Y

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de Administracion y Gestion Comercial

“EL DESARROLLO PERSONAL DEL AREA DE CAPTACION

Y SU IMPACTO EN EL DESEMPENO COMERCIAL, DE LA
AGENCIA DE UN BANCO EN EL DISTRITO DE LOS

OLIVOS, 2020.”

Tesis para optar el titulo profesional de:

Licenciada en Administracion y Gestion Comercial

Autora:

Rosa Alarcon Mayuri
Asesor:

Mg. Franklin Cérdova Buiza

Lima - Peru

2020



y

F “El Desarrollo Personal del Area de captacion y
UNIVERSIDAD su impacto en el Desempefio Comercial, de la
PRIVADA DEL NORTE Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,

2020”

ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS

El asesor Mg. Juan Ramén Méndez Vicufia, docente de la Universidad Privada del Norte, Facultad
de Negocios, Carrera profesional de ADMINISTRACION Y GESTION COMERCIAL, ha realizado el

seguimiento del proceso de formulacién y desarrollo de la tesis de la estudiante:
e Alarcén Mayuri, Rosa

Por cuanto, CONSIDERA que la tesis titulada: “EL DESARROLLO PERSONAL DEL AREA DE
CAPTACION Y SU IMPACTO CON EL DESEMPENO COMERCIAL, DE LA AGENCIA DE UN
BANCO EN EL DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020.” para aspirar al titulo profesional de: Licenciada
en Administracion y Gestion Comercial por la Universidad Privada del Norte, retine las condiciones

adecuadas, por lo cual, AUTORIZA al o0 a los interesados para su presentacion.

Mg. Franklin Cérdova Buiza
Asesor

Alarcon, Rosa Pag. 2



y

F “El Desarrollo Personal del Area de captacion y
UNIVERSIDAD su impacto en el Desempefio Comercial, de la
PRIVADA DEL NORTE Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,

2020”

ACTA DE APROBACION DE LA TESIS

Los miembros del jurado evaluador asignados han procedido a realizar la evaluacion de la tesis de
la estudiante: Haga clic o pulse aqui para escribir texto, para aspirar al titulo profesional con la tesis
denominada: Haga clic o pulse aqui para escribir texto.

Luego de la revision del trabajo, en forma y contenido, los miembros del jurado concuerdan:

() Aprobacién por unanimidad () Aprobacién por mayoria
Calificativo: Calificativo:

() Excelente [20 - 18] () Excelente [20 - 18]

() Sobresaliente [17 - 15] () Sobresaliente [17 - 15]

() Bueno [14 - 13] () Bueno [14 - 13]

() Desaprobado

Firman en sefial de conformidad:

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos
Jurado
Presidente

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos
Jurado

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos
Jurado

Alarcon, Rosa Pag. 3



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

“El Desarrollo Personal del Area de captacion y
su impacto en el Desempefio Comercial, de la
Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
2020”

DEDICATORIA

A mis padres, Isidora y Alejandro, a mis
hermanos, también a mi primo Alberto,
por haberme apoyado durante el curso de
toda mi carrera universitaria y en mi

crecimiento personal y profesional.

Rosa Alarcén Mayuri

Alarcén, Rosa

Pag. 4



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

“El Desarrollo Personal del Area de captacion y
su impacto en el Desempefio Comercial, de la
Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
2020”

AGRADECIMIENTO

Mi agradecimiento es para los maestros de la
universidad Privada del Norte, Facultad de
negocios por incentivarme a investigar, ademas
por compartir sus conocimientos y experiencias.

A mi asesor, Franklin Cérdova Buiza por
brindarme su tiempo a fin de realizar la presente
investigacion.

A Dios, por darme salud, inteligencia, pacienciay
ser el guia en mi vida.

A mis padres y familia por sus sacrificios, amor,
motivacion constante, gracias a ustedes he logrado
llegar hasta aqui.

Rosa Alarcén Mayuri

Alarcén, Rosa

Pag. 5



.
F “El Desarrollo Personal del Area de captacion y
4 UNIVERSIDAD su impacto en el Desempefio Comercial, de la
Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
PRIVADA DEL NORTE D

Tabla de contenidos

ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS.....cc.coooovrverrereren. 2
ACTA DE APROBACION DE LA TESIS ..ot essesseessesss s 3
DEDICATORIA ... s s ese st nn s sesnees 4
AGRADECIMIENTO ... sess st ssen st ss s ssssnssnees 5
INDICE DE TABLAS. ...ttt sttt 7
INDICE DE FIGURAS ......ovvoiieeeeeeeeteeieeseeeessies s sssiessesssssssn s snsssssas s ssasssessnsssnsennens 8
RESUMEN . .....coooimiiteiieieecee e sa s sens 9

CAPITULO L. INTRODUCCION .....coooiiiieieeeeecteee e esae s, 10
CAPITULO Il. METODOLOGIA ..ot 22
CAPITULO HI. RESULTADOS ......ovivieieeeeseesissessess s sesssssesssssssssssssssssnseaneons 25
CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES ......coocovvrernrenreeneseeensesiessiessnnaons 34
REFERENCIAS ..ottt eeses s ass st ans s es s essnssnees 37
ANEXOS .....oooeveeieeeeies e see e es st en st 40

Alarcon, Rosa Pag. 6



y
F “El Desarrollo Personal del Area de captacion y
4 UNIVERSIDAD su impacto en el Desempefio Comercial, de la
Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
PRIVADA DEL NORTE L

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Evaluacion del Modelo eStrUCtUNal...........cooveieieneiiiicieee e 14
Tabla 2: KMO y prueba de bartlett.............cccooiiieiiiie e 24
Tabla 3: Alfa de Cronbach........covoiii 24
Tabla 4: Variable Desarrollo personal en la dimensién Productividad. ..............ccoevvenennnn 25
Tabla 5: Variable Desarrollo Personal en la dimension Capacitacion. ...........ccccceceveennnne 26
Tabla 6: Variable Desarrollo Personal en la dimension Capacidades. ...........c.cccevverveinennnn. 27
Tabla 7: Variable Desarrollo Personal en la dimension Motivacion.............ccccovvvviveienn. 28
Tabla 8: Variable Desarrollo Personal en la dimension Comunicacion. ...........c.ccoccoeenene. 29

Tabla 9: Distribucion de los datos obtenidos para la prueba de normalidad, seguin explica
Shapiro- Wilk, para el desarrollo personal y el desempefio comercial ..............cccccveevenenn. 30

Tabla 10: Correlacidn entre las variables: Desarrollo personal y Desempefio Comercial .. 30

Tabla 11: Correlacion entre la capacitacion y el desempefio comercial............cccocvveenene. 31
Tabla 12: Correlacion entre las capacidades y el desempefio comercial.............cccccoeennene. 31
Tabla 13: Correlacion entre la Motivacion y el desempefio comercial ............ccccovevveinenen. 33
Tabla 14: Correlacion entre la Comunicacion y el desempefio comercial .............cccceeee. 33

Alarcon, Rosa Pag. 7



y
F “El Desarrollo Personal del Area de captacion y
4 UNIVERSIDAD su impacto en el Desempefio Comercial, de la
Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
PRIVADA DEL NORTE L

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Modelo de intervencion para mejorar el desempenio. .........ccoceveereneiencneinenn, 12
Figura 2: Variable Desarrollo personal en la dimension Productividad................ccccveueenee. 25
Figura 3: Variable Desarrollo Personal en la dimension Capacitacion. .............cccccccvvenenne. 26
Figura 4: Variable Desarrollo Personal en la dimension Capacidades. ............ccceeerereennne. 27
Figura 5: Variable Desarrollo Personal en la dimension Motivacion. .............cccoceveinenn, 28
Figura 6: Variable Desarrollo Personal en la dimension Comunicacion...............ccccveeeaee. 29

Alarcon, Rosa Pag. 8



y

F “El Desarrollo Personal del Area de captacion y
UNIVERSIDAD su impacto en el Desempefio Comercial, de la
PRIVADA DEL NORTE Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,

2020”

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado EL DESARROLLO PERSONAL DEL AREA
DE CAPTACION Y SU IMPACTO EN EL DESEMPENO COMERCIAL, DE LA
AGENCIA DE UN BANCO EN EL DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020. El desempefio
comercial es parte fundamental para lograr el éxito y el crecimiento acelerado de la empresa
y tiene como pilar fundamental del éxito, el aprovechamiento y potencializacién del capital

humano y el desarrollo personal.

El presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo principal determinar de qué manera
el desarrollo personal del area de captacion genera impacto en el desempefio comercial de la
Agencia de un Banco en el distrito de los Olivos, 2020.

Esta investigacion es cuantitativa, tiene un disefio de investigacion no experimental, porque
no controla las variables independientes, también serd transversal correlacional, el cual se
aplico un censo a una muestra de estudio de veinticinco (25) empleados, que comprende
toda la fuerza de ventas de la Agencia de un Banco en el distrito de los olivos, dentro de ello
son: asesores comerciales y ejecutivos de venta, que laboran en el banco, obteniendo como
resultado una correlacion de 0.628 el cual se demuestra que existe una correlacion

significativa alta entre las variables de Desarrollo Personal y Desempefio Comercial.

Palabras clave: Desarrollo Personal, Entidades Bancarias, Desempefio comercial.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
Las empresas del sector retail-financiero a través de los afios han generado una gran
participacion en el mercado tanto nacional como internacional, logrando un crecimiento
mayor cada afio. En nuestro pais estas empresas tienen un motor fundamental para impulsar
sus ventas que son: las tarjetas de creditos que es uno de sus principales productos
financieros, el cual el desempefio de la fuerza de ventas, la satisfaccion del trabajador,
autoestima, trabajo en equipo y capacitacion para el trabajador, es parte fundamental para
lograr el éxito y el crecimiento acelerado de la empresa retail-financiero.
Hoy en dia tenemos en este contexto retail-financiero, el canal moderno que esta en constante
evolucion y todo depende de las nuevas estrategias que empleen las empresas del sector para
atraer a mas consumidores, fidelizarlos y asegurar un crecimiento mayor en el consumo y
desembolso del hogar, esto es a través del desempefio del area comercial y su fuerza de
ventas. (Jose Antonio, 2015).
El desarrollo personal se encuentra correlacionado con el desempefio de los trabajadores y
su permanencia en el puesto de trabajo y empresa, entre los cuales se encuentran referencias
al aprendizaje, incentivos econdmicos, desarrollo de capacidades individuales y experiencias

significativas satisfactorias de realizacion personal.

De acuerdo al desempefio comercial, los problemas referidos al desempefio laboral son tan
comunes, principalmente en las entidades financieras. Si bien es cierto, en el &mbito tanto
nacional como internacional en entidades financieras se producen cotidianamente problemas
entre el desempefio del personal de ventas. Estos problemas obstaculizan el logro de los
objetivos para las que la entidad financiera fue creada la cual impide alcanzar el
cumplimiento de la empresa. (Guerrero, Gonzales, Chamorro, & Picon, 2015).

Tomaremos como punto de investigacion la Agencia de un Banco en el distrito de los Olivos,
el cual se especificara un area del banco a fin de mejorar sus niveles de productividad la cual
viene a ser: el area comercial, conformada por el area de captacion. La problematica que
registra actualmente la empresa, es el descenso del nivel de ventas de la fuerza de ventas en
el Banco que se da por diversos factores que afectan su rendimiento laboral; dentro de las
causas tenemos dedicacion a estudios, cargas familiares, problemas personales y

econdmicos, etc., que enfrenta el trabajador cuando no cumple sus metas o no llega a la meta
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de sus indicadores comerciales, problemas de salud y la adecuacion a sus horarios de trabajo
opacan el desarrollo que se deberia dar en el curso de sus labores cotidianas.
Los Resultados del presente estudio permitiran identificar los distintos enfoques al desarrollo
personal de la fuerza de ventas de la empresa, esto permitird a la empresa del sector
financiero, como mejorar el desempefio comercial a partir de estos enfoques, planteando
distintas estrategias dentro de la empresa y la obtencion de mejores resultados, ya que el
desempefio comercial es parte fundamental para lograr el éxito y el crecimiento acelerado
de la empresa y tiene como pilar fundamental del éxito el aprovechamiento y
potencializacion del capital humano. No obstante, se plantea la posibilidad de que, siempre
a partir del resultado, se puede mejorar y optimizar el desenvolvimiento del empleado en la
empresa.
1.2 Marco Tedrico

1.2.1 Antecedentes
Si bien a nivel nacional y a nivel internacional existen diversos tipos de investigacion acerca
del desempefio de la fuerza de ventas, no se presentas en mayor cantidad las investigaciones
sobre el desarrollo personal y su relacién con el desempefio comercial.
Como antecedentes a la investigacion, se han encontrado algunas referidas al tema en
investigacion, las cuales pasamos a detallar.

1.2.2 Antecedentes Internacionales
(Daniel, 2018) Implementacion Operativa de un Modelo De Intervenciéon Para La Mejora
Del Desempefio Organizacional, Universidad Iberoamericana Ledn de México. En su
investigacion concluye: En este articulo el Autor propone un modelo de implementacién
operativo para la mejora del desempefio organizacional, que comprende los elementos
administrativos y operativos que contrarrestan las principales causas de fracaso a través de
mejorar el desempefio organizacional que estad compuesto por el desempefio financiero y el
desempefio operativo.
La finalidad de la investigacion es proporcionar un instrumento operativo para la adecuada
implementacién del modelo presentado, el modelo apoya a los integrantes de la empresa a
través de cuatro diferentes ejes que abarcan tanto elementos administrativos como elementos
operativos.
Existe otro factor que se tiene considerar, el cual la mayoria de pymes son empresas con

relacién familiar, lo que le afiade complejidad a su manejo, por la elaborada dinamica que
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caracteriza a las empresas de este tipo. Analizando las causas del fracaso, se infiere por su

origen que estan relacionadas al desempefio organizacional.

Elementos administrativos:

-Estructura Funcional

-Cultura corporativa

-Administracion por
objetivos (balance
scorecard)

-KPI

-Metas mensuales

Desempeiio

Organizacional

Elementos Operativos:

-Capacitacion vy desarrollo
humano

-Plan comercial

-Ciclos de vida de la
organizacién

-Gobierno corporativo

<Innovacién

Figura 1: Modelo de intervencidn para mejorar el desempenio.

Fuente: Matus (2014).

(Esther, 2018) La Calidad De Vida Laboral y el Estudio del Recurso Humano: Una reflexion
sobre su relacion con las variables organizacionales, Universidad del Norte de Colombia.
En su investigacion concluye: En este Articulo el Autor concluye que con el tiempo nacen
corrientes del pensamiento administrativo, en especial aquellas basadas en la importancia de
las personas en una empresa. Una de las principales fue la teoria de las relaciones humanas,
esta teoria tiene su fundamento en un enfoque centrado en el recurso humano y su potencia
para las empresas como un factor valioso y muy importante. Es a partir de ahi donde el
concepto de calidad de vida laboral se empieza a construir en términos de importancia.
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Estudiar la calidad de vida en el centro laboral tiene como objetivo responder a las
necesidades de un medio ambiente laboral cada vez mas exigente, ya que pareciera que se
retrocede en concordancia a ese concepto, ya que cada vez un nidmero mayor de empresa
optan por estructuras y formas de gestion que tienen como base la deshumanizacion de las
relaciones laborales en blsqueda de mayor productividad, rentabilidad y competitividad en
el mercado. Surge con mayor fuerza la importancia en las nuevas formas de gestion
empresarial y de recursos humanos actuales a adquirir estudios en relacion al tema de calidad
de vida laboral., ya que en varias investigaciones se ha dado a conocer que la calidad de vida
laboral deberia ser uno de los elementos mas importantes dentro de las empresas, ya que al
propiciar el bienestar de los colaboradores es posible garantizar la productividad y
rentabilidad de las empresas en el mercado.

