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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar si existe relacion entre
el liderazgo transaccional y el desempefio laboral de los colaboradores del Banco de
Crédito del Peru de la agencia Espafia — Trujillo trimestre julio — setiembre 2017 y a la
vez encontrar el nivel de cada una de las variables, asi como el nivel de relacién entre

ambas variables y también el analisis de relaciones entre las dimensiones de cada variable.

El problema formulado para la investigacion fue si existia relacion entre las variables
anteriormente mencionadas para lo cual se emple6 una hipdtesis alternativa en donde se

aprobd dicha relacion.

Asimismo, la poblacidn estuvo constituida por 15 colaboradores tomando como muestra

al total de colaboradores ya que se posee una poblacion relativamente pequefia.

La metodologia empleada para la recoleccion de datos fue la encuesta como técnica y el
cuestionario como instrumento y las herramientas utilizadas fueron los métodos

estadisticos, programas como SPSS y Excel.

Los resultados més relevantes fueron que los colaboradores consideraron que existe un
nivel de liderazgo transaccional alto con un 80%, por otro lado, el nivel de desempefio
laboral en los colaboradores también fue alto con un 73,3% corroborando con la
correlacién de Pearson cuyo valor de coeficiente de relacion fue de 0.820 en donde se

afirma que si existe una correlacion positiva de nivel alta.

PALABRAS CLAVE: Liderazgo transaccional, Desempefio laboral.
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ABSTRACT

The main objective of the present investigation is to determine if there is a relationship
between the transactional leadership and the work performance of Banco de Crédito del
Per employees of the agency Spain - Trujillo quarter July - September 2017 and at the
same time find the level of each one of the variables, as well as the level of relationship
between both variables and also the analysis of relationships between the dimensions of

each variable.

The problem formulated for the investigation was whether there was a relationship
between the variables mentioned above, for which an alternative hypothesis was used in

which the relationship was approved.

Likewise, the population was made up of 15 collaborators, showing the total number of

employees as a relatively small population.

The methodology used for data collection was the survey as a technique and the
questionnaire as an instrument and the tools used were statistical methods, programs such

as SPSS and Excel.

The most relevant results were that the employees considered that there is a high level of
transactional leadership with 80%, on the other hand, the level of work performance in
the collaborators was also high with 73.3% corroborating with the correlation of Pearson
whose value ratio coefficient was 0.820 where it is affirmed that there is a positive

correlation of high level.

KEYWORDS: Transactional Leadership, Work Performance.
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CAPITULO |

INTRODUCCION



INTRODUCCION:

1.1. Formulacion del Problema

1.1.1 Realidad Problematica

Actualmente, en el mercado se percibe la alta competitividad que demuestran las
empresas con el fin de brindar un servicio con calidad a los clientes que las visitan,
para ello debe contar con un personal excepcional que posea caracteristicas
esenciales entre ellas “el liderazgo”. Segtin Urizar (2016) define que un lider debe
desenvolverse dentro de la empresa con ingenio y asi mismo ser innovador para
favorecer a la misma, sin embargo, se necesita de un adecuado desempefio de
todos sus trabajadores para que en conjunto se puedan lograr los objetivos y metas
de la empresa.

En tal sentido, Gonzales (2013) afirma que las empresas mas reconocidas a nivel
mundial, dirigen los cambios necesarios para conformar el gerente de la
actualidad, obligandoles a no permanecer aferrados a los viejos esquemas, sino a
ejercer un liderazgo en sus organizaciones, el cual les permita conducir al personal
de la organizacion hacia el logro de las metas propuestas. Asimismo, para poder
alcanzar dichas las metas, se requiere de un solido desempefio de los
colaboradores pues son el recurso mas valioso de la organizacion y de ellos
depende que las metas sean mucho mas practicas de alcanzar en un tiempo
determinado.

Actualmente en el Perq, las empresas comienzan a tomar mas énfasis en el tema
del liderazgo y sobretodo enfocandose en el estilo que se adecue mejor a su
organizacion. En tal sentido, tal como lo dice el diario Gestion, existe un estilo
basado en procesos de intercambio de informacion y beneficios entre los

empleados y el lider, es decir, en donde los trabajadores reciben incentivos segin
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su rendimiento laboral y el lider sale beneficiado por la implicacion y motivacion
de los primeros. Por otro lado, el desempefio de un empleado siempre va a estar
influenciado por el tipo de cultura corporativa, por las diferencias individuales del
mismo, por las caracteristicas personales del gerente, entre otras. Esta Ultima
influencia del gerente sobre sus empleados, es a la que se referira la presente
investigacion.

Partiendo de ello, este concepto se encuentra presente dentro del Banco de Crédito
del Peru pues sus lideres son los gerentes quienes son los encargados de guiar a
sus colaboradores hacia el adecuado desemperio.

Es por ello que esta investigacion esta centrada en el Banco de Crédito del Perd
agencia de la Agencia Espafia donde se analizaran las dos variables presentes
aplicadas a los colaboradores y fundamentadas en la teoria de Quezada (2014)
quien afirma que el Liderazgo transaccional hace referencia a un tipo de liderazgo
empresarial que tiene como base el intercambio y en la teoria de Chiavenato
(2007) quien sostiene que la evaluacion del desempefio es una apreciacion
sistematica de como cada persona se desemperia en un puesto y de su potencial de
desarrollo futuro.

Asi, ante lo antes expuesto, la presente investigacion se basara en dar a conocer si
existe la relacion entre el liderazgo transaccional y el desempefio laboral de los
colaboradores del Banco de Crédito del Per( de la agencia Espafia - Trujillo

trimestre julio — setiembre 2017.
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1.1.2 Enunciado del problema
¢Existe relacion entre el liderazgo transaccional y el desempefio laboral de los
colaboradores del Banco de Crédito del Per( de la agencia Espafia — Trujillo

trimestre julio — setiembre 20177

1.1.3 Antecedentes del problema

Internacionales

Mendoza (2007) en su tesis titulada “Estudio sobre el clima organizacional de un
sistema de atencion médica gubernamental en la ciudad de México y su relacion
con el liderazgo transformacional y transaccional de sus directivos”, de la
Universidad La Salle, México. El autor afirma que este estudio tuvo como objetivo
realizar un diagndstico organizacional al correlacionar sub escalas de liderazgo
transformacional y transaccional de directivos de un Sistema de Atencién Médica
Gubernamental en su primer nivel, conformado por cuatro unidades médicas en el
D.F., bajo el modelo de Bass y Avolio; con factores de clima organizacional del
Sistema, evaluado bajo el modelo de Gordon y Howe. Se analiz6 el perfil de
liderazgo de 45 directivos, bajo la percepcion de 178 de sus trabajadores
inmediatos (seguidores). Los resultados indican la dominancia de subescalas de
liderazgo transformacional en los directivos investigados, su orientacion en cuanto
a variables de resultado, es en primer término: la efectividad, en segundo lugar, al
esfuerzo extra y, por ultimo, la satisfaccion. Las subescalas del liderazgo
transformacional, obtienen mayores puntajes de correlacion con factores de clima
organizacional y variables de resultado, tienen mayor impacto, en estas Gltimas,
en comparacion con las transaccionales; explicando mas del 90 % de la varianza,

en cada una de ellas. Se obtuvieron adecuados niveles de confiabilidad de los
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instrumentos, al utilizar el Alpha de Cronbach. Se ratificaron los resultados de los
hallazgos empiricos de Bass y Avolio en estudios previos, como la obtencion de
coeficientes inversos significativos, en las correlaciones entre las sub escalas
administracion por excepcion pasivo y el Laissez — faire, con todas las variables

del modelo, asi como una correlacion positiva entre éstas ultimas.

