de recursos; para evaluar sus
competencias; los clientes internos sefialan que el 55% tiene un calificativo
de regular. Esta situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin

embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 48.

Relaciones interpersonales
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 47. Relaciones interpersonales
Fuente Tabla 48

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros se dirigen
con respeto v justicia, desarrollan relaciones de trabajo, con jefes, colegas y
clientes, solicita y brindan retroalimentacion; para evaluar sus competencias;
los clientes internos sefialan que el 60% tiene un calificativo de bueno. Esta
situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo, deberia
tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 49.

Compromiso

Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Interpretacion:

Figura 48. Compromiso
Fuente Tabla 49

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores financieros de

la CMAC Piura ante la pregunta:

que, si los asesores financieros

comprometen al personal a desarrollar su habilidad y provee clara direccién

de informacion y da soporte al personal y colegas; para evaluar sus

competencias; los clientes internos sefialan que el 60% tiene un calificativo

de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin

embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 50.
Comprension

Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 7 35
Bueno 13 65
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 49 Comprension
Fuente Tabla 50

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros muestran
comprensiéon a los puntos de vista de otros, solicita y aprovecha la
retroalimentacion recibida de sus colegas y compafieros, aun cuando son
opuestas; para evaluar sus competencias; los clientes internos sefialan que el
65% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

D. Opinion de clientes externos (clientes propiamente dichos)

Tabla 51.

Iniciativa

Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 11 55
Bueno 9 45
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 50. Iniciativa
Fuente Tabla 51

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que si los asesores de finanzas toman
iniciativa para aprender nuevas habilidades y extender sus horizontes. Se reta
para alcanzar niveles 6ptimos de desempefio y promueve la innovacién; para
evaluar sus competencias; los asesores financieros sefialan que el 55% tiene
un calificativo de regular. Esta situacion, si bien es cierto esta en un nivel

aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 52.

Integridad
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 11 55
Bueno 9 45
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 51. Integridad
Fuente Tabla 52

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores de finanzas son
honestos, asumen la responsabilidad acciones colectivas e individuales,
aseguran transparencia en administracion de recursos; para evaluar sus
competencias; los clientes internos sefialan que el 55% tiene un calificativo
de regular. Esta situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin

embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 53.

Relaciones interpersonales

Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 9 45
Bueno 11 55
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 52. Relaciones interpersonales
Fuente Tabla 53

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros se dirigen
con respeto y justicia, desarrollan relaciones de trabajo, con jefes, colegas y
clientes, solicita y brindan retroalimentacion; para evaluar sus competencias;
los clientes internos sefialan que el 55% tiene un calificativo de bueno. Esta
situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin embargo, deberia

tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 54.

Compromiso
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 8 40
Bueno 12 60
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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Figura 53. Compromiso

Fuente Tabla 54

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores financieros de

la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros

comprometen al personal a desarrollar su habilidad y provee clara direccion

de informacion y da soporte al personal y colegas; para evaluar sus

competencias; los clientes internos sefialan que el 60% tiene un calificativo

de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un nivel aceptable, sin

embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Tabla 55.

Comprension
Alternativas Frecuencia %
Deficiente 0 0
Regular 10 50
Bueno 10 50
Muy bueno 0 0
Total 20 100

Fuente. Encuestas aplicadas
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5.2.
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Figura 54. Comprension
Fuente Tabla 55

Interpretacion:

De la encuesta aplicada a los clientes internos de los asesores financieros de
la CMAC Piura ante la pregunta: que, si los asesores financieros muestran
comprension a los puntos de vista de otros, solicita y aprovecha la
retroalimentacion recibida de sus colegas y compafieros, aun cuando son
opuestas; para evaluar sus competencias; los clientes internos sefialan que el
65% tiene un calificativo de bueno. Esta situacion, si bien es cierto esta en un

nivel aceptable, sin embargo, deberia tener un porcentaje mucho mayor.