(Natalia, Ines, & Angel, 2015) Formacion Para Fuerza De Ventas Mexicanas, Universidad
del Zulia de Venezuela. En su investigacion concluye: El autor en este articulo concluye que
la mejora del desempefio de los vendedores, una buena alternativa es planificar su formacion.
Esta situacién es muy importante cuando las empresas, a traves de los encargados de tomar
decisiones, optan por implementar estrategias a medio y largo plazo en relacion al desarrollo
personal, en habilidades y capacidades de los vendedores, mediante programas de formacion
en ventas, los resultados de ciertas investigaciones permiten generar pautas y guias de como
incrementar el rendimiento, logrando un mayor desempefio del vendedor, obteniendo mas
calidad en su trabajo y menos errores. Cuando los vendedores reciben por parte de laempresa
formacion, minimizan sus errores, manejan mejor sus tiempos, mejoran sus presentaciones,
mejora el clima laboral y a favor el rendimiento y la eficacia, todo ello se traduce en una
influencia positiva y de gran importancia en la motivacion personal del vendedor,
estimulando su lealtad hacia la empresa, por ellos se recomienda a las organizaciones de
optar por la formacion en especial la formacion en ventas y conocimiento previos. También
se puede constatar que, al mejorar el rendimiento, mejorara también la eficiencia de los
vendedores, esto es el cumplimiento de sus objetivos.

Una vez que la empresa ha decidido por formar a sus colaboradores debe de planificar su
formacion, a fin de especificar el tipo de habilidades y capacidades a desarrollarse, el sitio o
lugar donde se va a desarrollar, las técnicas y instrumentos que se utilizaran y los resultados

que se esperan obtener.
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Tabla 1: Evaluacion del Modelo estructural

Variables Latentes

R2 Comunalidad Redundancia GoF

Planificacion de la 0,187 0,623 0,126
formacién

Desempefio del 0,266 0,622 0,152
vendedor

Liderazgo 0,491 0,622 0,152 0,568

Rendimiento 0,707 0,653 0,340

Eficacia 0,832 0,693 0,575

% 0,459 0,643 1,345

Fuente: Villa Lopez Natalia, Escamilla Santana Miguel Angel, Kuster Inés (2015).

Nota: Solo se calcula las R2 de las variables dependientes.

(Martinic & Stecher, 2020) Experiencias de trabajadores del retail en Chile, Universidad
Diego Portales de Chile. En su investigacion concluye: El autor en su articulo concluye
como resultado de la investigacion, en primer lugar, se encuentran referencias a la
realizacion personal como experiencias satisfactorias, por un lado, se observa una via de
realizacién debido al descubrimiento de las capacidades individuales y un sentido de
utilidad. Por otro lado, otra via de realizacion esta centrada a las relaciones sociales, que
hacen que los trabajadores perduren por mas tiempo en la empresa. En segundo lugar, se
encuentra la experiencia comprometida que lleva lugar a la realizacién personal alcanzada,
la carrera en la organizacién, la valoracion de la trayectoria laboral, el cual estas
caracteristicas generan un fuerte compromiso con el trabajador en el retail y se desarrolla
como un movil de realizacion personal que influye en la fuerte relacion con la empresa o el
rubro. A su vez esta experiencia comprometida, sobresale un conocimiento mayor de las
oportunidades de desarrollo en la empresa y con una mayor expectativa relacionada al
desarrollo profesional, de esta manera a través de esta experiencia se combina el esfuerzo
por aprovechar y ganar beneficios y posibilidades que ofrecen en el trabajo de tiendas retail
que son: aprendizaje, incentivos econdémicos, junto a apostar por el futuro, en poder
comenzar o concluir estudios superiores. El sentido de realizacion, se juega en la capacidad
de proyectarse y se genera una distancia activa con respecto a la experiencia de explotacion

0 agobio laboral en la tienda. Asimismo, se dio cuenta de orientaciones a las acciones
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relacionadas en sentimientos de autorrealizacion y desarrollo laboral en retail pero también
a las vivencias de sufrimiento y malestar en el trabajo el cual generaban un gran
distanciamiento a la industria retail.

1.2.3 Antecedentes Nacionales
(Edward, 2015) Clima Organizacional y Desempefio Laboral, Universidad Nacional del
Altiplano del Peru. En su investigacion concluye: Que el desempefio se halla determinado
por factores asociados al propio empleado, al cliente y al entorno, Asi mismo el desempefio
se ejerce en diferentes campos o niveles: el contexto socio cultural, el entorno institucional,
el ambiente donde labora y sobre el propio empleado, mediante una accion reflexiva. El
desempefio implica que, en la organizacion, la fuerza de trabajo necesaria para la produccion
del producto es realizada fundamental por la fuerza de ventas. De esta manera, cualquier
andlisis del trabajo de la fuerza de ventas no puede dejar de considerarse que hoy en dia esta
bien marcada por una forma especifica de organizacion que se refleja como esta organizado
el trabajo en la sociedad.
Todo indica que el desempefio del personal ha sufrido un cambio radical: si hasta hace muy
poco se valoraba como el aspecto mas importante, el conocimiento y dominio de la
informacion al punto que represento el 75% de la valoracion profesional de los empleados,
hoy solo representa el 25 % de esta forma, se valoran aspectos tan variados como la destreza
en la bdsqueda de informacion, el trabajo en equipo, el liderazgo propio y el auto aprendizaje,
entre otros factores.
En este contexto es importante entender las condiciones de trabajo como una serie de
caracteristicas complejas y dinamicas que cambian y reestructuran la composicion del
espacio. Asi, las condiciones del trabajo se pueden definir como “el amplio escenario donde
convergen un conjunto de dimensiones sociales, personales y fisicas en las cuales labora el
personal y la salud como un concepto integral que depende de un equilibrio social,
psicolégico, fisiologico y biologico que influye fuertemente en la manera como los
empleados se desempefian en la organizacion.
(Guerrero, Gonzales, Chamorro, & Picon, 2015) Desarrollo Del Capital Humano y su
Impacto en el Desempeiio en una Institucion Microfinanciera no regulada del Peru,
Universidad Peruana Union del Perd. En su investigacion concluye: En este articulo el
Autor analiza la relacion existente entre los impulsores del capital humano y el desempefio

de una institucion micro financiera en el Perq, realizandose la muestra a trabajadores, los
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resultados del analisis mostraron que los impulsores practicad de liderazgo y capacidad de
aprendizaje estan relacionados con la productividad de la ejecucion de la venta. Dentro de
su investigacion determino que la variable “capacidad de aprendizaje” estad compuesta de
cinco practicas, a saber, innovacion, capacitacion, desarrollo, valor y apoyo, y finalmente
sistemas.
El Peru es uno de los paises de la region de América Latina que tiene un mercado micro
financiero muy dindmico, desarrollado y competitivo, llegando a ser en el afio 2008 el primer
pais con las mejores condiciones para el desarrollo de las microfinanzas.
La gestion del desempefio comprende la definicion y formalizacion de las metas, el disefio
de los sistemas para ponerlos en préactica. EI desempefio del capital humano es entendido
aqui como las acciones o comportamientos que son relevantes para los objetivos de la
empresa, y que son medidos de acuerdo a la competencia de cada individuo y su nivel de
contribucion a la empresa. Es una variable muy importante para el crecimiento y desarrollo
de la empresa dentro del mercado, y es considerada como la piedra angular para lograr la
efectividad y el éxito de una compafiia; por esta razon, hay un interés muy constante de las
empresas por mejorar el desempefio de la fuerza de ventas a través de programas de
capacitacién y desarrollo del trabajador.
1.3 Bases Teoricas

1.3.1 Desarrollo Personal
“El desarrollo personal es un proceso de construccion constante que toda persona
experimenta, en el cual la identidad genérica juega un rol importante para la formacion
personal, ya que afecta todas las areas de vida del individuo. El desarrollo personal se
encuentra relacionado a fuerzas constructivas internas poseidas por cada individuo de ahi
que encierra el crecimiento emocional y social. Para enriquecerse y desarrollarse se requiere,
especialmente, de la habilidad de la comunicacién.” (Jiménez Espinoza, 2015)