Arratia (2010) en su tesis titulada “Desempefio Laboral y condiciones de trabajo
docente en Chile: Influencias y percepciones desde los evaluados” de la
Universidad de Chile, Facultad de Ciencias Sociales, afirma que es posible indicar
que para los docentes las condiciones materiales de trabajo y la satisfaccion
laboral se encuentran relacionadas y mediadas por el sentido vocacional de la
profesion, aun cuando aquellos con mejores resultados se centran aun mas en el
sentido profesionalizante y en la necesidad de realizar procesos de evaluacion
docente, lo que permite vislumbrar una clara conexién entre estos elementos. De
acuerdo a lo planteado, es posible responder que, debido a que los docentes no
tienen total conciencia de sus condiciones de trabajo, estos docentes perciben que
la satisfaccion laboral y de las condiciones materiales de trabajo no son aspectos
que influyan directamente en sus desempefios laborales. De todos modos, se
identifica dos elementos que actian como mediadores, y en este sentido, influirian
en el desarrollo profesional: La vocacién como eje esencial de su profesion; vy el
contexto en el cual se desempefian como factor fundamental de su desempefio.
Esto permitié realizar una proposicion teérica, donde se entiende que esta poca
vinculacién empirica esta relacionada con la permeabilidad producida por la
incorporacion ideologica de la idea de vocacion, que permite dislocar las

condiciones de trabajo como factor relevante en el desempefio docente.

16



Nacionales

Quezada (2014) en su tesis “El liderazgo transaccional y el comportamiento
organizacional en las instituciones educativas publicas “Ramoén Castilla” y
“Tapac Amaru” del distrito de Comas, de la unidad de gestion educativa local N°
04, provincia y departamento de Lima, afio 2012 de la Facultad de Educacion de
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos; afirma que: desarrollé una
investigacion sobre la influencia de la formacién académica y liderazgo del
director en el desempefio de la funcion directiva y gestién de los centros
educativos de educacion primaria de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 02.
Los resultados de la investigacion reportan que, de los 16 factores evaluados a los
directores como sobresaliente el factor confianza en si mismos, se demuestra la
autoconfianza y su capacidad de tratar los casos y este se debe a la experiencia
adquirida como directores en los diferentes centros educativos el 84,8% de
directores reflejan lentitud en su percepcion y actividad mental. Por otro lado, los
14 directores poseedores de otros estudios aparte del titulo profesional siempre
desarrollan su trabajo de una manera adecuada, como es el caso de la gestion
educativa, que esta enmarcada en los procesos de planeamiento, organizacion,
administracion de recursos, gestion tecnologica y control administrativo.
Finalmente, el factor entusiasta detectado en los directores es de nivel medio,
significa el 69,7% de un total de 33 directores. Esta caracteristica hace que el
director actue intencionalmente en el personal orientando su comportamiento,
para lo cual tienen que motivarlo e incentivarlo al logro de los objetivos

institucionales.
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Yabar (2016) en su tesis “Niveles de inteligencia emocional, liderazgo
transaccional y desempefio laboral en el personal de salud administrativo de la
micro red La Molina — Cieneguilla” de la Facultad de Medicina Humana de la
Universidad de San Martin de Porres. La metodologia aplicada fue con un enfoque
cuantitativo, investigacion bésica que se ubica en el nivel descriptivo y
correlacional. El disefio de la investigacion es no experimental transversal
correlacional. La poblacidn de estudio estuvo conformada por el Personal de Salud
Administrativo de la Micro Red La Molina - Cieneguilla, conformado por 65
trabajadores. Se utilizé como instrumento Bar-On Emotional Quotient Inventory:
Short (EQ-i :S), que consta de 133 items que ofrecen cinco puntuaciones
diferentes referidas a componentes del cociente emocional, estos son:
intrapersonal, interpersonal, manejo del estrés, adaptabilidad y humor general.
Asimismo, para el variable desempefio laboral se realiz6 un cuestionario. De la
misma forma se hizo una correlacion entre estas variables y los resultados méas
resaltantes frente al personal de salud administrativo de la Micro Red, se
obtuvieron puntaciones correlacionales con un coeficiente de R = 0.745
correlacién de nivel alta, con un nivel de significancia de 0.000 menor que el nivel
esperado (p < 0.05), concluyendo estadisticamente que existe una relacion entre
estas variables, segun la percepcion del personal de salud administrativo que

labora en la Micro Red La Molina - Cieneguilla, 2014.

Locales
Centurion y Palacios en su tesis titulada “El sindrome de Burnout y su influencia
en el desempefio laboral de los colaboradores del Banco de Crédito del Perd.

agencia Espafia — Trujillo” de la Facultad de Ciencias Economicas de la carrera
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de Administracion, afirman que mediante la utilizacion de métodos estadisticos se
determind que el nivel de sindrome de Burnout es medio lo que significa que si
bien el problema no es alto, tiene tendencia a su agudizacion lo que afectaria
drasticamente a los colaboradores y el trato al cliente; el nivel de desempefio
laboral en los colaboradores del BCP agencia Espafa es medio lo que significa si
no se toman las medidas correctivas oportunamente el problema podria acentuarse
y afectar seriamente los niveles de productividad. La investigacion concluye, que
la influencia del sindrome de Burnout en el desempefio laboral de los
colaboradores del BCP es negativa y altamente significativa, identificando que la
dimension mas influyente en el sindrome de Burnout, es la realizacion personal;
y para el desemperio laboral, es el desarrollo personal, lo que indica la presencia

de un problema de frustracion en los colaboradores.

1.1.4 Justificacion

1.1.4.1 Justificacion teorica

La investigacion propuesta busca mediante la aplicacion de la teoria y los
conceptos basicos sobre liderazgo transaccional y desempefio laboral de los
colaboradores, analizar la realidad problematica, identificar el nivel de liderazgo
transaccional que ejerce la gerencia de la agencia en los colaboradores. Con esto
nos permitira contrastar diferentes conceptos en una precisa realidad del Banco de

Credito del Per0 de la agencia Espafia —Truijillo.

1.1.4.2 Justificacion metodologica
Para lograr los objetivos del estudio, se acude al empleo de técnicas (encuesta) e

instrumentos (cuestionario) y al procesamiento de estos mediante tabulaciones y
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métodos estadisticos. Con ello se pretende determinar de la relacion entre el

liderazgo transaccional y el desempefio de los colaboradores.

1.1.4.3 Justificacion practica

De acuerdo con los objetivos de investigacion, su resultado permite encontrar la
relacion entre el liderazgo transaccional y desempefio laboral, que existe en el
banco. Con estos resultados se tendré también la posibilidad de proponer cambios
y recomendaciones que regulen y garanticen un buen liderazgo transaccional y a
su vez un adecuado desemperfio laboral en el Banco de Crédito del Peru de la

agencia Espafia — Truijillo.

1.2. Hipotesis
Si existe relacion entre el liderazgo transaccional y el desempefio laboral de los
colaboradores del Banco de Crédito del PerG de la agencia Esparia — Trujillo trimestre

julio — setiembre 2017.

1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Determinar si existe relacién entre al liderazgo y el desempefio laboral de los
colaboradores del Banco de Crédito del Pert de la agencia Espafia - Trujillo trimestre

Julio — Setiembre 2017.

1.3.2 Objetivos especificos
- ldentificar el nivel de liderazgo transaccional que ejerce la gerencia en los

colaboradores del BCP- Espafia.
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- ldentificar el nivel de desempefio laboral de los colaboradores del BCP- Espafia.

