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Resumen

El presente estudio permiti6 “Determinar la relacion entre motivacién laboral y
desempenio laboral de los trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima 2020”.
Se formulé la hipétesis general “Existe relacién entre motivacion laboral y desempefio
laboral de los trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima”. Se realizé una
investigacion no experimental de tipo descriptivo, correlacional, se utilizé el método
cuantitativo, la muestra de estudio es el muestreo no probabilistico por conveniencia.
La poblacion de estudio corresponde a los 234 trabajadores donde los instrumentos
de recoleccién de datos fueron cuestionarios, que fueron debidamente validados a
través de juicios de expertos determinando su confiabilidad mediante el estadistico de
fiabilidad de Alfa de Cronbach. Se lleg6 a concluir que, existe una correlacion directa
y significativa entre motivacion laboral y desempefio laboral (r= ,518™; p<0.05), en
cuanto a los objetivos especificos, se evidencio una correlacion directa y significativa
entre la dimension factor motivacional y el desempefio laboral (r=,451) y una
correlacion directa y significativa entre la dimensién factor higiénico y el desempefio
laboral (r= ,479). Por otro lado, se demostré una correlacion directa y significativa
entre la dimension conocimiento del personal y la motivacion laboral (r=,581) y una
correlacion directa y significativa entre la dimension conocimiento del personal y la

motivacion laboral (r=,225).

Palabras claves: Motivacion laboral, desempefio laboral, trabajadores de call center
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Abstract

The present study allowed, "To determining the relationship between work motivation
and work performance of the workers of a Call Center in the Cercado de Lima 2020".
The general hypothesis was formulated "There is a relationship between work
motivation and work performance of workers in a Call Center in the Cercado de Lima".
In the experimental, a descriptive, correlational investigative was carried out, the
guantitative method was used; the study teacher was the teacher in the probabilistic for
convenience. The study population corresponds to 234 workers, of whom the data
collection instruments were used, which were validated by expert judges, determining
their reliability through the Cronbach's Alpha reliability statistic. If | conclude that there
is a direct and significant correlation between work motivation and work performance (r
=. 518 **; p <0.05), in terms of specific objectives, a direct and significant correlation is
evidenced between the dimension motivational factor work performance (r = .451) and
a direct and significant correlation between the hygiene factor dimension and job
performance (r =.479). On the other hand, there was a direct and significant correlation
between the personal dimension and work motivation (r =. 581) and a direct and
significant correlation between the personal dimension and work motivation (r =. 225).

Key words: Job motivation, job performance, call center workers
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I. INTRODUCCION

En estos ultimos tiempos hemos visto el crecimiento de las empresas de
telecomunicaciones. En Latinoamérica hubo un fuerte impacto en la expansion de
estas y sin duda, ha cambiado la forma de relacionarnos, también la forma de leer,
de escribir, de graficar. Por esta razon el aporte de las telecomunicaciones
contribuye al avance socioeconémico de muchas empresas que se dedican a este
rubro. El Perd no estuvo ajeno a esta nueva adaptaciéon en la tecnologia, y la tomo
como oportunidad de negocio, asi nacieron los Call Center que surgen de la
obligacion de brindar una atencion a cada uno de los usuarios para poder satisfacer
sus necesidades aplicada a la innovacion y actualizacion de tecnologia. Las
empresas de telecomunicaciones hoy en dia estan dedicadas a cumplir objetivos,
sin tener en cuenta muchas veces el nivel motivacional de su personal, ya que, no
solo basta con una capacitacion constante, que los haga sentir seguros, sino
también con incentivos que provoquen alcanzar metas propias. Sin embargo estas
empresas aun no llegan a considerar que su capital humano es su mejor
herramienta de progreso y se deberia de enfocar en el desempefio que otorga cada

personal para llegar a cumplir objetos.

Los call center dan servicios a cada uno de sus usuarios de acuerdo a las
necesidades que cada uno de estos tiene, pero no estan al tanto de sus
colaboradores en el entorno de la organizacion, y es importante poder potenciar
sus habilidades ya que si ellos no estan contentos con sus labores se perderia la
eficacia en la atencion, por lo cual resultaria un fracaso ver a sus empleados sin

direccién a cumplir metas.

Se considera que por su parte el desempefio laboral esta sujeto a la motivacion y
esta puede mejorar gracias a los incentivos que puede proporcionar la empresa a
los trabajadores a la hora de realizar el alcance de sus objetivos, proporcionando
el cumplimiento de metas debido a la buena labor de sus trabajadores, entonces
podemos indicar que en cada periodo de nuestras vidas los humanos

necesitamos de reconocimiento para afianzar el desempefio y lograr metas.



Entonces los call center son empresas de telecomunicaciones y como toda
organizaciéon surgen incomodidades por parte de los trabajadores y esto se ha visto
reflejado en que muchos de los asesores optan por renunciar y esto también repercute
en el desempefio laboral de los que aun se quedan laborando ya que no sienten el
apoyo por parte de la compafia y la falta de reconocimiento no los esta ayudando al
cumplimiento de metas lo cual disminuye y perjudica la produccion de ventas, para
gue los empleados sean efectivos en la organizacién, se pudo comprobar que en el

proceso de conexion hay deficiencias para ejecutar un adecuado servicio.

“Inculcar la motivacion no es facil, pero es necesario si desea que sus empleados
crezcan y se mantengan satisfechos con sus trabajos. Es el factor impulsor que lleva
a las personas a trabajar mas duro, lo que significa mas productividad para su
organizacion, y el factor contribuyente mas importante para la satisfaccion general, lo

que conduce a una mayor retencion de empleados” (Demers, 2015, p.2).

Sabemos que el trabajo que realiza cada colaborador dentro de la organizacion debe
aportar un rendimiento 6ptimo para el alcance de la meta propuesta. “El desempeio
laboral es el valor que se espera aportar a la organizacion de los diferentes episodios
conductuales que un individuo lleva acabo en un periodo de tiempo” (Palaci, 2005,
p.155). Por ello cada empresa deberia estar alineada a las necesidades que tiene

cada colaborador para poder llegar a la proyeccion esperada.

“En paises como Estados Unidos la desmotivacion laboral presente una pérdida anual
gue va en un aproximado de 25,000 millones de dolares, por otro lado México al menos
4.5 millones de empleados entre las edades de 20 y 40 afios demuestran falta de
motivacion, esto ocasiona que grado de productividad baje en un 40% en las
empresas” (IMSS, 2010, parr.2).

Entonces surge esta pregunta que se intenta responder mediante esta investigacion:
¢,Cual sera la relacion entre la motivacién laboral y el desempefio laboral de los

trabajadores de un call center del Cercado de Lima 20207?

Con esta investigacion se pretende brindar estrategias para que la motivacion en los
trabajadores se fortalezca y disminuya la falta de identidad con la empresa,
ausentismo, cambio de areas y asi el ambiente de trabajo sea mas Optimo para que

se puedan ver reflejados los objetivos fijados en la produccion de la organizacion.



El principal aporte en este trabajo de investigacion es buscar soluciones realistas a los
problemas y dar alternativas que beneficien a incrementar su grado de motivacional
para generar un mayor impacto en las labores de los colaboradores. Se utilizaron dos
herramientas para la recopilacion de informacién para poder indagar las variables de
estudio ya que servira para posteriores realidades probleméaticas similares. En esta
investigacién se buscé relacionar las variables en estudio para las empresas de call
center para que tomen un adecuado manejo de acciones correctivas para que la

relacion con los trabajadores sea positiva.

El objetivo de este estudio fue: Determinar la relacion entre motivacién laboral y el
desempenio laboral de los trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima 2020.
Como objetivos especificos se propone: Determinar la relacién entre la dimension
factores motivacionales y el desempefio laboral. Determinar la relacién entre la
dimensidén factor higiénico y el desempefio laboral. Determinar la relacion entre la
dimensién conocimiento del personal y la motivacion laboral. Determinar la relacion

entre la dimension personalidad y la motivacion laboral.

La hipétesis general es: Existe relacion directa y significativa entre motivacion laboral
y el desempeiio laboral de los trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima
2020. Como hipotesis especificas se propone: Existe relacidon directa y significativa
entre los factores motivacionales y el desempefio laboral de los trabajadores. Existe
relacion directa y significativa entre el factor higiénico y el desemperio laboral de los
trabajadores. Existe relacion directa y significativa entre el conocimiento del personal
y la motivacién laboral. Existe relacidon directa y significativa entre la personalidad y la

motivacion laboral.



ll. MARCO TEORICO

Segun Huilcapi, et al. (2017), en su estudio: Motivacion, las teorias y su relacion en el
ambiente empresarial. Su objetivo fue identificar el estado motivacional del personal y
gerentes. Fue un estudio descriptivo y estuvo conformado por una muestra de 180
trabajadores a los que se les realizo un cuestionario de Pearson. La investigacion tuvo
como resultado que en el 53% de empleados la motivacion influye en la productividad.
Concluyo que el motivar al personal es imprescindible para la administracién de las
empresas porque ayuda a que las conductas sean positivas y estas mejoran el

desempeiio en la empresa.

Para Sum, M. (2015), en la investigacion: Motivacién y Desempefio Laboral en el
personal administrativo de una empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango.
Su estudio pretende verificar la conexion entre el motivo que impulsa a los
trabajadores de impulsar logros propuestos por la empresa. Fue de analisis
descriptivo-correlacional y uso un instrumento psicométrico para verificar el grado
motivacional con la escala de Likert. El estudio fue con 34 trabajadores del
Departamento Administrativo. El experto concluyé que habia similitud de las variables
estudiadas obteniendo un resultado de correlacion del 80% y en la Significancia =0%,
llegando a establecer que al tener un buen nivel motivacional en los empleados sera

mejor los logros que se desean alcanzar.

