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ARTICULO ORIGINAL

Capacitacion en herramientas tecnoldgicas
y el desempeiio de los colaboradores de
una entidad microfinanciera

RESUMEN

El objetivo de este trabajo fue identificar el programa mas adecuado de
capacitacion en los diferentes softwares para los colaboradores del area
Comercial de Compartamos Financiera S.A. de las regiones de Lima Este,
Lima Sur y Piura. La investigacion se llevo a cabo durante el afio 2022, te-
niendo en cuenta las dltimas tendencias y los avances tecnoldgicos que
influyen en dicho proceso. Como instrumento de recopilacion de datos se
utiliz6 el cuestionario, elaborado en Google Forms, que consté de 25 pre-
guntas en escala de Likert. Se recopilaron 232 encuestas de un total de 250
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colaboradores. La consistencia interna se determiné con el alfa de Crom- dianallontopdls@gmail.com

bach, y la relacion entre las dos variables se establecié mediante las prue- ORCID: https://orcid.org/0000-
bas de hipdtesis de correlaciéon de Spearman y la Chi Cuadrado de Pear- 0003-4670-3767
son. Como resultado de las pruebas mencionadas se encontré una relacion Instituto CERTUS. Lima, Pert

positiva entre las variables, capacitacion en herramientas tecnoldgicas y
el desempefio de los colaboradores del area Comercial de Compartamos
Financiera S.A.
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INTRODUCCION

El sector financiero se ha digitalizado de forma
acelerada con diferentes apps, billeteras elec-
tronicas y softwares que permiten a los usua-
rios realizar sus operaciones financieras en
corto tiempo y al alcance de sus manos a través
de sus dispositivos moviles.

En tiempos de transformacion digital,
cada vez mas se habla de los bancos
100% digitales y los proyectos que se
han puesto en marcha en diversos pai-
ses. Entre sus ventajas, se suele destacar
que, a través de la tecnologia, pueden
ofrecer una diversidad de productos
y servicios financieros a bajos costos,
porque no requieren una infraestruc-
tura fisica -no se necesita acudir a una
oficina o agencia- y, por estas caracte-
risticas, contribuyen a la inclusién fi-
nanciera. (Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP [SBS], 2020, p. 1)

Dentro de la transformacidn digital se con-
sideran a las fintech y startups, sobre las cuales
Orzanco (2018) menciona lo siguiente:

Estas permitieron cubrir espacios de
mercado que no podian ser alcanzados
por los bancos, esto permite agilizar y
dar nuevas posibilidades al desarrollo
econdémico. Sectores como la base de
la pirdmide estan teniendo ofertas de
servicios que la banca tradicional no
disponia, por sus costos operativos ver-
sus la capacidad econémica disponible.
Es factible que los bancos tradicionales
pongan atencidn en estos sectores no
bancarizados con una oferta de servicio
donde las asociaciones de competicién
con las fintech sea el vinculo mas rapido
y eficiente, por ahora no se ha concreta-
do. (pp. 117-118)

Durante los ultimos afios, la industria
Fintech ha acaparado un gran porcen-
taje de clientes que habian sido des-
atendidos por las instituciones tra-
dicionales en Latinoamérica. Ahora,
frente al panorama de incertidumbre y
cambios econdmicos de la region para
el 2023, el sector buscara mejorar sus
practicas en gestion de riesgos y tener

mas herramientas analiticas para man-
tenerse a la vanguardia respecto a los
siguientes temas de relevancia: gestion
de clientes, inclusion financiera y, re-
duccion de riesgo. (Business Empresa-
rial, 2022, parr. 3)

Con este trabajo se desea contribuir con un
plan dptimo de capacitacion para el universo de
nuevas tecnologias, y que este repercuta de for-
ma positiva en el desempefio de los colaborado-
res. Pero esto serd posible en tanto el programa
de capacitacion sea el adecuado y que el des-
pliegue no se realice simplemente por el cum-
plimiento de un indicador del departamento de
Capacitacién. Segun Cortés y Pefia (2021), esto
se lograra mediante:

La construcciéon del diagndstico, del
cual se determina que dentro de las ca-
racteristicas generadas esta la coordi-
nacién y coherencia que debe existir en-
tre los objetivos de las diferentes areas
de la organizacion y el departamento de
talento humano de tal manera que estén
apuntando en la misma direccion. Los
planes de capacitacion de las organiza-
ciones deberfan tener detalladamente
la poblacion objetivo, el alcance, el tiem-
po de ejecucion, presupuesto y medidas
especificas sobre la calidad del mismo,
de tal manera poder presentar las mejo-
ras en la eficiencia y eficacia del desem-
pefio de los empleados que redunda en
el cumplimiento de los objetivos organi-
zacionales. (pp. 89-90)

