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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como
objetivo principal determinarel impacto del COVID-19 sobre
la productividad del area de crédito de “Mibanco” en la
ciudad de llo durante los afios 2022, siendo ésta la principal
institucion microfinanciera de Peru y Latinoamérica. Para
lograr los objetivos planteados, se procedié a crear una
investigacion de tipo correlacional, no experimental y

transversal.

Se disenaron dos cuestionarios, uno para la
variable SARS COVID-19 y otro para la variable
Productividad. Al ser instrumentos disefiados por los
autores, fueron sometidos a una previa evaluacién por
docente especialista quien avalé los cuestionarios, y
después de realizar un muestreo de prueba se obtuvo un
Alpha de Cronbach en ambos instrumentos superiores a
0.75, resultando lo suficientemente confiables para

garantizar la seguridad de los datos recogidos.

Para la recoleccion de la informacion, se aplicaron los
cuestionarios a treinta (30) trabajadores del area de crédito.
Al realizar el analisis correlacional, se obtuvo como

resultado la relacion entre el COVID-19 y la productividad



a pesar de ser directa, no cuenta con la suficiente fuerza
para influir la una de la otra. La productividad promedio se
ubica en 3.5667, lo que indica que A veces o Casi siempre

se realizan acciones orientadas a mejorar la productividad.

Por su parte, al observar los resultados de la variable
SARS COVID-19, para la dimension social nos
encontramos que el 60% de la poblacién femenina
encuestada es cabeza de familia, en términos generales los
empleados cuentan con una alimentacion balanceada y
servicios basicos para vivir. En cuanto a la dimensionsalud,
el 63.08% no ha tenido ningun sintoma relacionado con la

enfermedad.

Finalmente, luego de aplicar la prueba Chi-cuadrado
que nos permite hacer lacomprobaciéon de hipétesis de
investigacion, podemos concluir que con un nivel de
significancia del 5%, con grado de libertad de 224 y un
valor de 232,500, se aceptala hipétesis general: E/ COVID-
19 ha tenido un impacto negativo en la productividad del
area de créditos de Mibanco en la ciudad de llo durante los

anos 2022.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como
proposito determinar el impacto del Covid-19 en la
productividad del area de créditos de “Mibanco” en la

ciudad de llo, 2022.

Para el desarrollo de este estudio, se han dispuesto
de cinco (05) capitulos, comenzando con el Capitulo I,
desarrollando los antecedentes del estudio, donde se
muestra el enfoque y formulacién del problema, supuestos
generales y especificos, objetivos generales y especificos,
justificacion,  definiciones  operativas, = metodologia,

alcances y limites.

Luego pasamos al Capitulo Il, en el que se expone el
marco tedrico, presentando la recopilacion de
investigaciones previas y sustentos tedricos que dan
soporte a las variables de investigacion (Productividad y
SARS COVID-19). Adicionalmente  muestra la
operacionalizacion de las variables, asi como el analisis
comparativo de las diferentes definiciones que realizan los

autores de las variables Productividad y SARS COVID-19.



En el Capitulo Ill, lamado Marco Tedrico, se recopila
toda la informacion organizacional de la “Mibanco’,
detallando su mision, vision, valores, estructura
organizacional, enfoque estratégico y analizando

oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas.

El Capitulo IV, en el que se muestran los resultados
de la investigacién, presentando en primer lugar la sintesis
de los aspectos metodologicos aplicados en la
investigacion. Continua el capitulo IV con el analisis
descriptivo de la poblacion y de las variables de estudio y
finaliza presentando el analisis correlacional de las
variables y la prueba Chi-cuadrado para comprobar las

hipotesis de investigacion.

Por ultimo, en el Capitulo V se presentan las
conclusiones de la investigacién,seguida de la bibliografia

utilizada y los anexos que dan sustento al estudio.



1.1.

1.2

CAPITULO I: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Titulo del tema.

IMPACTO DEL COVID-19 EN LA PRODUCTIVIDAD
DEL AREA DE CREDITOS DE“MIBANCO” EN LA CIUDAD DE

ILO, 2022.

Planteamiento del problema.

Durante todo el afio 2020 y lo que va del 2021, la
humanidad se ha visto afectada por una pandemia que
ademas de tener repercusiones netamente sanitarias, ha
impactado a nivel econémico y social, sin conocer a ciencia
cierta sus efectos a largo plazo. Esta situacién ha generado
cambios dentro de la dinamica laboral, siendo la
incorporacion de herramientas digitales el principal
elemento innovador para el desarrollo de actividades
cotidianas; sin embargo, se ha determinado que el
aprovechamiento de estas herramientas esta asociado al
nivelde estudio de la persona, siendo para aquellas que
tengas una educacion digital, un medio para aumentar su
productividad laboral, mientras que para quienes tienen
unaeducaciéon basica, ha representado un reto adicional

(Fasihharry, Patrinosm y Shafig, 2020).
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Por otra parte, Weller (2020) sefiala que ‘las
medidas de contencion del COVID-19 afectan
marcadamente tanto al producto y al empleo como a la
productividad laboral media”. En la investigacion realizada
por Weller (2020), expresa como durante la crisis
financiera del 2007-2009, la productividad media no cayera
en los Estados Unidos, debido a las facilidades de despido
en sus politicas laborales; mientras que, en algunos paises
europeos, a pesar de las medidas proteccionistas que se
tomaron hacia el trabajador, se experimenté una caida
considerable en la productividad media. Por otra parte, en
América Latina el impacto que tuvo la crisis financiera en la
productividad laboral fue mucho mas marcado, puesto que,
al no contar con un seguro ni fondo de ahorro para afrontar
las pérdidas de ingresos laborales, hubo un aumento en
de la poblacion desocupada y un augeen el sector

informal.

La productividad para aquellos trabajadores que
laboran en empresas microfinancieras puede verse
afectada por los impactos que esta generando la pandemia
sanitaria en el sector. Soriano (2020), sehala que entre

alguno de los problemas mas significativos estan “el

11



1.3.

potencial deterioro de las carteras de crédito que implique
un aumento de las provisiones y, por lo tanto, un mayor
consumo de capital, ademas de un alto nivel de iliquidez
por retiro de depdsitos o restriccion de fuentes de
financiamiento”. A esto, le podemos incluir, los procesos
adaptativos que experimenta el propio trabajador,
productos de las modificaciones dentro de la dinamica
laboral, a la que debe acoplarse, produciendo una
disminucién de lashoras efectivas de trabajo, mientras se

genera la adaptacion de las nuevas condiciones.

Todo lo anterior, nos lleva a plantearnos Ila
necesidad de indagar como la pandemia sanitaria (COVID-
19), ha impactado en la productividad de los trabajadores,

de un area tan importante como el sector financiero.

Formulacién del problema.

Interrogante general: ; Como ha impactado el COVID-19
en la productividad del area de créditos de Mibanco en la

ciudad de llo durante el afio 20227
Interrogantes especificas:
¢ Como es la eficiencia del area de crédito de Mibanco,

como consecuencia de la pandemia 2022, en las

sucursales de la ciudad de llo?

12



1.4.

¢ Coémo es la efectividad del area de crédito de Mibanco,
como consecuencia de la pandemia 2022, en las

sucursales de la ciudad de llo?

¢,Como es la eficacia del area de crédito de Mibanco, como
consecuencia de la pandemia 2022, en las sucursales de

la ciudad de llo?

Objetivos de la investigacion.

Objetivo general: Determinar el impacto del COVID-19
sobre la productividad del area de crédito de “Mibanco” en

la ciudad de llo durante los afios 2022.

Objetivos especificos:

Determinar el grado de eficiencia del area de crédito de
Mibanco, como consecuencia de la pandemia 2022, en las

sucursales de la ciudad de llo.

Determinar el grado de efectividad del area de crédito de
Mibanco, como consecuencia de la pandemia 2022, en las

sucursales de la ciudad de llo.
Determinar el grado de eficacia del area de crédito de

Mibanco, como consecuencia de la pandemia 2022, en las

sucursales de la ciudad de llo.

13



1.5.

1.6.

Hipotesis de investigacion.

Hipotesis general: EI COVID-19 ha tenido un impacto
negativo en la productividad del area de créditos de

Mibanco en la ciudad de llo durante el afio 2022.
Hipétesis especificas:

El impacto del COVID-19 ha generado una caida
significativa enla eficiencia del area de crédito de Mibanco

en la sucursal de la ciudad de llo durante los anos 2022.

El impacto del COVID-19 ha generado una caida
significativa enla efectividad del area de crédito de Mibanco

en la sucursal de laciudad de llo durante los anos 2022.

El impacto del COVID-19 ha generado una caida
significativa enla eficacia del area de crédito de Mibanco en

la sucursal de la ciudad de llo durante los afos 2022.

Metodologia.

Tipo de investigacion y disefo de investigacion:

Tipo de investigacion: se aplicara una investigacion
correlacional. Este tipo de investigacion consiste en
determinarel grado en el cual las variaciones en uno o
varios factores estanvinculadas con las variaciones en otro

u otros factores (Tamayo,2004).

14



Diseino de investigacion:

No experimental: no se busca modificar una de las
variables que se han de estudiar, para conocer sus efectos

sobre la otra (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Transversal o transaccional: se realiza la recoleccion de
los datos en un momento unico y determinado (Hernandez

et al., 2001).

Poblacion y Muestra:

Poblacion: estara constituida por la totalidad de los
trabajadores de las sucursales de “Mibanco” ubicadas en la

ciudad de llo.

Muestra: se procedera a realizar un muestreo por
conveniencia,tomando como referencia a un 20% de los
trabajadores del areade crédito de “Mibanco” en la ciudad
de llo.

Unidad de analisis: se seleccionara a aquellos
trabajadores delarea de créditos de “Mibanco” en la ciudad

de llo.

Técnicas e instrumentos:

Instrumento: se aplicara un cuestionario la cual estara
dirigida a los trabajadores del area de créditos de

“‘Mibanco”, compuesta por una serie de preguntas que

15



1.7.

busquen dar respuesta a las preguntas de investigacion y

objetivos planteados.

Técnicas: para recopilar la informacion se utilizaran
encuestas, que buscan obtener informacion sobre cémo se
ha afectado la productividad en el area de crédito de
“Mibanco”, como consecuencia del COVID-19, a través de

sus dimensiones eficiencia, eficacia y efectividad.

Tratamiento y procesamiento de la informacion:

Para el tratamiento y procesamiento de los cuestionarios
aplicados, se utilizara el programa estadistico SPSS 21,
donde se procesaran los diferentes cédigos asignados a las
categorias contempladas en los cuestionarios a aplicar.
Como resultados se obtendran una serie de cuadros que
representan la frecuencia, porcentaje, medias vy
correlaciones entre las respuestas de los individuos

entrevistados.

Justificacion.

Como justificacion practica tenemos que los
resultados obtenidos en la presente investigacion, nos

mostrara los factores que determinan la productividad de



1.8.

los trabajadores del area de crédito de “Mibanco” en las
sucursales de llo. Lo anterior permitira la toma de
decisiones por parte de la directiva para generar las
politicas necesarias que permitan el cumplimiento del

Plan de Trabajo Institucionalde manera optima.

En cuanto a la justificacion teérica, se tomaran en
cuenta las teorias e investigaciones previas como
fundamentos para dar explicacion a la productividad

laboral, variable principal del presente estudio de caso.

Por ultimo, tenemos la justificacion metodolégica,
apoyandose la investigacion en diferentes herramientas
estadisticas y metodolégicas que permitan determinar el
nivel de productividad de los trabajadores del area de
créditos de “Mibanco” de las sucursales de llo, asi como

definir los factores que definen dicha variable.

Alcance y limitaciones.