1.3.2 Desempefio Comercial
Segun (Edward torres Pacheco, 2015) “Es un conjunto de acciones concretas. EI desempefio
se entiende como el cumplimiento de las funciones asignadas, éste se halla determinado por
factores asociados al propio trabajador, al cliente y al entorno. Asi mismo, el desempefio se

ejerce en diferentes campos o niveles mediante una accion reflexiva.”
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1.3.3 Sistema Financiero
“El sistema financiero dentro de los multiples objetivos que persigue, uno de los mas
importantes es la canalizacion de recursos provenientes de agentes econdmicos que registran
superdvits, al término de sus actividades econdémicas de cada periodo, hacia otros agentes
econdmicos que hayan registrado deficits, en el cual realizan la intermediacion financiera.”
(Aceves & Martinez, 2013)

1.3.4 Retalil
“En el sector se distingue una verdadera industria compuesta por grandes y modernas
empresas que se han expandido en el dltimo cuarto de siglo, que conforman holdings con
diferentes canales de negocios y que han dinamizado la economia al punto de representar
aproximadamente el 28% del PBI del pais.” (Santiago, 2016)
“Son grandes y modernizadas empresas de supermercados, tiendas por departamento,
tiendas para el mejoramiento del hogar, tiendas de especialidad, tiendas de conveniencia y
moda, farmacias, etc.” (Stecher & Martinic, 2018)

1.3.5 Fuerza de Ventas
“La fuerza de ventas se cataloga como el elemento esencial de la venta, la direccion gerencia
o administracion de ventas debe canalizar el esfuerzo realizado por los vendedores, en la que
podria considerarse por algunos la mas sencilla y comoda labor dentro de la empresa y por
otros la mas compleja y fragil. La Fuerza de Ventas es, por lo tanto, el capital humano que
realiza la gestion de ventas, quien recibe informacion cercana del cliente y escucha sus
planteamientos, permitiendo conocer sus necesidades; convirtiéndose en punto clave de
cualquier proceso de mejoramiento organizacional, ya que tanto el desempefio del
departamento de ventas, como sus objetivos son alcanzados a traves de ella.” (Valbuena &
Isabel, 2013)

1.3.6 Definicion de términos bésicos

Area Comercial
Area responsable directa de las relaciones con los clientes y de la consecucion de los
objetivos de venta que son la fuente principal de ingresos de las empresas.

Auto aprendizaje
En conexion con las propias experiencias, necesidades e intereses, por medio de la ensefianza
presencial, en centros ordinarios o especificos, y el uso de los medios de educacion a

distancia. Estas ensefianzas pueden realizar a partir de convenios con las universidades,
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corporaciones locales y otras entidades, publicas o privadas, siempre bajo el prisma de la
especifica y ya muy elaborada pedagogia de la educacion de adultos.

Asesor Comercial
Colaboradores que estan orientados exclusivamente al cliente, su objetivo principal es
otorgarle todos los medios con recursos humanos o tecnoldgicos para superar sus
expectativas en la satisfaccion de sus necesidades. Su labor contribuye a fidelizar a los
clientes y mantener un alto nivel de calidad en el servicio y un elevado nivel de
productividad.

Base de Datos
Sistema de almacenamiento de informacion concerniente a clientes.

Calidad de Atencion
Seguido por una empresa para asegurarse de que sus productos o servicios cumplen con los
requisitos minimos de calidad establecidos por la propia empresa. Con la politica de Gestion
0 administracién de calidad éptima toda la organizacion y actividad de la empresa esta
sometida a un estricto control de calidad, ya sea de los procesos productivos como de los
productos finales.

Cartera de clientes
Conjunto de clientes con producto financiero de la entidad.

Clima Organizacional
Conjunto de cualidades, atributos correlativamente permanentes de un ambiente de trabajo
concreto que son percibidas, sentida o experimentadas por las personas que componen la
organizacion empresarial y que influyen sobre su conducta.

Colaboradores
Constituyen el sistema social interno de la organizacion, que estd compuesta por individuos
0 grupos. Las personas son seres vivientes, pensantes y con sentimientos que crean a las
organizaciones, y esta existe para alcanzar sus objetivos. Las organizaciones existen para
servir a las personas y no esta para servir a las organizaciones.

Insatisfaccion Laboral
Desmotivacion del colaborador que se refleja en la produccién, trabajo, relacion con sus

compafieros, etc.
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Motivacion

Implica el deseo humano de trabajar, contribuir y cooperar. Comprender las actividades
emprendidas por el administrador para iniciar y continuar las acciones indicadas por el
planeamiento y la organizacién que se logra estimulando a los integrantes del grupo, como
también es el impulso que inicia, guia y mantiene el comportamiento, hasta alcanzar la meta
u objetivo deseado.

Productividad
Capacidad de producir en pro de la organizacion.

Rendimiento Laboral
Relacion entre lo producido y lo empleado.

Servicio Post- Venta
Medio orientado a la atencion del cliente, una vez realizada la venta a fin de solucionar
problemas o recibir sugerencias.

Tarjeta de Crédito
Instrumento financiero de endeudamiento.

Trabajo en Equipo
Es el trabajo como factor de produccidn, accion fisica o intelectual del hombre frente a un
trabajo y demostrando la capacidad de socializacion, integracion con los miembros del grupo
laboral.

Ventas
Operacidén onerosa que incluye el traspaso, cesion de algo.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1  Problema General

¢De qué manera el desarrollo personal del area de captacion genera impacto en el

desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020?

1.2.2  Problemas Especifico

e ;De qué manera las capacitaciones generan impacto en el desempefio comercial de
la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020?

e ;De qué manera la capacidad del vendedor del area de captacion genera impacto en
el desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
2020?
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e De qué manera la motivacion del area de captacién genera impacto en el
desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020?
e ;De qué manera la comunicacion y trabajo en equipo del area de captacion genera
impacto en el desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los
Olivos, 2020?
1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
Determinar de qué manera el desarrollo personal del area de captacion genera
impacto en el desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de
Los Olivos, 2020.
1.3.2.Objetivos especificos
o Identificar de qué manera las capacitaciones del &rea de captacion generan
impacto en el desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.
e Evaluar de qué manera la capacidad del vendedor del area de captacion
genera impacto en el desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el
distrito de Los Olivos, 2020.
e Analizar de qué manera la motivacion del area de captacion genera impacto
en el desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los
Olivos, 2020.
e Describir de qué manera la comunicacion y trabajo en equipo del area de
captacion genera impacto en el desempefio comercial de la Agencia de un
Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
Hzi: El desarrollo personal del area de captacion si genera impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.
Ho: El desarrollo personal del area de captacion no genera impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

1.4.2. Hipotesis especificas

Alarcon, Rosa Pag. 20



.
F “El Desarrollo Personal del Area de captacion y
4 UNIVERSIDAD su impacto en el Desempefio Comercial, de la
Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
PRIVADA DEL NORTE fgencia de u st v
Hai: Las capacitaciones del area de captacion si generan impacto en el desempefio

Ho:

Hi:

Ho:

Hi:

Ho:

comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.
Las capacitaciones del area de captacion no generan impacto en el desempefio

comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

: La capacidad del vendedor del area de captacion si genera impacto en el

desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
2020.

: La capacidad del vendedor del &rea de captacion no genera impacto en el

desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
2020.

La motivacién del area de captacion si genera impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

La motivacion del area de captacion no genera impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

La comunicacién y trabajo en equipo del area de captacion si genera impacto en
el desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
2020.

La comunicacion y trabajo en equipo del area de captacion no genera impacto en
el desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,
2020.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1 Segun el Enfoque

El tipo de investigacion a desarrollar segun el enfoque, la investigacion es cuantitativo

ya que nuestro estudio es secuencial.

2.1.2 Segun el Alcance

Es una investigacion segun el Alcance Correlacional ya que determinara el grado de

relacién y semejanza entre las variables.