Discusion de resultados

Los resultados coinciden con las conclusiones de la investigacion de Molina
(2015). “Evaluacién del desempefio laboral a través de la metodologia 360°.
Un estudio observacional analitico de COHORTES ”. Universidad Militar de
Nueva Granada de Colombia, concluye que, el desarrollo e implementacion
de metodologias de evaluacién del desempefio de 360°, coadyuva al
mejoramiento continuo de las organizaciones y al cumplimiento razonable de

los objetivos plasmados en el quehacer diario de los trabajadores.
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Asimismo, con la tesis de Ferndndez (2016). “Evaluacion del desempefio del
personal del Colegio Hispanoamericano COBAN A.V.”. Universidad Rafael
Landivar de Guatemala, concluye que, la evaluacion del desempefio de los
colaboradores utilizando el método de 360°, la evaluacion dio como resultado
que los colaboradores cuentan en general con un desempefio satisfactorio en
las areas de: planificacion y aplicacion de conocimientos, asistencia,
desempefio en el trabajo lo que significa que realizan sus actividades de
manera correcta cumpliendo con las necesidades de la institucion.

De igual modo con la investigacion de Alanuca y Mise (2016). “Modelo de
evaluacion 360° para fortalecer el desempefio laboral del personal de la
empresa SEMAYARI ubicado en el Cantdon Latacunga, provincia de
Cotopaxi, para el periodo 2015-2016. ”. Universidad Técnica de Cotopaxi de
Ecuador, concluye: que la empresa tiene un manual de funciones que no esta
estructurado de acuerdo a la necesidad administrativa. Actualmente, se
conoce de manera verbal, cuéles son las obligaciones y responsabilidades en
el area de trabajo, sin embargo, el contar con este manual podria ayudar a
priorizar de mejor manera las actividades y competencias que son importantes
para un mejor rendimiento y que la evaluacion del desempefio es una
herramienta muy importante en el proceso de la Gestion del Talento Humano.
Asimismo, con la investigacion de Chavez (2016). Disefio de un sistema de
evaluacion del desempefio 360° del personal de la planta industrial Chemoto
S.A.C. Lambayeque — 2015. Universidad Sefior de Sipan, concluye que
modelo de evaluacién de desempefio de la Planta Industrial Chemoto S.A.C.
de Lambayeque, observamos que estan empleando un sistema de evaluacién
del desempefio tradicional, con uso de instrumentos poco confiables.
Consideran que la empresa deberia medir periodicamente sobre las areas méas
relevantes o aquellas criticas donde es necesario reforzar positivamente sus
acciones y la investigacion de Meza y Beltran, (2015). Evaluacion del
desempefio del personal para determinar el nivel de competencia en la
“empresa metal mecanica L&S Nassi”, de la ciudad de Trujillo — 2013.

Universidad Privada Antenor Orrego, concluyen: que los indicadores de
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desempefio laboral para cada uno de los puestos de los trabajadores del area
de produccion de la empresa Metal Mecénica L&S NASSI, divididos en dos
dimensiones. Para la dimension calidad profesional y la dimension actitud y
que la evaluacion del desempefio por competencias, midid el nivel de
competencia del personal del area de produccion de la empresa y se obtuvo
que no es el esperado para cada uno de sus puestos, ya que se encuentran por
debajo del nivel requerido o deseado.

De igual modo, con la investigacion de Paredes, (2017). Propuesta de
evaluacion de desempefio de personal en la Municipalidad Provincial de
Huaylas, distrito de Caraz, 2017. Universidad Cesar Vallejo, concluye:
respecto al cumplimiento de las politicas existe una percepcion negativa que
se encuentra en las valoraciones ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a los
Conocimientos del puesto (53%),en desacuerdo respecto a a la valoracion del
desempefio existe una percepcion negativa en desacuerdo respecto
cumplimiento del funcionario con aptitudes para desempefiar cargo de mayor
responsabilidad (44%), capacidad de trabajo en equipo (49%), iniciativa en el
trabajo (44%), con la tesis doctoral de Pajares, (2017). “Modelo de evaluacion
del desempefio del personal administrativo en la Universidad Nacional de
Cajamarca. 2016” en la Universidad Nacional de Cajamarca, concluye: que
no se toma en cuenta las aptitudes del personal administrativo para la
evaluacion del desempefio, no se toma en cuenta los conocimientos del
personal administrativo para la evaluacion del desempefio, no se toma en
cuenta la iniciativa del personal administrativo para la evaluacion del
desempefio, no se toma en cuenta el tiempo de servicios del personal
administrativo para la evaluacion del desempefio y no se toma en cuenta los
conocimientos del personal administrativo para la evaluacion del desempefio
y con la investigacion de Medina y Olivares (2018). “Modelo de evaluacion
del desempefio de 360° para la mejora de la gestion del recurso humano en
la Clinica San Lorenzo S.R.L. Cajamarca, 2018”. Universidad Privada
Antonio Guillermo Urrelo de Cajamarca concluye: que el modelo de

evaluacion de desempefio 360° incide significativamente en la gestiéon de
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recurso humanos en la Clinica San Lorenzo SRL Cajamarca, 2018, debido, a

que los resultados segun la opinién de los colaboradores estan por debajo de

la media en las dos variables de estudio (tiene signo positivo). Lo que significa

que existe una incidencia moderada (esta en el rango de 0.01 a 0.7, es decir

0,692) el indice indica una dependencia parcial entre las dos variables

denominada relaciéon medianamente directa.