Alcance: Se evalud a los trabajadores del area de

crédito de lassucursales de Mibanco en la ciudad de llo.

Limitaciones: Al momento de realizar la investigacion
algunostrabajadores se encuentran realizando teletrabajo,
por lo que puede limitar el acceso a la realizacion de la

encuesta o levantamiento de la informacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Presentacion de las Variables.

2.1.1. Variable Dependiente: Productividad.

Chamorro (1989), en su obra define el término
productividad como “el uso eficiente de recursos (trabajo,
capital, tierra, materiales energia e informacion) en la
produccion de diversos bienes y servicios”. Cuando se
habla de un aumento en la productividad, se relaciona con
la obtencion de la misma cantidad de bienes y/o servicios
utilizando una menor cantidad de insumos. De igual
manera, Chamorro (1989) asocia el término tiempo al
momento de definir productividad, sefialando que este es
un indicador universal no controlado por el ser humano, al
ser menor el tiempo empleado para la realizacion de una

tarea, mas productivo es el sistema utilizado.

Por otra parte, Galindo y Rios (2015) definen la
productividad como el resultado de la utilizacion eficiente
del trabajo y el capital para generar valor econémico; en
otras palabras, se considera que hay una alta
productividad cuandoal emplear poco trabajo y capital, se

produce mucho valor econémico.



Peir6, Ramos y Cortés (2012), senalan que la
productividad es “la combinacién de los elementos
empleados y la produccion lograda, dando como resultado
una produccion total (ventas) o el valor afiadido de ese
proceso (ventas menos compras) en el cual se toma en
cuenta durante todo el desarrollo de la actividad el capital y

el trabajo como factores fundamentales”.

Al realizar el proceso de evaluacion de los sistemas
gerenciales, existen criterios comunes en la literatura que
esta directamente relacionados con la calidad y la
productividad, siendo estos la eficacia, la eficiencia y la
efectividad; sin  embargo, en muchos casos,
administrativamente son utilizados como sinénimos, pero
para varios autores tales como Rodriguez y Bravo (2002),
Galindo y Rios (2015), Perir6, Ramos y Cortéz (2012),
utilizan estos términos con las dimensiones que dan

explicaciéon al término de productividad.

Dimension Eficiencia.

El término eficiencia hace referencia a la disposicion
con que las empresas satisface las expectativas y
necesidades de su publico objetivo generando el menor
costo posible (Mokate, 2001). En otras palabras, lo que se

busca es generar con la menor cantidad de recursos

19



econdémicos y fisicos la mayor cantidad de bienes y
servicios posibles. Bajo esta definicion expuesta por
Mokate (2001), los indicadores que le corresponden a la
medicién de este término son la productividad del trabajo,
que no es mas que la inversidn que realiza la empresa
sobre el capital humano, y el segundo indicador es la
productividad total de los factores, que no es mas que las
mejoras que realiza la empresa en temas de tecnologia e

infraestructura.

Martinez, Cardefio, Ramirez y Duran (2017), definen
el término eficiencia como la combinacion de los factores
de produccién que hacen posible la generacion de nuevos
recursos con los menores costos posibles. Como ejemplo
para dar explicacidon a la definicion anterior, se puede
considerar una empresa que cuentecon un sistema de
produccion con varios equipos de trabajo, los cuales
todos requieren de insumos especificos para poder iniciar
su actividad y elaborar un conjunto de bienes y servicios;
sera mas eficiente aquel grupo de maquinas que con la
menor cantidad de recursos, de origen a una mayor

cantidad de productos.

Por otra parte, Pacheco, Castafieda y Caisedo

(2002) relacionan el término de eficiencia con todo aquel

20



b)

esfuerzo que se direcciona para la consecucion de un
objetivo final, en el cual se sefala que, si el objetivo
alcanzado es de mejor calidad y fue generado aplicando el
minimo esfuerzo y reduciendo el costo de produccion, se
puede concluir que dicho él proceso es eficiente. Es por ello
que desde esta perspectiva, se considera que tanto la
empresa como los colaboradores que en ella trabajan
tienen un serie de objetivos que alcanzar, gestionando de
la mejor manera los recursos y tiempos de los que dispones
para su ejecucion, esto solo lo pueden lograr de la mejor
manera posibles solo si desde el proceso de reclutamiento
y seleccion se hace una eleccidon del personal adecuado,
ademas del desarrollo de capacitaciones permanentes

para la realizacién 6ptima de cada una de las tareas.

Dimension Efectividad.

Rojas, Jaimes y Valencia (2018), sefialan que el
término efectividad es la disposicion de cumplir con las
tareas administrativas  satisfaciendo las pautas
establecidas previamente para la ejecucion éptima de dicha
tarea. Es por ello que para poder realizar la evaluacién
apropiada de la dimensidén efectividad, se requiere
conocimiento claro de los criterios de evaluacion, los cuales

se mide porcentualmente considerando la concordancia
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entre los términos definidos y el cumplimiento en la

ejecucion de los mismos.

Kootz y Weihrich (1988) agregan que la efectividad
es el cumplimiento de unameta propuesta, sin tomar en
cuenta la utilizacion de los recursos empleados parasu
ejecucion; en otras palabras, lo que sefalan los autores es
que para poder efectuar las tareas adecuadamente se debe
contar con procesos previamente planificados que den
solucion a los problemas y necesidades que la

organizacion busque atender.

Para aumentar la efectividad del personal, sus
directivos y la organizacion en general, Hellriegel, Jackson
y Slocum (2009) sefalan que es de vital importancia
entender en primer lugar al individuo. Entendiendo que el
ser humano esta compuesto de varios subsistemas, entre
los que los factores psicoldgicos internos y externos son
fundamentales para el desarrollo del comportamiento de
éste en el entorno laboral y con ello la ejecucion de las

actividades planteadas dentro de la organizacion.

Dimension Eficacia.

El concepto de eficacia hace referencia a la

‘capacidad que tiene una organizacion de satisfacer al

22



cliente, identificando de forma adecuada sus necesidades
y expectativas, con la intencion de inferir las caracteristicas
con las quedebe contar el producto que permita cumplir con
las expectativas del consumidor” (Pacheco et al., 2002). En
otras palabras, podemos decir que la eficacia expresa la
relacion que existe entre el producto generado (ya sea un
bien o un servicio), y el grado de satisfacciéon del

consumidor final.

Por su parte, Robbins (2004) hace referencia que la
eficacia empresarialmente hablando no es mas que la
realizacion de las tareas de trabajo necesarias para que la
empresa logre las metas planificadas. Pacheco et al. (2002)
complementa lo anterior definiendo el término como el
“talento para determinar la premisa de la ejecucion
administrativa de acuerdo a las condiciones del entorno”.
Lo anterior conlleva al monitoreo constante, tanto del
entorno interno como externo, para obtener la informacion
necesaria del trabajo que se hace diariamente, asi comode
los cambios que se van generando en las caracteristicas
de consumo, para de este modo recabar los indicadores
requeridos en los procesos de planificacion estratégica de
las empresas y asi poder satisfacer de manera exitosa las

necesidades del entorno.
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2.1.2. Variable Independiente: SARS COVID-19.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (2020),
define el término coronavirus como parte de una familia de
virus que originan infecciones respiratorias; estas
complicaciones van desde un resfriado sencillo hasta
sintomas mas agudos tales como el sindrome respiratorio
de Oriente Medio (MERS) o el sindrome respiratorio agudo
severo (SARS). La variante de coronavirus descubierta en
el afo 2019 fue llamada COVID-19, la cual ha afectado a
gran parte de la poblacion y con el paso del tiempo sigue

generando nuevas mutaciones del mismo virus.

Por su parte, Cdérdova-Aguilar y Rossani (2020)
sefalan que la enfermedad denominada como “COVID-19
ha desembocado en una pandemia ocasionada por elvirus
SARS-CoV-2, el cual forma parte de la familia de los
coronavirus que fueron las causantes de dos epidemias
zoondticas previas, siendo la primera en el afo 2002

denominada SARS-CoV, la cual generaba sindrome

respiratorio agudo severo y en el afio 2012, el MERS-CoV

produjo el sindrome respiratorio de Medio Oriente”.
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a) Dimension Salud.

El 30 de enero de 2020 la OMS ha declarado el
SARS-COVID-19 como una emergencia de salud publica a
nivel internacional, catalogando el suceso de pandemia
puesto que se ha extendido a diversos paises, en todos los
continentes, afectando a millones de personas alrededor de

todo el mundo.

La OMS (2020), ha senalado que “entre los sintomas
mas frecuentes que genera a la COVID-19 estan la fiebre,
tos seca, y cansancio; de igual forma se presenta con
menos frecuencia sintomas como dolores y molestias,
congestidn nasal, dolor de cabeza, conjuntivitis, dolor de
garganta, diarrea, pérdida del gusto o del olfato y
erupciones cutaneas o cambios de color en los dedos de
las manos y los pies”. La presencia de estos sintomas suele
ser gradual y en algunos pacientes infectados los sintomas

han sido muy leves.

El tiempo maduracion del virus, considerando el
momento desde que el paciente estuvo en exposicion a la
COVID-19 y el inicio de los sintomas, suele seren
promedio de 5 6 6 dias, llegando a un maximo de 14 dias;
es por ello que se ha propuesto un periodo de cuarentena

de 14 dias, sin contacto alguno, para prevenir la
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propagacion del virus (OMS, 2020).

La OMS (2020), ha considerado como poblacién de
riesgo alrededor del 20% de la poblacién a nivel mundial,
siendo aquella con “una edad superior a los 60 afios y que
sufren de enfermedades médicas subyacentes, como
hipertension arterial, problemas cardiacos o pulmonares,
diabetes, obesidad o cancer, tienen mayores
probabilidades de presentar cuadros graves a causa del
virus; sin embargo, estas condiciones no son excluyentes
puesto que cualquier persona, en cualquier condicion,
puede correr el riesgo de verse afectado gravemente

producto del COVID-19”.

Para detectar la presencia del virus, se emplea una
prueba molecular para determinar la presencia del SARS-
CoV-2 y confirmar la infeccion, siendo la utilizada con
mayor frecuencia la de la reaccion en cadena de la
polimerasa (RCP), la cual recolecta la muestra a través en
la nariz o la garganta con un hisopo. Este tipo de examenes
confirman una infeccién activa a los pocos dias de la
exposicion y desde el momento en el que empiezan los

sintomas (OMS, 2020).

Entre las medidas que recomienda la OMS (2020)

para garantizar nuestra proteccion y de quienes nos
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rodean, sefialan las siguientes:

Mantener una distancia de alrededor de metro y medio de
cada persona.

Emplear mascarilla, principalmente en espacios donde no
sea posibleel distanciamiento.

Mantener la ventilacidén en los espacios cerrados.
Evitar las multitudes y el contacto estrecho con otros.
Lavarse con frecuencia las manos.

Toser cubriéndose con el codo flexionado o con un
pafiuelo.

Ante la presencia de sintomas, la OMS (2020) recomienda
los siguiente:

De presentar algunos de los sintomas sefialados con
anterioridad, se debe contactar inmediatamente con el
centro de salud mas cercano para recibir las indicaciones
necesarias en cuanto a medicacién y centros para realizar
la prueba molecular, quedando aislado alrededor de 14

dias.

De tener dificultades respiratorias o dolor u opresion en el
pecho, recurre inmediatamente a un centro médico.

De registrar fiebre y vivir en un area con paludismo o
dengue, busque atencién médica a la brevedad.

Es de vital importancia el uso obligatorio de la mascarilla

médica al momento de dirigirse a algun centro de salud, de
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b)

igual forma es necesario evitar los aglomeramientos de
personas, mantener la distancia reglamentaria y no tocar
superficies con las manos. Dichas recomendaciones deben

aplicarse en nifos y adultos.