- Determinar el nivel de relacion entre el liderazgo transaccional y el desempefio
laboral de los colaboradores del BCP- Espaiia.

- Analizar las relaciones entre las dimensiones del liderazgo transaccional y el

desempefio laboral de los colaboradores del BCP- Espaiia.

1.4. Marco teorico
1.4.1. Liderazgo transaccional
a. Importancia del liderazgo
Segun Clerc y Saldivia (2006), afirman:

La importancia del liderazgo radica en que es la base para poder guiar una
organizacion. La supervivencia de esta depende de la capacidad del lider para
llevar a cabo las metas de esta. La organizacion puede poseer una buena
planificacion, pero sucumbir ante la falta de liderazgo y, por Gltimo, aunque la
organizacion carezca de planificacion puede sobrevivir gracias a la presencia de

un buen lider. (p. 136)

b. Tipos de liderazgo

Cox, P.y Sims (2011) existen cuatro tipos de liderazgo y son los siguientes:
- Liderazgo directivo: Este tipo de liderazgo inicialmente dependen de la
posicion de poder. EI comportamiento del seguidor parte a través de los
comportamientos del lider tales como liderar, asignar objetivos y

capacitar en una organizacion.
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- Liderazgo de empoderamiento: Adquiere como comportamientos
promover el auto liderazgo, la autonomia. promover el trabajo en
equipo.

- Liderazgo transformacional: Tiene como comportamientos el proveer
vision, expresar ideales, comunicacién y concebir inspiracion.

- Liderazgo transaccional: Incluye como comportamientos el hacer
acuerdos, monitoreo de las transacciones y provision de recompensas

contingentes.

Es por ello que hemos elegido este tipo de liderazgo transaccional porque se
basa en que el lider en este caso la gerente, otorga a sus colaboradores
intereses y recompensas y éstos responden con su trabajo para lograr un

desempefio laboral 6ptimo.

Tales como dicen los acuerdos Ganar-Ganar donde se cubren mas
ampliamente en el liderazgo centrado en principios. Los colaboradores con
un paradigma Ganar-Ganar dedican tiempo a investigar soluciones que los
haran felices y simultaneamente van a satisfacer a otros donde buscan un

beneficio mutuo.

Caracteristicas del liderazgo transaccional
Para Quezada (2014), las caracteristicas del liderazgo son las siguientes:
- Politica de premios econdmicos segun el rendimiento, tipo de liderazgo

basado en la gratificacion y respeto por el compromiso mutuo.
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d. Ventajasy desventajas del liderazgo transaccional

Segun Quezada (2014), las ventajas y desventajas son las siguientes:

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Beneficio mutuo

Trabajo es apreciado
Liderar positivamente
consiguiendo el objetivo
planteado.

- Gestion pasiva por parte del
lider.

- La relacion entre el lider y el
trabajador es impersonal.

e. Dimensiones del liderazgo transaccional

Molero, Recio y Cuadrado (2010) son tres las dimensiones del liderazgo

transaccional:

Direccidn por excepcion activa

Los lideres se centran en corregir los fallos y desviaciones de los

empleados a la hora de conseguir los objetivos propuestos por la

organizacion. El lider explica las normas para su cumplimiento

consiguiendo castigar a los seguidores.

Direccidn por excepcién pasiva

Estos lideres suelen dejar las cosas como estan y solo intervienen cuando

los problemas se vuelven serios. Implica esperar pasivamente las

desviaciones o errores que se produzcan y tomar las medidas correctivas

correspondientes.
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Direccion por contingencia
Mediante el uso de las conductas descritas en este factor el lider clarifica
las expectativas de sus seguidores y proporciona reconocimiento cuando

se consiguen los objetivos.

1.4.2. Desempeiio laboral

a. Importancia de la evaluacion del desempefio

Werther y Davis (2008) sostienen:

El papel del capital humano se ha vuelto relevante en las organizaciones, ya
que uno de los principales retos de los directivos es conocer el valor agregado
que cada trabajador aporta a la organizacién, asi como el aseguramiento del
logro de los objetivos corporativos y su aportacién a los resultados finales. (p.

136).

b. Ventajas de la Evaluacion del Desempefio:

Werther y Davis (2008), plantean ciertas ventajas que implica una

evaluacion del desempefio como las siguientes:

Mejora el desempefio:

El gerente, en ocasiones acompafiado del especialista de personal,
realizan acciones adecuadas para que se pueda mejorar el rendimiento de
cada colaborador de la organizacion y esto se logra previa realimentacion

del trabajo realizado.
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- Politicas de compensacion:
Mediante las evaluaciones del desempefio las personas que toman
decisiones en determinada empresa podran determinar de esta manera
qué colaboradores deben recibir ciertas tasas de aumento. Muchas de los
incrementos que las compafiias conceden se basan en el mérito de cada
colaborador, y esto se determina por medio de evaluaciones del

desempefio.

- Necesidades de capacitacion y desarrollo:
El resultado negativo del desempefio podria indicar la necesidad de
capacitar nuevamente al colaborado. Del mismo modo, el correcto
desempefio o superior podria indicar la presencia de un potencial que

todavia no se aprovecha.

- Errores en el disefio del puesto:
Si existe un insuficiente desempefio, podria significar errores en la

eleccion del puesto. Las evaluaciones ayudan a identificar éstos errores.

- Desafios externos:
Algunas veces el desempefio esta ligado por factores externos como la
familia, la salud, entre otros. Si estos factores estan presente como
resultado de la evaluacién del desempefio de los colaboradores, es

factible que el departamento de personal pueda prestar ayuda a estos.
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C.

Beneficios que da la evaluacion del desempefio

Chiavenato (2007) afirma: “Cuando un programa de evaluacion del

desempefio se ha planeado, coordinado y desarrollado bien, trae beneficios

a corto, mediano y largo plazo. Los principales beneficiarios son: el

individuo, el gerente, la organizacién y la comunidad” (p. 248).

- Beneficios para el gerente:

Proporcionar medidas con el fin de tener un mejor estandar de
desempefio de sus colaboradores.

Comunicarse con sus colaboradores, con el proposito de que
comprendan que la evaluacion del desempefio es objetivo, el cual les

permite saber como esta su desempefio laboral.

- Beneficios para el subordinado:

Reconoce las reglas del juego, es decir, sabe cuales son los aspectos
fundamentales del comportamiento y del desempefio de los
colaboradores que la empresa valora.

Sabe cuales son las expectativas que el jefe posee en cuanto a su
desempefio y, segun la evaluacion, cuales son sus puntos fuertes y
débiles de éste ultimo.

Sabe de las acciones que el jefe toma para que, de alguna forma,
mejore el desempefio (capacitaciones, programas de desarrollo, etc.)
y las que el propio colaborador debe implementar por su propia cuenta
(corregirse, una mayor dedicacién, mayor atencion en el trabajo,

CUrsos por cuenta propia, etc.).
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e Genera una evaluacién propia y una critica personal en cuanto a su

control personal y desarrollo profesional.