Rivera, Nathalie. (2019), en su Tesis: Relacion entre Motivacioén Laboral y Retencion
de empleados del Area de Operaciones de una empresa Aseguradora de Lima 2018.
Tuvo como obijetivo verificar cuales son las situaciones que interfieren para mantener
al colaborador estable dentro de la organizacién. Fue un estudio de tipo correlacional-
cuantitativo, la poblacion de estudio fue de 198 colaboradores, la muestra fue no
probabilistica encuestando a 122 trabajadores. Los principales resultados fueron 0.98
de correlacién. Entonces verificd que la variable motivacion laboral y las condiciones
motivacionales internas corresponden de forma eficaz con la retencién de los

trabajadores de la organizacion.

Cubas, Nilda. (2016), en su investigacion: La Motivacion y su influencia en el
Rendimiento Laboral del personal en la I.E- AEU Deportivo SAC-Chiclayo. Investigo las

pretensiones y conductas que se deseaba tener para que el desempefio de los



trabajadores aumente de manera positiva en las actividades de la compafia. Fue una
investigacion descriptivo-correlacional, no probabilistica, se estudié a 32 miembros de
la empresa; los instrumentos empleados fueron cuestionario escala de Likert. Para los
resultados se utilizé la correlacion de Pearson obteniendo un 38.4% que presenta una
correspondencia baja positiva entre el estudio realizado. Se determiné que mientras
mas actividades se realicen para motivar al personal se lograrda un buen grado

desempeiio en el trabajo.

Bobadilla, California. (2017), en su estudio: Clima Organizacional y Desempefio
Laboral en Institutos Superiores Tecnoldgicos de Huancayo. Tuvo como propésito
realizar un analisis en el talento humano, aceptando la importancia de verificar el
comportamiento de los empleados en su contexto laboral, ya que emplean un aporte
principal en la formacion del personal, expertos en dar distintas soluciones que se les
presente en su lugar de trabajo. Fue un estudio tipo descriptiva- correlacional, los
empleados que participaron fueron 250 trabajadores, la muestra fue de 104
trabajadores, su muestreo fue no probabilistico, criterio no intencional; utilizaron la
Escala de Likert. Se concluyd que los resultados expresaron 8.8% lo que demuestra

una correspondencia baja positiva de las variables de estudio.

Choquejahua, Lizbet. (2017), la investigacion: Estrés Laboral y su relacion con el
Desempefio Laboral del Personal Administrativo del area de mantenimiento de la
Universidad Nacional del Altiplano Puno 2016. Tuvo la intensibn de aumentar la
eficacia entre los empleados desarrollando un ambiente éptimo partiendo de la técnica
de avance de la institucién. Su estudio fue descriptivo -correlacional, los trabajadores
para esta investigacion fueron de 1050 obtenido una muestra de 67 empleados. Us6
la técnica de la entrevista con la escala de Likert. Los resultados se describieron con
las tablas de objetividad y la prueba de r-Pearson, demostrando el grado de
correlacion de las variables. Se concluyd que el 50% del estrés en las labores esta

vinculado con el desempefio laboral.

Moreno Lesly, Ramirez Katya, Tamani Giuliana. (2016), en la tesis: El desarrollo del
Personal y su Influencia en el Desempefio Laboral de los trabajadores del Fondecyt.
Su objetivo fue tener datos que le ayude verificar si el desarrollo personal aporta en el
rendimiento de los trabajadores para plasmar acciones que ayuden al crecimiento
profesional. Fue una investigacion descriptiva-correlacional, y estudié a 105

trabajadores.



El instrumento que utilizaron fue el cuestionario de Bernal (2013). Afirm6 que hay
conexion con las funciones de los colaboradores, en donde la correlacion es 0.44 y
representa que esto no es significativamente elevado, pero infiere en otras causas que
evaluaron y el valor p=,000 por lo que afirma que el desarrollo del personal impacta

positivamente en el resultado laboral.

Esta investigacion se enfocara en la Teoria del factor dual de Herzberg. Ya que sus
estudios se basan en lo laboral. Para Herzberg (1967), de acuerdo a sus
investigaciones evidencié que los empleados encuestados que se sentian bien en su
trabajo, atribuyen de manera positiva a la organizacion, indicando las siguientes
cualidades internas: el éxito, la gratitud, el esfuerzo, el compromiso, el progreso, etc.
Cuando presentaban insatisfaccion afectaban a las metas propuestas, la politica de la
empresa, las situaciones interpersonales, etc.; entonces se comprobd que las
situaciones presentadas, no siempre son las mismas, por ello se consideran las

siguientes dimensiones:

Los factores motivacionales llamado también motivacion intrinseca, se centra en la
indagacién del desarrollo y crecimiento personal. En estos tiempos la mayoria de
trabajos pueden ser engorrosos e interesantes a la vez; entonces lo que se busco con
esta dimension es lograr que los trabajadores se sientan complacidos en la hora de
realizar sus jornadas como en sus tiempos de descanso. En ello es lo que la
organizacion se debe de concentrar para crear un ambiente de trabajo idéneo y facilite
a que los empleados tengan razones para alcanzar metas, aprender, colaborar y ser

considerado.

Puede ocurrir que tras un estimulo externo, los trabajadores puedan reaccionar de tal
forma que puedan reforzar su estimulo interno, como lo es realizar funciones donde
el resultado termine por atraer lo indispensable para que se mantenga el interés.

Entonces los indicadores que se investigaron fueron:

Competencia: Son las capacidades, conocimientos, aptitudes y habilidades que puede

tener cada empleado para que pueda realizar sus proyectos personales. Las

Competencias pueden definir las diferencias que se tienen del resto de individuos que

se encuentran en el mismo ambiente.



Curiosidad: Esta es una cualidad innata que tiene cada trabajador y se relaciona con
su conocimiento. La curiosidad va orientada a la motivacion que tiene cada individuo
en funcién a sus metas. Cada uno tiene un interés diferente esto conlleva a que la

curiosidad pueda responder de diferentes maneras hacia distintos estimulos externos.

Autodeterminacion: Es un talento individual, donde se implica tomar decisiones
criticas en el funcionamiento de objetivos y metas que ayudan a que los trabajadores

se proyecten en todo los aspectos.

Interrelacion: Como sabemos que la motivacion se trabaja de forma individual,
entonces las relaciones interpersonales influyen a que cada trabajador pueda tomar sus

propias decisiones en cuanto a sus intereses.

En cuanto a los Factores Higiénicos conocida también como motivacion extrinseca, se
relaciona a una actividad o trabajo que es ubicada fuera de la misma o esta sometido
a circunstancias o elementos externos. En este factor los estimulos positivos o
negativos son externos y no pueden ser controlados por los empleados. Estos tipos de
recompensas 0 compensaciones que se obtienen o se les brinda es por realizar alguna

actividad o labor especifica.

Un claro ejemplo de motivacién externa es el salario que un empleado percibe a
cambio de ejecutar un trabajo. También pueden ser los incentivos o premios que

puede recibir por llegar a metas trazadas.

En estos indicadores no es necesario el desarrollo de uno para empezar con el
siguiente. Es decir un trabajador puede empezar con el indicador que desee y
evolucionar o sostenerse en uno solo constantemente. Estos factores fueron

constituidos por los siguientes indicadores:

Motivacion externa: En esta fase la motivacion esta definida plenamente por factores
externos. Aqui el trabajador no ejerce dominio solo ejecuta el trabajo por solicitud de

la empresa, esperando una compensacion.

Motivacion introyectada: Esta segunda fase el objetivo sigue siendo una demanda

externa, desarrollando una satisfaccion interna. Esta vinculada con el nivel de aprecio
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y el trabajo propio. En esta fase el trabajador muestra una dependencia en sus

labores.

Motivacion regulada por identificacion: Esta tercera fase el trabajador conserva su
conducta o realiza la tarea por situaciones externas a ella. Aqui desarrolla, mas

independencia y aptitud para ejercer juicio en torno a su retribucion.

Motivacion por integracion: Este tipo de motivacion se logra cuando el trabajador

asume los objetivos como propios y va en armonia con sus valores.

Todas aquellas condiciones descritas hicieron que esta investigacion aborde de
manera independiente cada dimension que se estudié por lo que hace que la
motivacion vaya de la mano con la accién para poder plantear alternativas que activen
de manera positiva lo que siente, piense y cree cada trabajador para el logro de metas

establecidas.

Por otra parte todas las organizaciones estan enfocadas en los logros de su personal,
pero solo algunas de ellas cuentan con las estrategias para poder maximizar metas.
Arias (2012) nos dice: “El desempefio laboral, (...) reconoce las siguientes
dimensiones que se constituyen en el conocimiento del personal y la personalidad “(p.
337). Por ello las empresas reconocen desde un inicio las capacidades de sus
trabajadores y fortalecen sus habilidades ubicdndolos en areas para que se desarrollen

y se superen asi mismo.

Asimismo, el autor propuso considerar las siguientes dimensiones:

La primera es la dimension conocimiento del personal, en el cual segun Emagister
(2018), precisa que una de las habilidades en el conocimiento del personal son el
entendimiento de la actividad, ya que permiten destacar y demostrar las competencias
como profesionales, estas se logran y mejoran a través del tiempo; se tomaron los
siguientes indicadores: el conocimiento, los aspectos conceptuales, procedimientos,

asimilaciéon, puesto de trabajo, (p. 1).