En publicacion realizado por la OMS el 07 mayo de
2021, se han podido registrar alrededor de ciento veinte
vacunas en distintas etapas de la fase de estudio, de las
cuales dieciséis ya han recibido la aprobacién de aplicacion
de emergencia por parte de los entes reguladores de salud
nacionales y regionales, asi como la aprobacion por parte

de la OMS. Y en fase IV se encuentran 7 vacunas.

Dimension Social.

Una de las medidas tomadas para mitigar los efectos
del SARS COVID-19 fue el aislamiento social, el cual
impedia a los ciudadanos salir libremente de sus
residencias para disminuir el contacto social y con ello la
propagacion masiva del virus. Esta medida dejé al
descubierto la precariedad de los sistemas econdmicos de
muchos paises, ya que en muchos de ellos los niveles de
informalidad son elevados,acarreando todos los efectos en
el bienestar de la persona que ello conlleva (Aguirre,

Leandro y Cavana, 2021).
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En investigaciones realizadas por la Organizacién
Internacional del Trabajo (OIT) (2020), se determind que
producto de la pandemia se han elevado los niveles de
desigualdad y vulnerabilidad ante el SARS COVID-19,
ademas de reflejar alarmantes cifras sobre la situacion
alimentaria, financiera, laboral, emocional, asi como las
posibilidades de accesos a tecnologia e internet,
herramientas necesarias hoy en dia para la educacién y el

trabajo remoto.

Esta desigualdad que se ha senalado en el parrafo
anterior se ve reflejada endos aspectos principales, siendo

los siguientes (Aguirre, Leandro y Cavana, 2021):

Acceso a los servicios basicos: hay grandes diferencias al
comparar la situacion de la poblacion urbana con la rural,
viendose mas afectada esta ultima en areas tales como el
suministro de agua (que garantiza lasalubridad e higiene en
la situaciéon pandémica por la que pasa la humanidad), asi

como el acceso al servicio eléctrico y conectividad a

internet (elementos claves en el tema de educacion y

trabajo a distancia).

Economia del cuidado a cargo de la mujer: se ha detectado

un porcentaje significativo de hogares monoparentales, en

los que la responsabilidad del cuidado de los hijos y/o
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adultos mayores recae sobre la mujer, viéndose
significativamente vulnerables ante esta situacién de
pandemia. Considerando que los hogares estan
principalmente liderados por mujeres, quienes han tenido
que asumir tanto la economia del hogar en términos de
ingresos sino la administracion del cuidado familiar,
perjudicando directamente el desenvolvimiento laboral de

las cabezas de familia.
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2.2. Operacionalizacion de las Variables.

Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable dependiente

productividad
Variables Dimensiones |Indicadores Pregunta
15,16,33
Programacion de
actividades
34,17,18
Eficiencia
Productividad

Grado de capacidad
laboral

Disponibilidad de  19,20,21
recursos

Escala

Ordinal Escala
de Likert

Nunca Casi
nunca

Aveces
Casi siempre
Siempre

Objetivo

Conocer el
proceso

que conlleva a la
planificacién y que
tiende a concretar
las operaciones
asignadas
Conocer si el
personal ha sido
entrenado para el
cumplimiento de la
tarea.

Conocer si el
personal cuenta
con

la informacion
para

dar respuesta
oportuna.
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Efectividad

Eficacia

Tabla 2.

Operacionalizacion de la variable independiente SARS

COVID-19.

Variables Dimensiones

Salud

SARS
COVID-19 |Social

Nivel de

colaboracion en el
trabajo

Cumplimiento de
objetivos

Nivel de calidad

Valoracion
continua

Fuente Propia

Indicadores

Personal afectado

porel virus

22,23,24,2
5

26,27,28

29,30

31,32

Pregunta
14

Personal con acceso|10,11,12,1

aservicios basicos

3

Composicién familiar|5,6,7

Fuente propia

OrdinalSi No

Conocer la

disposicion de los
trabajadores de
compartir ideas y
habilidades para
alcanzar un objetivo
colectivo

Medir el progreso de
la gestion o labor
realizada

Medir la satisfaccion
del trabajador con la
organizacion

Medir el
compromiso del
trabajador con la
organizacion

Objetivo

Conocer el
porcentaje de
trabajadores que
hayan contraido el
virus.

Conocer la
situacion
sociodemografica
del personal.
Conocer la
distribucion de la
carga familiar del
personal.
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2.3. Analisis comparativo

Tabla 3.

Anélisis comparativo de la variable dependiente

productividad
Toépico Autor
Chamorro (1989)
Galindo y Rios
Productividad (2015)

Peir6, Ramos y
Cortés (2012)

Definicion Comentarios
“La productividad es el uso Se puede concluir de revisar las
eficiente de recursos (trabajo, definiciones que exponen los

capital, tierra, materiales energiae autores analizados, que la
informacién) en la produccién de | productividad es un indicador de
diversos bienes y servicios” la eficiencia con la que opera una
empresa, en la que se relacionan
el numero de recursos utilizados
La productividad es el resultadode | versus el tiempo de ejecucion de
la utilizacion eficiente del trabajoy| las actividades, en donde se

el capital para generar considera que hay una mayor
valor econémico productividad cuando hay una

disminucion de recursos y tiempo
La productividad es la interaccion para obtener los mismos
entre los recursos empleados y la resultados.

produccién lograda, puede
enmarcarse como produccion
total (ventas) oel valor afadido de
ese proceso (ventas menos
compras) en el cual se tiene que
considerar el

capital y trabajo como factores”

Fuente Propia.
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Tabla 4.

Analisis comparativo de la variable independiente SARS

COVID-19.
Topico Autor Definicién Comentarios
“La COVID-19 es la enfermedad |De estas definiciones se
Organizacion causada por el nuevo coronavirus |[desprende que el SARS COVID-
Mundial de laSalud|conocido como SARS-CoV-2” 19 es una enfermedadinfecciosa
(2020) originada por el coronavirus que

se ha descubierto recientemente.

“COVID-19 es una pandemia
Cordova-Aguilar y |causada por el virus SARS-CoV-
Rossani (2020) |2, un virus

perteneciente a la familiade los

coronavirus que originaron dos

epidemias

zoondticas previas”

SARS COVID-19

Fuente Propia
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CAPITULO lll: MARCO DE REFERENCIA

3.1. Historia de Mibanco.

En 1998 se constituye Edpyme Edyficar, con la
participacion de CARE Peru como accionista mayoritario,
una organizacion internacional de desarrollo sin fines de
lucro. Edyficar inicia operaciones en Lima, Arequipa y La
Libertad a partir de la experiencia con el programa de
asistencia crediticia CARE Peru para personas de bajos
recursos. En 2005, Edyficar participd en la primera
titularizacion de cartera de microfinanzas del mundo
(BlueOrchard), y en 2007 se convirti6 en la primera
microfinanciera no bancaria en ingresar exitosamente al
mercado de capitales. En 2009, Edyficar se uni6 al grupo
CREDICORP como subsidiaria del Banco de Crédito del

Peru.

Mibanco inicié sus operaciones en Lima en 1998,
aprovechando la experiencia de Accion Comunitaria del
Peru (ACP), una asociacion civil sin fines de lucro activa
desde hace 3 afos en la micro y pequefa empresa. En
2006, el BID otorgd a Mibanco el Premio a la Excelencia en
Microfinanzas y en 2008 gano el Premio Effie de Plata por

su campana "Crédito Aprobado". Ademas de estos
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reconocimientos, Mibanco ha recibido una calificacion de
desempenio social global de Planet Rating y en 2011 una
calificacion de inversion BBB con perspectiva estable de

Standard and Poor's.

A inicios del 2014, Mibanco fue adquirido por
Edyficar y fue entonces cuandose produjo una gran fusién

entre Financiera Edyficar y Mibanco en beneficio mutuo.
Figura 1

Principales hitos de MiBanco.

Principales hitos

= Inicia * Obtiene el Premio » Obtuvo el grado * Fusién con o RN aERE |t AT * La marca
operaciones a la Excelencia de Inversion BBB Financiera & Dbiee crrHTCara Mibanco llega
sobre la base en Microfinanzas con perspectiva Edyficar. LEED. a Colombia,
de Accion (BID). estable otorgado luego de fusién
Comunitaria por Standard & I pEnene ACEity de Encumbra y

del Peri. X gla':g::l‘:‘if“ Poor's. BN ROTRATE Ui Bancompartir

» Obtiene calificacion de consolidando la
?::r:r;z:ﬂ Fating social A-(MFR). Linea de negocios
1998 Rating &+) de microfinanzas
g . de Credicorp.

Fuente: Memoria Integrada 2021 - MiBanco.

3.2. Cultura Organizacional.

a) Misiéon: transforman la vida de las personas,
comprometidos con su inclusion financiera y progreso,
aportando juntos al crecimiento del pais.

b) Vision: ser el socio mas querido de clientes, colaboradores

y comunidades, para acompafar su progreso, por la
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ii)

d)

Vi)

vii)

viii)

confianza que inspira y el servicio extraordinario que
entrega, siendo el principal promotor de evolucion de las

microfinanzas de la region.

Tres rasgos distintivos culturales:

Centrados en el cliente por vocacion de servicio a las
personas.

Con la confianza como rasgo distintivo de sus relaciones.

Asumiendo un compromiso como contraparte de la

confianzaentregada.

Los principios culturales:
Asesoramiento

Conocen profundamente a las personas, por eso dan la

mejorasesoria.

Innovan para mejorar, siendo proactivos, adaptables y
simples.

Jugar limpio
Son un ejemplo de integridad, siempre.
Cuidan

Se interesan de corazdén por las personas y, asi,
construyenconfianza.
Cooperan

Logran resultados que perduran, colaborando unos con

otros yasumiendo riesgos responsablemente.
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3.3. Gobierno Corporativo.

El gobierno corporativo dentro de la institucion se
conforma sobre la base de propdsitos, aspiraciones y
principios culturales, para asegurar que todos los érganos
de gobierno trabajen de acuerdo a una filosofia y objetivos

comunes.

Participan en el Comité de Gobierno Corporativo
del Grupo Credicorp, donde las filiales comparten y
comunican buenas practicas de gobierno corporativo con
otras empresas, asegurando que las politicas se
mantengan en cumplimiento de los requisitos legales y

sociales.

Con la Politica de Gobierno Corporativo de
Mibanco, Mibanco espera cumplir con sus compromisos

con los accionistas y otras partes interesadas. Este

importante documento define los roles, funciones vy
obligaciones clave del Organo deGobierno para facilitar sus
actividades al mas alto nivel de conformidad con la ley
aplicable y las practicas mas eficientes de un excelente

gobierno corporativo.
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3.3.1. Mecanismos de evaluacion.

En enero de 2020, el departamento de Auditoria
Interna elabor6 la evaluacion de los controles a nivel
entidad para la ejecucion del Marco COSO. De dicha
evaluacion se confirmé que el Directorio tiene los controles
requeridos que garantizan el cumplimiento del Sistema de
Gobierno Corporativo y viene ejecutando cabalmente con
el “Reglamento de Gobierno Corporativo y Gestion Integral
de Riesgos” aprobado mediante Resolucion SBS 272-

2017.

De igual forma, se realiza la autoevaluacion del
Directorio, que tiene como propdsito recaudar la percepcion
de los directores en cuanto a la preparacion y desarrollo de
las sesiones, del Directorio, de los directores y Comités de
Directorio, llevandose a cabo de forma anual, dentro del

afno de gestion.