Los avances tecnolégicos en el sector fi-
nanciero son acelerados y cambian constante-
mente, por ello las entidades financieras deben
analizar periédicamente el comportamiento
de sus clientes, pues la incorporacién de la tec-
nologia es muy rapida y competitiva. Jorge Del
Castillo, consultant senior principal en FICO,
menciona que:

Es importante para la generacién mi-
llenial en Peru, en lo que respecta a los
medios financieros digitales, ofrecer-
les seguridad sin burocracia y friccion.
También comenta que el mercado po-
tencial no bancarizado en Peru se es-
tima en ocho millones para el 2020, de
estos el 69% estan dispuestos a hacer
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una prueba de identidad, 48% estan
dispuestos a hacer una prueba de re-
sidencia y el 47% a hacer un registro
biométrico. Casi el 70% prefiere enviar
documentos electronicos si percibe que
la aplicacién es segura, y menos de la
mitad esta dispuesto a una verificacién
de residencia o un registro biométrico.
(Canal Mibanco, 2020, 20m48s).

Sandoval (2018), en su trabajo de inves-
tigacion acerca de la implementacion del core
bancario del Banco de Comercio, menciona:

Que este influye en el desarrollo del
banco, teniendo en cuenta que mediante
el desarrollo de una plataforma se com-
bina la tecnologia de la comunicacién
y la tecnologia de la informacién para
satisfacer las necesidades del negocio
y de la industria bancaria, responde a
diversos factores como la obsolescen-
cia del hardware y software, cambios
en los requerimientos del negocio, des-
alineacion en la integridad y disponibi-
lidad de la informaciéon que aumenta el
riesgo operacional, entre otros factores
que obstaculizan la plena satisfaccion
del cliente. (p. 85)

Asi también Pérez et al. (2022) en su arti-
culo manifiestan:

En la mejora de los procesos de incor-
poracién de innovacidon tecnolégica,
después de haber realizado las entre-
vistas a los altos directivos de la empre-
sa, objeto de su investigacion, y ver que
el proceso de incorporaciéon de nuevas
tecnologias no puede darse en forma
aislada con la gestion del talento hu-
mano, se pudo identificar 5 factores im-
portantes a la hora del proceso de la in-
corporacién de innovacion tecnoldgica:
Politicas de Recursos Humanos, gestion
por competencias, motivacion, lideraz-
go, trabajo en equipo y comunicacion.
(pp-41-42)

Capacitacion en herramientas tecnoldgicas

En el aflo 2020 se sumoé el confinamiento pro-
ducto de la pandemia del COVID-19, donde las
entidades financieras tuvieron que acelerar el

proceso de capacitacion en las nuevas tecno-
logias, utilizando la virtualidad como medio
principal a fin de capacitar a sus colaborado-
res. Cangahuala et al. (2019), en su trabajo de
investigacion menciona: “la primera oportu-
nidad encontrada, aborda el aprendizaje inte-
ractivo mediante el cual la tecnologia puede
acortar la brecha digital siendo esa una gran
oportunidad de ofrecer una educacién inte-
grativa” (p. 34).

Asitambién, Gémez et al. (2020) mencionan
que:

Debido al escenario que se vive a raiz
de la declaracion de emergencia sani-
taria por COVID-19, se ha identificado
la necesidad en las empresas forma-
les de aprovechar la tecnologia para
su posicionamiento y crecimiento. No
obstante, los servicios actuales tienen
falencias de integracion y se requiere
potenciar el talento humano de las em-
presas para adaptar sus operaciones o
procesos, estrategias organizativas al
uso de tecnologia propias de la tenden-
cia digital actual. (p. 2)

Para llevar a cabo la digitalizacién de los
procesos internos de una empresa y la capaci-
tacién de los colaboradores en las nuevas tecno-
logias, es necesario que las empresas inviertan.
(Pero cémo justificar esta inversiéon? Sera nece-
sario entonces, demostrar que este proceso de
capacitacién en tecnologia, tendra un impacto
altamente positivo sobre los resultados de los
colaboradores.

