UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE PSICOLOGIA

Motivacion y rendimiento laboral en trabajadores de call center

de Lima Metropolitana

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Psicologia

AUTORES:

Pampa Chalco, Edgar David (orcid.org/0000-0003-3070-8846)
Vasquez Reyes, Meilyn Leyda (orcid.org/0000-0002-6952-668X)

ASESOR:
Dr. Concha Huarcaya, Manuel Alejandro (orcid.org/0000-0002-8564-7537)

LINEA DE INVESTIGACION:

Desarrollo Organizacional

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Promocién de la salud, nutricion y salud alimentaria

LIMA - PERU

2023



Dedicatoria

Dedicamos esta
investigacién a nuestros
familiares que nos
brindaron su apoyo en
toda esta etapa de
aprendizaje, también a
nuestros profesores que
nos impartieron de sus
conocimientos y a
nuestros colegas con
quienes formamos
buenos lazos de amistad
durante nuestra estadia
en la universidad.



Agradecimiento

Agradecemos,
principalmente a Dios por
ser guia y darnos fortaleza
para poder avanzar, a
nuestra familia por darnos
el soporte necesario y a
nuestros docentes que nos
encaminaron de forma
correcta durante el
proceso de formacion
académica.



indice de contenidos

Caratula

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenidos

indice de tablas

Resumen

Abstract

l. INTRODUCCION

Il. MARCO TEORICO

Ill. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.2 Variables y operacionalizacién
3.3 Poblacién, muestra y muestreo
3.5 Procedimientos
3.6 Método de anélisis de datos
3.7 Aspectos Eticos

V. DISCUSION

VI. CONCLUSIONES

VIl. RECOMENDACIONES

REFERENCIAS

ANEXOS

vii

11
11
11
12
16
17
17
23
29
30
31



indice de tablas

Tabla 1 Caracteristicas sociodemograficas de la muestra........c.ccveviviviiinnnnnass 19
Tabla 2 Consistencia interna de los instrumentos por dimensiones............cvueee 21
Tabla 3 Prueba de normalidad de las variables y sus

(o700 0] 070 1= 01 (=1 0 25
Tabla 4 Correlacién entre

VAN ADIES . ..o e 26
Tabla 5 Correlaciéon entre desmotivacion y dimension de rendimiento

=1 o o ) = | P 27
Tabla 6 Correlacién entre regulacién externa y dimensiones de rendimiento

=1 o o ] = 28
Tabla 7 Correlacion entre regulacién introyectada y las dimensiones del
rendimiento 1aDOral.............ouiiiiiiii e 29
Tabla 8 Correlacién entre regulacién identificada y las dimensiones del
rendimiento 1aDOral............oouoiiiiiiiie s 30
Tabla 9 Correlacién entre motivacion intrinseca y las dimensiones del rendimiento
=1 o o ) = 31



Resumen
La presente investigacion tuvo como finalidad establecer la relacion entre
motivacion y rendimiento laboral en trabajadores de empresas call center de Lima
metropolitana. La investigacion fue de tipo correlacional y de enfoque cuantitativo.
La muestra estuvo compuesta por 202 trabajadores de empresas call center de
Lima metropolitana. Los instrumentos que se utilizaron fueron la Escala De
Motivacién en el Trabajo - R-MAWS (Gagné et al., 2010), adaptado a contexto
peruano por Gastafaduy (2012) y la Escala de Rendimiento laboral individual
(IWPQ) de Gabini y Salessi. Se obtuvo como resultados que entre motivacion
laboral y rendimiento laboral, existe una correlacion positiva considerable (rs=

0.669) y estadisticamente significativa (p<0.01).

Palabras clave: Motivacion laboral, rendimiento laboral, trabajadores.
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Abstract

The purpose of this research was to establish the relationship between motivation
and work performance in workers of call center companies in metropolitan Lima.
The research was of a correlational type and a quantitative approach. The sample
consisted of 202 workers from call center companies in metropolitan Lima. The
instruments used were the Work Motivation Scale - R-MAWS (Gagné et al., 2010),
adapted to the Peruvian context by Gastafaduy (2012) and Individual Work
performance Questionnaire (IWPQ) by Gabini and Salessi. It was obtained as
results that between work motivation and work performance, there is a considerable
positive correlation (rs= 0.669) and statistically significant (p<0.01).