5.3. Prueba de hipdtesis

Las hipotesis de la investigacion se corroboran estadisticamente

Tabla 56.

Cruce de desempefio y capacidades del administrador (Correlaciones)

Desempefio  Competencias
Administrador administrador
Desempefio Correlacion de Pearson 1 0,975™
Administrador - Sjg. (bilateral) ,000
N 20 20
Competencias Correlacion de Pearson 0,975™ 1
administrador  gjq. (bilateral) ,000
N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente. Encuestas procesadas en SPSS.

Tabla 57.

Cruce de desempefio y capacidades de colegas (otros asesores financieros)

(Correlaciones)

Desempefio  Competencias
colegas colegas

Desempefio Correlacion de Pearson ,988™
colegas Sig. (bilateral) ,000

N 20
Competencias Correlacion de Pearson 1
colegas Sig. (bilateral)

N 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente. Encuestas procesadas en SPSS.
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Tabla 58.
Cruce de desempefio y capacidades de clientes internos (otros
compafieros de trabajo) (Correlaciones)

Desempefio  Competencias
cliente interno cliente interno

Desempefio Correlacion de Pearson 1 961
cliente interno  Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
Competencias Correlacion de Pearson ,961™ 1
cliente interno  Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Encuestas procesadas en SPSS.

Tabla 59.
Cruce de desempefio y capacidades de clientes externos (Correlaciones)

Desempefio Competencias
cliente externo cliente externo

Desempefio Correlacion de Pearson 1 ,922™
cliente externo Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
Competencias Correlacion de Pearson ,922™ 1
cliente externo Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Encuestas procesadas en SPS.

El coeficiente de Pearson que relaciond las evaluaciones tanto del

administrador, como de los colegas, los clientes internos y los clientes

externos de la CMAC Piura a los promotores de finanzas, los resultados

sefialan que existe una alta significancia en los resultados de desempefio con

las capacidades, asimismo, la fiabilidad del instrumento aplicado también

tiene una calificacion alta segun el Alfa de Cronbach.
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5.4. Presentacion de resultados

Los resultados de la investigacion indican que las calificaciones de la
evaluacion de 360% aplicada a los asesores financieros de la CMAC Piura por
el administrador, sus colegas, sus clientes internos y sus clientes externos tienen
un porcentaje de calificacion maximo de 60%, lo cual indica que se esta
fallando en este aspecto fundamental de la gestion de recursos humanos y que
en base a este diagndstico deben elegirse las estrategias adecuadas para mejorar

el desemperfio.
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CONCLUSIONES

La investigacion busco realizar una evaluacion del desempefio de 360° para los
Asesores de Finanzas Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la CMAC
Piura S.A.C., la misma que se llevo a cabo tomando en cuenta al administrador de
la Agencia, a os colegas, a sus clientes internos y a sus clientes externos, con
resultados que promedian en 60% con calificativo de “bueno”, lo cual no es muy
atractivo porque deberia existir un mejor nivel de desempefio de os asesores de
finanzas, habida cuenta que son los que venden el servicio financieros que e es la
razén fundamental de la entidad financiera. Cabe resaltar que la evaluacion se

realizé evaluando desempefio y competencia de los asesores de finanzas.

En cuanto al objetivo de iidentificar el nivel del desempefio de los Asesores de
Finanzas Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura S.A.C.

Se evalud la calidad de trabajo, coordinacion, trabajo en equipo, autocontrol,
eficiencia, toma de decisiones, pragmatismo y la calidad de servicio, las mismas
que en promedio tiene un calificativo de 60% de calificacion de nivel “bueno”, lo

cual debe aumentarse.

En cuanto al objetivo de identificar las competencias de los Asesores de Finanzas
Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura S.A.C.