El esfuerzo de inversién en tecnologia
debe procurar en ultima instancia una
mayor satisfaccién en el servicio pres-
tado al cliente y al menor costo posible,
lograr la fidelizacién de clientes, me-
diante negocios interactivos, incluyen-
tes, de alto contacto y que no requieran
necesariamente la presencia del clien-
te en la red de agencias y sucursales.
(Caiafa, 2012, p. 71)

Resaltando la importancia de la tecnologia
en los procesos de capacitacion de los colabora-
dores, Chiavenato (2020, manifiesta que:
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Ningun factor tiene mas influencia en la
capacitacién y desarrollo que la tecno-
logia de la informacién (TI). La compu-
tadora e internet afectan profundamen-
te todas las funciones de los negocios y
cambian la forma en que se divulga el
conocimiento. En los nuevos tiempos,
este cambio se pone de manifiesto de
forma continua. (p. 360)

Ron (2013) recomienda:

Concebir la capacitacién como una he-
rramienta para la mejora de las activi-
dades diarias del microempresario, lo
que se logra a través de un programa
eminentemente practico y una meto-
dologia participativa, los cuales buscan
que el microempresario vaya hilvanan-
do conceptos a partir de sus propias ex-
periencias. (p. 102)

Desde el aiio 2020, muchos de los cola-
boradores del sector financiero tuvieron que
realizar la modalidad del home office por el
confinamiento y las disposiciones del gobier-
no en el estado de emergencia del Pert, pues
las personas Unicamente podrian “circular por
vias de uso publico para la prestacién y acceso
a servicios y bienes esenciales, asi como los ser-
vicios complementarios entre ellos entidades
financieras, seguros, pensiones, asi como los
servicios complementarios y conexos que ga-
ranticen su adecuado funcionamiento” (Decre-
to Supremo N2 044-2020-PCM, art. 4, g). Es por
ello que las capacitaciones impartidas desde
ese entonces se han llevado a cabo en la moda-
lidad virtual, haciendo uso principalmente de la
videoconferencia. Al respecto, Alvarez (2020)
menciona:

La videoconferencia, consiste en una co-
municacién simultanea bidireccional de
audio y video; es de tipo sincrénico y per-
mite mantener comunicacion en tiempo
real con grupos de personas, las cuales
se encuentran en diferentes lugares. Las
herramientas de videoconferencias son
utilizadas por las empresas en sus reu-
niones y en el caso de la educacién, per-
mite conducir las clases en la modalidad
virtual o semipresencial. (p. 43)

Se debe considerar, también, que los en-
tornos virtuales y el desarrollo de un progra-
ma de enseflanza deben contar con una evalua-
cion constante; dicha evaluacion también debe
contar con algunos criterios que permitan la
mejora continua y medir los indicadores de la
enseflanza. En la conclusion general de la inves-
tigacién de Roncancio (2019), se evidencié que
“los entornos virtuales de ensefianza aprendi-
zaje de la Universidad Santo Tomas de Bucara-
manga se lograron evaluar aplicando criterios
del sistema LORI, estos son: Calidad de conte-
nidos, adecuacion de los contenidos, feedback,
motivacion, disefio y presentacion, accesibili-
dad y reusabilidad” (pp. 260-261).

En los tiempos actuales es importante que
un programa de capacitaciéon adecuado haga
uso de las nuevas modalidades de capacitacion,
utilizando el método mobile learning que es una
de las nuevas tendencias en capacitacién vir-
tual. “Si bien todas las modalidades de capacita-
cion virtual tienen caracteristicas especificas,
éstas persiguen el mismo objetivo: la formacion
y desarrollo de competencias en los participan-
tes” (Bautista, s.f., parr. 4).

El desempeiio

El problema con el que se encuentran las em-
presas del sector financiero es que, en su pro-
ceso de digitalizacién de la banca, los colabora-
dores sobre todo en el sector de microfinanzas,
no siempre cuentan con las competencias tec-
nolégicas necesarias. Por ejemplo, Rodriguez
(2019), en su investigacién sobre banca celular
dentro del Banco de la Nacion, establece que “el
marco regulatorio implementado por el banco,
no era tan conocido por los encuestados para
su investigacién, considerando que son ellos
los que se relacionan con los clientes finales”
(p.62). Mas aun, hall6 que los encuestados no
entendian la diferencia entre banca celular y
billetera movil.