- Beneficios para la organizacion:
e Examina el potencial humano al corto, mediano y largo plazo, del
mismo modo define la participacion de cada uno de los empleados.
e Reconoce quienes son los empleados que necesitan mejorar en
determinadas areas y selecciona a los que se encuentran listos para una

promocion 0 ascenso.

d. Establecer criterios de desempefio

En tal sentido, se ha generado la siguiente pregunta: ;Qué aspecto del

desempefio laboral debe evaluar una organizacion?
La investigacion reciente sugiere que aun dentro de la misma empresa los
gerentes usan a menudo criterios completamente diferentes. En la practica, los
criterios de evaluacion mas comunes son los rasgos, los comportamientos, las
competencias, el logro de metas y el potencial de mejoramiento. (Mondy y
Noe, 2005, p. 257)

Es por esto que los autores antes mencionados sefialaron algunos criterios
que se miden en el desempefio de cada colaborador dentro de la empresa

donde estos laboran. Estos criterios son los siguientes:

- Rasgos:
Algunos rasgos de los colaboradores como la actitud que presentan, la
apariencia y la iniciativa que tienen son la base de algunas evaluaciones

de desempefio.
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e.

- Comportamientos:

En ciertas ocasiones el resultado laboral de un colaborador no es del todo
facil de determinar, es por ello que las organizaciones pueden examinar

el comportamiento de esta persona.

Competencias:
Cuando estos autores se refieren a las competencias incluyen un conjunto
de habilidades, comportamientos, conocimientos, y rasgos que estan

presentes en cada colaborador.

Logro de metas:

Existen organizaciones que estan basadas en el logro de las metas
considerando que los fines son mas importantes que los medios, es alli
cuando los resultados del logro de metas pasan a ser un punto importante

y adecuado para evaluar.

Potencial de mejoramiento:

Las organizaciones deben enfocarse hacia el futuro tomando en cuenta
los comportamientos y los resultados que poseen sus colaboradores para
que segun ellos puedan seguir desarrollandose y, en el proceso, lograr las

metas de la organizacion.

Dimensiones de la Evaluacion del Desempefio
Segun el Campus BCP, la Planilla de Desempefio lo conforman los
indicadores trimestrales que realiza el Promotor de Servicios (PdS) y son

medidos trimestralmente.
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DIMENSION INDICADOR PESO

Ventas individuales 15%

Crecimiento eficiente thié;rr;;:\gsién a canales 10%

Productividad 30%

Gestion de! riesgo Control operativo 25%
sobresaliente

Seguimiento del protocolo 5%

Gestion de clientes Tiempos de espera 10%

Atencion genuina y amable 5%

Figura n°® 2: Dimensiones de la Evaluacion del Desempefio
Elaboracion propia a partir de datos oficiales del BCP.

El nivel de cumplimiento de los indicadores definird el nimero de sueldos

que recibira el PdS como incentivo trimestral, aqui se detalla la escala de

sueldos:
Cumplimiento de la planilla
Puestos
80% 100% 120% Tone NS
PdS 0.17 0.34 0.68 0.68

Figura n° 3: Cumplimiento de la planilla de la Evaluacion del Desempefio
Elaboracion propia a partir de datos oficiales del BCP.

Crecimiento eficiente

El crecimiento y evolucion de cada PdS esta supeditado a ciertos factores
que son medidos de acuerdo al avance trimestral de cada uno de ellos. Los
factores que se miden en esta dimension son: las Ventas individuales, la

migracién a canales alternos y la productividad de cada PdS.
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- Ventas individuales:
Es la accion mediante la cual uno de los contratantes se obliga a transferir
la propiedad de una cosa o de un derecho a otro que a su vez se obliga a
pagar por ello un precio determinado en dinero. Entre ellas tenemos:

seguros (multiple y de proteccion de tarjetas) y el tipo de cambio.

- Migracion a canales alternos:
La migracion a canales alternos es la estrategia para derivar a los clientes
a los principales canales de atencion como por ejemplo los Cajeros
Automaticos, los Agentes BCP, Banca por Teléfono, Banca Movil y
Plataforma Virtual, de esta manera, se conseguirdn clientes con
soluciones més efectivas y practicas, con mayor comodidad en el menor

tiempo posible.

- Productividad:
Es la unidad de medida transaccional que determina que tan eficiente es
la agencia en conjunto; asi también se cuenta con la productividad

operativa la cual muestra el avance de las Gltimas 4 semanas de cada PdS.

Gestion del riesgo sobresaliente:

Es una dimension que permite manejar la incertidumbre ante ciertas
amenazas, a través de una secuencia de actividades humanas que
incluyen evaluacién de riesgo, estrategias de desarrollo para manejarlo y

mitigacion del riesgo utilizando recursos gerenciales. Dentro de esta
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dimension se encuentra el indicador del Control Operativo detallado

seguidamente.

- Control operativo:
Es la supervisién diaria de los resultados y la adopcién de acciones
correctoras, cuando sea necesario, para completar las operaciones
equivalentes durante todo el proceso, mediante este, el supervisor se
asegura de que las tareas especificas como mantener los limites
operativos de los cajones, la caja buzon y las loncheras sean realizadas

con efectividad mediante la fiscalizacion, auditoria y arqueos internos.

Gestion de clientes:
Se desea que el cliente sea el centro de las decisiones del banco y que viva
una experiencia de marca Unica. Por él se renueva la promesa de trabajar

hasta convertirse en el “Banco mas Enfocado en sus Clientes”.

- Seguimiento del protocolo:
Dentro del banco todos los colaboradores trabajan bajo ciertas pautas de
atencién, es por ello que, para brindar una atencion mucho mas
personalizada, estos deben trabajar bajo un protocolo de atencién con el

cual sirva de modelo para brindar la mejor atencion.

- Tiempos de espera:
Cada atencion de los clientes esta regida a ciertos tiempos de espera pues
cuanto mas rapido se atienda a un cliente, mas satisfecho se encontrara

con el servicio.

31



- Atencion genuina y amable:
Cada promotor de servicio debe brindar una atencion genuina y amable
pues el banco depende netamente de las transacciones que realice el
cliente y es por ello que el BCP se preocupa por brindar una atencién
genuina y amable contando con un personal preparado altamente

capacitado y enfocado en la satisfaccion del cliente.

1.5. Marco Conceptual

Lider

Barreto (2009) afirma: “El lider es una persona con un indiscutible sentido
ecoldgico por el género humano tal como lo es un orientador, y quizas por
eso es alguien que despierta y renueva los conceptos de esperanza y

prosperidad” (p.56).

Liderazgo transaccional
Mendoza (2007) afirma: “El liderazgo transaccional se define como una
relacion entre el lider y sus seguidores que se fundamenta en el intercambio

de recompensas asociadas a unas acciones” (p.137).

Evaluacion del desempefio
Chiavenato (2007) afirma: “La evaluacion del desempefio como una
apreciacion sistematica de como cada persona se desempefia en un puesto y

de su potencial de desarrollo futuro” (p. 243).
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Productividad
Coelli, O’Donnell y Battese (2005) afirman: “la productividad es la relacion
que existe entre los productos generados con los insumos empleados™ (p.

254).

Gerente de Agencia

ABC de la Banca la define como la persona que dirige la Agencia en su

totalidad. Su abreviatura es GdAg.
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MARCO REFERENCIAL

2.1. Historia

El Banco de Crédito del Pert (BCP) es el banco méas grande y el proveedor lider
de servicios financieros integrados en el Pert, con aproximadamente US$ 39 mil
millones en activos totales y wuna participacion de mercado de 30,4%
en créditos totales y 33,5% en depositos totales. BCP tiene mas de 127 afios de
presencia en el pais y es la marca mas valiosa del Perd. Su red de méas de 8340 puntos
de contacto sirve a sus mas de 6 millones de clientes. BCP es la principal subsidiaria
de Credicorp, el mayor holding financiero peruano. La Banca Mayorista del BCP
compite con bancos locales y extranjeros, y ofrece a sus clientes préstamos a corto y
mediano plazo en moneda local y extranjera, financiamientos para comercio
exterior, leasing, seguros y asesoria financiera. Actualmente es el lider del mercado
con una participacion de mercado de mas del 40% en créditos corporativos. Por otro
lado, la Banca Minorista del BCP atiende a personas y empresas pequefias con una
amplia gama de productos con alto valor agregado con una participacion de mercado
superior al 20%. Ademas, BCP ofrece servicios de gestion de activos, transacciones
de divisas, de tesoreria, de custodia, servicios de asesoramiento de inversion y

actividades de investigacion financiera.