Se evalud la iniciativa, integridad, relaciones interpersonales, compromiso y la
comprension, las mismas que en promedio tiene un calificativo de 60% de

calificacion de “bueno”, lo cual debe aumentarse.
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RECOMENDACIONES

A la gerencia de la Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura S.A.C.

e Elaborar un programa de capacitacion para los asesores de finanzas
empresariales.

e Implementar una evaluacion del desempefio de 360° como una forma de
mejorar la evaluacion.

e Comunicar los resultados de la evaluacion del desempefio para orientar el
desarrollo de las actividades de los asesores.

e Dejar de lado la evaluacion tradicional que se viene aplicando.

A los Asesores de Finanzas Empresariales Agencia Bagua Grande de la CMAC
Piura S.A.C.
e Revisar los resultados de la evaluacion del desempefio de 360° de esta

investigacién para mejorar su desempefio y sus capacidades.
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APENDICES



Apéndice 1: Matriz de consistencia metodologica

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Variable Dimenssiones Metodologi | Instrumen
a to
Pregunta principal Objetivo general Hipotesis general e Desempefio Calidad de trabajo
¢(Como se puede mejorar la | Realizar una evaluacion del | El desempefio de los Asesores de Coordinacion La
evaluacion del desempefio de los | desempefio de 360° a los | Finanzas Empresariales del area Trabajo en equipo | La investigac
Asesores de Finanzas | Asesores de Finanzas | de Créditos de la Agencia Bagua Autocontrol investigaci ion
Empresariales de la Agencia | Empresariales de la Agencia | Grande de la CMAC Piura S.A.C., Eficiencia on es de | empleara
Bagua Grande de la CMAC | Bagua Grande de la CMAC | se mejorara significativamente Toma de tipo el
Piura S.A.C.? Piura S.A.C. mediante la evaluacion de 360°. decisiones aplicada, instrumen
Calidad de de  nivel to del
Preguntas especificas Obijetivos especificos Hipétesis especificas Evaluacion servicio descriptivo | cuestiona
de 360° pragmatico y de disefio rioyla
e (Cual es el desempefio de los | e Identificar el nivel del | e EI desempefio de los Asesores « Competencias | Iniciativa no técnica de
Asesores de Finanzas desempefio de los Asesores de de Finanzas Empresariales de la (Habilidades y | Integridad experiment | la encesta
Empresariales de la Agencia Finanzas Empresariales de la Agencia Bagua Grande de la destrezas) Relaciones al y
Bagua Grande de la CMAC Agencia Bagua Grande de la CMAC Piura S.A.C., es bueno. interpersonales transversal
Piura S.A.C.? CMAC Piura S.A.C. o Las principales competencias de -
Compromiso

e ;Cudles son las competencias
de los Asesores de Finanzas
Empresariales de la Agencia
Bagua Grande de la CMAC
Piura S.A.C.?

o Identificar las competencias
de los Asesores de Finanzas
Empresariales de la Agencia
Bagua Grande de la CMAC
Piura S.A.C.

los Asesores de Finanzas
Empresariales de la Agencia
Bagua Grande de la CMAC
PiuraS.A.C., son lainiciativa, la
integridad y la comprension.

Comprensién




Apeéndice 2. Instrumento de recoleccion de datos: Administrador
Facultad de Ciencias Econdémicas Contables y Administrativas
Escuela Académico Profesional de Administracion
Encuesta dirigida al administrador de la Agencia CMAC Piura
Instrucciones:

Marcar con una X la respuesta que Ud. considere la correcta de acuerdo a la
siguiente valoracion:
1= Deficiente 2= Regular 3= Bueno 4=Muy bueno

Dimensién: Desempefio
Indicador: Calidad de trabajo

1. Ejerce efectivamente su puesto
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Coordinacion
2. Solicita participacion de todo nivel en el desarrollo de las acciones de la CMAC Piura
y desarrolla estrategias en relacion a sus colegas y supervision.
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Trabajo en equipo
3. Colabora, comparte planes, descubre y promueve las oportunidades de colaborar y
maneja un clima amigable de cooperacion.
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Autocontrol
4. Controla en forma consistente y cuidadosa su trabajo buscando siempre la excelencia
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Eficiencia