A su vez, Gimeno (2010) concluye:

Las TIC (tecnologias de informacién y
comunicacién) son la piedra angular
sobre la que se articula el progreso de
las sociedades mas avanzadas y cons-
tituyen un elemento esencial para me-
jorar la productividad, la innovaciéon y
la competitividad. Su implantacién y
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desarrollo contribuyen de manera deci-
siva al transito hacia una economia de
la informacioén y el conocimiento, que es
lo que caracteriza el desarrollo econé-
mico del siglo XXI. (p. 148)

Un colaborador que conoce a cabalidad
las funciones del cargo que desempe-
fia, va a contribuir de manera positiva
al logro eficaz y eficiente de las metas
y objetivos de trabajo, es por ello que
las organizaciones deben de realizar un
diagnostico y establecer las diferencias
entre lo que una persona deberia saber
para desempefiar un cargo, y lo que sabe
realmente, para de esta manera elabo-
rar los planes y programas de capacita-
cion laboral de sus colaboradores, para
que puedan contar con potencial huma-
no con conocimientos y dominio de las
actividades del cargo que desempeiia y
de los cuadros potenciales para asumir-
los en caso de contingencias. (Bertolotti,
2019, p. 82)

Por esta razoén, los colaboradores del sec-
tor financiero deben capacitarse constante-
mente en las nuevas tecnologias, a fin de mante-
ner y mejorar su desempefio. Al respecto, Alles
(2017) considera que “Tanto los conocimientos
como las competencias son necesarios para
realizar cualquier tipo de trabajo. Los conoci-
mientos deben estar presentes. Sin embargo,
el desempefio exitoso solo sera posible cuan-
do, ademas, se posean las competencias que el
puesto requiere” (p. 58).

METODOS

El método de la investigacidon es cuantitativo
instrumental y aplicativo pues ocurri6 después
de realizarse el despliegue de capacitacion, y
explicativo ya que los datos recopilados no han
sufrido ninguna manipulaciéon. Respecto a la
poblacién de estudio se escogié a una entidad
del sector financiero, empresa transnacional
dirigida al sector de las microfinanzas. Asimis-
mo, se tomd como poblacién de estudio a los
colaboradores de su drea de Negocios con una
muestra de 232 colaboradores, y se aplicé una
encuesta que se llevo a cabo en los meses de ju-
nio y julio del afio 2022. La unidad de andlisis
se eligié en base a tres regiones geograficas:
Regidn Piura, Regién Lima Este y Regién Lima

Sur, a las cuales se tuvo acceso y el permiso de
la entidad financiera.

El instrumento utilizado fue la encuesta;
en primera instancia se utilizé una encuesta pi-
loto y luego una encuesta final en escala de Li-
kert con 25 preguntas a las que se le asignaron
5 valoraciones siendo la mas baja: Totalmente
en desacuerdo - Valor: 1 y la mas alta: Total-
mente de acuerdo - Valor 5. Las preguntas se
enfocaron en las 6 dimensiones de las variables
capacitacién y desempeio.

Para la prueba de la hipdtesis general se
determind que el nivel de significacién fue me-
nor a 0.005. Asimismo, para la confiabilidad del
instrumento se obtuvo un coeficiente de Alfa
de Crombach de 0.919, cuyo valor generalmente
cae en el rango comprendido entre 0 y 1; por lo
general, un valor igual o menor a 0.6 indica una
confiabilidad no satisfactoria de consistencia
interna (Malhotra, 2008). La validez es el grado
en que un instrumento en verdad mide la va-
riable que se busca medir (Herrera, 1998). Asi
también, para la medida de Kaiser-Meyer-Olkin
de adecuacién de muestreo se obtuvo un coefi-
ciente de 0.917, por lo que la investigacién tiene
una excelente validez (Herrera, 1998).

RESULTADOS

Se contrastaron las hipotesis general y especifi-
cas, siendo las mismas:

¢ HG (hipdtesis general): La capacitacion en
herramientas tecnolégicas, impacta signifi-
cativamente en el desempefio de los colabo-
radores de la empresa Compartamos Finan-
ciera S.A.

o HE1 (hipotesis especifica 1): Las compe-
tencias, impactan significativamente en los
colaboradores de la empresa Compartamos
Financiera S.A.

o HE2 (hipotesis especifica 2): Las herra-
mientas tecnolédgicas, impactan significati-
vamente en los colaboradores de la empre-
sa Compartamos Financiera S.A.

¢« HE3 (hipoétesis especifica 3): La modali-
dad de capacitacion, impacta significativa-
mente en los colaboradores de la empresa
Compartamos Financiera S.A.
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Parallevar a cabo el contraste se aplicaron
dos pruebas estadisticas: la prueba de Chi cua-
drado de Pearson y la prueba de correlacién de
Spearman. Para todas las hipétesis se conside-
ré un tamafo de muestra de 232 colaboradores
encuestados.