Sin embargo dejan de lado los intereses y el desarrollo del trabajador y por ello pocas

veces se toman soluciones razonables e imparciales.

Los trabajadores deben contar con el apoyo de un conjunto de capacidades



conceptuales para llevar a cabo una funcion laboral; estas deberan permitirles
desarrollar habilidades y experiencias para dirigir de forma correcta los grupos de
trabajo, analizar los métodos de la empresa y aprovechar las innovaciones
tecnoldgicas que estan unidas a las oportunidades de empleo. Para definir el grado

de conocimiento del empleado se consider6 los siguientes indicadores:

Aspectos conceptuales, menciona el uso de terminologias propias de la empresa que
es determinada por la organizacion.

Procedimientos, aqui los colaboradores comprenden y realizan las funciones y
actividades planteadas en base a la organizacion.

Asimilacion, es la habilidad que tiene cada colaborador para comprender la estructura
de la organizacion y aplicar los lineamientos para alcanzar las metas asignadas.
Puesto de trabajo, describe a todo empleado en cuanto al entendimiento de funciones
en un determinado puesto y lograr que las actividades se realicen de acuerdo a lo

deseado.

Por otro lado, la segunda dimension es la personalidad, Articulos Corentt (2014)
sefiala, que la personalidad de los trabajadores son las capacidades técnicas,
psicologicas y sociales para lograr con éxito una actividad o un trabajo asignado en
un tiempo determinado (p. 2), se entiende que los empleados de una organizacion son
capaces de analizar y ejercer con responsabilidad las actividades asignadas dentro
del area de trabajo. Por ello estas formas estan vinculadas a relacionarse con
personas orientadas a sus pensamientos y emociones hacia metas particulares.
Entonces el reconocimiento oportuno que se le hace a cada trabajador permitio
afianzar sus habilidades y lograr significativamente un avance y desarrollo para la
organizacion. Para entender la personalidad de cada colaborador se estudio los

siguientes indicadores:

Veracidad, hace mencién a la confianza de los empleados en el cumplimiento de sus

labores.

Actitudes, es el comportamiento de cada trabajador en su area de trabajo, pueden
manifestar una conducta relacionada con el lugar que le asignaron o pueden
evidenciar actitudes negativas al desarrollarlas.

Emociones, aqui el conjunto de actitudes determina el nivel animico de los

colaboradores, pueden manifestar felicidad, descontento o temor. Va vinculado con
9



las reacciones frente a situaciones de ansiedad y tension.

Relaciones, es el progreso de conexion afectiva que hay entre los empleados que
comparten un mismo ambiente laboral.

Las condiciones abordadas anteriormente ayud6 a que podamos centrarnos en cada
una de ellas y comprobar que tanto influyen en el desarrollo de logros para la

organizacion.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Fue basica ya que recopil6 conocimientos previos para seguir adaptando nuevas ideas
al estudio. Muntané (2010) nos dice: “Se denomina investigacion basica ya que
comienza en un marco teérico y perdura en él. Su propésito es aumentar las
investigaciones cientificas sin compararlos en alguna situacién practica” (p.1). Por lo
tanto este tipo de investigacién nos permiti6 ampliar conocimientos para futuras

investigaciones con el fin de construir informacion.
Disefio de investigacion

Segun Hernandez, et al.,, (2014) menciona que el disefio de investigacibn no
experimental de tipo transeccional o transversal hace uso de recolectar datos en un
solo momento y en un tiempo Unico. Tiene como intencion describir las variables
analizando la incidencia e interaccion en un momento dado. (p. 25). En el estudio no
se manipularon las variables dado que se realiz6 en un ambiente ya existente, sin

alteraciones.

3.2 Variables y Operacionalizacién

3.2.1 Motivacioén laboral

En cuanto a la definicion conceptual encontramos que la motivacion laboral hace
mencién a las estrategias que puede emplear una empresa a mantener implicados a
sus empleados para desarrollar un alto rendimiento. Bruner (1996), afirma que la
motivacion laboral consiste en mantener culturas y valores corporativos que implican
un buen desempefio, ya que es esencial reflexionar sobre qué hacer para estimular a
los individuos y a los grupos para que den lo mejor de si, de manera que favorezcan

los intereses organizacionales y personales (p. 74).

En tal sentido la definicién operacional se realiz6 mediante la administracion del
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Cuestionario de motivacion laboral de Sonia Palma Carrillo (ML-SPS) en
trabajadores de un call center para identificar sus dos dimensiones (factores

motivacionales e higiénicos).

Se trabajé con los indicadores factores motivaciones (Competencia, curiosidad,
autodeterminacion, interrelacion) y los indicadores del Factor higiénico (externa,
introyectada, regulada por identificacion, integracion); en la escala de medicion se

trabajé con la ordinal en la escala Likert.

3.2.2 Desempeiio laboral

Como definicion conceptual, la productividad de cada trabajador se considerd de
acuerdo a las metas alcanzadas. “Esto significa que el desempefo laboral es el
comportamiento del trabajador donde ejecuta funciones optimas dentro de una
compafiia. También el desempenfo es situacional porque varia de un individuo a otro”
(Chiavenato, 2011, p. 98). Cuando se habla del empefio que realiza el colaborador

dentro de la empresa se valora la actividad que realiza para la proyeccion establecida.

Por ello la variable desempefio laboral se desarroll6 usando la escala de Likert en el
cuestionario de Sonia Palma Carrillo (DL- SPC), en el cual se identificaron las

dimensiones: conocimiento del personal y personalidad.

Teniendo como indicadores del Conocimiento del personal (Aspectos conceptuales,
procedimientos, asimilacién, puesto de trabajo) y en Personalidad los indicadores
(Veracidad, actitudes, emociones, relaciones). La escala de medicion con la que se

trabajé fue Ordinal, escala Likert.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

La organizacién que se investigo fue un Call center donde se trabaj6é con una poblacién
conformada por 600 asesores. Cabe sefialar que esta cantidad tendra como lugar de
estudio la Sede del Cercado de Lima. Tamayo (2012) refiere que, “La poblacién es la
totalidad de un fendmeno de estudio, la cual tienen semejanzas en general, por lo que

ayuda a recolectar informacion para la  investigacion”  (parr.l).
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Criterios de inclusiéon

El estudio consider6 como criterios de inclusion a los empleados entre las edades de
18 a 50 afios de ambos sexos, que contaran con equipo tecnolédgico que les permitan
acceder al link virtual y que tuvieran acceso a internet para completar el formulario y
gue mediante su autorizacion en el consentimiento informado aceptaran participar del

estudio.

Criterios de exclusioén

Teniendo en cuenta que en los criterios de exclusion se considero a los asesores que
se encontraban con situacion laboral de suspension perfecta y que no estuvieron en
el rango de edad entre los 18 a 50 afios, teniendo en cuenta que el tiempo de trabajo
no haya sido inferior a los tres meses y sobre todo el personal que no haya completado

el cuestionario de manera correcta e incompleta.

Muestra

La investigacion estuvo conformada por 234 asesores y para ello se empleé la férmula
de Hernandez-Sampieri, R., Fernandez-Collado, C. y Baptista-Lucio, P. (2014).
Tamayo y Tamayo (2006), la define como: “Es el conjunto de operaciones que se
realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres del universo o

colectivo, partiendo de la observacion de una fraccion considerada” (p.76).

Muestreo

Siguiendo ello, Cuestas (2009) indica que: “El muestreo no probabilistico por
conveniencia es una técnica donde las muestras se obtienen de un proceso que no
brinda a todos los individuos de la poblacién las mismas oportunidades de ser
seleccionados”. Por ello el tipo de muestreo que se utilizé es no probabilistica ya que
fue sometida segun la apreciacion del investigador para seleccionar al objeto de
estudio, que pertenece a este sector. Siendo orientada a las caracteristicas de la

investigacion.

Unidad de analisis
Los asesores de una empresa de Call center.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Se establecid la técnica cuantitativa del instrumento bajo la modalidad del
cuestionario. Por lo que la encuesta logré un alcance informativo en una muestra de
individuos con una relacién a un tema similar. Por consiguiente el cuestionario abarco

una serie de preguntas que son contestadas por las encuestas (Fidias, 2012).

Para la recopilacion de los datos se aplico la escala de ML-SPC y la escala de DL-
SPC de la psic6loga peruana Sonia Palma Carrillo (2005), que puede desarrollarse de
manera individual o colectiva.

Se trabajo con la escala de Likert basada en los planteamientos teéricos de Herzberg,
en la escala de motivacién laboral (ML-SPC) de la psicologa Sonia Palma Carrillo, se
planted una serie de preguntas relacionadas a cada una de las variables a estudiar.
La variable motivacion laboral se subdivido en dos dimensiones, la primera dimension
fueron los factores motivacionales que tuvo cuatro indicadores representados por los
items del 1 al 4 y la segunda dimension factor higiénico, tuvo cuatro indicadores

representados en los items 5 al 8.

Mientras que la variable desempefio laboral se utilizo el instrumento de Sonia Palma
Carrillo en su cuestionario escala de desempefio laboral (DL-SPC), en donde la
dimensién conocimiento del personal fue representada en los items del 9 al 12 y la

segunda dimensién personalidad representadas en los items 13 a 16.