2.1.3 Segun el disefio

La presente investigacion tiene un disefio de investigacion NO EXPERIMENTAL,

porque no controla las variables independientes, y no se manipulara las variables,

También sera transversal correlacional por que se recolectara datos en un solo momento,

en un tiempo Unico para después buscar su relacion, con el propésito de analizar su

incidencia y describir la relacion entre las variables de estudio.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1 Poblacion
La poblacion a estudiar estd compuesta por veinticinco (25) empleados, que
comprende toda la fuerza de ventas de la agencia de un banco en el distrito de los
olivos, dentro de ello son: los asesores comerciales y ejecutivos de venta, quienes se
encuentran en un rango de edad entre 25 a 45 afios. Por cual es ideal utilizar a toda la
poblacion para obtener informacion mas precisa y correcta.
2.2.2 Muestra
No utilizaremos un tipo de nuestra, ya que el censo no trabaja sobre una muestra
estadistica, sino sobre la poblacién total. Por lo cual seleccionaremos una muestra
conformada por 15 asesores comercial y 10 ejecutivos de ventas de la agencia de un
banco del distrito de los olivos, ya que la poblacidn guarda esa proporcion, en totalidad
de la muestra que son 25 empleados los que conforman la fuerza de ventas en el area
de captacion de la agencia de un banco en el distrito de los olivos, quienes se
encuentran en un rango de edad entre los 25y 45 arios de edad, perteneciente a un NSE
ByC.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1 Técnica

La técnica que utilizaremos es un censo, para recolectar informacion cuantitativa ya
que no requiere de mucha inversién, permitiéndonos obtener respuestas mas sinceras
por parte de los encuestados y elaborar datos de modo rapido y eficaz.

2.3.2 Instrumento

Como instrumento cuantitativo utilizaremos la LISTA DE COTEJO, la presente
herramienta tiene como objetivo mediante el censo medir el nivel de impacto de las
dimensiones, el cual puede evaluar cuantitativamente dependiendo del enfoque que se
le quiera asignar o bien puede evaluar con mayor o menor grado de precision o de
profundidad. Asimismo, utilizamos un Censo estructurado y disefiado, que segun los
investigadores de mercado nos permitird generar los datos necesarios para alcanzar los
objetivos propuesto del proyecto de investigacion, este instrumento se aplico de forma
aleatoria recurriendo como informantes a los empleados pertenecientes al area de
ventas de la empresa, el cual se aplicara para obtener los datos de dichas variables:
desarrollo personal y desempefio comercial de los colaboradores del banco. El objetivo
principal de utilizar este instrumento de estudio es determinar el impacto que genera
el desarrollo personal del area de captacién en el desempefio comercial de la Agencia
de un Banco en el distrito de Los olivos, 2020.

Procedimiento

El anélisis cuantitativo de los datos recopilados a través del censo, se tabulara y luego
se utilizara el programa SPSS versién 24 que, con la ayuda de los diferentes métodos
estadisticos, es posible elaborar cuadros, tablas y graficos estadisticos de manera facil
y confiable a través de la digitacion, para iniciar la interpretacion de los mismos de
acuerdos a los objetivos planteados. El cual permita responder a nuestra pregunta de

investigacion y nuestro objetivo principal.

A. Validez del instrumento

La validez del presente instrumento se determind empleando el analisis llamado
factorial, el uso del dato estadistico modelo de Kaiser Meyer Olkin y la aplicacion

de la esfericidad de Bartlett, obteniendo por resultado una correlacion de (0,513). El
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presente resultado nos muestra que al considerarse las condiciones estadisticas del
presente instrumento que se empled para evaluar dichas variables del trabajo de

investigacion es valido.

Tabla 2: KMO y prueba de bartlett

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OlKin. ,513
Chi-cuadrado aproximado 498,459
Prueba de esfericidad de Bartlett g 231
Sig. ,000

B. Confiabilidad del instrumento
El presente Trabajo de investigacion empleo el modelo Alpha de Cronbach, el valor
estadistico que nos muestra el nivel de confiabilidad empleado en el presente tuvo un
resultado considerado de 0,929 lo cual, dentro del andlisis de confiabilidad, este
analisis se considera confiable; esto si se toma en cuenta que los instrumentos
utilizados altamente confiables son aquel que logra puntuaciones mayores o iguales
a0,80.

Tabla 3: Alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,929 25
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

3.1 Analisis de resultados

Tabla 4: Variable Desarrollo personal en la dimension Productividad.

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

1. ;Cree usted que el desarrollo
personal contribuya en el
desempefio de su centro de
trabajo?

2. ;Considera Ud. que a través
del desarrollo personal la
productividad aumentaria en su
centro de trabajo?

3. ¢Ud. Considera que realiza un
buen desempefio en su centro 12 48.0 11 44.0 1 4.0 1 4.0 0 0.0
laboral?

4. ;Ud. ;Se siente motivado y
piensa que trabajaria mejor si la
empresa emplea herramientas de
desarrollo personal?

5. ¢Cree usted que el desarrollo
personal garantiza la efectividad =~ 12 48.0 10 40.0 3 12.0 0 0.0 0 0.0
en los resultados de la empresa?

17 68.0 7 28.0 1 4.0 0 0.0 0 0.0

15 60.0 9 36.0 1 4.0 0 0.0 0 0.0

13 52.0 10 40.0 2 8.0 0 0.0 0 0.0

14 55% 9 38% 2 6% 0 1% 0 0%

80.0%
60.0%
40.0%
20.0%

0.0%

% % % % %

B 1.iCree usted que el desarrollo personal contribuya en el desempefio de su centro de trabajo?

M 2.¢.Considera Ud. que a través del desarrollo personal la productividad aumentaria en su centro de
trabajo?
3.éUd. Considera que realiza un buen desempefio en su centro laboral?

M 4.:Ud. Se siente motivado y piensa que trabajaria mejor si la empresa emplea herramientas de

desarrollo personal?
B 5.¢Cree usted que el desarrollo personal garantiza la efectividad en los resultados de la empresa?

Figura 2: Variable Desarrollo personal en la dimension Productividad.

Se muestra en la tabla 4 que el 55% de los encuestados respondieron siempre, un 38 %

respondieron Casi siempre, un 6% respondieron A veces, un 4% respondieron casi nuncay
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un 0% nunca.

Tabla 5: Variable Desarrollo Personal en la dimension Capacitacion.

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

Nunca
Frec. %

6. ¢Cree Ud. que las
capacitaciones en venta son
importantes para el rendimiento
de una persona?

7. ¢Ud. Considera que el
desempefio de una persona
depende de las capacitaciones y 14 56.0 11 440 0 0.0 0 0.0
conocimientos a su puesto
laboral?

8.;Considera Ud. que el
conocimiento adquirido en su
centro de trabajo lo vuelve
competente a uno?

9.¢En su centro laboral brindan
capacitaciones en relacion a su 3 12.0 10 40.0 9 36.0 3 12.0
puesto laboral?

10.;Considera que a través de

una buena capacitacion

aumentaria la productividad y 16 64.0 7 28.0 2 8.0 0 0.0
el desempefio en su centro

laboral?

19 76.0 6 24.0 0 0.0 0 0.0

12 48.0 10 40.0 3 12.0 0 0.0

13 51% 9 35% 3 11% 1 2%

0 0%

100.0%
A A
0.0%
% % % % %

W 6.¢Cree Ud. que las capacitaciones en venta son importantes para el rendimiento de una persona?

W 7.:Ud. Considera que el desempefio de una persona depende de las capacitaciones y
conocimientos a su puesto laboral?

8.éConsidera Ud. que el conocimiento adquirido en su centro de trabajo lo vuelve competente a

uno?
W 9.¢En su centro laboral brindan capacitaciones en relacién a su puesto laboral?

Figura 3: Variable Desarrollo Personal en la dimension Capacitacion.

Se muestra en la tabla 5 que el 51% de los encuestados respondieron siempre, un 35 %

respondieron Casi siempre, un 11% respondieron A veces, un 2% respondieron casi nunca y

un 0% nunca.
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Tabla 6: Variable Desarrollo Personal en la dimension Capacidades.