Respecto a la HG, se obtuvo el valor de
50,862 a con nivel de significacién iguala 0.000,
por debajo del valor de significacion critico
0.005. Por lo tanto, se rechaza Ho (Hipdtesis
nula), que indica que la capacitacién en herra-
mientas tecnolégicas no impacta significativa-
mente en el desempefio de los colaboradores de
Compartamos Financiera S.A.

Respecto a la HE1, se mostré el valor de
5,309 a con un nivel de significacion igual de
0.994 por encima de la significacién critica de
0.005. Por lo tanto, se acepta Ho (Hipdtesis
nula), la misma que establece que la dimension
competencias no impacta significativamente en
el desempefio de los colaboradores de Compar-
tamos Financiera S.A.

A su vez para la HE2, se obtuvo el valor de
74,400 a con nivel de significacion igual a 0.000,
encontrandose este resultado por debajo de la
significancia critica de 0.005. Por lo tanto, se
rechaza Ho (Hipétesis nula) que indica que las
herramientas tecnoldgicas no impactan signifi-
cativamente en el desempefio de los colabora-
dores de Compartamos Financiera S.A.

Asi también para la HE3 se obtuvo el va-
lor de 44,444 a con nivel de significacién igual
a 0.000, el que se ubica por debajo de la signifi-
cancia critica de 0.005. Por lo tanto, se rechaza
Ho (Hipotesis nula), que contempla que las mo-
dalidades de capacitacion no impactan signifi-
cativamente en el desempefio de los colabora-
dores de Compartamos Financiera S.A.

Estos resultados se pueden apreciar en la
Tabla 1.

DISCUSION

Los resultados que se obtuvieron hasta la ela-
boracion del articulo muestran que existe una
relacién entre la capacitacién en herramientas
tecnoldgicas con el desempefio de los colabora-
dores; mas no se hallo relaciéon con la dimension
competencias.

En cuanto a la primera dimensién, compe-
tencias sobra la variable desempeiio, se hallé
que no existe una alta diferencia significativa
de influencia de la dimensién competencias
sobre la variable desempefio. Sin embargo, los
indicadores contemplados para esta primera
dimension fueron: los conocimientos sobre el
manejo de herramientas tecnologicas, la expe-
riencia en el manejo de las mismas y las actitu-
des o el deseo de querer utilizarlas.

Este resultado difiere del obtenido en el
trabajo de Rodriguez (2014) cuando realiz6
una investigacion y aplicé el método de la ca-
pacitacién por competencias, encontrando lo
siguiente:

Los resultados de las evaluaciones de
los supervisores de grupo son muy dis-
pares. Asi tenemos que, el supervisor
de grupo 1 tiene desempefio o rango so-
bresaliente y debido a su puntaje (96),
es el mejor trabajador de la empresa. El
supervisor de grupo 2 presenta varias
deficiencias, es decir el nivel de sus com-
petencias esta por debajo de los estan-
dares que se requieren y debido a esto
no puede desempeiiarse de manera 6p-
tima. El supervisor de grupo 3 presenta
un rango superior al promedio con algu-
nas competencias por repotenciar, para

Tabla 1

Prueba de hipétesis
Prueba de hipétesis Chi cuadrado P. Valor Rho despearman  P.valor Ho (Nula)
HG 50,862a 0,000 0.467 0,000 Serechaza
HE1 5,309a 0,257 1000 0,994 Se acepta
HE2 74,400a 0,000 1,000 0,000 Serechaza
HE3 44,444a 0,000 1,000 0,000 Serechaza

Nota. Elaboracién propia, 2023.
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lo cual debe recurrir a capacitacién y
mejorar aun mas su rendimiento. (p. 60)

De esta manera, la autora afirma:

Siendo la primera vez que se aplica este
método para la empresa objeto de in-
vestigacidn, mientras el andlisis tradi-
cional del puesto laboral se centra en
los elementos de trabajo, la evaluacion
de las competencias estudia a las perso-
nas que mantienen un desempefio exi-
toso en el cargo, y define el puesto de
trabajo en funcion de las caracteristicas
y conductas de las personas. (Rodri-
guez, 2014, p. 65)

Respecto a la segunda dimension, herra-
mientas tecnolégicas sobre la variable desem-
pefio, se hall6 una asociacion significativa en-
tre ambas, lo cual coincide con la investigacion
realizada por Sandoval (2018), quien menciona
que “en la implementaciéon de un nuevo Core
Bancario en el Banco de Comercio, este implica
un nuevo trabajo que exige una gama de capaci-
dades muy diferentes y mas amplias, tanto téc-
nicas como organizativas” (p. 87).