Keywords: Work motivation, work performance, workers.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad estamos en tiempos totalmente cambiantes, es asi como el
ser humano debe buscar adaptarse a cada situacion, una herramienta importante
para ello es la motivacion propia, la misma que nos ayuda a superar muchos
obstaculos de nuestro camino, siendo esta herramienta importante de nuestra vida
que hara posible desarrollarnos en las diversas esferas, desde el contexto

académico, asi como el personal y laboral.

Las personas buscan formas de automotivarse en base a lograr sus propios
objetivos y metas; para lo cual desarrollan sus fortalezas y reconocen sus
debilidades, aceptando asi su realidad y la de los demas; asimismo muestran una
actitud positiva ante los diversos acontecimientos con mucha responsabilidad y
perseverancia. Es importante tomar en consideracidén que cada trabajador tiene sus

propios estimulos intrinsecos y en base a ello logran motivarse.

Para definir motivacion laboral Robbins (2004, citado en Pena, 2015) nos
indica que es el impetu que tiene el trabajador a esforzarse hacia metas
organizacionales las cuales estan condicionadas por estimulos para la satisfaccion

individual.

La Escuela de Administracion de Negocios (ESAN, 2019) cita una
investigacién realizada por la compania Gallup donde detalla que en promedio el
15 % de los empleados a nivel mundial siente entusiasmo respecto al futuro del
lugar donde trabajan, esto se debe a que los directivos de las empresas estan
tomando en cuenta el crecimiento individual de su persona; estos datos evidencian

la motivacion laboral.

Por otro lado, segun ESAN (2019) cita un informe de la Consultora Price
WaterHouse Coopers (PWC), dandonos a conocer que el Peru, presenta indices
altos de rotacion laboral, siendo el mayor en toda América Latina con una
puntuacion de 20% lo que evidencia la carencia de aspectos que motiven a los
trabajadores, razdn por la que muchas companias han puesto en marcha diversos
programas para que sus empleados sientan mayor grado de motivacion vy

compromiso.



Por otro lado, Chiavenato (2012) mantiene que el rendimiento laboral, es

todo proceder del colaborador en la busqueda de objetivos trazados.

Asimismo, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2022) destaca que
para existir un mejor rendimiento laboral es importante que los trabajadores puedan
recibir y percibir un trato de igualdad, con respeto y con un trato inclusivo dentro de

la empresa, con el propdsito de ser considerados dentro de una toma de decisiones.

En cuanto a cifras de rendimiento laboral, el Observatorio de Recursos
Humanos (ORH, 2019) cita el estudio Workforce of 2020 realizado por la firma de
asesoria legal Oxford Economic, que arrojé como resultado que solo el 13% de los
trabajadores a nivel mundial siente compromiso hacia su trabajo, agregando que
mientras un empleado tenga mayor grado de compromiso esto impulsara su

rendimiento y se obtendra mejores resultados.

El Peruano (2014) cita una investigacion a nivel ciudades por la mejor
herramienta de reclutamiento de personal: Evaluar.com, el cual indica la
participacion de 50 empresas y 6000 trabajadores, entre ellos directivos, el cual
arrojo que un 82% tiene alto el nivel de compromiso, lo que indica involucramiento
al momento de decidir en asuntos propios de la compania, asi como satisfaccion
por el reconocimiento de su desempeno y esmero hacia su trabajo, esto como parte
de la automotivacion que presenta los trabajadores, este sentir incrementa su

rendimiento y lo hace constante.

Considerando lo mencionado anteriormente sobre nuestras variables
planteadas, se formula la interrogante ;Cudl es la relacion entre motivacion y
rendimiento laboral en trabajadores de empresas call center de Lima

Metropolitana?