Validez: Los instrumentos fueron corroborados por el criterio de Juicios de Expertos.
Se contd con la participacién de 03 Magisteres, quienes se encargaron de dar su
conformidad de los cuestionarios usados para las variables, en donde se obtuvo a
través del coeficiente V de Aiken los criterios: pertenencia, relevancia y claridad; donde
emitieron su aprobacion en el formulario de jueces expertos debidamente sellados y

firmados, siendo estas adecuadas para el estudio.

Confiabilidad: Hace referencia a que los instrumentos usados midieron de forma
estable y consistente, permitiendo el valor real de los indicadores, mediante la

consistencia de la puntuacion obtenida.
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En su forma original el cuestionario motivacion laboral (ML-SPC), obtuvo una
confiabilidad de 0.84, mientras que en el cuestionario de desemperio laboral (DL-SPC)
obtuvo 0.88 el cual se determiné mediante el Alfa de Cronbach.

Para el presente proyecto se realiz6 un estudio piloto con 56 asesores telefénicos
donde se analiz6 a través de la consistencia interna, utilizando en Alfa de Cronbach
cuyo resultado en la motivacion laboral arrojé 0.835 y para el desemperio laboral fue

de 0.715, pudiendo establecer que el instrumento es confiable.

3.5 Procedimiento

Se solicité a la encargada del area de recursos humanos de la empresa, el permiso
para la recoleccion de la informacion mediante los cuestionarios, posteriormente se
hizo la entrega del respectivo documento, luego se valido6 por tres jueces expertos la
claridad, pertinencia y relevancia, aprobados ambos cuestionarios se procedi6 al
envio de los formularios Online a los celulares de las personas encuestadas en los
seis dias de la semana, adicionandoles el consentimiento informado para corroborar
su deseo de participar en el estudio.

No presentando inconvenientes se recolecto la muestra y se procediéo al
procesamiento de los datos, integrandose en un excel para ser procesado en el SPSS
version 25 y siguiendo el analisis de los resultados estos fueron contrastados con los
objetivos e hipétesis planteadas.

Siendo finalmente presentado en un informe final para su publicacion.
3.6 Meétodo de analisis de datos

Se hizo uso del programa Microsoft Excel, para la realizacion de la base de datos del
piloto segun las respuestas obtenidas por los encuestados, luego se utilizé el
procesamiento de la informaciébn mediante la estadistica SPSS versién 25 para
obtener la informacién de los datos, posibilitando precisar los resultados. Ademas,
para hallar la validez de contenido se realizé por medio el coeficiente V de Aiken y
para la confiabilidad se utilizaron los coeficientes de Alfa de Cronbach y Omega.

Posteriormente, se obtuvieron los resultados de la muestra, el cual se empled la
prueba de normalidad de Shapiro Wilk para la determinacién de la distribucion de la
muestra. Mohd y Bee (2011) mencionaron que la prueba de Shapiro- Wilk es

considerada como una prueba mas fuerte en todos los tipos de distribucion y tamafio

15



de muestra. De esta manera, los resultados de la normalidad mostraron que (p <0.05),
indicando que la distribucion de la muestra no se ajusta a una distribucién normal,
segun los resultados de la normalidad de la muestra se procedio a utilizar el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman para realizar el analisis estadistico inferencial de

las variables de estudio.

3.7 Aspectos éticos

Se dio cumplimento a la ética profesional en todo tiempo de la realizacion del estudio,
poniendo en practica los principios morales y sociales, desde un enfoque préactico
estableciendo reglas y normas conductuales. Guerrero et al. (2018), indica que el
Informe Belmont, plantea tres principios éticos los que se aplicaron en este estudio,
se puso en practica los valores siguiendo estas normas:

Respeto a las personas (se desarrollo este principio mediante la evaluacién anénima,
expresando su conformidad a través del consentimiento informado); Justicia (se
realiz6 este principio ya que cada participante fue tratado con igualdad, usando
procedimientos razonables, no explotadores y bien considerados para asegurarse que
se administraran correctamente) y Beneficencia (protegiéndose el bienestar de los
participantes, manteniéndose la confiabilidad de los datos obtenidos en el estudio). Se
mantuvo la objetividad, sin ningin conflicto de intereses, manteniendo la

responsabilidad y no se alteré ningun resultado por el bien de la investigacion.
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V. RESULTADOS
Tabla 1

Prueba de normalidad de las variables motivacion laboral y desempefio laboral

Variable Dimensién Estadistico n p
Factores
o ,967 234 ,000
motivacionales
Motivacion .
Factores higiénicos 974 234 ,000
laboral
General ,985 234 ,013
Conocimiento del
,941 234 ,000
personal
Desempeiio )
Personalidad ,939 234 ,000
laboral
General ,947 234 ,000

Nota. n: muestra; p: significancia

En la tabla 1, se utilizé la prueba de normalidad de Shapiro- Wilk. Al respecto, Mohd
y Bee (2011) refirieron que en la actualidad la prueba de Shapiro- Wilk es considerada
como una prueba mas eficaz en todos los tipos de distribucién y tamafio de muestra.
Ademas, los datos revelan que las variables no se ajustan a una distribucion normal
ya que el grado de significancia es menor a 0.05 para ambas variables. De esta manera

se determiné el uso no paramétrico trabajando con el coeficiente de Rho Spearman.
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Tabla 2

Correlaciéon entre motivacién laboral y desempefio laboral

Variable Estadistico Desempefio laboral
Rho de Spearman ,518™
Motivacion laboral
Sig. (Bilateral) ,000
n 234

Tabla 2, se presenta una relacion directa y significativa entre la motivacion laboral y
desempefio laboral, (Rho= ,518"; p<0.05). Para Hernandez y Fernandez (1998)
mencionan que los valores alcanzado que oscilan entre +0.51 a +0.75 es una

correlacion positiva considerable.

Tabla 3

Correlacién entre la dimension factores motivacionales y el desempefio laboral

Dimension Estadistico Desempefio laboral
Rho de Spearman 451"
Factores
motivacionales Sig. (Bilateral) ,000
n 234

Tabla 3, se evidencid una correlacion directa y significativa entre la dimension factores
motivacionales y el desempefio laboral, (Rho=,451" p <0.05). Asimismo, se aprecia
en los resultados que tiene una correlacion positiva media. Segun Hernandez y
Fernandez (1998) sostiene que los valores que oscilan entre +0.11 a +0.50 es una

correlacién positiva media.
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Tabla 4

Correlacion entre la dimensién factor higiénico y el desempefio laboral

Dimension Estadistico Desempefio laboral
Rho de Spearman 479"
Factores higiénicos
Sig. (Bilateral) ,000
n 234

Tabla 4, se observa una correlacion directa y significativa entre la dimensién factor
higiénico y el desempefio laboral, (Rho=,479™ p <0.05), esto se debe a que el valor
alcanzado oscila entre +0.11 a +0.50, siendo una correlaciéon positiva media.

(Hernandez y Fernandez, 1998).

Tabla 5

Correlacion entre la dimension conocimiento del personal y la motivacion laboral

Dimension Estadistico Motivacion Laboral
o Rho de Spearman ,581™
Conocimiento del
personal Sig. (Bilateral) ,000
n 234

Tabla 5, se obtiene una correlacién directa y significativa entre la dimension
conocimiento del personal y la motivacion laboral, (Rho=,581" p <0.05), esto se debe
a que el valor alcanzado oscila entre +0.51 a +0.75 es una correlacién positiva

considerable (Hernandez y Fernandez, 1998).
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Tabla 6

Correlacion relacion entre la dimension personalidad y la motivacién laboral

Dimensién Estadistico Motivacion Laboral
Rho de Spearman ,225™
Personalidad
Sig. (Bilateral) ,001
n 234

Tabla 6, se evidencidé una correlacidén directa entre la dimension personalidad y la
motivacion laboral, (Rho =,225" p <0.05), Por su parte, Hernandez y Fernandez (1998)
manifiestan que los valores hallados entre +0.11 a +0.50 es una correlacién positiva
media. De tal manera que los resultados encontrados revelan que la dimension

personalidad y la motivacion laboral tienen una correlacion significativa.
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V. DISCUSION

En la actualidad, fortalecer las diferentes competencias de los colaboradores en las
organizaciones desencadena un rol primordial para el logro de objetivos en las
empresas, no obstante es necesario mejorar la participacion de los trabajadores para
el beneficio del desarrollo del personal. Asimismo, las organizaciones deben tomar la
debida importancia con una mejor administracion del talento humano, que permita
gozar de un buen clima laboral, siendo productivos, eficaz y eficiente para su
rendimiento laboral, de esta manera lograr un mejor ambiente de trabajo y una mejor
calidad de vida para el personal, ya que hoy en dia en medio de una era digital, unos
de los elementos de suma importancia dentro del campo empresarial es el recurso
humano capacitado, puesto que contribuye al desarrollo y crecimiento de las
organizaciones. Siendo los gerentes y lideres quienes deben desarrollar
competencias en el personal y tener la capacidad para motivarlos de forma constante,
identificando los problemas y brindar herramientas para poder dar soluciones y de
esta forma contribuir en el logro de resultados positivos en beneficio del éxito de las
empresas. Chiang y San Martin (2015) refieren que la motivacion esté relacionada a
la combinacién de estimulos positivos que generan los seres humanos, la reaccién
innata de comportamiento y las necesidades que tienen los individuos en base a
acciones que la persona realiza para cubrir sus propias necesidades.

Los resultados del presente estudio buscaron establecer la correlacion entre
motivacién laboral y desempefio laboral en los trabajadores de un call center del
Cercado de Lima, desarrollandose a continuacion la informacion acorde con los

objetivos e hip6tesis formuladas.