Por otro lado, de acuerdo con el sistema de
gobierno, la junta directiva presenta anualmente a la
asamblea general de accionistas el desempefioeconémico,
el informe anual, el balance general, el estado de pérdidas
y ganancias yel informe financiero de la gestion social;
informe que esta alineado a las metas trazadas por el

Directorio.
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3.3.2. Cambios en la estructura de gobierno.

En sesion de directorio del 13 de febrero de 2020,
se constituydo el Comité de Actividades Ambientales y
Sociales (CDSA), 6rgano de gobierno enfocado en las
actividades sociales y la gestion ambiental de Mibanco, el

cual reportara al Directorio.

El comité es responsable de recomendar la
adopcion de politicas y lineamientos en materia de
sostenibilidad e inversién social y ambiental, asi como de
definir una estrategia y visiéon de reputacién, aprobar un

plan de gestion eficaz y adoptar un plan de gestion eficaz.

Por otra parte, debido a la crisis sanitaria del
COVID-19, se activo el Comité de Crisis para tomar
medidas de emergencia inmediata. A la fecha, el comité se
ha reunido segun sea necesario ya que se han incorporado
a la gestiéon del dia a dia temas relacionados con la
prevencion, atencion y/o mitigacion del COVID-19 y sus

impactos.

Asimismo, en la sesion de Directorio de fecha
21 de mayo de 2020 seincluy¢ al director Independiente,
Miguel Bazan Garcia como miembro del Comité de

Administracion de Riesgos de Mibanco.
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3.3.3.

En relacion a los cambios de gestion, el subdirector
General de Gestion Institucional pasdé a denominarse
Subdirector General de Finanzas Inclusivas e
Internacionalizacién, y recientemente se establecieron las
jurisdicciones, de Legal, Internacionalizacion y el Area de
Sostenibilidad e Inclusion Financiera. La Gestion de
Desarrollo Humano ahora reporta a la Alta Gerencia y las
Areas Administrativas sonabsorbidas por el departamento

central de apoyo.

Organos de gobierno.

Los principales d&rganos de gobierno son la
Asamblea General de Accionistas, el Directorio y sus
comités, y el directorio ejecutivo. Cada uno de ellos esta
comprometido con el objetivo estratégico de Mibanco de
hacer accesibles servicios financieros de calidad a mas

personas.
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Figura 2

Organigrama de Mibanco.

Diisidn de Auditoria

INEETNa

Divigitn de Finanzas = T Division de Transformaciin Division de Marfieting Division de Legal

Area de Inteligencia y
Analitica AvBreada

Divigitn de Nepocios.

Area de Searenibilidsd &
inciusidn Financiera

_ " Gerente de Proyecios
o 5 . . . . H Egperiales.

Fuente: Memoria Integrada 2021 - Mibanco.

Para fines del presente trabajo, se brindara el detalle
que expone el “Manualde Organizacion y funciones de
agencia” de Mibanco, de los cargos de Gerente de
Sucursal y Ejecutivo de Negocios, quienes representan

nuestro objeto deinvestigacion:

a) Gerente de Sucursal:
i) Dependencia: Gerente Regional.

ii)  Supervision: Supervisor de oficina compartida, Auxiliar de
soporte operativo, jefe de negocios, Ejecutivos de cuentas

pasivas.

v
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ii)

1)

2)

1)

2)

3)

4)

5)

Niveles de coordinacion:
Interna: Gerencia y subgerencia.

Externa: Clientes, municipalidades, instituciones publicas y
privadas, camara de comercio, asociaciones de

microempresarios.

Niveles de coordinacion: Responsable de gestionar la
cartera decréditos de la agencia u otros puntos de atencion
que se le asigne, mediante la planificacion, ejecucion del
proceso de otorgamiento, recuperacion de préstamos y del

desarrollo del capital humano a su cargo.

Funciones especificas:

Elaborar y ejecutar el plan de negocios de la agencia
asegurando que este cumpla con el plan estratégico de la
empresa.

Identificar e informar las oportunidades de negocio y
amenazas en el ambito de la agencia.

Canalizar propuesta a la gerencia de negocios, en
coordinacion con el gerente regional.

Realizar seguimiento con las areas encargadas, la
ejecucion de campafas y el apoyo promocional oportuno
que se requiere.

Promover y/o presidir los comités de crédito, comités de

riesgo y otras instancias definidas en la politica de Mibanco.
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v)

6)

7)

2)

1)

Asegurar que el personal a su cargo se involucre en las
actividades relacionadas a la estrategia comercial en la
agencia.

Realizar el seguimiento y supervision de la cartera de
productos pasivos administradas por los ejecutivos de

cuentas pasivas.

Ejecutivo de Negocios:

Dependencia: jefe de Negocio.

Supervision: No aplica.

Niveles de coordinacion:

Interna: Gerencia de agencia, jefe de banca de servicio,

Asesores/Asistentes de negocios, Promotores de ventas,

Ejecutivos de banca de servicio.

Externa: Clientes, Organismos vinculados al negocio de los

clientes evaluados, Instituciones privadas o publicas.

Funcion general: Ampliar los mercados y ambitos de
atencion a través de la captacion, evaluacion y fidelizacion
de clientes. Responsable de la recuperacién de los
préstamos asignados a su carrera. Monitorear y generar
estrategias de crecimiento y productividad dentro del

equipo de negocios que se le designe.

Funciones especificas:

Utilizar estrategias para captar y fidelizar clientes.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

3.4.

Trabajar con clientes referidos, con asociaciones, entre

otros.

Promover y utilizar las campafas y los convenios

generados por Mibanco.

Realizar actividades para optimizar la retencion de clientes

en su cartera asignada.

Informar e identificar oportunidades de desarrollo del

ambito geografico asignado para su atencion.

Planificar su ruta de evaluacidon en relacién a las otras

actividades asignadas en el dia.

Levantar informaciéon del cliente en campo de acuerdo a

la metodologia de Mibanco.

Realizar el analisis cualitativo del cliente en base a la

informacion obtenida en la visita del campo.

Realizar el analisis horizontal y vertical de la informacion

financiera obtenida en la evaluacion.

Enfoque Estratégico.

3.4.1. Estrategia de negocio:

En Mibanco, vela por su doble misién: equilibrar el
impacto social positivo con un solido desempeio

financiero. Por ello, se compromete acompanar a los
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emprendedores ante los cambios de comportamiento del
mercado, en especial los derivados de la crisis sanitaria,
manteniendo con ellos una relacion de convivencia,
ofreciendo soluciones aceleradas y alternativas a su espiral

de ascenso.

A partir de este enfoque de negocio, se

implementan acciones organizadas en tres ejes:

. Experiencia del cliente:

Ofrece diferentes soluciones y/o productos en funcion de
las necesidades del cliente: COVID-19 planificado,

heladas, programas gubernamentales.

Velar por la salud financiera de los clientes, evitando que
bajen sus calificaciones en el sistema financiero y
facilitando la reactivacion de sus negocios, a través de
asesorias digitales y financieras.

Mantener la relacion con Mibanco sin acudir a sus agencias
y evitando contagios, promoviendo los habilitadores
digitales (App Mibanco, Yape y Culgi) y canales alternativos

de atencion.
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Experiencia del colaborador:

Garantizar el bienestar de los trabajadores y sus familias a
través de apoyos alternativos respetando la competencia y
el distanciamiento social.

Impulsar el cumplimiento de las normas de bioseguridad

establecidas para las redes institucionales.

il Adaptabilidad con agilidad en el modelo de
negocio

Mejorar los procesos y asegurar la continuidad del negocio
con nuevas formas de trabajo no implementadas antes de
la pandemia, tales como URPI, escritorio remoto,

evaluaciones remotas y mas.

A partir de ellos, establecimos 5 objetivos estratégicos y 6

pilares de accion:

i. Objetivos estratéqicos 2020:
Cuidar a nuestros clientes, colaboradores, sus familias y

la comunidad.

Acompafar en la evolucion de los emprendedores ante el

impacto de la Pandemia.

Hacer hinchas a los compaferos Mibanco a través de un

interés genuino por su bienestar y desarrollo.

Ser el referente de los modelos de negocios digitales en
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las microfinanzas.

Crecer rentable y sosteniblemente adaptandose a la

coyuntura.

ii. Pilares de accién:
Conociendo al cliente en profundidad.
Creando una gestion de riesgos avanzada.
Modernizando plataformas.
Internacionalizando el modelo.
Transformando desde modelos digitales.

Potenciando el negocio actual.

3.5. Matriz DOFA.

En el estudio realizado por Guadalupe,
Manuahalaya y Silva (2018), determinar los principales
componentes que conforman la matriz de debilidades,
amenazas, oportunidades y fortalezas que cuenta la
institucion bancaria, y en funcion de las cuales se
establecen las estrategias de crecimiento y mejora

continua.
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Tabla 5.

Matriz DOFA Mibanco

Oportunidades

Amenazas

Aprovechar el auge de los
microempresarios en el pais.

Hacer uso de medios tecnoldgicos que
se potenciaron producto de la virtualidad
laboral (Zoom, Meet, Herramientas
Google, entre otros).

Mayor cobertura en zonas poco
exploradas.

Alianzas para mejorar la calidad de los
productos que se ofrecen y el servicio a
los usuarios.

Entrada de competidoresglobales.
Productos o servicios sustitutoscon
valor agregado.

El sistema publicitario de lasentidades
financieras.

Nuevas politicas econdémicas anivel
nacional.

Deterioro de las condiciones
econdmicas de los clientes.

Poco crecimiento en la region.
Devaluacion de la moneda.
Cambios politicos que afecten la
economia.

Fortalezas

Debilidades

Facilidad de aprobacion de créditos.
Agilidad en el tramite.

Aprobaciéon de montos pequefios.
Atencion personalizada a los clientes.
Responsabilidad y compromiso de
nuestros colaboradores.

Capitalizacién de resultados.

Enfoque en el crecimiento y desarrollo.

Ineficiencia tecnolégica.

Falta de credibilidad.

Tasas poco competitivas.

Falta de planeamiento estratégicoy
fortalecimiento.

Poco reconocimiento por parte del
cliente.

Pocas oficinas o puntos de atencién a
nivel nacional.

Pocos medios de pago.

Fuente propia.
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3.6. Analisis critico.

El 2020 trajo muchos desafios, uno de los mas
grandes es integrar la culturaen los procesos comerciales.
A pesar del distanciamiento social, los cierres
institucionales temporales y los temores constantes, la
COVID-19 también ha presentado desafios significativos
para mantener y vivir la cultura. En este caso, redisefiaron
la forma de comunicar y manejar cada iniciativa de acuerdo
a objetivos, aspiraciones, principios e identidades
culturales. Siempre asegurese de que la experiencia del

empleado se inculque en la cultura organizacional.

Tomando en cuenta las condiciones expresadas
anteriormente, se plantea lanecesidad de conocer como
estas circunstancias han afectado la productividad de los
trabajadores de la sucursal de Mibanco - llo, considerando
las dimensiones de eficacia, efectividad y eficiencia en el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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4.1.

41.1.

CAPITULO IV: RESULTADOS

Marco Metodolégico.

Tipo de investigacion y disefio de investigacion.

Tipo de investigacion: El presente trabajo tiene como
propoésito determinar el impacto del COVID-19 sobre la
productividad del area de crédito de “Mibanco”; por lo que
estamos ante un tipode investigacién correlacional. Este
tipo de investigaciones brinda un valor explicativo del
comportamiento de dos variables o mas, lo que nos
permitid conocer el aporte de la variable Productividad
sobre la variable SARS COVID-19 y asi obtener

informacion importante del tema.