Con respecto a lo propuesto, formulamos nuestro objetivo general: Hallar la
relacion entre motivacion y rendimiento laboral en trabajadores de empresas call
center de Lima metropolitana. Ademas, se planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar la relacion entre la desmotivacion y las dimensiones de
rendimiento laboral, determinar la relacién entre la regulacién externa y las

dimensiones de Rendimiento laboral, determinar la relacién entre la regulacion
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introyectada y las dimensiones de Rendimiento laboral, determinar la relacion entre
la regulacion identificada y las dimensiones de Rendimiento laboral y determinar la

relacion entre la motivacion intrinseca y las dimensiones de Rendimiento laboral.

Asi mismo se propone la siguiente hipotesis general: Existe relacion entre
motivacion y rendimiento laboral en trabajadores de empresas call center de Lima
metropolitana. Seguido a ello planteamos la siguiente H. especifica: Existe relacién
entre la desmotivacion y las dimensiones de rendimiento laboral, existe relacion la
regulacion externa y las dimensiones de rendimiento laboral, existe relacion entre
la regulacion introyectada y las dimensiones de rendimiento laboral, existe relacion
entre la regulacion identificada y las dimensiones de rendimiento laboral y existe

relacion entre la motivacion intrinseca y las dimensiones de rendimiento laboral.



Il. MARCO TEORICO

Al respecto en cuanto a los estudios internacionales, Minchala y Guerrero
(2022) en su investigacion de tipo cuantitativo se propusieron determinar cémo
influyen los incentivos laborales en el desempefio laboral de en 92 trabajadores
municipales del cantén Pablo Sexto, Ambato, se realizo la recoleccion de datos con
el instrumento R-MAWS vy la Escala de Rendimiento Laboral de Koopmans. El
resultado evidencié una relacion positiva de nivel considerable (rs= ,688).
Concluyendo que los Incentivos laborales tienen una influencia directa en el

desempefio laboral.

En el plano de antecedentes nacionales, Soto (2019) En su investigacion de
tipo cuantitativo, se propuso conocer la relacién entre los factores de motivacion y
el desempefio laboral en 144 colaboradores de la compania Sentinel Peru, se
utilizaron los instrumentos Escala de Motivacion Laboral de (Gagné et al) y la
Escala de Rendimiento Laboral Individual de Koopmans. Se verificd que existe
relacion positiva entre desempefio laboral y todas las dimensiones de motivacion,

menos por el lado de desmotivacién pues la relacién es negativa.

Atoche (2021) en su estudio tipo correlacional cuantitativo, buscé establecer
la asociacion entre motivacion laboral y desempefio laboral en 25 trabajadores de
un restaurante, Chiclayo, Peru, se utilizaron los instrumentos Escala de Motivacion
Laboral de (Gagné et al) y la Escala de Rendimiento Laboral Individual de
Koopmans. Se obtuvo que existe relacién moderada positiva entre las variables,
ademas se evidencié una asociacion positiva moderada entre la motivacién laboral

y sus dimensiones con el desempeno laboral.

En Lima, Figueroa (2021) en su investigacién de tipo cuantitativo
correlacional, planted como fin establecer la presencia de una asociacion entre la
motivacion y el rendimiento laboral en 85 trabajadores de ventas de una empresa
de telecomunicaciones, Lima, Peru, utilizé el Cuestionario — CMT de Toro y la
escala de Rendimiento de Koopmans. Se verificd la existencia de una relacion
positiva moderada entre motivacion y rendimiento laboral; la variable motivacién
también tiene relacion con las dimensiones de rendimiento laboral excepto la

dimensién comportamientos contraproducentes donde la relacion es inversa.



Garcia (2022) en su investigacion de tipo cuantitativo correlacional, propuso
como meta hallar la asociacién entre motivacion y rendimiento laboral en 85
trabajadores de una compainiia retail, se evalu6 con el Cuestionario - CMT de Toro
y el Cuestionario de Rendimiento de Koopmans, determinando la existencia de una

relacién positiva entre ambas variables.