Siempre

Frec.

%

Casi Siempre

Frec.

%

Frec. %

Casi Nunca
Frec. %

A veces

Nunca
Frec. %

11. (En su centro de trabajo
lo ayudan a desarrollar sus
capacidades, como
habilidades, aptitudes,
técnicas, destrezas?

12. ¢Ud. Se considera
competente en su centro de
trabajo?

13. ¢Ud. Considera que las
capacidades innatas y
adquiridas lo vuelven a uno
competente?

14. ;Posee Ud. Capacidades
diferentes a sus comparieros
que lo hacen competente?
15.Considera Ud. ¢Que el
desarrollo de sus
capacidades en su centro de
trabajo lo vuelvan
competente a uno?

11

11

11

12

12.0

44.0

44.0

44.0

48.0

14

12

11

11

28.0

56.0

48.0

44.0

44.0

10 40.0 2 8.0

3 12.0

10

38%

11

44%

3 13% 1 2%

1 2%

60.0%
40.0%
20.0%

0.0%

% % %

M 11.¢En su centro de trabajo lo ayudan a desarrollar sus capacidades, como habilidades,

aptitudes, técnicas, destrezas?
M 12.¢Ud. Se considera competente en su centro de trabajo?

af
% %

13.éUd. Considera que las capacidades innatas y adquiridas lo vuelven a uno competente?

B 14.¢Posee Ud. Capacidades diferentes a sus compafieros que lo hacen competente?

Figura 4: Variable Desarrollo Personal en la dimension Capacidades.

Se muestra en la tabla 6 que el 38% de los encuestados respondieron siempre, un 44 %

respondieron Casi siempre, un 13% respondieron A veces, un 2% respondieron casi nunca y

un 2% nunca.
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Tabla 7: Variable Desarrollo Personal en la dimension Motivacion.

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
¢Considera Ud. que la
motivacién adquirida en
su centro de trabajo lo 15 60.0 9 36.0 1 4.0 0 0.0 0 0.0
vuelve competente a
uno?
¢Ud. Se siente satisfecho
con la motivacion
adquirida en su centro de 5 20.0 3 12.0 15 60.0 2 8.0 0 0.0
trabajo?
¢Existen reconocimiento
al personal en su centro 2 8.0 3 12.0 17 68.0 3 12.0 0 0.0
de trabajo?
El reconocimiento a Ud.
;lo motiva a desarrollarse 13 52.0 11 44.0 1 4.0 0 0.0 0 0.0
mejor en el trabajo?
¢En su centro de trabajo
se desarrolla estrategias
de motivacion al 4 16.0 6 24.0 9 36.0 6 24.0 0 0.0
personal?

8 31% 6 26% 34% 2 9% 0 0%
50.0% 1 — .... -— ]
\ - Ay /
0.0% +———_ -y -
TTTr———— A
% — r

%

%

=/

%

B ¢ Considera Ud. que la motivacion adquirida en su centro de trabajo lo vuelve competente a uno?

B ¢ Ud. Se siente satisfecho con la motivacion adquirida en su centro de trabajo?
éExisten reconocimiento al personal en su centro de trabajo?
El reconocimiento a Ud. élo motiva a desarrollarse mejor en el trabajo?

¢En su centro de trabajo se desarrolla estrategias de motivacion al personal?

Figura 5: Variable Desarrollo Personal en la dimension Motivacion.

Se muestra en la tabla 7 que el 31% de los encuestados respondieron siempre, un 26%

respondieron Casi siempre, un 34% respondieron A veces, un 9% respondieron casi nuncay

un 0% nunca.
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Tabla 8: Variable Desarrollo Personal en la dimensién Comunicacién.

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

21.¢.En su centro laboral
existe una buena
comunicacion y buen clima
laboral?

22.;Considera Ud. que la
actitud de una persona
depende a la adaptacion en su
centro de trabajo?

23.;Ud. contribuye como
colaborador de su centro de 13 52.0 11 440 1 4.0 0 0.0 0 0.0
trabajo al buen clima laboral?

24.;Considera que la

comunicacion es necesaria en 16 64.0 8 32.0 1 4.0 0 0.0 0 0.0
su centro de trabajo?

25.;Cree usted que la

comunicacién permite

mejorar aspectos concretos de 15 60.0 10 40.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
las conductas y el ambiente

laboral?

3 12.0 15 60.0 7 28.0 0 0.0 0 0.0

10 40.0 13 52.0 2 8.0 0 0.0 0 0.0

11 46% 11 46%

N

9% 0 0% 0 0%

W 21.¢En su centro laboral existe una buena comunicacién y buen clima laboral?

MW 22.¢Considera Ud. que la actitud de una persona depende a la adaptacion en su centro de trabajo?
23.¢Ud. contribuye como colaborador de su centro de trabajo al buen clima laboral?

M 24.¢;Considera que la comunicacidn es necesaria en su centro de trabajo?

MW 25.¢:Cree usted que la comunicacion permite mejorar aspectos concretos de las conductas y el
ambiente laboral?

Figura 6: Variable Desarrollo Personal en la dimension Comunicacion.

Se muestra en la tabla 8 que el 46% de los encuestados respondieron siempre, un 46%
respondieron Casi siempre, un 9% respondieron A veces, un 0% respondieron casi nunca y

un 0% nunca.
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3.2 Contrastacion de Hipotesis

Hipdtesis general
Ho: EI desarrollo personal del &rea de captacion no genera impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.
Hai: EIl desarrollo personal del area de captacion si genera impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.
Prueba de Normalidad
Tabla 9: Distribucion de los datos obtenidos para la prueba de normalidad,

segun explica Shapiro- Wilk, para el desarrollo personal y el desempefio
comercial

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Desempefio Comercial 975 25 167
Desarrollo Personal ,902 25 ,020

En la tabla 9 se observa el resultado de la prueba de normalidad con un grado de
significacion de 7,67 y 0,20 donde, siendo este menor a 0,20, nos indica que los datos
provienen de una apropiada distribucion normal, y que pertenecen a las pruebas no

parameétricas, en conclusion, procederemos a utilizar dichas pruebas.

Tabla 10: Correlacion entre las variables: Desarrollo personal y Desempefio Comercial

Correlaciones

Desempefio  Desarrollo

Comercial Personal
Coeficiente de correlacion 1,000 628
Rho de Desempefio : . :
Spearman Comercial Sig. (bilateral) 001
N 25 25

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Como p = 0.01 < o = 0.05 entonces rechazamos la hipdtesis nula, y se acepta la hipotesis
alterna; demostrando que entre las variables: las Desarrollo Personal y Desempefio

Comercial entre existe una correlacion significativa alta.

Hipotesis especifica 1

Ha: Las capacitaciones del area de captacion si generan impacto en el desempefio comercial
de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

Ho: Las capacitaciones del area de captacion no generan impacto en el desempefio comercial
de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

Tabla 11: Correlacion entre la capacitacion y el desempefio comercial

Correlaciones

Capacitacion ~ Desempefio

Comercial
Coeficiente de correlacion 1,000 534"
Rho de .
C itacio Sig. (bilateral ,006
Spearman apacitacion ig. (bilateral)
N 25 25

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

Como p = 0.06 > o = 0.05 entonces rechazamos la hipétesis alterna, y se acepta la hipétesis

nula; existiendo entre la Capacitacién y el desempefio comercial una correlacion baja.