Disefio _de investigacion: durante la investigacion, no se
manipularon las variables de estudio (SARS COVID y
Productividad), sélo se analizaron los fenébmenos en su
ambiente natural, ya que estamos frente a una

investigacion no experimental.
Todos los datos y documentacion necesaria fueron

recolectadosen un momento Unico, puesto que es una

investigacion de tipo transeccional o transversal.
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4.1.2.

4.1.3.

Poblacion y muestra.

Poblacion: El presente estudio tomé la totalidad de los
trabajadores de las sucursales de “Mibanco” ubicadas en la

ciudad de llo.

Muestra: Para esta investigacion se tomé el 20% de los
trabajadores del area de crédito de “Mibanco” en la ciudad
de llo.

Unidad de analisis: Se seleccionaran a aquellos
trabajadores del area de créditos de “Mibanco” en la ciudad

de llo.

Técnica e instrumento.

Instrumento: Se aplicdé un cuestionario dirigido a los
trabajadoresdel area de créditos de “Mibanco”, compuesto
por una serie de preguntas que dan respuesta a las

preguntas de investigacion y objetivos planteados.

Técnicas: En la presente investigacion se buscé obtener
informacion sobre cdmo se ha afectado la productividad en
el area de crédito de “Mibanco”, como consecuencia del
COVID-19, através de sus dimensiones: eficiencia, eficacia

y efectividad.
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4.2. Analisis descriptivo de la poblacién evaluada.

La poblaciéon que participé en el presente estudio, se
compone de 30 trabajadores del area de crédito de la
sucursal de “Mibanco” de la ciudad de llo, de los cuales el
60% corresponde a personal femenino (18 personas),
mientras que el 40% restante a personal masculino (12

personas).

Tabla 8.

Distribucion por sexo de los trabajadores del area de
crédito de “Mibanco” -

llo.

Sexo
M %
Femenino 18 60,0%
Masculino 12 40 0%

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Figura 3

Distribucion por sexo de los trabajadores del area de

crédito de “MiBanco” -llo.

Sexo

W Femenino
B Masculing

Fuente: Elaboracion propia (2022)

La edad promedio de la poblacion de estudio es 33

anos, siento el minimo 24afos y la edad maxima 44 afos.
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Tabla 9.

Distribucion por edad de los trabajadores del area de
crédito de “Mibanco” -

llo.
Edad
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 24,00 1 3,3 3,3 3,3
26,00 1 3.3 3.3 6,7
27,00 1 3,3 3,3 10,0
28,00 3 10,0 10,0 20,0
29,00 3 10,0 10,0 300
30,00 1 3,3 3,3 33,3
31,00 1 3,3 3,3 36,7
32,00 2 6,7 6,7 433
34,00 3 10,0 10,0 53,3
35,00 2 6,7 6,7 60,0
36,00 1 3,3 3,3 63,3
37,00 3 10,0 10,0 73,3
38,00 3 10,0 10,0 83,3
39,00 2 6,7 6,7 40,0
40,00 1 3.3 3.3 93,3
42,00 1 3.3 3.3 96,7
44,00 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2022)

4.3. Analisis descriptivo de las variables de estudio.

4.3.1. Variable Dependiente: Productividad.
Al analizar las respuestas de las sentencias en las

que se presentan una seriede situaciones y recursos que

afectan la productividad de los trabajadores del area de



crédito de la sucursal de llo de “Mibanco”, se observa un
resultado de 3,56, lo que indica que A veces o Casi
siempre se realizan acciones orientadas a mejorarla

productividad.

Tabla 10.
Productividad promedio de los trabajadores del area de

crédito de“MiBanco” - llo.

Estadisticos

Productividad Promedio

M Valido a0

Perdidos 0
Media 35667
Minima 2,89
Maximo 3,94

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Al realizar la segmentacion por sexo de la variable
productividad, tenemos como resultado que las mujeres
arrojan un valor de 3.56, mientras que en el caso delos
hombres su valor de es de 3.57. De la misma forma que en
el resultado general de la productividad, al segmentar la
poblacion por género, sus respuestas se ubican entre los
niveles A veces o Casi siempre de la escala utilizada en

la encuesta aplicada a los trabajadores.



Tabla 11.

Productividad promedio de los trabajadores del area de

crédito de“MiBanco” - llo por sexo.

Informe
Product_Prom
Sexo Media I Desv. estandar
Femenino 35617 18 32500
Masculing 3574 12 34437
Total 3 5667 a0 32702

Fuente: Elaboracion propia (2022)

En la tabla que se presenta a continuacion, se
muestran las respuestas dadaspor la poblacion analizada
a las preguntas que conforman la dimensién Eficiencia, del
instrumento que mide la Productividad. Dicha dimension
hace referencia a los recursos de los que dispone el
personal del area de crédito, para cumplir con las metas

propuestas en la planificacion del departamento.
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Tabla 12.

Estadisticas de las preguntas asociadas a la

dimensioén Eficiencia de la variable Productividad.

Estadisticos descriptivos

M Minimo Maximo Media Desy. estandar

Sentencias [Usted 30 3,00 400 3,7000
arganiza sus actividades al
empezar a trakbajar]

Sentencias [Dispone de 3o 1,00 400 31667
cartilla de evaluacidon)

Sentencias [Las 30 3,00 4.00 3,7333
atenciones que usted

realiza son acordes alos

criterios de calidad y

atencion]

Sentencias [Usted ejecuta 30 3,00 4,00 36667
de manera fiel y opartuna

el registro de sus

actividades]

Sentencias [Cuenta con 30 2,00 4,00 33,2667
FECLUIE0S NeCesarios para
ejecutar su labor]

Sentencias [Considera 3o 3,00 4,00 35333
usted que las

capacitaciones ywWo cursos

contribuyen al logro de los

objetivos]

Sentencias [El 30 3,00 400 34667
equipamiento y Utiles son

usados de manera

adecuadal

Mwalido (por lista) 30

4GB0

69893

44878

50401

58329

50742

50742

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Adicionalmente, se consulté a los participantes ¢A
través de qué medios coordina la ejecucion de tareas con
su equipo de trabajo?, resaltando la comunicaciéon por
Whatsapp como el medio mas comun para coordinar las
tareas y objetivos del equipo de trabajo con un 70%,

seguido de la utilizacién de correo electronico para notificar
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los objetivos con un 33%.

De igual forma, se consulté ;Qué medios usa con
mayor frecuencia para capacitarse y mantenerse
actualizado con los procedimientos y politicas del Banco?,
y se destacé con un 60% la utilizacién de Aulas virtuales
con el medio mas empleado para mantenerse al dia de los
procedimientos que se van incorporando para facilitar la

operatividad del area.

En la tabla 13, se presentan los resultados de las
preguntas asociadas a la dimension Eficacia del
instrumento que mide la Productividad. Esta dimension se
orienta principalmente a cdmo los empleados ejecutan las
tareas de trabajo necesarias para cumplir con las metas
propuestas, y su relacién directa al grado de satisfaccion

del cliente.
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Tabla 13.

Estadisticas de las preguntas asociadas a la

dimensioén Eficacia de la variableProductividad.

Estadisticos descriptivos

M

Minimo

Maximo

Media

Desy. estandar

Sentencias [La interaccidn
presencial con clientes es
la correcta]

Sentencias [Usted usa
elementos adicionales
para dar una mejor
atenecidn]

Sentencias [Su
contribucion al equipo de
trabajo, con experiencia yo
conocimientos es de
manera constante]

Sentencias [Usted se
esfuerza al maximo para
cumplir con los ohjetivos
propuestos]

Sentencias [Usted conocer
cuales son los objetivos y
metas de |a institucidn y se
identifica con ella]

Sentencias [Efectia usted
aportes de caracter
académico otécnico que
sea de beneficio a la
instituciaon]

Sentencias [Usted es
puntual con la entrega de
frabajos que se le asignan]

Mwalido (por lista)

30

30

30

30

30

30

30

30

1,00

3,00

3,00

3,00

3,00

2,00

3,00

4,00

400

4,00

4,00

4,00

4,00

4,00

3,6000

3,5333

36333

3,7333

3,7000

36000

35667

ET466

Aa0742

49013

44878

AGBE09

56324

50401

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Por ultimo, se presenta la dimension Efectividad del

instrumento que mide

la Productividad. Con esta

dimension lo que se busca es conocer el nivel en el que la

poblacion de estudio tiene la disposicion de cumplir con
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las tareas establecidas satisfaciendo los manuales de

procesos previamente elaborados para garantizar la

ejecucion optima de la tarea.

Tabla 14.

Estadisticas de las preguntas asociadas a la

dimension Efectividad de lavariable Productividad.

Estadisticos descriptivos

I Minimo Maximo Media

Desy.

estandar

Sentencias [De acuerdo a
su funcion y jerarguia, en
ausencia de su jefe
inmediato usted asume su
responsabilidad]

Sentencias [Aungue no se
le solicite, usted brinda
mas tiempo del requerido
en la institucion)

Sentencias [Usted es
proactivo en el logro de
slUs ohjetivos establecidos
&n la institucion)

Sentencias [Considera
usted que su desempefo
laboral es el adecuado]

M walido (por lista)

30 1,00 4,00 3,2333

30 3,00 4,00 3,7667

30 3,00 4,00 3,7000

30 3,00 4,00 3,7000

30

93526

43018

AGBE09

ABE09

Fuente: Elaboracion propia (2022)

En la tabla 15, presentamos un resumen de las

estadisticas descriptivas decada una de las dimensiones

que conforman la variable Productividad.
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Tabla 15.

Resumen de las estadisticas descriptivas de las

dimensiones de la variable Productividad.

Estadisticos

Eficiencia Eficacia Efectividad

I Valido 30 30 30

Ferdidos 0 0 ]
Media 3,44805 36238 3,6000
Desv. estandar 328583 35883 A02468
Minimao 3,00 3,00 2,80
Maximo 4,00 4,00 4,00

Fuente: Elaboracién propia (2022)

4.3.2. Variable Independiente: SARS COVID-19.

A continuacién, se presentan las respuestas de los
trabajadores del area de crédito de “Mibanco”, en relacién
a las preguntas que conforman la variable SARS COVID-
19. En primer lugar, se presentan las estadisticas de las
preguntas relacionadas a la dimension Social, a través de
la cual se busca conocer los niveles de desigualdad social
relacionados a temas de género y socio-econdmicos,
reflejandose principalmente al acceso que tiene la
poblacién a servicios basicos y el cuidado de terceros en

manos de la poblacion femenina.

En la tabla 16 se muestra como de 100% de la
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poblacion encuestada en relacién a la pregunta Es cabeza

de familia, el 65% son mujeres y el 35% son hombres.
Tabla 16.

Estadisticas de la pregunta Es cabeza de familia,

discriminada por sexo de la variable SARS COVID-19.

Tabla cruzada Es cabeza de familia*Sexo
Sexo
Femenino  Masculing Tuotal

Es cabeza de familia  Si Recuento 13 7 20
% dentro de Es cabeza de f5,0% 35,0% 100,0%
familia

Mo Recuento B ] 10
% dentro de Es caheza de 50,0% 50,0% 100,0%
familia

Total Recuento 18 12 30
% dentro de Es cabeza de 60,0% 40,0% 100,0%
familia

Fuente: Elaboracion propia (2022)

En relacion a la pregunta Numero de persona a
cargo, la poblacién femenina en su mayoria cuenta por lo
Mmenos con una persona, posicionandose en segundo lugar
contar con 2 personas que estén bajo su cuidado. En el
caso de la poblacion masculina, el 50% tiene una persona

a Su cargo.



Tabla 17.