En el objetivo general a través de los resultados, se identificd que existe una relacion
directa y significativa entre la motivacion laboral y desempefio laboral (Rho =,518).
Dichos resultados son semejantes al estudio realizado por Sum (2015), quién
determiné la influencia entre la motivacién laboral y desempefio (Rho =,420). Esto se
confirma con el resultado de otra investigacion que corresponde a Huaman (2018),
quien encontré una correlacion directa positiva media entre ambas variables, (Rho =,
452), refiere que ha mayor motivacion tengan los trabajadores, mayor sera el
desempenio laboral de los trabajadores. De igual forma Huilcapi (2017), encontr6é que

la motivacion influye en la productividad, el autor refirié que el motivar a los
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colaboradores es de suma prioridad para la administracion de las empresas ya que
refuerza la conducta de forma positiva obteniendo un mejor rendimiento laboral. Por
su parte, Cubas (2016), hall6 una relacién directa entre las variables estudiadas (Rho
=, 384). El autor de la investigacion indicd que mientras se motive a los colaboradores,
se logrard mejores resultados en las metas de las organizaciones.

Este hallazgo es respaldado por la teoria dual de Herzberg (1967), quien realizo
investigaciones basadas en lo laboral, el cual manifesté que cuando el personal se
sentia a gusto en su trabajo, mostrara una actitud mas positiva, asumiendo un mayor
compromiso en las metas de su centro laboral. Por lo contrario, cuando el empleado
se mostrara insatisfecho, se evidenciaria una falta de compromiso, bajo esfuerzo en
el rendimiento laboral. No obstante, todo ello repercutiria en las metas y las politicas
de la empresa, ademas de afectar a las relaciones interpersonales con sus
compafieros de trabajo. Referente a los resultados, es preciso sefialar que hoy en dia
la motivacion tiene una relacién en el comportamiento del individuo, ya que las
empresas requieren personas que tengan un rendimiento eficaz en su desemperio en
la organizacion, pero para lograr ello, es importante reiterar que las personas tienen
que estar motivadas constantemente ya sea de forma econdmica, incentivos, premios,
reconocimiento al personal para que impulsen a reforzar o mejorar ciertas
competencias en relacion a la funcion que desemperien, continuas capacitaciones,
hacer linea de carrera, clima laboral favorable, etc. De manera que contribuya en
cumplir las metas de la empresa, debido a que la clave del éxito es cuan motivado se
encuentre el empleado y como su comportamiento se vea reflejado en el desarrollo
de la organizacién, obteniendo asi grandes beneficios tanto para el trabajador y para

la empresa.

Referente al objetivo especifico 1, se obtuvo que existe una relacion directa y
significativa entre los factores motivacionales y desempefio laboral, (Rho =, 451). Lo
anterior es similar a lo obtenido por Zanabria (2018), quien realizé un estudio de
factores de la motivacion y desempefio laboral en trabajadores de un centro de salud,
encontrando relacion positiva moderada entre la dimension de factores intrinsecos y
desempefio laboral (r=,427). Por su parte Rivera (2019), determind que existe una
relacion positiva en las condiciones motivaciones internas y la retencion (permanencia)
de los empleados (Rho =, 631). Del mismo modo, Moreno, Ramirez y Tamani (2016),

encontraron una correlacion significativa entre el desarrollo del Personal y su influencia
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en el desempefio laboral (Rho =, 444), concluyendo que el desarrollo del personal
influye de forma positiva en el desempefio laboral de los empleados. En base a los
resultados logrados en la teoria de Herzberg (1967), se indica que los factores
motivacionales se enfocan en el desarrollo y crecimiento del trabajador, buscando de
esta manera que el colaborador se sienta comodo a la hora de trabajar, que tenga
reconocimiento personal y social, mediante diplomas, ascensos, etc. Ademas de
trabajar en un clima laboral agradable, la organizacién debe brindar confianza a los
empleados para que puedan tomar decisiones en funcién a los objetivos y de esta
manera mostrar entusiasmo al realizar sus actividades, contribuyendo a un mejor

desempefio dentro de la organizacion.

Respecto al objetivo especifico 2, se confirmd que existe una relacion directa entre el
factor higiénico y el desempefio laboral, (Rho =, 479). Estos resultados son similares
a lo reportado por Zanabria (2018), quien encontré una correlacion positiva moderada
entre los factores extrinsecos y desempefio laboral (r=, 490 con una significancia de
p=, 001). Esto se confirma con el resultado de otra investigacion que corresponde a
Rivera (2019) quien afirmé que las condiciones motivacionales externas se relaciona

positivamente con la variable retencion de los empleados (Rho =, 282).

A partir de lo hallado, la teoria de Herzberg (1967), sefala que el factor higiénico
también conocido como motivacion extrinseca, hace referencia a estimulos positivos
0 negativos externos a la persona, ya que no pueden ser controladas por los
colaboradores. Asimismo, estos tipos de reforzadores vendrian a ser las recompensas,
compensaciones e incentivos econdmicos que se obtienen en base a la funcién o
actividad que desempefie el trabajador, el cual la empresa evaluarda y brindara como
medio de recompensa. Es preciso mencionar que la motivacion externa influirda en el
desempefio laboral del individuo, esto se debe a que el colaborador tendra un mejor

rendimiento por el trabajo realizado fortaleciendo un interés motivacional.

Referente al objetivo especifico 3; se encontr6 una correlacion directa entre el
conocimiento del personal y la motivacién laboral, (Rho =, 581). Emagister (2018),
hace mencion que las habilidades son conocimientos especificos que tiene un
profesional dentro de sus trabajos, facilitando la comprension de lo que se le solicite,

permitiendo la realizacion de diversas funciones de manera eficaz siguiendo las metas
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trazadas por la organizacion. Esto nos sefiala que mientras mejor capacitado se
encuentre el personal, serd& mas productivo y eficaz, es decir, que mientras las
organizaciones capaciten de forma constante a su personal, éstos tendran mayor
conocimiento gracias a las herramientas brindadas para su permanencia en el trabajo.
Por lo cual, se sentirdn con mayor seguridad en su proceso cognitivo, adquiriendo
confianza en la toma de decisiones, de esta forma permitird que haya un mayor
incremento de motivaciéon, ya que se sentiran complacidos a la hora de realizar sus
funciones, siendo reconocidos por las habilidades que destaquen dentro del puesto

laboral.

En relacion con el objetivo especifico 4, se hallo evidencia de una relacién directa entre
la personalidad y la motivacion laboral (Rho =, 225). Estos resultados son avalados
por Corentt (2014), quien refiere que la personalidad de los empleados implican las
capacidades técnicas, psicologicas y sociales, que intervienen en el desarrollo exitoso
0 no de un trabajo. Esto indica que los trabajadores de una organizacion son capaces
de poder analizar y poder cumplir con sus responsabilidades asignadas y estan
asociadas a nuestros pensamientos y emociones para el logro de objetivos,
desarrollando una actitud positiva y buenas relaciones interpersonales en su centro
laboral; de esta forma el personal se sentira motivado a la hora de realizar sus

funciones en la empresa.

El estudio tiene como validez interna la evaluacién del analisis metodolégico a través
de la validacién de los instrumentos, el analisis estadisticos de los resultados; de tal
manera que los datos fueron procesados de forma eficaz, obteniendo como resultado
el logro de objetivos formulados al inicio de la investigacién, encontrando una
correlacion directa y significativa entre las variables, es decir que la motivacion que
pueda tener el trabajador debe ser continua para el beneficio de metas a nivel personal,

como también para los objetivos y metas de las empresas.

Ademas, se efectud la validez externa ya que la investigacién tiene una gran
importancia dentro del campo empresarial, a su vez permite que otros investigadores
que pretendan trabajar con las mismas variables, puedan utilizarlas como
antecedentes para sus estudios. Hecho por el cual es necesario y primordial realizar

el estudio de estas variables para fomentar la motivacion intrinseca y extrinseca para
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el desarrollo y crecimiento del personal y de esta forma conseguir mejores resultados

dentro de las organizaciones.

Por otra parte, es importante indicar que en el proceso de la investigacion se
presentaron algunas limitaciones a causa del confinamiento social, ya que se tuvo que
aplicar los instrumentos mediante formularios virtuales, lo cual se hubiera preferido
evaluar a los colaboradores de manera presencial. También pudieron haber afectado
el comportamiento de estas variables los cambios de las condiciones laborales (la
suspension perfecta o cese de labores, la sobre carga laboral) y todo lo que el
trabajador haya tenido que vivir; por lo que resulta necesario e importante seguir

estudiando ambas variables en diversos tipos de muestra.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERO: La motivacion laboral se relaciona de manera directa moderada con el
desemperio laboral, esto significa que a mayor sea el grado de motivacion que tengan
los trabajadores, mayor sera el desemperio laboral que tengan dentro de la empresa
call center. (Rho=518; p<0.05), esto quiere decir que se acepta la hipbtesis general y

se rechaza la hip6tesis nula.

SEGUNDO: Existe relacion directa y significativa entre la dimension factores
motivacionales y el desempefio laboral, (Rho =,451; p <0.05); con lo cual se acepta la

hipotesis alterna 1 y se rechaza la hipotesis nula.

TERCERQO: Existe relacion directa y significativa entre la dimension factor higiénico y
el desempefio laboral, (Rho=,479; p <0.05), de esta forma se acepta a hipotesis

especifica 2 y se rechaza la hipotesis nula.