Pefia (2022) en su investigacion de tipo cuantitativo correlacional, propuso
determinar la existencia de una vinculacion entre motivacién y desempeno laboral
en 114 trabajadores del area de educacion, Piura, se utilizaron como instrumentos
la escala de motivacion laboral R-MAWS y La Escala de Rendimiento Laboral
Individual IWPQ. Se evidencié la presencia de la asociacion entre motivacién y
desempefio laboral de manera positiva moderada. En cuanto a sus dimensiones la
motivacion intrinseca se evidencio una relacién positiva perfecta con el desempeno
laboral mientras que la motivacién extrinseca se hallé relacionada de manera
negativa escasa. De igual manera se verificd que la vinculacion entre la motivacion
y las dimensiones del desempefio laboral fueron positivas y su grado de relacion

fue un tanto débil.

Para explicar teéricamente nuestra primera variable, la motivacion laboral,
ha recibido diversas definiciones y por distintos investigadores, para Pefia y Villon
(2018) es el producto de las relaciones de los trabajadores con el estimulo que
brinda la empresa el cual tiene como fin la creacién de elementos que estimulen e

inciten al colaborador a alcanzar una meta.

Para Chiavenato (2000) la motivacion tiene una relacion con el
comportamiento humano y esta basada en ella, donde la conducta sea producto de
estimulos internos y externos en donde el afan de obtener algo y la necesidad
producen la fuerza que estimula a la persona a realizar labores que ayudaran a

cumplir sus metas.

La Teoria de la Autodeterminacion, desarrollada por Deci y Ryan (1985)
postulan que las personas son activas por naturaleza y siempre muestran
orientacion hacia su desarrollo, se adaptan a los cambios y asimilan toda
experiencia nueva para si mismo. De acuerdo a ello todo ser humano interactua en

sus medios internos y externos para asi obtener eficacia y lograr cubrir sus



necesidades. Stover et al. (2017) menciona sobre la teoria que su principal
propésito es entender la conducta humana y que esta pueda ser usada en todos
los ambitos en los cuales la persona se desarrolle, haciendo posible que se adapte
a diversas culturas, podria ser aplicado a contextos de educacién, deportivos,

laborales y clinicos.

Stover et al. (2017) refiere que es una teoria a nivel macro de la motivacion
humana, tiene influencia de posturas conductistas y humanistas (Sheldon y Jasser,
2001), resalta la relevancia de la persona de acuerdo a lo propuesto por Maslow
(1943) y Rogers (1951) desde el lado humanista.

De acuerdo a la teoria desarrollada, por su complejidad y resultados
obtenidos en estudios de laboratorio, Deci y Ryan (1985, 2004) segmentan su
planteamiento en subteorias que analizan especificamente el fendbmeno de la

motivacion:

a) Teoria de las necesidades psicoloégicas basicas: la energia del
comportamiento es creada cuando la persona realiza la busqueda de
satisfaccion de sus necesidades fundamentales de autonomia, de
competicion e interaccion que son congénitos y generales. (Deci & Ryan,
2008).

b) Teoria de las orientaciones causales: asume que los estimulos del entorno
contienen muchas ambigiedades y que, por lo tanto, los rasgos de
personalidad tienen un papel vital en cuanto a la eleccion y el descifrado de
los acontecimientos (Stover et al., 2017).

c) Teoria de la Evaluacién Cognitiva: Busca dar detalle de factores sociales
y del ambiente que pueden explicar porque es cambiante la motivacion
intrinseca. (Deci & Ryan, 2000b).

e Motivacion intrinseca: Se relaciona a la capacidad de estar comprometido
activamente en el interés personal y a practicar habilidades propias
paralelamente se realiza la busqueda y ejecucién de retos altos. Brota
naturalmente de manera interna en ocasiones motiva el proceder de la
persona aun sin algun incentivo externo o influencia del ambiente.