Estadisticas de la pregunta Numero de personas a

cargo, discriminada por sexo de la variable SARS COVID-

19.
Tabla cruzada Namero de persona a cargo*Sexo
Sexo
Femenino  Masculino Total
Mdmero de persona a ,aa Recuento 3 5 8
b % dentro de Mamero de 37 5% 52,5% 100,0%
PErS0ONa a cargo
1,00 Recuento a ] 14
% dentro de Mamero de 57T.1% 42 9% 100,0%
PErS0ONa a cargo
2,00 Recuento 4 1 5
% dentro de Muamero de 80,0% 20,0% 100,0%
PErS0Ona a cargo
3,00 Recuento 2 0 2
% dentro de Mamero de 100,0% 0,0% 100,0%
PErS0ONa a cargo
4.00 Recuento 1 0 1
% dentro de Mamero de 100,0% 0,0% 100,0%
pErsona a cargo
Total Recuento 18 12 30
% dentro de Mdmerao de B0,0% 40,0% 100,0%

persoana a cargo

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Las siguientes preguntas,

estan orientadas a

conocer el acceso que tiene la poblacion analizada a

bienes y servicios de primera necesidad. Empezamos

consultando si la vivienda en la que habitan es propia,

rentada o prestada, resultado que el 46,7% de los

encuestados son propietarios de sus viviendas, el 43,3%

viven en residencias rentadas y el resto ocupa espacios
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prestados de familiares o amigos.
Tabla 18.

Estadisticas de la pregunta Su casa es de la variable
SARS COVID-19.

Su casa es
I %
Fropia 14 46, 7%
Fentada 13 43,3%
Frestada 3 10,0%

Fuente: Elaboracién propia (2022)

A la pregunta ¢ Cual es el tiempo que sueles emplear
en desplazarte desde tu domicilio hasta tu lugar de
trabajo?, el 50% de la poblacion evaluada respondié que
estd entre 10 y 30 minutos de distancia de su trabajo,
mientras que el 40% de los trabajadores estan ubicados a

menos de 10 minutos del trabajo.
Tabla 19.
Estadisticas de la pregunta ;Cual es el tiempo que

sueles emplear en desplazarte desde tu domicilio hasta tu

lugar de trabajo? de la variable SARS COVID-19.
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¢ Cual es el tiempo que sueles
emplear en desplazarte desde tu
domicilio hasta tu lugar de trabajo?

I %
Menos de 10 minutos. 12 40,0%
Entre 10y 30 minutos. 15 50,0%
Entre 30 y 60 minutos. 2 6,7%
Mas de 1 hora. 1 3,3%

Fuente: Elaboracién propia (2022)

En relacidon a la pregunta Medio de transporte para
movilizarse, el 63.3% de lapoblacion evaluada cuenta con
un vehiculo particular, mientras que el 26.7% utiliza otros

medios de transporte diferente al colectivo.

Tabla 20.

Estadisticas de la pregunta Medio de transporte para

movilizarse de la variable SARS COVID-19.

Medio de transporte para

movilizarse
[+l %
Colectivo. 3 10,0%
Vehiculo particular. 149 G3,3%
Otro a 26 7%

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Otros de los elementos a ser evaluados, es la dieta
que mantienen los individuos evaluados en la presente
investigacion, resaltando en primer lugar el consumo de

frutas, ubicandose en el rango entre Frecuente, seguido de
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las grasas,

finalizando en menos proporcion la proteina.

Tabla 21.

Estadisticas de la pregunta

balanceada? de la variable SARS COVID-19.

luego los vegetales y carbohidratos vy

Estadisticos descriptivos

¢ Tiene una dieta

M Minirno Maximo Media Desy. estandar
iTiene una dieta 30 1,00 500 26000 93218
balanceada? [Froteinas]
;Tiene una dieta a0 1,00 4,00 2,3000 79438
balanceada? [Frutas]
Tiene una dieta 30 1,00 5,00 24333 7143
balanceada? [Vegetales]
&Tiene una dieta 30 1,00 4,00 2,4333 93526
halanceada?
[Carbohidratos]
;Tiene una dieta a0 1,00 4,00 2,3333 92227
bhalanceada? [Grasas]
M valido (por lista) a0

Fuente: Elaboracion propia (2022)

La tabla N° 22 nos muestra todas las preguntas
asociadas a la dimension Salud de la variable SARS
COVID-19. En ella se consultan la presencia de alguno o
todos los sintomas que caracterizan el virus, y podemos
observar que solo el 36.92% de la poblacion evaluada ha
presentado alguno de los sintomas en los ultimos 06
meses, mientras que el 63.08% no ha tenido ninguno de los

sintomas propias del SARS COVID-19.
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Tabla 22.

Estadisticas de la pregunta: Ha presentado

alguno de estos sinfomas en losultimos 6 meses de la

variable SARS COVID-19.

Haz presentado alguno de estos sintomas en los Gltimos 6

Me2ES

Si

%

Mo

B

Ha presentado alguno de estos sintomas en los
ultimos § meses: [Fisbre, escalofrios como los de una
grip=, o una fiebre con wna termperatura tomada por 13
boca de 38,1°C (100.6°F) o mas]

14

45.87%

16

53,33%

Ha presentado alguno de estos sintomas en los
ultimos § meses: [Péndida repentina del offsto sin
congestian nasal (nariz tapads}, con o sin perdida del
gusta]

23,33%

23

7E8.87%

Ha presentado alguno de estos sintomas en los
ultimos § meses: [Tos o su tos cronica ha empeorado
recienternenie]

10

33,33%

20

G667

Ha presentado alguno d= estos sintomas en los
uhimos § meses: [Problemas al respirar o ke faka el
gliznto]

30,00%

21

¥0,00%

Ha pressntado alguno de estos sintomas en los
uhimos § meses: [Dodor de garganta]

¥ | 56.67%

13

43,33%

Ha presentado alguno d= estos sintomas en los
ulimes § meses: [Secrecion o congestion nasal de
causa desconocida]

36,87%

18

3,33%

Ha pressntado alguno d= estos sintomas en los
uhimos § meses: [Dodor de estdmaga]

50,00%

15

50,00%

Ha presentado alguno de estos sintomas en los
ultimos § meses: Mauseas o womitos]

30,00%

21

70,00%

Ha pressntado alguno de estos sintomas en los
uhimeos § meses: [Dianmes)

20,00%

24

20,00%

Ha presentado alguno de estos sintomas en los
ulimes § meses: [Fatiga musualments intensa sin
razon obwis]

26,87%

22

T3,33%

Ha presentado alguno d= estos sintomas en los
uhimos § meses: [Péndida significativa de apetita]

26,87%

a2

73,33%

Ha presentado alguno de estos sintomas en los
ultimos § meses: [Dolores musculares generalizados
inusuales o sin razon obwia {no relacionado con el
esfuerzo fisico)]

12

40,00%

18

60,00%

Ha presentado alguno de estos sintomas en los
ultimos § meses: [Dodor de cabeza inhabitwsl]

18

&0,00%

12

40,00%

J6,92%

Fuente: Elaboracion propia (2022)

£3,08%
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4.4. Analisis correlacional de las variables de estudio.

Al realizar el analisis correlacional entre las variables
que componen la presente investigacion, entre las que
tenemos la Productividad y el SARS COVID-19, nos
muestra un coeficiente de -.185, lo que nos indica una
correlacion negativa muy baja entre ambas variables.
Adicionalmente, podemos notar que el nivel de significancia
es de .327, lo que nos refleja que no existe una relacion
entre las variables de estudio por ser un valor superior a

.05.

Tabla 23.

Correlacion entre las variables Productividad y SARS
COVID-19.

Correlaciones
Froduct_Prom  Covid19

Product_Prom Correlacidn de Pearson 1 -185
Sig. (hilateral) 327
I 30 30
Covid19 Correlacién de Pearson - 185 1
Sig. (bilateral) 27
I 30 30

Fuente: Elaboracion propia (2022)

En la tabla 24, se presenta la correlacion que existe
entre la variable SARS COVID-19 y la dimension eficiencia,
dando como resultado -.216, lo que nos indica una

correlacion negativa muy baja entre ambas variables.
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Adicionalmente, podemos notar que el nivel de significancia
es de .251, lo que nos refleja que no existe una relacion
entre las variables de estudio por ser un valor superior a

.05.

Tabla 24.

Correlacion entre la dimension Eficiencia y la variable
SARS COVID-19.

Correlaciones
Eficiencia  Covid19

Eficiencia Caorrelacidn de Pearson 1 - 216
Sig. (hilateral) 2581
I 30 30
Covid18 Correlacidn de Pearson - 216 1
Sig. (hilateral) 251
I 30 30

Fuente: Elaboracion propia (2022)

La Tabla 25 muestra la relacién entre el tipo de
SARS Covid-19 y la dimensiéneficiencia de la variable
Productividad y el resultado es -.207, lo que indica una
relacion muy negativa entre los dos tipos. Asimismo, el
nivel de significancia es de .271, lo que indica que no existe
relacion entre las variables de estudio, ya que la

significancia es mayor a 0,05.
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Tabla 25.

Correlacion entre la dimension Eficacia y la variable SARS
COVID-19.

Correlaciones
Covid19 Eficacia

Covid19  Correlacidn de Pearson 1 -, 207
Sig. (bilateral) 271
I 30 30
Eficacia Correlacion de Pearson - 207 1
Sig. (hilateral) 271
I 30 30

Fuente: Elaboracion propia (2022)

La tabla 26 muestra la relacion entre la variable
SARS Covid-19 y la dimension efectividad el resultado es
-.045, lo que muestra una correlacion muy negativa entre
las dos variables. De igual forma, el nivel de significancia
es de.813, lo que indica que no existe relacidn entre las

variables de estudio ya que la significancia es mayor a 0.05.

Tabla 26.

Correlacion entre la dimension Efectividad y la variable
SARS COVID-19.

Correlaciones
Covid19  Efectividad

Covid19 Correlacion de Pearson 1 -0445
Sig. (hilateral) 813
I 30 30
Efectividad Correlacidn de Pearson -.045 1
Sig. (bilateral) 813
I 30 30
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Fuente: Elaboracion propia (2022)

4.5. Prueba Chi-cuadrado comprobacion de hipétesis de
investigacion.

Con un nivel de significancia del 5% y con grado de
libertad de 224, tenemos un valor limite segun la tabla de
chi cuadrado de 287,8815, segun el analisis realizado
tenemos un valor de chi-cuadrado de 232,500, por lo que
se puede concluir que la hipotesis general de investigacion

si es aceptada.

Tabla 27.

Prueba chi-cuadrado entre las variables Productividad y
SARS COVID-19.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn

asintdtica

Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 232 5000 224 334
Razan de verosimilitud 114,248 224 1,000
Asociacion lineal por lingal H46 1 A8

M de casos validos 30

a. 255 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 03

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Con un nivel de significancia del 5% y con grado de
libertad de 112, tenemos un valor limite segun la tabla de
chi cuadrado de 146,5673, segun el analisis realizado
tenemos un valor de chi-cuadrado de 120,333, por lo que

se puede concluir que la hipotesis de investigacion: E/
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impacto del COVID-19 ha generado unacaida significativa
en la eficiencia del area de crédito de Mibanco en la
sucursal de laciudad de llo durante los afios 2022, si es

aceptada.

Tabla 28.
Prueba chi-cuadrado entre la dimension Eficiencia y

la variable SARS COVID-19.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn

asintdtica

Yalor ql (bilateral)
Chi-tuadrado de Pearson 120,333° 112 278
Razdn de verosimilitud B7.605 112 8&T
Asociacion lineal por lineal 1,356 1 244

M de casos validos an

a. 136 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 4.
El recuento minimo esperado es 07.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Con un nivel de significancia del 5% y con grado de
libertad de 112, tenemos un valor limite segun la tabla de
chi cuadrado de 146,5673, segun el analisis realizado
tenemos un valor de chi-cuadrado de 107,292, por lo que
se puede concluir que la hipotesis de investigacion: E/
impacto del COVID-19 ha generado unacaida significativa
en la efectividad del area de crédito de Mibanco en la
sucursal de la ciudad de llo durante los afios 2022, si es

aceptada.
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Tabla 29.
Prueba chi-cuadrado entre la dimension Eficacia y la

variable SARS COVID-19.