Ello también coincide con lo que indica
Bertolotti (2019): “las diferentes modalidades
de capacitacion han sido factores que han in-
fluenciado para mejorar el desempefio laboral
del potencial humano” (p. 96).

Estos resultados guardan relacién con el
trabajo de investigacion de evaluacidn de los
entornos virtuales de Roncancio (2019) donde
se explica:

Para la accesibilidad de los entornos
virtuales de ensefianza aprendizaje
(EVEAS), en este criterio es importante
tener presente el disefio de controles, la
presentacion de la informacion, si esta
adaptada para las personas con discapa-
cidad y el acceso a dispositivo méviles,
de los tres roles utilizados para este ana-
lisis (estudiantes, docentes y expertos),
algunos lo califican de manera positivo y
otros de forma negativa. (p. 215)

También, encuentran similitud con el criterio
de eficacia en la investigacion realizada por Cor-
tés y Pefia (2021), donde “el 51% de los encuesta-
dos afirma que las capacitaciones recibidas en la

induccién han sido eficaces para realizar bien sus
trabajos” (p. 70).

Para la tercera dimensién modalidades
de capacitacion sobre el desempefio también
se encontrd una asociacion significativa entre
ellas; como primer indicador se tomd la modali-
dad e-learning, donde el 63.7% de encuestados
manifiesta estar de acuerdo y totalmente de
acuerdo con esta modalidad.

Los resultados se asemejan a la investi-
gacién realizada por Alvarez (2020), ya que en
una de las preguntas realizadas sobre la mo-
dalidad que se ajusta mejor a la disponibilidad
y estilo de vida de los encuestados se obtuvo
que el 49% de los encuestados considera que la
modalidad mixta se ajusta mejor (presencial +
virtual); el 47% considera que la modalidad vir-
tual es la que se ajusta mejor a su estilo de vida
y disponibilidad. Situacién similar se encuentra
en el trabajo de Cangahuala et al. (2019), pues
“el 34.9% prefiere la modalidad virtual para lle-
var un curso y el 23.1% la modalidad semipre-
sencial” (p. 70.).

Estos resultados, en términos de porcenta-
je difieren con el trabajo de Bertolotti (2019),
“respecto a la modalidad de capacitacion prefe-
rida colaboradores del Interbank, de la ciudad
de Ica, los resultados de la encuesta muestran
que solo el 20% prefieren la modalidad de capa-
citacion virtual en tiempo diferido” (p. 87).

Finalmente, para el indicador modalidad
M-learning de capacitacion, el 78.5% de los en-
cuestados afirma estar de acuerdo y totalmente
de acuerdo con esta modalidad, la misma impli-
ca conectarse desde cualquier dispositivo mo-
vil y acceder a este tipo de formacion. Para este
indicador no se encontraron resultados simila-
res en los antecedentes probablemente porque
esta modalidad es reciente, una nueva tenden-
cia en capacitacidn.

CONCLUSIONES

Esta investigacion servira a la comunidad cien-
tifica a fin de continuar las investigaciones so-
bre el proceso de digitalizacion de las entidades
financieras; pues los avances no solo ocurren
rapidamente, sino que también la tecnologia
realiza cambios constantes y las empresas de-
ben adecuar sus procesos rapidamente; pero
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esto sera posible en tanto los colaboradores se
encuentren debidamente capacitados en el ma-
nejo de las nuevas tecnologias financieras.

e De los resultados para la hipdtesis general
se concluy6 que si existe una relacién entre
la capacitaciéon en herramientas tecnologi-
casy el desempefio de los colaboradores de
una entidad microfinanciera.

e Respecto a la primera dimensién compe-
tencias, se concluy6 que no existe relacion
entre las competencias y el desempefio de
los colaboradores.

e En relacién a la dimensién herramientas
tecnolégicas, dada la importancia de su uso
en el trabajo de campo de los colaboradores,
esta dimension si se relaciona con el desem-
pefo de los mismos.

¢ Finalmente, las modalidades de capacitacion,
considerando las nuevas tendencias, guar-
dan relacién con el desempefio de los colabo-
radores de una entidad microfinanciera.
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