2.2. Mision
Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones financieras adecuadas para sus
necesidades, facilitar el desarrollo de nuestros colaboradores, generar valor para

nuestros accionistas y apoyar el desarrollo sostenido del pais.

2.3. Vision
Ser el Banco lider en todos los segmentos y productos que ofrecemos.
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2.4. Principios

- Satisfaccion del cliente: Ofrecer a nuestros clientes una experiencia de servicio
positiva a través de nuestros productos, servicios, procesos y atencion.

- Pasién por las metas: Trabajar con compromiso y dedicacion para exceder
nuestras metas y resultados, y lograr el desarrollo profesional en el BCP.

- Eficiencia: Cuidar los recursos del BCP como si fueran propios.

- Gestion del riesgo: Asumir el riesgo como elemento fundamental en nuestro
negocio y tomar la responsabilidad de conocerlo, dimensionarlo y gestionarlo.

- Transparencia: Actuar de manera abierta, honesta y transparente con tus
comparnieros y clientes y brindarles informacion confiable para establecer con
ellos relaciones duraderas.

- Disposicion al cambio: Tener una actitud positiva para promover y adoptar los
cambios y mejores practicas.

- Disciplina: Ser ordenado y estructurado para aplicar consistentemente los

procesos y modelos de trabajo establecidos.

2.5. Agencias en Trujillo

La agencia del BCP de la avenida Espafia pertenece al grupo de agencias englobada
en la Region Norte 1 Provincias 1. Dentro de este grupo de agencias encontramos a
Chepén, Pacasmayo y Huamachuco, que no se encuentran en la provincia de Trujillo.
Ubicandonos en la ciudad de Trujillo tenemos a la sucursal Trujillo, agencia Espafia,
agencia Mayorista, agencia Mall Aventura Plaza, agencia Real Plaza, agencia Open
Plaza, agencia Mercado Unidn, agencia El Porvenir, agencia La Esperanza, agencia

Victor Larco, agencia Ovalo Grau, agencia Primavera y agencia Husares de Junin.
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1. MATERIAL Y PROCEDIMIENTOS

3.1 Material

3.1.1 Poblacién
Nuestra poblacion estara conformada por 15 colaboradores que laboran dentro

del BCP de la agencia Esparia — Trujillo.

3.1.2 Marco de muestreo

Estara constituido por la relacién de colaboradores obtenida del area de RRHH.

3.1.3 Unidad de analisis

Cada uno de los colaboradores del BCP que conforman la agencia Espana.

3.1.4 Muestra
La muestra estd constituida por la misma poblacidn, se trata de una muestra

Censal.

3.1.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

- Técnica: la técnica que utilizamos es la encuesta.

- Instrumento: el instrumento es el cuestionario de liderazgo transaccional y
del desempefio laboral. Que fue validado con el alpha de Cronbach de 0.762

para el Liderazgo transaccional y de 0.823 para el Desempefio laboral.
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3.2 Procedimientos

3.2.1 Disefio de contrastacion
En nuestro estudio se aplico el disefio correlacional de un solo grupo y tiene el

siguiente esquema:

Donde:

O: Observacion a los colaboradores
X: Liderazgo transaccional

Y: Desempefio laboral

r: coeficiente de correlacion.
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3.2.2 Andlisis de variables

Tipo de
Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores P Escala de medicion
Variable
Relaciones
Liderazgo transaccional: Direccion por interpersonales
Mendoza (2007) afirma que el | | |iderazgo Transaccional | excepcion pasiva | Intereses por el bienestar
liderazgo transaccional se define | gjvide en tres dimensiones: Generacion de confianza
Liderazgo como una relacion entre el lider | pireccion  por  excepcion Direccién por

Transaccional

y sus seguidores que se
fundamenta en el intercambio de

recompensas asociadas a unas

pasiva, Direccién por
excepcion Activa y Direccion

por contingencia.

excepcion activa

Controles y castigos

Direccion por

Satisfaccion de

necesidades

Cuantitativa

Nominal

Desempefio Laboral

acciones. contingencia Mecanismos de
motivacion
Ventas individuales
Desempefio laboral: | El desempefio laboral agrupa

Chiavenato (2007) la define
como una apreciacion

sistematica de como cada

el crecimiento eficiente, la
gestion del riesgo

sobresaliente 'y clientes

Crecimiento

eficiente

Migracion a canales

alternos

Productividad
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persona se desempefia en un
puesto y de su potencial de
desarrollo futuro. Toda
evaluacion es un proceso para
estimular o juzgar el valor, la
excelencia y las cualidades de

una persona.

contentos. Es en base a estas
dimensiones en donde radica

su definicion.

Gestion del riesgo

sobresaliente

Control Operativo

Gestidn de clientes

Gestion del protocolo

Tiempos de espera

Atencion genuina y

amable

Cuantitativa

Ordinal
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3.2.3 Procesamiento y analisis de datos

- Recoleccion y procesamiento de datos:
Los datos recolectados mediante la aplicacién del cuestionario, son
registrados en hojas apropiadas (hojas de registro) elaboradas por las
autoras y son procesadas aplicando el programa SPSS version 23, previa
elaboracion de la base de datos del programa Excel.

- Estadistica descriptiva:
Los resultados son presentados en cuadros bivalentes / de contingencia,
con nimero de casos en cifras absolutas y relativas porcentuales.
Se adjuntan graficos de barras para facilitar la comprension de algunos
resultados de interés.

- Estadistica inferencial:
Para determinar si existe una relacion directa entre el liderazgo
transaccional y el desempefio laboral, se calculard el coeficiente de
correlacion de Pearson.
Si el valor de R es positivo, indicara que existe una relacion directa entre

las variables.
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V. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1. Presentacion de los resultados:

En este capitulo se hace referencia a las tablas y figuras de estadistica que he utilizado
para organizar la informacion recogida en la investigacion, cuyos comentarios e

interpretaciones se encuentran al término de cada uno de ellos:

Tabla 1

Dimension direccion por excepcion pasiva del liderazgo transaccional

Niveles N° de colaboradores Porcentajes
Bajo 1 6,7
Medio 6 40,0
Alto 8 53,3
Total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del Pert de la agencia Espafia

— Trujillo.
Figura 1
Dimension Direccion por excepcion pasiva
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Direccion por excepciéon pasiva
Interpretacion: Segln resultados en relacion a la dimension “Direccion por excepcion
pasiva”, encontramos que del 100% de los 15 colaboradores del Banco de Credito del
Per( de la Agencia Espafia — Trujillo, en su mayoria el 53.3% presentan un nivel Alto y

como minoria el 6.7% nivel Bajo.
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Tabla 2

Dimension direccion por excepcion activa del liderazgo transaccional

Niveles N° de colaboradores Porcentajes
Bajo 3 20,0
Medio 5 33,3
Alto 7 46,7
Total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del PerG de la agencia Espafia

— Trujillo.
Figura 2
Dimension Direccion por excepcion activa
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Direccion por excepcion activa

Interpretacion: Segun resultados en relacion a la dimensién “Direccion por excepcion
activa”, encontramos que del 100% de los 15 colaboradores del Banco de Crédito del
Per( de la agencia Espafia — Trujillo, en su mayoria el 46.7% presentan un nivel Alto y

como minimo el 20% nivel Bajo.
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Tabla 3

Dimension direccion por contingencia del liderazgo transaccional

Niveles N° de colaboradores Porcentajes
Bajo 1 6,7
Medio 8 53,3
Alto 6 40,0
Total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del PerG de la agencia Espafia

— Trujillo.
Figura 3
Dimension Direccion por contingencia
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Direccion por contingencia

Interpretacion: Segun resultados en relacion a la dimension “Direccion por contingencia”,
encontramos que del 100% de los 15 colaboradores del Banco de Crédito del Peru de la
agencia Espafia — Trujillo, en su mayoria el 53.3% presentan un nivel Alto y como minimo
el 6.7% nivel Bajo.
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Tabla 4

Variable liderazgo transaccional

Niveles N° de colaboradores Porcentajes
Bajo 0 0,0
Medio 3 20,0
Alto 12 80,0
Total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del Per de la agencia Espafia

— Trujillo.