CUARTO: Existe relacion directa y significativa entre la dimension conocimiento del
personal y la motivacion laboral, (Rho=,581; p<0.05). En conclusién, se acepta la

hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
QUINTO: Existe relacion directa y significativa entre la dimensién personalidad y la

motivacién laboral, (Rho =,225; p<0.05), con lo que se acepta la hipotesis especifica 5

y se rechaza la hipotesis nula.
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VIl. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al personal administrativo de la organizacion ejecutar un
plan estratégico de fortalecimiento de la motivacion dirigido a los trabajadores,
considerando ciertos puntos como: las relaciones interpersonales, condiciones de
trabajo, politicas y normas de la organizacion, con la finalidad de que el empleado se

muestre motivado a la hora de desempefar sus funciones.

SEGUNDA: Efectuar investigaciones para relacionar la motivaciéon laboral con otros
tipos de variables como: satisfaccion laboral, clima laboral y liderazgo transformacional
que fomenta el cambio y la creatividad y/o de esa manera se amplie un mayor

conocimiento con la finalidad de obtener diferentes resultados en el estudio.

TERCERA: Se sugiere a los representantes del area de recursos humanos de la
organizacién, considerar y evaluar el nivel de responsabilidad que tenga el trabajador
a la hora de cumplir las tareas que se les designan, las condiciones laborales, la linea
de carrera que busca el trabajador para ascender a distintos puestos de trabajo,
ademas del desarrollo profesional, esto significa que los factores motivacionales tienen
gue mejorar dentro de la empresa, ya que un trabajador que se encuentre en constante

motivacion, tendra un mayor desempefio laboral.

CUARTA: En base a los resultados obtenidos, instaurar talleres de capacitacion virtual
y/o presencial de forma continua para todo el personal que trabaje en la empresa,
ademas de brindar un soporte emocional al empleado, siendo este un recurso humano
que suma importancia dentro de una organizacion ya que contribuye para el logro de

sus objetivos, metas, mision y vision.

QUINTO: Desarrollar actividades de integracion a todos los trabajadores para fomentar
un clima laboral adecuado, asimismo otorgar premios y/o incentivos a los que lleguen
a la meta que se les designan por mes, ademas de brindar reconocimientos al mejor
trabajador del mes por rendimientos; siendo los factores higiénicos extrinsecos que
influyan en el desempefio del empleado, puesto que los incentivos son estimulos

externos que influyen en el desempeiio del colaborador.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Motivacion laboral y desempefio laboral en los trabajadores de un call center del Cercado de Lima 2020

PROBLEMA

¢,Cual seré la relacién entre la
motivacion laboral y el
desempefio laboral de los
trabajadores de un Call Center
del Cercado de Lima 2020?

OBJETIVOS
Objetivo General
Determinar la relaciéon entre
motivacion laboral y el
desempefio laboral de los
trabajadores de un Call Center
del Cercado de Lima 2020.

Objetivos Especificos
-Determinar la relacién entre

la dimensién factores
motivacionales y el
desempefio laboral de los
trabajadores de un Call

Center del Cercado de Lima
2020.

-Determinar la relacién entre la
dimensién factor higiénico y el
desempefio laboral de los
trabajadores de un Call Center
del Cercado de Lima 2020.
-Determinar la relacién entre la
dimensién conocimiento del
personal y la motivacion
laboral de los trabajadores de
un Call Center del Cercado de
Lima 2020.

-Determinar la relacién entre la
dimension personalidad y la
motivacién laboral de los
trabajadores de un Call Center
del Cercado de Lima 2020.

HIPOTESIS
Hipotesis General
Existe relacion directa y
significativa entre
motivacioén laboral y el
desempefio laboral de los
trabajadores de un Call
Center del Cercado de Lima
2020.
Hipoétesis Especificas
-Existe relacion directa y
significativa entre los Factores
motivacionales y el
desempefio laboral de los
trabajadores de un Call Center
del Cercado de Lima 2020.
-Existe relacion directa y
significativa entre el Factor
higiénico y el desempefio
laboral de los trabajadores
de un Call Center del
Cercado de Lima 2020.
-Existe relacion directa y
significativa entre el
conocimiento del personal y
la motivacién laboral de los
trabajadores de un Call
Center del Cercado de Lima
2020.
-Existe relacion directa y
significativa entre la
personalidad y la
motivacién laboral de los
trabajadores de un Call
Center del Cercado de
Lima 2020.

VARIABLES

Motivacié
n laboral

Desemperi
o laboral

INDICADORES

Competencia
Curiosidad

Autodeterminacié

n Interrelacion
M. Externa

M. Introyectada
M. Regulada
por
identificacion
Integracion

Aspectos
conceptuales
Procedimientos
Asimilacion
Puesto de
trabajo
Veracidad
Actitudes
Emociones
Relacion

METODOLOGIA

Enfoque Cuantitativo

Tipo Basica

Nivel Descriptivo
Correlacional Disefio No
Experimental

Corte Transversal

Variable 1: Motivacién
laboral Dimension 1:
Factores motivacionales
Dimension2: Factores higiénicos
Variable 2: Desempefio
laboral Dimensién 1

Conocimiento del personal
Dimension 2: Personalidad
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Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de las variables

Motivacion Laboral y Desempefio Laboral en los trabajadores de un Call Centers del Cercado de Lima 2020

VARIABLES

Motivacion
laboral

Desempefio
laboral

DEFINICION CONCEPTUAL

Motivacion laboral consiste en

mantener culturas 'y valores
corporativos que conlleven a un alto
desempefio,

por lo que es

imprescindible reflexionar sobre
qué hacer para estimular a los
individuos y a los grupos para que
den lo mejor de si, de manera que
favorezcan los intereses
organizacionales

(Bruner, 1996)

y personales.

Es la variable dependiente.
Chiavenato (2011), define, el
desempefio laboral como el

comportamiento de la persona en el
cargo que ocupa dentro de una
organizacion. También el
desempefio es situacional porque

varia de una persona a otra. (p. 98).

DEFINICION
OPERACIONAL
La variable
motivacion se
realizara  mediante
un cuestionario
donde se identificara
los factores
motivacionales y los

factores higiénicos.

La variable
desempefio se
realizara  mediante

un cuestionario en el
cual se identificara la

dimensién de
conocimiento y
personalidad con la
técnica de
encuestas.

DIMENSIONES

Factores
motivacionales

Factores
Higiénicos

Conocimiento
del personal

Personalidad

INDICADORES ESCALA TECNICA

Competencia

Curiosidad
Autodeterminacion
Interrelacion
Externa
Introyectada
Regulada por
identificacion
Integracion

LIKERT ENCUESTA

Aspectos conceptuales
Procedimientos
Asimilacién
Puesto de trabajo
Veracidad

Actitudes
Emociones
Relacion

INSTRUMENTO

CUESTIONARIO
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Anexo 3. Instrumento para recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE MOTIVACION LABORAL (ML-
SPC)
Sonia Palma Carrillo (2004)

Edad:... Sexo: F M

Instrucciones:

Conteste con una X marcando en la casilla correspondiente a la respuesta que considera mas
adecuada. Recuerde que no hay respuestas buenas o malas; por lo tanto, lea con mucha atencién
cada una de las oraciones y conteste lo mas sinceramente posible. Utilice lapicero azul o negro para
completar el cuestionario.

Opciones de respuesta:

1= Nunca 2=Casi nunca 3= Aveces 4= Casi siempre 5=Siempre
@ 2
N° PREGUNT s |5 | 8|8 &
AS Sl | ¢| % | §
2 8 < § )

Dimension: Factores motivacionales

1 | ¢Su puesto de trabajo tiene tareas y actividades
desafiantes?

¢La actividad que realiza le permite progresar en la
2 | empresa?

¢, Considera que la labor que realiza le permite alcanzar sus
3 | metas personales y profesionales?

¢ Entre comparieros se apoyan para lograr metas en
4 | quipo?

Dimension: Factores Higiénicos

¢ Considera que la remuneracion que percibe va de
5 | acuerdo a la actividad que realiza?

¢ Usted recibe incentivos por parte de la institucién?

¢La empresa le brinda oportunidades de crecimiento
7 | econémico?

¢ Considera que la empresa le proporciona recursos y
8 | materiales necesarios para la ejecucion de su trabajo?
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CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL (DL-SPC)

Sonia Palma Carrillo (2005)

Edad:... Sexo: F M

Instrucciones:
Conteste con una X marcando en la casilla correspondiente a la respuesta que considera mas
adecuada. Recuerde que no hay respuestas buenas o malas; por lo tanto, lea con mucha atencion

cada una de las oraciones y conteste lo mas sinceramente posible. Utilice lapicero azul o negro para
completar el cuestionario.

Opciones de respuesta:

1=Total desacuerdo 2=En desacuerdo 3=Indeciso

4= En acuerdo

5=Total acuerdo

o
° [ = o
N PREGUNT <8 8 3| 3|50
AS PEYS = | 8| F°3
) o = c ©
© © w
Dimensién: Conocimiento del personal
1 | ¢Su puesto de trabajo tiene tareas y actividades
desafiantes?
¢ La actividad que realiza le permite progresar en la
2 | empresa?
¢, Considera que la labor que realiza le permite alcanzar sus
3 | metas personales y profesionales?
¢ Entre compafieros se apoyan para lograr metas en
4 | quipo?
Dimension: Personalidad
¢, Considera que la remuneracion que percibe va de
5 | acuerdo a la actividad que realiza?
5 ¢ Usted recibe incentivos por parte de la instituciéon?
¢La empresa le brinda oportunidades de crecimiento
7 | economico?
¢, Considera que la empresa le proporciona recursos y
8 | materiales necesarios para la ejecuciéon de su trabajo?
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Anexo 4. Print del formulario virtual

[ —————————————————————————

MOTIVACION LABORAL Y DESEMPENO .
LABORAL EN TRABAJADORES DE UN CALL
CENTER DEL CERCADO DE LIMA

Mis cordiales saludos,

Mi nombre es Linda Bailetti Zufiiga, soy estudiante de la Universidad César Vallejo, en la cual curso el XI ciclo de
la carrera de Psicologia.