Pruabas de chi-cuadrado

Significacidn

asintdtica
Walar il (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 107,292 112 G608
Razon de verosimilitud 76,474 112 Gae
Asociacion lineal por lineal 1,248 1 264
M de casos validos 30

a. 136 casillas (100,0%) han esperado un recuento menar que &.
El recuento minimo esperado es 03

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Con un nivel de significancia del 5% y con grado de
libertad de 80, tenemosun valor limite segun la tabla de chi
cuadrado de 101,8795, segun el analisis realizado tenemos
un valor de chi-cuadrado de 77,083, por lo que se puede
concluir que la hipdtesis de investigacion: El impacto del
COVID-19 ha generado una caida significativa en la
eficacia del area de crédito de Mibanco en la sucursal de la

ciudad de llo durante los arios 2022, si es aceptada.
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Tabla 30.
Prueba chi-cuadrado entre la dimensién Efectividad
y la variable SARSCOVID-19.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn
asintatica
Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 77,0837 a0 A72
Razan de verosimilitud 60,468 a0 849
Asociacion lineal por lingal 059 1 .a0a
M de casos validos a0

a.102 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que .
El recuento minimo esperado es 03

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Ii.

CAPITULO V: CONCLUSIONES

Para dar respuesta a la pregunta ;Coémo ha
impactado el COVID-19 en la productividad del area de
créditos de Mibanco en la ciudad de llo durante los afios
20227, se puede concluir del analisis de las variables, que
si bien la relacion entre el COVID-19 y la Productividad es
directa, no tiene la fuerza necesaria para afirmarque los
indicadores de la variable independiente influyen
directamente en la productividad del area de crédito de

“Mibanco” en la ciudad de llo durante los afos 2022.

En cuanto a los objetivos especificos tenemos que:

¢Como es la eficiencia del area de crédito de Mibanco,
como consecuencia de la pandemia 2022, en las
sucursales de la ciudad de llo? La eficiencia promedio de
la poblacién evaluada es de 3,4905, que la ubica dentro del
rango de A veces a Casi siempre se utilizan los recursos de
los que dispone el personal de manera adecuada, para dar

cumplimento a las metas propuestas.

¢;Como es la efectividad del area de crédito de Mibanco,
como consecuencia de la pandemia 2022, en las
sucursales de la ciudad de llo? En cuanto a la disposicion

de los empleados de ejecutar adecuadamente las tareas
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lif.

fijadas en los manuales de procedimiento (efectividad),
esta se ubica en 3,6000 dentro del rango de A veces a Casi
siempre.

¢Como es la eficacia del area de crédito de Mibanco, como
consecuencia de la pandemia 2022, en las sucursales de
la ciudad de llo? Se obtuvo como resultado promedio un
valor de 3,6238 que la ubica dentro del rango de A veces a
Casi siempre ejecutan las tareas necesarias para el

cumplimiento de las metas propuestas.

Al evaluar el comportamiento de la poblacion
evaluada en relacibn a la variable productividad,
encontramos que no hay una diferencia significada al
comparar por sexo la productividad promedio ubicando la
variable 3.5667, lo que indica que A veces o Casi siempre

se realizan acciones orientadas a mejorar la productividad.

De igual forma, al revisar los resultados obtenidos
las preguntas asociadas a lavariable SARS COVID-19,
especificamente con aquellas orientadas a la dimension
social, encontramos que mas de la mitad de aquellos que
son cabeza de familia son mujeres, representando el 60%
de la poblacion, y de este porcentaje, la mayoria cuenta con

por lo menos una persona a cargo. Lo anterior, afirma lo
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sefalado en el marco tedrico por Aguirre, Leandro y
Cavana (2021) se ha expuesto una gran proporcion de
familias monoparentales, donde la responsabilidad del
cuidado de los nifios y/o ancianos recae en las mujeres,

haciéndolas vulnerables frente a esta epidemia.

Al analizar el acceso a los servicios basicos de la
poblacion evaluada, podemos notar que el 46,7% cuentan
con casa propia, el 90,0% viven a maximo 30 minutos del
trabajo, el 63,3% se movilizan en vehiculo propio. En
cuanto a la alimentacion, en términos generales la
poblacion evaluada tiene una dieta balanceada,
consumiendo de manera frecuente proteinas, frutas,

vegetales,carbohidratos y grasas.

Por ultimo, al analizar las preguntas asociadas a la
dimension salud de la variable SARS COVID-19, el 63,08%
no tuvo sintomas relacionados con la enfermedad;
mientras que el 36,92% presentdé al menos uno de los
sintomas definidos por la Organizacion Mundial de la

Salud.
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Anexo I: Instrumento

SARS COVID-19

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la
opcion que mejor describa lasituacion, no existe
respuesta correcta ni incorrecta, realmente lo que usted
piensa.

©NOoOORWON =

®aoo

f.

Sexo: Femenino y/o Masculino.
Edad:
Lugar de Nacimiento:
Cargo:
Es cabeza de familia: Si No
Numero de persona a cargo:
¢, Su conyuge trabaja? Si No
Escolaridad:

a.

Primaria,
Secundaria,
Técnico,
Universitario,
Postgrado,
Ninguna

9. Estado Civil:

Soltero,
Casado,
Divorciado,
Viudo,
Unién Libre.

10.Su casa es:

a.
b.
C.

Propia,
Rentada,
Prestada

11. ¢ Cual es el tiempo que sueles emplear en desplazarte
desde tu domiciliohasta tu lugar de trabajo?:

a.
b.
C.
d.

Menos de 10 minutos.
Entre 10 y 30 minutos.
Entre 30 y 60 minutos.
Mas de 1 hora.

12. Medio de transporte para movilizarse:

a.
b.

Colectivo,
Vehiculo particular,
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c. Caminando,

d. Otro

13. ¢ Tiene una dieta balanceada? (1 Muy Frecuente - 5 Nada
Frecuente):

. Proteinas.
. Frutas.

Vegetales.

. Carbohidratos
. Grasas

14.Ha presentado alguno de estos sintomas en los ultimos 6
meses:

a.

Ta@ ™0 2o

[ S —

Fiebre, escalofrios como los de una gripe, 0 una
fiebre con unatemperatura tomada por la boca de
38,1°C (100,6°F) o mas

Pérdida repentina del olfato sin congestién nasal
(nariz tapada), con osin pérdida del gusto.

Tos o su tos crénica ha empeorado recientemente
Problemas al respirar o le falta el aliento

Dolor de garganta

Secrecion o congestion nasal de causa desconocida
Dolor de estdmago

Nauseas o vomitos

Diarrea

Fatiga inusualmente intensa sin razén obvia
Pérdida significativa de apetito

Dolores musculares generalizados inusuales o sin
razén obvia (norelacionado con el esfuerzo fisico)

m. Dolor de cabeza inhabitual

Productividad.

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la
opcidon que mejor describa la situacién, no existe
respuesta correcta ni incorrecta, realmente lo que usted
piensa.

Escala:

. Nunca.

2. Casinunca.
3. Aveces.
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4. Casi siempre.

5. Siempre.
N° [Sentencias 1
15 |Usted organiza sus actividades al empezar a trabajar

16

Dispone de cartilla de evaluacion

17

Las atenciones que usted realiza son acordes a los criterios decalidad y
atencién

18

Usted ejecuta de manera fiel y oportuna el registro de susactividades

19

Cuenta con recursos necesarios para ejecutar su labor

20

Considera usted que las capacitaciones y/o cursos contribuyen allogro de los
objetivos

21

El equipamiento y utiles son usados de manera adecuada

22

La interaccion presencial con clientes es la correcta

23

Usted usa elementos adicionales para dar una mejor atencion

24

Su contribucién al equipo de trabajo, con experiencia y/oconocimientos es
de manera constante

25

Usted se esfuerza al maximo para cumplir con los objetivospropuestos

26

Usted conocer cuales son los objetivos y metas de la institucion y se
identifica con ella

27

Efectia usted aportes de caracter académico o técnico que sea debeneficio
a la institucion

28

Usted es puntual con la entrega de trabajos que se le asignan

29

De acuerdo a su funcién y jerarquia, en ausencia de su jefeinmediato usted
asume su responsabilidad

30

Aungue no se le solicite, usted brinda mas tiempo del requerido enla
institucion

31

Usted es proactivo en el logro de sus objetivos establecidos en lainstitucion
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32

Considera usted que su desempefio laboral es el adecuado

33. ¢ Através de qué medios coordina la ejecucion de
tareas con su equipo detrabajo?

34.  ;Qué medios usa con mayor frecuencia para
capacitarse y mantenerseactualizado con los
procedimientos y politicas del Banco?

Anexo II: Prueba de confiabilidad de los
instrumentos
Para lograr los objetivos que se plantean en el presente
trabajo, se aplicara un cuestionario disefiado por los
autores que desarrollan la presente investigacion. Para
ello, hay que tener en cuenta que la fiabilidad y la validez
son cualidades imprescindibles que estan presentes en
todos los instrumentos de caracter cientifico;es por ello,
gue se considera fiable el instrumento, cuando se garantiza

la ausencia de errores al momento de aplicar la encuesta.

Para respaldar lo expuesto anteriormente, se ha procedido
a aplicar la prueba de fiabilidad Alfa de Cronbach, la cual
puede evaluar la confiabilidad o consistencia interna de un
instrumento, compuesto por escala de Likert o cualquier
escala de opcion multiple. El coeficiente Alfa de Cronbach
varia de 0 a 1; cuanto mas cerca de 1, mejores son los

factores (y viceversa) (Quero, 2010).
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a) Instrumento SARS COVID-19

Covid10 Covid11 Covid12 Covid13 Covid14 Covid15 Covid16 Covid17 Covid18 Covid19 Covid20

Covid5
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Estadisticos de fiabilidad

p Alfa de
Cronhbach

M de
elementos

7 B6

ar

Como se puede observar, al determinar el indice de
consistencia interna Alpha de Cronbach, en el instrumento
SARS COVID-19, arroja un valor de 0,789, que es

suficiente para asegurar la confiabilidad de la herramienta

utilizada.
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b) Instrumento Productividad

Productividad  Productividad Productividad Productividad Productividad Productividad Productividad

N° 47 48 49 50 51 52 53

1 4 5 5 5 4 3 4
2 5 5 5 5 5 5 5
3 5 5 4 4 4 4 5
4 3 2 3 4 4 2 3
5 5 5 3 4 5 5 4
6 4 5 5 5 5 5 5
7 5 5 5 5 5 5 5
8 2 3 2 4 4 2 3
9 5 4 5 5 5 4 5
10 5 5 2 4 5 5 5

Productividad  Productividad Productividad Productividad Productividad Productividad Productividad

N° 54 55 56 57 58 59 60

1 5 5 5 4 5 5 3
2 5 5 5 5 5 5 5
3 5 5 4 5 4 5 5
4 4 4 4 4 3 4 2
5 4 5 4 5 4 4 3
6 5 5 5 5 5 5 5
7 5 5 5 5 5 5 5
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N° Productividad61  Productividad62 Productividad63  Productividad64 Productividad65 Productividad66

1 4 4 5 5 5 S
2 5 5 5 5 5 5
3 5 5 5 5 5 5
4 3 4 1 2 3 3
5 4 4 2 2 4 5
6 5 5 5 5 5 5
7 5 5 5 5 5 5
8 4 2 1 1 2 3
9 5 5 5 5 4 5
10 5 5 5 5 5 5

Estadisticos de fiabilidad

S Alfa de M de
Cronhach alementos
871 20

Al determinar el indice de consistencia interna Alpha de
Cronbach, en el InstrumentoProductividad, arroja un valor
de 0,971, que es suficiente para asegurar la confiabilidad

de la herramienta utilizada.
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Anexo lll: Validacion de Instrumentos a través
del Juicio de Experto

Carta de Presentacion

Presente.-

Asunto: Validacion de Instrumentos a través del Juicio de
Experto.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle
nuestros saludos y asi mismo, hacer de su conocimiento
que siendo estudiantes del programa de Maestria en
Administracion de Negocios de la Escuela de Postgrado
Neumann, requerimos validar el instrumento con los cuales
recogera la informacién necesaria para poder desarrollar
nuestra investigacion y con la cual se obtendra el grado de

Magister.