5. Uso efectivo y proteccion de los recursos
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Toma de decisiones



6. ldentifica los problemas y reconoce sus sintomas, establece soluciones posee habilidad
para implementar decisiones dificiles en un tiempo y manera apropiada
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Calidad de servicio
7. Posee alta calidad de servicio y cumple con los plazos previstos. Promueve el buen
servicio a todo nivel.
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Pragmatico
8. Su gestion pragmatica y de servicio llega a todos los &mbitos de trabajo. Se involucra
con el trabajo.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Dimensién: Competencias
Indicador: Iniciativa
9. Toma iniciativa para aprender nuevas habilidades y extender sus horizontes. Se reta para
alcanzar niveles 6ptimos de desempefio y promueve la innovacion
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Integridad
10.Es honesto en lo que dice y hace, asume la responsabilidad de las acciones colectivas e
individuales. Asegura la transparencia en la administracién de los recursos.
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Relaciones interpersonales
11.Se dirige al personal con respeto y justicia, desarrolla efectivas relaciones de trabajo,
con jefes, colegas y clientes. Solicita y brinda retroalimentacion.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Compromiso
12.Compromete al personal a desarrollar el maximo de su habilidad. Provee clara direccion
de informacion y da soporte al personal y colegas.

Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Comprensién



13.Muestra comprensién hacia los puntos de vista de otros y los comprende. Solicita y
aprovecha la retroalimentacion recibida de sus colegas y compafieros, aun cuando son
opuestas a los suyos.

Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()



UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Facultad de Ciencias Econdmicas Contables y Administrativas
Escuela Académico Profesional de Administracion
Encuesta dirigida a sus colegas (0tros asesores financieros)

Instrucciones:

Marcar con una X la respuesta que Ud. considere la correcta de acuerdo a la
siguiente valoracion:
1= Deficiente 2= Regular 3= Bueno 4=Muy bueno

Dimensién: Desempefio
Indicador: Calidad de trabajo

1. Ejerce efectivamente su puesto
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Coordinacion
2. Solicita participacion de todo nivel en el desarrollo de las acciones de la organizacion y
desarrolla estrategias en relaciona su colegas y supervision.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Trabajo en equipo
3. Colabora, comparte planes, descubre y promueve las oportunidades de colaborar y
maneja un clima amigable de cooperacion.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Autocontrol
4. Controla en forma consistente y cuidadosa su trabajo buscando siempre la excelencia
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Eficiencia

5. Uso efectivo y proteccion de los recursos
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()



Indicador: Toma de decisiones
6. Identifica los problemas y reconoce sus sintomas, establece soluciones posee habilidad
para implementar decisiones dificiles en un tiempo y manera apropiada
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Calidad de servicio
7. Posee alta calidad de servicio y cumple con los plazos previstos. Promueve el buen
servicio a todo nivel.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Pragmatico
8. Su gestion pragmatica y de servicio llega a todos los ambitos de trabajo. Se involucra
con el trabajo.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Dimension: Competencias
Indicador: Iniciativa
9. Toma iniciativa para aprender nuevas habilidades y extender sus horizontes. Se reta para
alcanzar niveles 6ptimos de desempefio y promueve la innovacion
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Integridad
10.Es honesto en lo que dice y hace, asume la responsabilidad de las acciones colectivas e
individuales. Asegura la transparencia en la administracion de los recursos.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Relaciones interpersonales
11.Se dirige al personal con respeto y justicia, desarrolla efectivas relaciones de trabajo,

con jefes, colegas y clientes. Solicita y brinda retroalimentacion.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()



Indicador: Compromiso

12.Compromete al personal a desarrollar el maximo de su habilidad. Provee clara direccion
de informacion y da soporte al personal y colegas.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Comprensién

13.Muestra comprensién hacia los puntos de vista de otros y los comprende. Solicita y
aprovecha la retroalimentacion recibida de sus colegas y compafieros, aun cuando son
opuestas a los suyos.

Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()



UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Facultad de Ciencias Econdmicas Contables y Administrativas
Escuela Académico Profesional de Administracion

Encuesta dirigida a los clientes internos (personal de otras areas)
Instrucciones:

Marcar con una X la respuesta que Ud. considere la correcta de acuerdo a la
siguiente valoracion:
1= Deficiente 2= Regular 3= Bueno 4=Muy bueno

Dimensién: Desempefio

Indicador: Calidad de trabajo
1. Ejerce efectivamente su puesto
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Coordinacion