Figura 4

Variable Liderazgo Transaccional
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Interpretacion: Segun resultados en relacion a la variable “Liderazgo Transaccional”,
encontramos que del 100% de los 15 colaboradores del Banco de Crédito del Peru de la
agencia Espafia — Trujillo, en su mayoria el 80% presentan un nivel Alto y como minoria
el 20% nivel Medio.
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Tabla 5

Dimension crecimiento eficiente del desempefio laboral

Niveles N° de colaboradores Porcentajes
Bajo 0 0,0
Medio 5 33,3
Alto 10 66,7
Total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del Per( de la agencia Espafia

— Trujillo.
Figura 5
Dimension Crecimiento eficiente
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Crecimiento eficiente

Interpretacion: Segln resultados en relacion a la dimension “crecimiento eficiente”,
encontramos que del 100% de los 15 colaboradores del Banco de Crédito del Pert de la
Agencia Espafia — Trujillo, en su mayoria el 66.7% presentan un nivel Alto y como

minimo el 33.3% nivel Medio.

48



Tabla 6

Dimension gestion del riesgo sobresaliente del desempefio laboral

Niveles N° de colaboradores Porcentajes
Bajo 0 0,0

Medio 6 40,0
Alto 9 60,0
Total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del Per( de la agencia Espafia

— Trujillo.
Figura 6

Dimension Gestion del riesgo sobresaliente
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Interpretacion: Seglin resultados en relacion a la dimension “Gestion del riesgo
sobresaliente”, encontramos que del 100% de los 15 colaboradores del Banco de Crédito
del Peru de la agencia Espafia — Trujillo, en su mayoria el 60% presentan un nivel Alto y

como minimo el 40% nivel Medio.
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Tabla 7

Dimension gestion de clientes del desempefio laboral

Niveles N° de colaboradores Porcentajes
Bajo 0 0,0
Medio 3 20,0
Alto 12 80,0
Total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del Per( de la agencia Espafia

— Trujillo.
Figura 7
Dimension Gestion de Clientes
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Interpretacion: Segln resultados en relaciéon a la dimension “Gestion de Clientes”,
encontramos que del 100% de los 15 colaboradores del Banco de Crédito del Peru de la

agencia Espafia — Trujillo, en su mayoria el 80% presentan un nivel Alto y como minimo
el 20% nivel Medio.
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Tabla 8

Variable desempefio laboral

Niveles N° de colaboradores Porcentajes
Bajo 0 0,0
Medio 4 26,7
Alto 11 73,3
Total 15 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del Pert de la agencia Espafia

— Trujillo.
Figura 8
Variable Desempefio Laboral
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DESEMPENO LABORAL

Interpretacion: Segun resultados en relacion a la variable ‘“Desempefio Laboral”,
encontramos que del 100% de los 15 colaboradores del Banco de Crédito del Peru de la
agencia Espafia — Trujillo, en su mayoria el 73.3% presentan un nivel Alto y como minoria
el 26.7% nivel Medio.
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Tabla 9

Correlacion de Pearson entre el liderazgo transaccional y el desempefio laboral

Correlaciones

Liderazgo Desempefio
Transaccional Laboral

Liderazgo Correlacion de Pearson 1 0,820

Transaccional Sig. (bilateral) 0,000
N 15 15
Desempefio Correlacion de Pearson 0,820 1

Laboral Sig. (bilateral) 0.000

N 15 15

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Banco de Crédito del Per( de la agencia Espafia

— Trujillo.

Segtin los resultados sobre la “Correlacion de Pearson”, sobre la contingencia entre el
liderazgo transaccional y el desempefio laboral de colaboradores del Banco de Crédito
del Per0 de la agencia Espafia — Trujillo, encontramos que el valor de r = 0.820 la cual
indica que es una correlacion positiva de nivel alta, y mas aun demostrando con el nivel
de significancia de 0.000 siendo asi menor al nivel de significancia estandar de 0.05 (p <
0.05).

Por lo tanto, muestra que rechazamos la hipotesis nula (Ho) y aceptariamos la hipotesis
alternativa (Hi), concluyendo que si existe relacion significativa entre el liderazgo
transaccional y el desempefio laboral de colaboradores del Banco de Crédito del Peru de

la agencia Espafia — Trujillo.
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Planteamiento de Hipotesis estadistica:

Ho: No existe relacion entre el Liderazgo transaccional y el Desempefio laboral de los
colaboradores del Banco de Crédito del Per( de la agencia Espafia — Trujillo trimestre
julio — setiembre 2017.
Hi: Si existe relacion entre el Liderazgo transaccional y el Desempefio laboral de los
colaboradores del Banco de Crédito del Pert de la agencia Espafia — Trujillo trimestre
julio — setiembre 2017.
Nivel de significancia:

a=0.05
Funcion de prueba:  Correlacion de Pearson “r”
. nY TiYi— D Ti) Yi

VnEa? — (Ta:)? nTy? — (Su)?

Ty

Figura 9: Diagrama de Dispersion de puntos:
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Interpretacion: Esto indica que a mayor sea el liderazgo transaccional mayor seria el
desempefio laboral de los colaboradores del Banco de Crédito del Per( de la agencia

Espafia — Trujillo trimestre julio — setiembre 2017.
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Tabla 10

Correlacion de Pearson entre las dimensiones del liderazgo transaccional y las

dimensiones el desempefio laboral

CORRELACIONES

Direccion por . - . L .
P Direccion por Direccion por Liderazgo

excepcion o . : ) -
. excepcion activa contlngenCIa Transaccional
pasiva
o r 0.649 0.555 0.699 0.681
Crecimiento D 0.009 0.032 0.004 0.005
eficiente
n 15 15 15 15
Gestion del r 0.779 0.591 0.724 0.771
riesgo P 0.001 0.020 0.002 0.001
sobresaliente n 15 15 15 15
5 r 0.619 0.656 0.677 0.670
Gestion de 0 0.014 0.008 0.006 0.006
Clientes
n 15 15 15 15
) r 0.790 0.685 0.818 0.820
Desemperio p 0.000 0.005 0.000 0.000
Laboral
n 15 15 15 15

Segun los niveles de correlacion lineal, se afirma que existen relaciones altas
(x0,70 - £0,89) y moderadas (+0,40 - £0,69) entre las dimensiones del liderazgo

transaccional y las dimensiones del desempefio laboral de los colaboradores

NIVELES DE CORRELACION LINEAL POSITIVA/NEGATIVA

VALORES NIVEL
0 Nula
+0,01 - £0,19 Muy baja
+0,20 - +0,39 Baja
+0,40 - £0,69 Moderada
+0,70 - +0,89 Alta
10,90 - £0,99 Muy alta
*1 Perfecta
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4.2. Discusion de resultados
A continuacidn, se presenta la discusion de los resultados de acuerdo a los

objetivos planteados en la presente investigacion:

De acuerdo al objetivo general: Determinar si existe relacion entre el
liderazgo transaccional y el desempeiio laboral de los colaboradores del Banco
de Crédito del Peru de la agencia Espafia- Trujillo se puede observar en la figura
N° 9 que el liderazgo transaccional se relaciona directa y significativamente con el
desempefio laboral de los colaboradores; es decir que ha mayor liderazgo
transaccional mayor seria el desempefio laboral de los colaboradores lo cual se
comprobd mediante el coeficiente de Pearson en donde “r” fue igual a 0.820 (Tabla
N° 9). Esto se puede contrastar con lo que afirma Yabar (2016) pues en su tesis se
hallé que si existe relacion entre dichas variables.