Hipotesis especifica 2

Ha: La capacidad del vendedor del area de captacion si genera impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

Ho: La capacidad del vendedor del area de captacion no genera impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

Tabla 12: Correlacion entre las capacidades y el desempefio comercial

Correlaciones

Capacidades Desempefio

Comercial
Coeficiente de correlacion 1,000 488"
Rho de . . . .
Spearman Capacidades  Sig. (bilateral) ,001
N 25 25
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*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Como p = 0.01 < a = 0.05 entonces rechazamos la hipdtesis nula, y se acepta la hipdtesis

alterna; existiendo entre las Capacidades y el desempefio comercial una correlacion alta.
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Hipotesis especifica 3

Hai: La motivacion del area de captacion si genera impacto en el desempefio comercial de la
Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

Ho: La motivacion del area de captacion no genera impacto en el desempefio de la Agencia
de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

Tabla 13: Correlacion entre la Motivacion y el desempefio comercial

Correlaciones

Motivacion  Desempefio

Comercial
Coeficiente de correlacion 1,000 572"
Rh ., ) . )
0 de Motivacion  Sig. (bilateral) ,003
Spearman
N 25 25

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

Como p = 0.03 < a = 0.05 entonces rechazamos la hipdtesis nula, y se acepta la hipdtesis

alterna; existiendo entre la Motivacion y el desempefio comercial una correlacion alta.

Hipotesis especifica 4

Hai: La comunicacion y trabajo en equipo del area de captacion si genera impacto en el
desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

Ho: La comunicacion y trabajo en equipo del area de captacion no genera impacto en el
desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

Tabla 14: Correlacién entre la Comunicacion y el desempefio comercial

Correlaciones

Comunicacion  Desempefio

Comercial
Coeficiente de correlacion 1,000 171
Rho d L, ) ) .
0de Comunicacion Sig. (bilateral) 414
Spearman
N 25 25

Como p =4.14 > o.= 0.05 entonces rechazamos la hipoétesis alterna, y se acepta la hipotesis

nula; existiendo entre la Comunicacion y el desempefio comercial una correlacion baja.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

En la presente investigacion, los hallazgos de los resultados podemos decir que se
acepta la hipotesis general ya que existe un nivel alto de correlacion entre las variables de
Desarrollo personal y el Desempefio Comercial planteadas en el tema de investigacion El
Desarrollo Personal del Area de Captacion y su impacto en el Desempefio Comercial de la
Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020. Dentro de una interpretacion
comparativa podemos encontrar similitud en los resultados con la investigacion realizada
por (Ruiz Meza, 2014) sobre el Desarrollo del Personal y Satisfaccion Laboral en la
Municipalidad Provincial de Sdnchez Carrion, donde se concluyé que la hipotesis general
fue confirmada ya que el desarrollo del personal influye positivamente en la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la municipalidad provincial de Sanchez Carrion, en el cual los
resultados indicaron diferencia en el nivel de desarrollo y el nivel de satisfaccion laboral,
demostrando una alta correlacion.

Donde los resultados presentan que la institucion con lleva problemas en su personal tanto
en los trabajadores sin cargos de confianza, como en los trabajadores con cargos de
confianza, en referente a los trabajadores con cargos de confianza su desnivel se da , por el
motivo gue no se promueven capacitaciones, talleres, cursos técnicos referentes a su puesto
laboral o niveles de aprendizaje y la falta de ascensos, falta de desarrollo de capacidades el
cual no con lleva a una buena satisfaccion laboral durante la etapa laboral, Asi como en los
trabajadores con cargos de confianza que también presentan deficiencias en las
capacitaciones en relacion al puesto laboral.

Asimismo, guardando coincidencia con el trabajado de investigacion de (Perez, 2018)
Motivacion y su influencia en el desempefio Laboral de los trabajadores de mi banco,
Agencia Lima Este. Donde se demostro y afirmo en los resultados de la investigacion que la
motivacidn, las condiciones de trabajo y los factores motivacionales influyen positivamente

en el desempefio laboral de los trabajadores de Mi Banco, agencia Lima Este, Lima 2018.
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4.2  Conclusiones

La Hipotesis General obtuvo una alta correlacion de 0.628 y siendo p = 0.01 <a =
0.05 entonces rechazamos la hipdtesis nula, y se acepta la hipotesis alterna; demostrando
que entre las variables: Desarrollo Personal y Desempefio Comercial existe una correlacion
significativa alta.

» LaHipotesis Especifica 1 obtuvo una baja correlacion de 0.534 y siendo p = 0.06 >

a = 0.05 entonces rechazamos la hipoétesis alterna, y se acepta la hipotesis nula;
existiendo entre la Capacitacion y el desempefio comercial una correlacion baja.

La Hipdtesis Especifica 2 obtuvo una alta correlacion de 0.488 y siendo p=0.01 <a
= 0.05 entonces rechazamos la hipdtesis nula, y se acepta la hipétesis alterna; existiendo
entre las Capacidades y el desempefio comercial una correlacion alta.

La Hipdtesis Especifica 3 obtuvo una alta correlacion de 0.572 y siendo p=0.03 < a
= 0.05 entonces rechazamos la hipdtesis nula, y se acepta la hipétesis alterna; existiendo
entre la Motivacion y el desempefio comercial una correlacion alta.

» LaHipétesis Especifica 4 obtuvo una baja correlacion de 0.171 y siendo p = 4.140 >

a = 0.05 entonces rechazamos la hipdtesis alterna, y se acepta la hipotesis nula;

existiendo entre la Comunicacion y el desempefio comercial una correlacion baja.
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Recomendaciones

Se recomienda invertir en el desarrollo personal, si bien es cierto es un tema que con
el paso de los afios estd tomando una mayor importancia en el &mbito laboral, los
resultados indican que es muy importante invertir en el desarrollo personal de la
fuerza de ventas ya que esto generaria un mejor desempefio laboral, esto obliga a la
entidad financiera a realizar mucho mas para cumplir con el mejor desempefio en la

organizacion y lograr a asi mayor rentabilidad para la empresa.

Se recomienda aplicar segun los resultados del trabajo de investigacion el desarrollo
de capacidades y motivacion, ya que esto contribuiria al desempefio comercial de la
entidad financiera, siendo parte fundamental para lograr el éxito de la Agencia de un
Banco en el distrito de Los Olivos

Se recomienda el aprovechamiento y potencializarian del capital humano que es el
pilar fundamental del éxito de la empresa. No obstante, a partir de los resultados, se

puede mejorar y optimizar el desenvolvimiento del empleado en la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

Problema General

;De qué manera el
desarrollo personal del
area de captacion genera
impacto en el
desempefio  comercial,
de la Agencia de un
Banco en el distrito de
Los Olivos, 2020?

Problemas Especifico
¢De qué manera las
capacitaciones generan
impacto en el
desempefio comercial,
de la Agencia de un
Banco en el distrito de
Los Olivos, 2020?

¢;De qué manera la
capacidad del vendedor
del area de captacion
genera impacto en el
desempefio comercial,
de la Agencia de un
Banco en el distrito de
Los Olivos, 2020?

¢;De qué manera la
motivacion del area de
captacion genera
impacto en el
desempefio comercial,
de la Agencia de un
Banco en el distrito de
Los Olivos, 2020?

¢(De qué manera la
comunicacion y trabajo
en equipo del area de
captacion genera
impacto en el
desempefio comercial,
de la Agencia de un
Banco en el distrito de
Los Olivos, 2020?

OBJETIVO

Objetivo general
Determinar ~ de
manera el desarrollo
personal del é&rea de
captacion genera impacto
en el desempefio
comercial de la Agencia
de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.

qué

Objetivos especificos
Identificar de qué manera
las capacitaciones del area
de captacion generan
impacto en el desempefio
comercial de la Agencia
de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.

Evaluar de qué manera la
capacidad del vendedor
del é&rea de captacion
genera impacto en el
desempefio comercial de
la Agencia de una Banco
en el distrito de Los
Olivos, 2020.

Analizar de qué manera la
motivacion del area de
captacion genera impacto
en el desempefio
comercial de la Agencia
de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.

Describir de qué manera
la comunicacion y trabajo
en equipo del éarea de
captacion genera impacto
en el desempefio
comercial de la Agencia
de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.

HIPOTESIS

Hipdtesis general

Hy: El desarrollo personal del area
de captacion si genera impacto en
el desempefio comercial de la
Agencia de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.

Ho: El desarrollo personal del area
de captacién no genera impacto en
el desempefio comercial de la
Agencia de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.