Actualmente me encuentro realizando una investigacion para Determinar la relacion que existe entre motivacion
y desempefio laboral de los trabajadores de un call center del Cercado de Lima 2020. Habiéndome presentado,
los invito a participar en mi investigacion.

B = R R P

Deseo informarles que la participacion en este estudio es totalmente voluntaria, se les solicitara
informacion sobre datos generales, asimismo estaran accediendo a la solucion de 2 encuestas, es
importante que cada pregunta sea resuelta con sinceridad. Mencionarles que no hay respuesta
correctas ni incorrectas. Es fundamental informales que la informacion recolectada en este
cuestionario es confidencial y se usaran exclusivamente para fines académicos.

Descripcion (opcional)

CONSENTIMIENTO INFORMADO

En la actualidad estoy realizando una investigacion sobre el tema: "Motivacion laboral y desempenio laboral en los trabajadores
de un call center del Cercado de Lima 2020"; por ello quisiera contar con su valiosa colaboracion. Por lo que, mediante el
presente formulario se le solicita su consentimiento informado. Los datos recogidos seran tratados confidenciaimente y
utilizados Unicamente con fines académicos

NP BDF®O

De acuerdo a lo presentado anteriormente ; Desea usted participar voluntariamente en la
investigacion’

Si acepto
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Anexo 5. Carta de presentacion para piloto

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la Universalizacién de la Salud"
Los Olivos, 22 de Junio de 2020

CARTA INV. N°966 -2020/EP/PSI. UCV LIMA-LN

Dr.

Violeta Orozco Arbula
Representante

Allus Spain SL Sucursal del Pera
ir. Carabaya 933- Cercado de Lima

Presente.-
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez solicitar
autorizacién para la Srta. BAILETTI ZUNIGA LINDA VICTORIA, con DNI 44827855 estudiante de
Escuela de Psicologia de nuestra casa de estudios; con cdédigo de matricula N2 6700268856,
quien desea realizar su trabajo de investigacion para optar el titulo de licenciada en Psicologia
titulado: “MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE UN CALL CENTER
DEL CERCADO DE LIMA 2020”. Este trabajo de investigacion tiene fines académicos, sin fines de
lucro alguno, donde se realizara una investigacion.

Agradecemos por antelacién le brinde las facilidades del caso, proporcionandole una
carta de autorizacidon para el uso del instrumento en mencién, ara solo fines académicos, y asi
prosiga con el desarrollo del proyecto de investigacion.

En esta oportunidad hago propicia la ocasién para renovarle los sentimientos de mi
especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

Dra. Roxana Cardenas Vila
Coordinadora de la Escuela de Psicologia
Filial Lima - Campus Lima Norte
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Anexo 6: Carta de presentacion para la muestra de la investigacion

i‘i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la Universalizacién de la Salud"
Los Olivos, 10 de septiembre de 2020

CARTA INV. N°1822-2020/EP/PSI. UCV LIMA-LN

Srta.

Thalia Valderrama Curo

Representante

Recursos Humanos

Jr. Carabaya 933, Cercado de Lima — Konecta Pera

Presente.-
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez solicitar
autorizacién para la Srta. BAILETTI ZUNIGA LINDA VICTORIA, con DNI 44827855 estudiante de
Escuela de Psicologia de nuestra casa de estudios; con cddigo de matricula N2 6700268856,
quien desea realizar su trabajo de investigacion para optar el titulo de licenciada en Psicologia
titulado: “MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE UN CALL CENTER
DEL CERCADO DE LIMA 2020”. Este trabajo de investigacion tiene fines académicos, sin fines
de lucro alguno, donde se realizara una investigacion.

Agradecemos por antelacion le brinde las facilidades del caso, proporcionandole una
carta de autorizacion para el uso del instrumento en mencidn, ara solo fines académicos, y asi
prosiga con el desarrollo del proyecto de investigacion.

En esta oportunidad hago propicia la ocasidén para renovarle los sentimientos de mi
especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

Dra. Roxana Cardenas Vila
Coordinadora de la Escuela de Psicologia
Filial Lima - Campus Lima Norte
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Anexo 7. Autorizacién de la institucién para piloto

Solicitud de apoyo -Linda Bailetti Zuniga & B2
linda bailetti < nca221187 gman come @ 1615 (hace 2 minutos) ¥
para viclelsorozcoarduly v

Buen dia mi nombre es Linda Baietti Zufliga, el motivo de mi correo es para solicitar su apoyo para llevar a cabo mi estudio piloto dentro de su organizacion para mi
investigacién que lleva como titulo: "Motivacién laboral y desempedio laboral en los trabajadores de un call center del Cercado de Lima 2020

A espera de su pronta respuesta

me despido

Violeta Orozco Arbula
parami «

Buen dia Srta. Linda me llego informacion sobre su solicitud para llevar a cabo

su investigacion con carta de la Universidad César Vallejo-Lima Norte, estamos

gustosos en poder apoyaria, se le brindara todo el apoyo que esté a nuestro alcance

por este medio ya que por motivos de confinamiento el personal de recursos humanos

esta laborando de manera remota.

De antemano brindarle la autorizaciéon para llevar a cabo su estudio en nuestra organizacién
Buena suerte
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Anexo 8: Autorizacién para muestra de la investigacion

' B SOLICITUD DE APOYO 2

¢ De: | tvalderrama | 4
Para: | libailetti@oper.grupokonecta.pe |

Buen dia Linda

Te escribe Thalia Valderrama me asignaron poderte ayudar con lo solicitado, te informo que en todo lo que esté al alcance de la empresa en poderte brindar el apoyo para
la realizacion de tu estudio lo realizaremos por este medio. Asi que cuenta con nosotros para llevar a cabo tu investigacion, todo lo estaremos coordinando por este medio|

Buena suerte, dnimol!

Thalia Valderrama Curo
Recuersos Humanos — Movistar Out
tvalderrama@oper.grupokonecta.pe

Konecta - Site |
Jr. Carabaya 933 - Edificio Sudameérica
Lima, Peri

Konecta |

[ oruookanacta com
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Anexo 9. Carta de solicitud del instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la Universalizacién de la Salud

CARTA N°988 2020/EP/PSI.UCV LIMA NORTE-LN

Los Olivos, 22 de Junio de 2020

Autores:
® Sonia Palma Carrillo

Presente. -
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez presentarle a la Srta.
BAILETTI ZUNIGA, LINDA VICTORIA, con DNI: 44827855 estudiante del ciclo X de la Escuela de
Psicologia de nuestra casa de estudios; con cédigo de matricula 6700268856, quien realizara su
trabajo de investigacién para optar el titulo de Licenciado en Piscologia titulado: “MOTIVACION Y
DESEMPENO LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE UN CALL CENTER DEL CERCADO DE LIMA
,2020”, este trabajo de investigacidn tiene fines académicos, sin fines de lucro alguno, donde se
examinara el cuestionario, a través de la validez, la confiabilidad, anslisis de items y baremos
tentativos.

Agradecemos por antelacion le brinde las facilidades del caso proporcionando una carta
de autorizacion para el uso del instrumento en mencidn, para fines académicos y asi prosiga con el
desarrollo del proyecto de investigacién.

En esta oportunidad hago propicia la ocasién para renovarle los sentimientos de mi
especial consideracién y estima personal.

Atentamente,

Dra. Roxana Cardenas Vila
Coordinadora de la Escuela de Psicologia
Filial Lima - Campus Lima Norte
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Anexo 10. Autorizacion del uso del instrumento

~
-

PERMISO PARA USO DE INSTRUMENTOS & 2

linda balletti 002221157 ggmal com» @ 2102 (hace O misstos)  fF &

para palmacamiiosonia -

Buen dia soy alumna de ka Universidad César Vallejo. ol mosivo por ol cual me dirijo 3 usted es solicitarie su apoyo para of uso de sus
instrumentos para mi investigacion que tiene como tulo “Motivacién laboral y desempaedio laboral en los trabajadoces de un call center en
o Centro de Lima 2020°, para 1o cual pido su apoyo para poder usar dichos Istrumentos

Ala espera do su pronla respuests

Muy agradecida

PALETTI ZUNKOA
= v

Sonia Palma Carrillo <paimacartiliosoniaggmall com»

parainga =

Hola, encantada de poder ayudarte
Tienes mi autorizacién

Espero sea de gran ayuda para ¥
Suerte en tu investigacién

Saludos
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Anexo 11. Consentimiento informado

\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado participante:

Con el debido respeto me presento a usted, mi nombre es Linda Victoria Bailetti
Zufiga, estudiante de psicologia de la Universidad Cesar Vallejo- Lima. En la
actualidad me encuentro realizando una investigacion sobre “Motivacion laboral y
desempefio laboral en los trabajadores de un call center en el Cercado de Lima
2020”; y para ello quisiera contar con su valiosa colaboracién. El proceso consiste en
la aplicacion de dos pruebas psicologicas: Cuestionario de motivacién laboral (ML) y
el Cuestionario de desempefio laboral (DL). De aceptar participar en la investigacion,
afirmo haber sido informado de todos los procedimientos de la investigacion. En caso
tenga alguna duda con respecto a algunas preguntas se le explicara cada una de ellas.
Gracias por su colaboracion.