Segun el primer objetivo especifico: Identificar el nivel de liderazgo
transaccional que ejerce la gerencia en los colaboradores del BCP- Espafia se
pudo observar que hay un alto nivel de liderazgo transaccional con un porcentaje
del 80% en donde se demuestra un alto nivel de liderazgo transaccional y un 20%
opinan que existe un nivel medio de liderazgo, sin embargo, de manera general esta
variable posee un nivel de liderazgo transaccional bastante positivo. (Tabla N° 4)
esto se complementa con lo que afirma Quezada (2014) donde afirma que, de los
16 factores evaluados, el factor “Confianza en si mismos” fue el més resaltante
concluyendo que, si en los gerentes existe la autoconfianza y la solucién de
problemas con el menor nivel de incertidumbre, se va a lograr tener a colaboradores

mejores desempefiados en el puesto.
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Asimismo, podemos observar los resultados de los niveles de las dimensiones
de la variable liderazgo transaccional siendo la primera “direccion por excepcion
pasiva” que en su mayoria presenta el 53.3% obteniendo un nivel Alto (Tabla N°1),
la segunda “direccion por excepcion activa” que en su mayoria presenta el 46.7%
obteniendo un nivel Alto (Tabla N°2) y la tercera “direccion por Contingencia” en
su mayoria presenta el 53.3% obteniendo también un nivel Alto (Tabla N°3). Es
por ello que podemos afirmar que existe un nivel alto de liderazgo transaccional por
los porcentajes de los resultados obtenidos contrastando con la teoria de Mendoza
(2007) quien afirmo que el liderazgo transaccional se define como una relacion
entre el lider y sus seguidores que se fundamenta en el intercambio de recompensas
asociadas a unas acciones y asi el lider pueda guiar, planear y generar las estrategias

para garantizar el cumplimento de los procesos que llevaran al resultado deseado.

De acuerdo al segundo objetivo especifico: Identificar el nivel de
desemperio laboral de los colaboradores del BCP- Espafia. Centurion y Palacios
(2016) afirman que el nivel de desempefio laboral en los colaboradores del BCP
agencia Espafia es medio con lo cual podria afectar seriamente los niveles de
productividad, sin embargo, contrastando con nuestra Gltima investigacion, el
desempefio en el BCP ha mejorado cuantiosamente observando de esta manera que
esta agencia cuenta con 73,3% de los colaboradores que sienten que el desempefio
laboral es alto (Tabla N° 8).

De la misma forma podemos observar los resultados de los niveles de las
dimensiones del desempeno laboral siendo la primera “crecimiento eficiente” que
en su mayoria presenta el 66,7% obteniendo un nivel Alto (Tabla N°05), la segunda

“gestion del riesgo sobresaliente” que en su mayoria presenta el 60,0% obteniendo
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un nivel Alto (Tabla N°6) y la ultima “gestion de clientes” que en su mayoria
presenta el 80.0% obteniéndose también un nivel Alto (Tabla N°7). Es por ello que
podemos afirmar que existe un nivel alto del desempefio laboral por los porcentajes
de los resultados obtenidos contrastando con la teoria de Chiavenato (2007) quien
afirma que la evaluacion del desempefio es una apreciacién sistematica de como
cada persona se desempefia en un puesto y de su potencial de desarrollo futuro. De
tal modo se puede decir que, para que las organizaciones puedan lograr un nivel
alto de desempefio es necesario trabajar en ambientes motivadores, buen clima
laboral y participativos también con un personal altamente capacitados e

identificados con la organizacion.

De acuerdo al tercer objetivo especifico: Determinar el nivel de relacion
entre el liderazgo transaccional y el desempefio laboral de los colaboradores
del BCP- Espania. Se llegé a determinar un nivel de relacion alta entre el liderazgo
transaccional y el desempefio laboral de los colaboradores del BCP — Espafia; y
segun el coeficiente de Pearson se identifico la correlacion positiva entre ambas
variables aceptando asi la hipdtesis alternativa (Tabla N° 9) obteniendo que,
mientras mas alto sea el grado de relacién mejores resultados tendra la organizacion
entre sus colaboradores. Esto se fundamenta con la tesis de Yabar (2016) en donde
afirma que el nivel de relacion existente entre dichas variables es alto pues se
obtuvieron puntaciones correlacionales con un coeficiente de R = 0.745

concluyendo estadisticamente que existe una relacion alta entre estas variables.
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De acuerdo al cuarto objetivo especifico: Analizar las relaciones entre las
dimensiones del liderazgo transaccional y el desempefio laboral de los
colaboradores del BCP- Espafia. Se determind mediante la Correlacion de
Pearson dichas relaciones (tabla N°10) obteniendo un nivel alto (+0,70 - +0,89) y
moderado (0,40 - £0,69). Esto coincide con lo dicho por Molero, Recio y
Cuadrado (2010) el cual menciona que el liderazgo transaccional se puede centrar
en corregir los fallos, esperar pasivamente las desviaciones y clarificar las
expectativas y esto se ve reflejado en lo aplicado por el BCP dentro de la Planilla
de Desemperio en el cual los indicadores trimestrales son el crecimiento eficiente,
gestion del riesgo sobresaliente y gestion de cliente; lo cual podemos decir que para
que exista un nivel perfecto entre las relaciones se requieren algunas mejoras
continuas en ambas variables hallando gerentes mejores enfocados en su labor y
colaboradores mejores capacitados brindando un mejor desempefio en la
organizacion tanto asi que si tomamos en cuenta lo mencionado se pueda obtener

un nivel més alto en ambas variables.
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CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion del liderazgo transaccional y su

relacién con el desempefio laboral se pueden plantear las siguientes conclusiones:

- Se determind que si existe relacion entre el liderazgo transaccional y el desempefio
laboral de los colaboradores del Banco de Crédito del Peru de la agencia Espafia -

Trujillo trimestre Julio — Setiembre 2017.

- Se identifico que el nivel de liderazgo transaccional que ejerce la gerencia en los

colaboradores del BCP- Espaia es alta con un 80%.

- Se identifico que el nivel de desempefio laboral de los colaboradores del BCP-

Espafia es alta con un 73,3%.

- Se determind el nivel de relacién entre el liderazgo transaccional y el desempefio
laboral de los colaboradores del BCP- Espafia a través de correlacion de Pearson la

e
r

cual es positiva de nivel alta, donde “r” tomo un valor de 0.820.