Hipotesis especificas

Hy: Las capacitaciones del area de
captacion no generan impacto en
el desempefio comercial de la
Agencia de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.

Ho: Las capacitaciones del area de
captacion si generan impacto en el
desempefio comercial de la
Agencia de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.

Hs: La capacidad del vendedor del
area de captacion no genera
impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un
Banco en el distrito de Los Olivos,
2020.

Ho: La capacidad del vendedor del
area de captacion si genera
impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un
Banco en el distrito de Los Olivos,
2020.

Hi: La motivacién del area de
captacion no genera impacto en el
desempefio comercial de la
Agencia de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.

Ho: La motivacién del area de
captacion si genera impacto en el
desempefio comercial de la
Agencia de un Banco en el distrito
de Los Olivos, 2020.

Hj: La comunicacion y trabajo en
equipo del area de captacion si
genera impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un
Banco en el distrito de Los Olivos,
2020.

Ho: La comunicacién y trabajo en
equipo del &rea de captacién no
genera impacto en el desempefio
comercial de la Agencia de un
Banco en el distrito de Los Olivos,
2020.

“El Desarrollo Personal del Area de captacion y
su impacto en el Desempefio Comercial, de la
Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos,

2020”

VARIABLE

Variable
dependiente:

Desempefio
comercial

D1. Productividad.

D2. Evaluacion de
la aptitud comercial.

D3. Valoracién
individual basada
en el esfuerzo.

Variable
independiente:

Desarrollo Personal
D1. Capacitacion
D2. Capacidades
D3. Motivacion

D4. Comunicacion
y trabajo en equipo

Variables
intervinientes:

La fuerza de ventas
del area de
captacion de la
agencia de un banco
en el distrito de Los
Olivos, 2020.

METODOLOGIA

Tipo de Investigacion:

Segun el Enfoque

El tipo de investigacion a
desarrollar segin el enfoque, la
investigacion es cuantitativo ya
que nuestro estudio es secuencial.

Segun el Alcance

Es una investigacion segun el
Alcance Correlacional ya que
determinara el grado de relaciony
semejanza entre las variables.

Segun el disefio
La presente investigacion tiene un

diseflo de investigacion NO
EXPERIMENTAL, porgue no
controla las variables
independientes, 'y no se
manipulara las variables,
También sera transversal
correlacional por que se

recolectard datos en un solo
momento, en un tiempo Unico
para después buscar su relacion,
con el propésito de analizar su
incidencia y describir la relacion
entre las variables de estudio.

Poblacién y muestra:

Poblacién

La poblacion a estudiar estd
compuesta por veinticinco (25)
empleados, que comprende toda
la fuerza de ventas de la agencia
de un banco en el distrito de Los
olivos, dentro de ello son: los
asesores comerciales y ejecutivos
de venta, que laboran en el banco,
quienes se encuentran en un rango
de edad entre 25 a 45 afios. Por
cual es ideal utilizar a toda la

poblacion para obtener
informacion mas precisa y
correcta.
Muestra

No utilizaremos un tipo de
muestra, ya que el censo no

trabaja sobre una  muestra
estadistica, si no sobre la
poblacién total. Por lo cual
seleccionaremos una muestra

conformada por 15 asesores
comercial y 10 ejecutivos de
ventas de un banco ya que la
poblacion guarda esa proporcion.
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Anexo 2: INSTRUMENTO PARA LA TOMA DE DATOS

El presente es un instrumento Ilamado Censo cuyo objetivo busca medir cual es el impacto
que genera el desarrollo personal en el desempefio comercial en una empresa del rubro
financiero. El Censo se realiza de forma andnima cuya meta es obtener la mayor cantidad de
informacidn sobre las dimensiones de las variables del tema de investigacion.

INSTRUCCIONES

Marque con una (X) en la casilla de opciones ubicada en la parte derecha del cuadro, la
respuesta que crea conveniente en relacion a la pregunta.

ITEM

SIEMPRE
CASI
SIEMPRE
A VECES
CASI
NUNCA
NUNCA

X: DESARROLLO PERSONAL

DIMENSION: X1: CAPACITACION

1. ¢Cree usted que las capacitaciones en venta son importantes
para el rendimiento de una persona?

2. ¢Usted considera que el desempefio de una persona depende de
las capacitaciones y conocimientos a su puesto laboral?

3. ¢Considera usted que el conocimiento adquirido en su centro de
trabajo lo vuelve competente a uno?

4. ¢En su centro laboral brindan capacitaciones en relacion a su
puesto laboral?

5. ¢Considera que a través de una buena capacitacion aumentaria
la productividad y el desempefio en su centro laboral?

DIMENSION: X2: CAPACIDADES

6. ¢Ensucentro de trabajo lo ayudan a desarrollar sus capacidades,
como habilidades, aptitudes, técnicas, destrezas?

¢Usted se considera competente en su centro de trabajo?

¢Usted considera que las capacidades innatas y adquiridas lo
vuelven a uno competente?

9. ¢(Posee usted capacidades diferentes a sus comparieros que lo
hacen competente?

10. Considera usted ¢Que el desarrollo de sus capacidades en su
centro de trabajo lo vuelvan competente a uno?

DIMENSION: X3: MOTIVACION

11. (En su centro de trabajo se desarrolla estrategias de motivacion
al personal?

12. (Considera usted que la motivacion adquirida en su centro de
trabajo lo vuelve competente a uno?

13. ;Usted se siente satisfecho con la motivacién adquirida en su
centro de trabajo?

14. (Existen reconocimiento al personal en su centro de trabajo?

15. El reconocimiento a usted ¢lo motiva a desarrollarse mejor en el
trabajo?

DIMENSION: X4: COMUNICACION
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16. (Cree usted que la comunicacion permite mejorar aspectos
concretos de las conductas y el ambiente laboral?

17. ¢En su centro laboral existe una buena comunicacion y buen
clima laboral?

18. ¢Considera usted que la actitud de una persona depende a la
adaptacion en su centro de trabajo?

19. ¢Usted contribuye como colaborador de su centro de trabajo al
buen clima laboral?

20. ¢Considera que la comunicacion es necesaria en su centro de
trabajo?

Y: DESEMPENO COMERCIAL
DIMENSION: Y1: PRODUCTIVIDAD

21. (Cree usted que el desarrollo personal contribuya en el
desempefio de su centro de trabajo?

22. (Considera usted que a través del desarrollo personal la
productividad aumentaria en su centro de trabajo?

23. ¢Usted Considera que realiza un buen desempefio en su centro
laboral?

24. ¢Usted Se siente motivado y piensa que trabajaria mejor si la
empresa emplea herramientas de desarrollo personal?

25. ¢Cree usted que el desarrollo personal garantiza la efectividad
en los resultados de la empresa?
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Anexo 3: INSTRUMENTO PARA LA TOMA DE DATOS

El presente es un instrumento llamado Lista de Cotejo cuyo objetivo mediante el Censo
medir el nivel de impacto de las dimensiones, el cual puede evaluar cuantitativamente
dependiendo del enfoque que se le quiera asignar o bien puede evaluar con mayor o menor
grado de precision o de profundidad.

Presentacion

Determinar de qué manera el desarrollo personal del area de captacion genera impacto en el
desempefio comercial de la Agencia de un Banco en el distrito de Los Olivos, 2020.

CRITERIOS
Preparacion del Censo
-Se han elaborado preguntas sobre el desarrollo personal
-Se han elaborado preguntas sobre el desempefio comercial
-Se han elaborado preguntas sobre el centro de trabajo
-Las preguntas son coherentes
-Las preguntas son relevantes para el tema
-Las preguntas son féciles de contestar
Desarrollo
-Todos los trabajadores encuestaron
-Llenaron todas las preguntas el encuestado o encuestada
-Hay encuestas incompletas por que el encuestado o la encuestada v
no quiso contestar
Vaciado de la informacion v
-Se elaboraron cuadros por preguntas v
-Se elaboraron cuadros solo de las preguntas mas significativas v
-Se compararon los resultados de los entrevistados. v

NO

SN ANENENENENENT®

AN
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