El titulo del proyecto de investigacion es IMPACTO DEL
COVID-19 EN LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE
CREDITOS DE “MIBANCO” EN LA CIUDAD DE

ILO, 2019 - 2020, siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
instrumento en mencion, hemos considerado recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos

y/oinvestigacion.

El expediente de validacion, que hacemos llegar contiene:
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1.1

1.2.

Titulo del Trabajo de Investigacion

Objetivos de la Investigacion.

Operacionalizacion de las variables

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

. Titulo del tema.

IMPACTO DEL COVID-19 EN LA PRODUCTIVIDAD
DEL AREA DE CREDITOS DE“MIBANCO” EN LA CIUDAD DE

ILO, 2019 - 2020.

Objetivos de la investigacion.

Objetivo general: Determinar el impacto del COVID-19
sobre la productividad del area de crédito de “Mibanco” en

la ciudad de llo durante los afios 2019 - 2020.

Objetivos especificos:

Determinar el grado de eficiencia del area de crédito de
Mibanco, como consecuencia de la pandemia 2019 - 2020,

en las sucursales de la ciudad de llo.

Determinar el grado de efectividad del area de crédito de
Mibanco, como consecuencia de la pandemia 2019 - 2020,
en las sucursales de la ciudad de llo.

Determinar el grado de eficacia del area de crédito de
Mibanco, como consecuencia de la pandemia 2019 - 2020,

en las sucursales de la ciudad de llo.
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1.3. Operacionalizacion de las Variables.

Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable dependiente

productividad

Variables Dimensiones

Productividad |Eficiencia

Efectividad

Eficacia

Indicadores

Programacion de
actividades

Grado de capacidad

laboral

Disponibilidad de
recursos

Nivel de
colaboracion en el
trabajo

Cumplimiento de
objetivos

Nivel de calidad

Pregunta
14,15,16

17,18,19

20,21,22

23,24,25,2
6

27,28,29

30,31

Valoracidoncontinua 132,33

Fuente Propia

Ordinal Escala

Nunca Casi
nuncaA veces
Casi siempre

Objetivo

Conocer el proceso
que conlleva a la
planificacion y que
tiende a concretar
las operaciones
asignadas

Conocer si el
personal ha sido
entrenado para el
cumplimiento de la
tarea.

Conocer si el
personal cuenta
conla informacion
para dar
respuesta
oportuna.
Conocer la
disposicion de los
trabajadores de
compartir ideas y
habilidades para
alcanzar un
objetivo

colectivo

Medir el progreso
dela gestién o
labor

realizada

Medir la
satisfacciondel
trabajador con la
organizacion
Medir el
compromiso del
trabajador con la
organizacion
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Tabla 2.

Operacionalizacion de la variable independiente SARS

COVID-19.
Variables Dimensiones |Indicadores Pregunta |Escala Objetivo
13 Conocer el
porcentaje de
Salud Personal afectado por OrdinalSi No trabajadores que
el virus hayan contraido el
virus.
SARS Personal con acceso a|9,10,11,12 Conocer la situacion
COVID-19 Social servicios basicos sociodemografica
del personal.
Composicion familiar 5,6 Conocer la

distribucién de la
carga familiar del
personal.

Fuente propia
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1.4. Certificacion de validez de contenido del Instrumento que mide Sars Covid-19.

NO

Dimensiones / ltems

Pertinencia

[Relevancia

Claridad

Sugerencia

Salud

Si

[No

Si

[No

Si No

a.

b.

Ha presentado alguno de estos
sintomasen los ultimos 6 meses:
Fiebre, escalofrios como los de una
gripe, o una fiebre conuna
temperatura tomada por la boca de
38,1°C (100,6°F) omas

Pérdida repentina del olfato sin
congestidén nasal (nariz tapada), con o
sin pérdida delgusto.

Tos o su tos cronica ha empeorado
recientemente

Problemas al respirar o lefalta el
aliento

Dolor de garganta

Secrecion o congestion nasalde causa
desconocida

Dolor de estbmago

X

X
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i. Nauseas o vomitos

j- Diarrea
k. Fatiga inusualmente intensasin razén
obvia

|. Pérdida significativa deapetito

m. Dolores musculares generalizados
inusuales o sinrazén obvia (no
relacionado con el esfuerzo fisico).

n. Dolor de cabeza inhabitual

Social Si No Si No Si INo
9 Su casa es: X X X El objetivo debe ser
a. Propia, indagar sobre la
b. Rentada, presion econémica
c. Prestada que se ejerce sobreel
personal
10 |¢Cuenta con los siguientes serviciosde X X X El personal tiene su

equipamiento?:
a) Energia Eléctrica,
b) Drenaje,
c) Agua Potable,
d) Instalaciones de Gas,
e) Lavadora de Ropa,
f) Refrigerador,

perfil socio
econémico.

Esta pregunta puede
ser reemplazada por
ladistancia de su
domicilio hasta su
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g) Television,

h) Teléfono Fijo,

i) Teléfono Celular,
j)  Horno Microondas,
k) Radio,

) Computador,

m) Internet,

n) Datos Mdviles.

trabajo.

Medio de transporte para movilizarse:
a. Colectivo,
b. Vehiculo particular,
c. Caminando,
d. Otro___

Esto determina su
disposicién para ir a
trabajar sin riesgo

97



Frecuencia de consumo de los siguientes

alimentos (1 Muy Frecuente - 5 Nada Frecuente):
a. Carnederes _

Carne de cerdo

Pollo__

Pescado

Leche_

Huevos

Fruta

Verdura

Leguminosas.

mERme ae o

Es cabeza de familia: Si No

X

[Puede ser cambiada
por: ¢, consume una
dieta balanceada?
|ProteinasVegetales
Frutas

Puede anadirse una:
tiene familia asu
cargo?, su conyuge
trabaja?

Numero de persona a cargo:_
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Observacion es (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia, lo que debe quedar claro es: El punto critico que busca el
investigador (tesista) es si los momentos o puntos de contacto son riesgosos (considerando el COVID-19 y sus
consecuencias) y por lo tanto impacta en su eficiencia en el trabajo, su efectividad y su eficacia (todo ello implica
productividad, la que hay que medir)

Opinién de aplicabilidad  : Aplicable ( ) Aplicable después de corregir (_X_) No aplicable ( ) Nombre y
apellido del juez validador: GINO DODERO ORTIZ DE ZEVALLOS
Especialidad del validador: Economista, mas de 26 anos en Banca y asesoria financiera Fecha de Validacion: 27/12/2021

Firma del Validador: % La firma digital es exclusiva para este Certificado de contenido, no aplica
para contratos u otros requerimientos del Tesista.
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1.5. Certificacion de validez de contenido del Instrumento que mide Productividad.

Dimensiones / Items Pertinencia [Relevancia Claridad Sugerencia
Eficiencia Si No |[Si No [Ssi [No

Usted organiza sus actividades alempezar a X X X

trabajar

Dispone de criterios de evaluacionpriorizando |X X X IMejorar, ¢ dispone de

segun necesidades. cartilla de evaluacion?

Usted coordina la ejecucion de lospendientes  |X X X IMejorar: a través de qué

directamente con sus compafieros de trabajo medios coordina la
ejecucion de tareas con
su equipo de trabajo?

Usted se capacita para hacer bien sutrabajoy |X X X IMejorar: qué medios usa

obtener mejores resultados con mayor frecuencia
para capacitarse y
mantenerse actualizado
con los procedimientos y
politicas del Banco?
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Las atenciones que usted realiza sonacordes a |X X X

los criterios de calidad y atencion

Usted realiza de manera clara y oportunael X X X IMejorar: Usted ejecutade

registro de sus actividades manera fiel y oportuna el
registro desus actividades

Cuenta con los recursos necesarios para X X X

ejecutar su labor

Considera usted que las capacitacionesy/o X X X

cursos contribuyen al logro de los objetivos

Hace uso de insumos de la institucion de X X X IMejorar: el equipamiento

manera correcta evitando su deterioro. y Utiles son usados de
maneraadecuada

Eficacia Si No Si No Si |No

La interaccion con los clientes durante su X X X IMejorar: La interaccion

desempefio laboral son adecuados presencial con clienteses
la correcta

Usted consulta e investiga manuales quetengan|X X X IMejorar: usted usa

relacién con trabajo

elementos adicionales
para dar una mejor
atencion
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tiempo del requerido en la institucion

Contribuye con sus colegas, su conocimientos y|X X X [Mejorar: su contribucién al

experiencias para resolver eventualidades en el equipo de trabajo, con

trabajo experiencia y/o
conocimientos es de
manera constante

Usted da el 100% de su capacidad yactitud X X X IMejorar: usted se

durante el trabajo esfuerza al maximo para
cumplir con los objetivos
propuestos

Usted conoce cuales son los objetivos y metas |X X X

de la institucion y se identifica conellas

Efectua usted aportes de caracteracadémico o |X X X

técnico que sean debeneficio para la instituciéon

Usted es puntual con la entrega detrabajos que |X X X

se le asignan

Efectividad Si No Si No Si  |No

En ausencia de su inmediato superior,usted X X X IMejorar: de acuerdo a su

asume responsabilidad funcion y jerarquia, en
ausencia de su jefe
inmediato usted asumesu
responsabilidad

Aungue no se le solicite, usted brinda mas X X X
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Usted es proactivo en el logro de sus objetivos
establecidos en la institucion

X

Considera usted que su desempefolaboral es
el adecuado

X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia, lo que debe quedar claro es: El punto
critico que busca el investigador (tesista) es si los momentos o puntos de contacto son riesgosos
(considerando el COVID-19 y sus consecuencias) ypor lo tanto impacta en su eficiencia en el trabajo, su
efectividad y su eficacia (todo ello implica productividad, la que hay que medir)

Opinion de aplicabilidad : Aplicable ( ) Aplicable

después de corregir ( X ) No aplicable ( )Nombre y

apellido del juez validador: GINO DODERO ORTIZ DE ZEVALLOS

Especialidad del validador: Economista, mas de 26 afios en Banca y asesoria financieraFecha de

Validacioén: 27/12/2021

Firma del Validador: % La firma digital es exclusiva para este Certificado de contenido, no
aplica para contratos uotros requerimientos del Tesista.

Observacion final: es necesario insertar preguntas que midan impacto en la productividad, definiendo
productividad en el citado Banco, especialmente relacionadas con el COVID-19. El titulo de la tesis: “IMPACTO
DEL COVID-19 EN LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DECREDITOS DE “MIBANCO” EN LA CIUDAD
DE ILO, 2019 — 2020”, debe ser congruente con las preguntas, asimismo, recordar que el 2019 no hubo
efecto pandemia, pues ésta se declara en marzo del afio 2020.
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