2. Solicita participacion de todo nivel en el desarrollo de las acciones de la
organizacion y desarrolla estrategias en relaciona su colegas y supervision.
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Trabajo en equipo
3. Colabora, comparte planes, descubre y promueve las oportunidades de colaborar y
maneja un clima amigable de cooperacion.
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Autocontrol
4. Controla en forma consistente y cuidadosa su trabajo buscando siempre la

excelencia
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Eficiencia

5. Uso efectivo y proteccion de los recursos
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()



Indicador: Toma de decisiones
6. Identifica los problemas y reconoce sus sintomas, establece soluciones posee habilidad
para implementar decisiones dificiles en un tiempo y manera apropiada
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Calidad de servicio
7. Posee alta calidad de servicio y cumple con los plazos previstos. Promueve el buen
servicio a todo nivel.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Pragmatico
8. Su gestion pragmatica y de servicio llega a todos los ambitos de trabajo. Se involucra
con el trabajo.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Dimensién: Competencias
Indicador: Iniciativa
9. Toma iniciativa para aprender nuevas habilidades y extender sus horizontes. Se reta para
alcanzar niveles 6ptimos de desempefio y promueve la innovacion
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Integridad
10.Es honesto en lo que dice y hace, asume la responsabilidad de las acciones colectivas e
individuales. Asegura la transparencia en la administracion de los recursos.
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Relaciones interpersonales
11.Se dirige al personal con respeto y justicia, desarrolla efectivas relaciones de trabajo,
con jefes, colegas y clientes. Solicita y brinda retroalimentacion.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Compromiso
12.Compromete al personal a desarrollar el maximo de su habilidad. Provee clara direccion

de informacion y da soporte al personal y colegas.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()



Indicador: Comprension

13.Muestra comprensién hacia los puntos de vista de otros y los comprende. Solicita y
aprovecha la retroalimentacién recibida de sus colegas y comparieros, aun cuando son
opuestas a los suyos.

Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()



UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Facultad de Ciencias Econdmicas Contables y Administrativas
Escuela Académico Profesional de Administracion
Encuesta dirigida a los clientes externos (clientes propiamente dichos)

Instrucciones:

Marcar con una X la respuesta que Ud. considere la correcta de acuerdo a la
siguiente valoracion:
1= Deficiente 2= Regular 3= Bueno 4=Muy bueno
Dimensién: Desempefio
Indicador: Calidad de trabajo

1. Ejerce efectivamente su puesto
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Coordinacion
2. Solicita participacién de todo nivel en el desarrollo de las acciones de la organizacion y
desarrolla estrategias en relaciona su colegas y supervision.
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Trabajo en equipo
3. Colabora, comparte planes, descubre y promueve las oportunidades de colaborar y
maneja un clima amigable de cooperacion.
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Autocontrol

4. Controla en forma consistente y cuidadosa su trabajo buscando siempre la excelencia
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()

Indicador: Eficiencia

5. Uso efectivo y proteccion de los recursos
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()



Indicador: Toma de decisiones
6. Identifica los problemas y reconoce sus sintomas, establece soluciones posee habilidad
para implementar decisiones dificiles en un tiempo y manera apropiada
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Calidad de servicio
7. Posee alta calidad de servicio y cumple con los plazos previstos. Promueve el buen
servicio a todo nivel.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Pragmatico
8. Su gestion pragmatica y de servicio llega a todos los &mbitos de trabajo. Se involucra
con el trabajo.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Dimension: Competencias
Indicador: Iniciativa
9. Tomainiciativa para aprender nuevas habilidades y extender sus horizontes. Se reta para
alcanzar niveles 6ptimos de desempefio y promueve la innovacion
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Integridad
10.Es honesto en lo que dice y hace, asume la responsabilidad de las acciones colectivas e
individuales. Asegura la transparencia en la administracion de los recursos.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Relaciones interpersonales
11.Se dirige al personal con respeto y justicia, desarrolla efectivas relaciones de trabajo,
con jefes, colegas y clientes. Solicita y brinda retroalimentacion.
Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()
Indicador: Compromiso
12.Compromete al personal a desarrollar el maximo de su habilidad. Provee clara direccion

de informacion y da soporte al personal y colegas.
Deficiente () Regular () Bueno ( ) Muybueno ()



Indicador: Comprensién

13.Muestra comprensién hacia los puntos de vista de otros y los comprende. Solicita y
aprovecha la retroalimentacion recibida de sus colegas y compafieros, aun cuando son
opuestas a los suyos.

Deficiente ( ) Regular () Bueno ( ) Muybueno ()