Atte. Bailetti Zufiga Linda
ESTUDIANTE DE LA EAP DE PSICOLOGIA

Universidad Cesar Vallejo

Y O e con numero de DNI:
.................................................... acepto participar en la investigacion
“Motivacién laboral y desempefio laboral en los trabajadores de un call center en el

Cercado de Lima 2020” de la sefiorita Linda Victoria Bailetti Zufiga.

43



Anexo 12. Resultados del piloto

Evidencia de validez del Cuestionario de motivacion laboral de Sonia Palma Carrillo
(ML-SPC)

[tem 1° Juez 2° Juez 3°Juez  Aciertos V.de Aceptable
P R C P R C P R C Aiken
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
2 11 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
4 11 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si

o
o

Nota: No esta de acuerdo =0, si esta de acuerdo=1, P=Pertinencia, R=Relevancia, C= Claridad

Evidencia de validez del Cuestionario desempefio laboral de Sonia Palma Carrillo
(DL- SPC)

ftem  1°Juez 2° Juez 3°Juez  Aciertos V. de Aceptabl
Aiken e
P R C P R C P R C

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
3 11 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si
8 11 1 1 1 1 1 1 1 9 100% Si

Nota: No esta de acuerdo =0, si esta de acuerdo=1, P=Pertinencia, R=Relevancia, C= Claridad

Con respecto a la validez de contenido, se aprecia los valores de los criterios de
pertinencia, relevancia, claridad y V de Aiken, observandose que los items cumplen
con el criterio minimo (<0.80), esto es corroborado por Escurra (1988) quien sefala

que el valor adecuado de indice de acuerdo sea mayor a 0.80.
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Confiabilidad por Alfa de Cronbach de la variable motivacion laboral

Dimension Alpha de NUmero de elementos
Cronbach
Factores motivacionales , 742 4
Factores higiénicos JA75 4
Total ,835 8

La consistencia del instrumento fue sometida a la prueba del coeficiente de fiabilidad
de Alfa de Cronbach. El cual se obtuvo que el resultado en la dimension factores
motivacionales fue de ,742 en la dimensién factores higiénicos fue de ,775. Revelando
gue los resultados muestran una fiabilidad excelente. Ante ello Hernandez y Fernandez

(1998) refirieron que los valores superiores a ,70 son confiables.

Confiabilidad por Alfa de Cronbach de la variable desempefio laboral

Dimensién Alpha de NUmero de elementos
Cronbach
Conocimientos personal ,695 4
Personalidad ,404 4
Total ,715 8

Se identificd la fiabilidad del instrumento mediante el coeficiente de fiabilidad de Alpha
de Cronbach, el cual se realiz6 por dimensiones obteniendo valores para la dimension
conocimientos del personal ,695 y en la dimensidon personalidad es de ,404. Por su
parte, Hernandez y Fernandez (1998) sefalando que los valores superiores a ,70

muestran un gran grado de confiabilidad.
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Anexo 13. Criterio de jueces expertos

Cuestionario de Motivacion laboral (ML-SPC)

Juez 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO DE MOTIVACION LABORAL

Observaci

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Samantha Medina

DNI: 43141514

después de corregir | |

Oviedo de Hernindez

No aplicable | |

For i0 démica del validador: e e e o AR L e,
Institucién Especialidad Periodo formativo
o1 Universidad Catolica de Santa Marina - Arequipa Licenciada en Psicologia 2002- 2006
02 Universidad Ricardo Palma Magls(t: T Co.mp?na':“emo 2009-2011
Experiencia profesional del validador:
Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 Universidad Cesar Vallejo Docente Lima Norte 2014 a la actualidad Docencia
02 Psicologia Organizacional Asesoria Lima 2007 a la actualidad Psi. Organizacional Independiente
03 Municipalidad dé San RR. HH Lima 2013-2014 Contrataciones y RR_HH
P El ftem ponde al pto tedrico formulad

del

Elitem es ap

Nota:

piad p al comp ion esp
3Claridad: Se entiende sin diﬁcuhrd alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

ia, se dice do los items pl dos son sufici

Juez 2

para medir la

Firma del Experto Informante

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO DE MOTIVACION LABORAL

Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir | |

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. MARIA ISABEL DENEGRI VELARDE

DNI: 08367190

No aplicable | |

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)

Institucion

Especialidad

Periodo formativo

0

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA

LICENCIATURA

1989-1995

02 UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

MAESTRIA

2015-2017

tidad

Experiencia profesional del

: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacién)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 HC.PNP PSICOLOGA JESUS MARIA 1996-2010 PSICOLOGA CLINICA
02 IE. INFO ELITE PSICOLOGA CARABAYLLO 2005-2018 PSICOLOGA EDUCATIVA
03 ucv DOCENTE LOS OLIVOS 2015-2020 DOCENTE
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tecrico formulado. o ,‘, . =
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del censtructo g arialisabel ,;.;x,‘. Velarde
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo POCOLOGA

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante
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Juez 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO MOTIVACION LABORAL

Observ

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ |

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Angel Fernando la Torre Guerrero

No aplicable | |

DNI: 09961844
For i0 démica del validador: ( iado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacién)
Institucién Especialidad Periodo formativo
01 UNIVERSIDAD FEDERICO VILLAREAL LICENCIATURA 2000-2005
02 UNIVERSIDAD FEDERICO VILLAREAL MAESTRIA 20122014
Experiencia profesional del validador: ( iado a su calidad de experto en la variable y probl de investigacién)
Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
> JEFE DEL
01 NOTI%IGEERSA”NO DPTO DE LIMA 1999-2009 PSICOLOGA CLINICA
CONTRATO
02 UNIVERSIDAD CESAR 3 2011 ALA
| VALLEJO DOCENTE LIMA-NORTE ACTUALIDAD DOCENCIA
1 Perti Elitem corresponde al pto tedrico formulad
2Relevancia: El item es apropiado para rep tar al comp te o di i ifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exarcm y directo

Nota: Suficiencia, se dice

i pa dolos items plantead:

son

fici para medir la dimension

Firma del experto Informante

Cuestionario de Desempeifio laboral (DL-SPC)

Juez 1

Opinidén de aplicabilidad:

Formacion acad

Observaciones:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL

Aplicable [ X |

lidad

ica del va

Aplicable después de corregir [ |

Apellidos y nombres del juez validador Mg: MARIA ISABEL DENEGRI VELARDE
DNI: 08367190

No aplicable [ |

: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacidn)

Institucién Especialidad Periodo formativo
01 | UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA LICENCIATURA 1989-1995
02 UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO MAESTRA 2015-2017

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Institucion Cargo Lugar Periodo faboral Funciones
01 HC.PNP PSICOLOGA JESUS MARIA 1996-2010 PSICOLOGA CLINICA
02 IE.INFO ELITE PSICOLOGA CARABAYLLO 2005-2018 PSICOLOGA EDUCATIVA
03 uey DOCENTE LOS OLIVOS 2015-2020 DOCENTE
' Pertinencia: El item corresponde al concepo tedrico formulado. i i
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo M’ B
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo it A wavel 2".;'., i Velarde

Firma del Experto Informante
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Juez 2

Observaciones:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X |

DNI: 43141514

Aplicable después de corregir [ |

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Samantha Medina Oviedo de Herndéindez

No aplicable | |

Juez 3

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

" IuM% T iy
Y Orgarizackonaly R W

Lic, Psicologla -
CPRAR

Firma del Experto Informante

Formacién démica del validad IR ALY I Rl
Institucion Especialidad Periodo formativo
01 Universidad Catolica de Santa Marina - Arequipa Licenciada en Psicologia 2002- 2006
02 5 s : ; Magister Comportamiento :
Universidad Ricardo Palma Grignizacionsl 2009-2011
Experiencia profesional del validador:
Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 Universidad Cesar Vallejo Docente Lima Norte 2014 ala actualidad Docencia
02 Psicologia Organizacional Asesoria Lima 2007 a la actualidad Psi. Organizacional Independiente
03 Municipelidad de;San RR. HH Lima 2013-2014 Contrataciones y RR.HH
Miguel
i Pertinencia: El item ponde al concepto teérico formulado. Bk
2Rel ia: El item es apropiado para rep tar al comp te o di ion ifica del o 7

Observ

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO DESEMPENO LABORAL

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

DNI: 09961844

Aplicable después de corregir [ |

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Angel Fernando la Torre Guerrero

No aplicable [ ]

p ¥ F
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Formacién dé del validador: (. iado a su calidad de experto en la variable y probl ica de investigacién)
Institucion Especialidad Periodo formativo
o1 UNIVERSIDAD FEDERICO VILLAREAL LICENCIATURA 2000-2005
02 UNIVERSIDAD FEDERICO VILLAREAL MAESTRIA 2012-2014
Experiencia profe 1 del validador: do a su calidad de experto en la variable y problemstica de investigacién)
Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
< JEFE DEL
NOTAR
o1 2 ELC:IAJEI,:‘IE,I:WO DPTO DE LIMA 1999-2009 PSICOLOGA CLINICA
CONTRATO
02 UNIVERSIDAD CESAR 2011 ALA
VALLEJO DOCENTE LIMA-NORTE ACTUALIDAD DOCENCIA
1 Perti El item corresponde al pto tedrico formulado,
2Rels ia: El item es apropiado para al componente o di io ifica del

Firma del experto Informante
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