- Se analiz6 que las relaciones entre las dimensiones del liderazgo transaccional y el

desempefio laboral de los colaboradores del BCP- Espafia son altas y moderadas de

acuerdo a los niveles de correlacion.
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RECOMENDACIONES

Segun las conclusiones obtenidas en este estudio, es posible dar algunas recomendaciones

para obtener mejores resultados en ambas variables:

Para que la relacion de ambas variables siga siendo la adecuada se debe
implementar estrategias como el feedback para tener en cuenta en el anterior
trimestre que puntos de ambas variables se cometieron errores y asi se puedan

mejorar a través de una adecuada retroalimentacion.

Fortalecer el liderazgo transaccional implementando mejores estrategias para
seguir mejorando las relaciones interpersonales entre colaboradores como la
comunicacion tanto interna como externa, darles una mayor recompensa por sus
logros obtenidos, del mismo modo, el colaborador debera seguir cumpliendo con

las expectativas requeridas promoviendo asi un mejor clima laboral.

Promover un mayor nivel de desempefio laboral a través de capacitaciones donde
se fomente un mayor potencial para vender mas productos bancarios como los
seguros y tipo de cambio, asimismo con esta capacitacion, ensefiar a los
colaboradores que pueden derivar a los clientes a canales alternativos donde
pueden hacer transferencias en un menor tiempo mejorando asi la productividad
de cada colaborador, de la misma manera, se deben poner acciones correctivas a
quienes no laboren bajo el control operativo adecuado y lo fundamental es
incentivar la atencion del cliente segln el protocolo adecuado reduciendo sus

tiempos de espera y brindandoles la mejor atencién que ellos merecen.
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Si bien es cierto que existe una relacion alta, esto no implica que exista una
relacion perfecta, es por ello que recomendamos plantear estrategias de mejora
para ambas variables para que tanto la gerente del banco como los colaboradores
de este puedan mejorar la relacion entre ambas variables de estudio y asi salgan
beneficiados ambos, pues con un adecuado liderazgo transaccional los
colaboradores del banco van a poder recibir mejores recompensas como

consecuencia de un buen desempefio laboral.

Poner mayor énfasis en las dimensiones donde se hallaron que las relaciones
fueron moderadas, pues lo que se pretende es lograr una relacion perfecta. Por
ejemplo, en la dimension direccion por excepcion activa del liderazgo
transaccional, se identificé que la mayor deficiencia fue en los controles y
castigos, por ende, se recomienda implementar un sistema en el cual cada gerente
pueda ingresar sus compromisos en cuanto a sus actividades diarias, siendo un
uno de ellos el interés por corregir y solucionar los errores, quejas y fallas que se
presenten en la atencion. Por otro lado, en la dimensién gestion de riesgo
sobresaliente del desempefio laboral se encontré que la mayor deficiencia fue en
el control operativo por ende se recomienda hacer arqueos sorpresivos diarios a
cada uno de los colaboradores, asi como poner mayor cuidado en los limites de
cajas o de lo contrario, se pondrian mayores castigos si se encuentran excedidas
con llamadas de atencion, cartas de amonestacion, suspensiones o despidos

inmediatos.
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1. CUESTIONARIO

Cuestionario de las variables Liderazgo transaccional y Desempefio laboral

El presente cuestionario se hace con la finalidad de recopilar datos sobre El Liderazgo
Transaccional y su relacion con el Desempefio laboral de los colaboradores del Banco de Crédito
del Peru de la agencia Espafia - Trujillo trimestre Julio — Setiembre 2017

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

INSTRUCCION: Marque con una X la respuesta que crea conveniente

N° ITEM 112|134

01 | ¢Con qué frecuencia la gerente se preocupa porque la comunicacion
interna sea efectiva entre los colaboradores?

02 | ¢Con que frecuencia la gerente supervisa su labor como colaborador?

03 | ¢Con qué frecuencia la gerente le ayuda a que se esfuerce para
alcanzar las metas?

04 | ¢Cree usted que la gerente actla de modo que se gana su respeto?

05 | ¢Observa usted que la gerente se muestra confiable y segura?

06 | ¢Con queé frecuencia observa usted que la gerente le interesa corregir
y solucionar los errores, quejas y fallas que se presenten en la
atencion?

07 | ¢Con qué frecuencia la gerente le informa que lo ha hecho bien
cuando logra los objetivos propuestos?

08 | ¢Considera usted que la gerente deja en claro las recompensas gque
podria recibir por lograr las metas trimestrales?

09 | ¢(Con qué frecuencia la gerente le incentiva de manera que logre los
objetivos de desempefio?

¢ Presenta sus reportes de ventas al final de dia cumpliendo con las

10 -
metas diarias y semanales?

¢Coloca productos con los LEAD de oportunidad de ventas de

11
seguros?
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12

¢En el dia laborable, con qué frecuencia hace tipo de cambio?

13

¢Con qué frecuencia deriva al canal cajero
automatico/multifuncion?

14

¢Con qué frecuencia deriva al canal agente BCP?

15

¢Con qué frecuencia deriva al canal banca por teléfono?

16

¢Realiza frecuentemente varias transacciones por hora sin generar
espacios muertos en el dia?

17

¢Mantiene los limites de los cajones, caja buzon y lonchera?

18

¢Atiende al cliente de acuerdo al protocolo adecuado?

19

¢Maneja con tranquilidad los momentos con mucha afluencia de
publico y respeta los tiempos de espera estipulados para cada tipo de
cliente?

20

¢Disipa y aclara las dudas e interrogantes de los clientes brindando
una atencién genuina y amable?

Muchas Gracias
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2. CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO "LIDERAZGO

TRANSACCIONAL"

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0

Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
, 7162 9

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el Varianza de escala si

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
Preg. 1 33,75 6,303 ,616 ,708
Preg. 2 34,05 7,734 377 ,750
Preg. 3 33,75 6,408 ,580 ,715
Preg. 4 34,05 7,734 377 ,750
Preg. 5 33,75 7,250 ,506 , 732
Preg. 6 33,90 7,042 ,419 , 745
Preg. 7 33,75 8,513 ,036 ,793
Preg. 8 34,05 6,997 ,537 , 726
Preg. 9 34,15 6,976 ,532 , 726

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor , 735

N de elementos 52

Parte 2 Valor ,556

N de elementos 4b

N total de elementos 9

Correlacién entre formularios ,490

Coeficiente de Spearman-Brown Longitud igual ,657

Longitud desigual ,660

Coeficiente de dos mitades de Guttman ,641
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3. CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO "DESEMPENO LABORAL"

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,823 11

Estadisticas de total de elemento

Media de escalasi  Varianza de escala Correlacion total de  Alfa de Cronbach si

el elemento se ha  si el elemento se ha elementos el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
Preg. 10 41,15 16,555 ,366 ,821
Preg. 11 41,25 17,671 ,313 ,822
Preg. 12 41,35 15,608 ,675 ,793
Preg. 13 41,10 14,305 ,702 ,785
Preg. 14 41,30 16,326 ,575 ,803
Preg. 15 41,20 17,116 ,418 ,815
Preg. 16 41,45 16,787 ,413 ,815
Preg. 17 41,15 15,187 ,496 ,810
Preg. 18 41,30 15,484 ,566 ,801
Preg. 19 41,35 16,239 ,532 ,805
Preg. 20 41,40 16,358 ,395 ,818

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor , 736
N de elementos 62

Parte 2 Valor ,660

N de elementos 5b

N total de elementos 11

Correlacién entre formularios ,694
Coeficiente de Spearman- Longitud igual ,820
Brown Longitud desigual ,821
Coeficiente de dos mitades de Guttman ,819
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