d) Teoria de la integraciéon organica



Hace mencién a que los individuos cada vez se ven motivados a realizar sus
actividades o tareas por estimulos extrinsecos, ello toma cada vez mas
relevancia lo largo de la vida, por lo que la mayor parte de las actividades
que efectuan no lo hacen intrinsecamente motivados (Ryan y Deci, 2000b)
En este sentido se distinguen tipos de motivacion extrinseca en funcion de
qué tipo de regulacion de la conducta se lleva a cabo.

e Motivacion extrinseca: implica 3 tipos de regulacion (identificada,
introyectada y externa) que tienen una evolucion desde el grado mas alto al
mas bajo nivel de autodeterminacion y tiene referencia con el compromiso

de una labor por los resultados mas que por la actividad en si misma.

e Regulacién externa: Los individuos actuan con el fin de adquirir el efecto
que desea, pueden ser retribuciones materiales o para no recibir estimulos
amenazantes o de sancién. (Deci & Ryan, 2000b)

e Regulacién introyectada: quiere decir que el individuo se compromete a
realizar una actividad para eludir emociones de culpa por incumplir por lo
esperado por otras personas. (Gagné et al., 2014).

e Regulacion identificada: implica llevar a cabo una accion identificandose
con ella con su valor o lo que significa y se asimila como propio. (Gagné et
al., 2014).

e Regulacién integrada: ocurre en la adultez y entra en juego cuando las
necesidades y los valores de un individuo se alinean con los resultados del
comportamiento socialmente esperado, haciéndolos parte de Ila
personalidad. (Stover et al., 2017)

e Finalmente se encuentra la Desmotivaciéon: Es el grado minimo de
autodeterminacién y se da cuando la persona no siente ninguna unién entre
sus acciones y las consecuencias que podria esperar del ambito en el cual

se encuentra.

Gagné et al. (2010) basado en la Teoria de la Autodeterminacién, precisé
sobre el concepto de motivacion laboral como la respuesta que cubre las
necesidades de los empleados, de acuerdo a ello se conseguira un resultado
optimo de autorrealizacion, explicando ello quiere decir si el trabajador va

desarrollando sus habilidades ello hara que su responsabilidad aumenta y con ello



la produccion de la empresa. Se empleé para calcular la variable antes mencionada

la Escala de Motivacion Laboral R-MAWS (2010) expresado en 5 dimensiones:

e Desmotivacion: donde los individuos no tienen intencidn alguna de
actuacion de acuerdo a ello evidencian ausencia de motivacion. (Deci &
Ryan, 2000b).

e Regulacién externa: Hace referencia a realizar una accion con el fin de ser
recompensado o eludir una correccion. (Gagné et al., 2014).

e Regulacién Introyectada: quiere decir que el individuo se compromete a
ejecutar una actividad para eludir sentimientos de culpa por no obedecer por
lo demandado por otra persona. (Gagné et al., 2014).

e Regulacion Identificada: hace mencion a llevar a cabo una accion por la
identificacién y con la importancia que le da a nivel personal. (Gagné et al.,
2014).

e Motivacion Intrinseca: Esta relacionado a la realizacion de una labor para
el bienestar mismo, es decir porque le agrada al individuo y le es de interés
(Gagné et al., 2014).

Jones y George (2006) en su teoria del aprendizaje nos dié a conocer que
un individuo mejor motivado tiende a presentar un mejor desempefio en su trabajo,
obteniendo asi mejores resultados; esto se debe a que el trabajador aprende a
tener un mejor rendimiento en el presente, esto a su vez es reforzado por incentivos
extrinsecos o intrinsecos, permitiendo asi generar en el trabajador la continuidad

en su comportamiento.

Para definir nuestra segunda variable, Rendimiento Laboral nos basamos en
las palabras de Murphy (1990) que nos menciona que el rendimiento laboral es el
global de actos importantes para el alcance de objetivos establecidos por el lugar

de trabajo o el area en el cual te encuentres laborando.

En las palabras de Motowidlo (2003) el rendimiento laboral es el total que la
organizacién espera de un trabajador en un respectivo lapso de tiempo. Aquel valor
puede impactar tanto positivamente como negativamente en la empresa y
dependera si se ha realizado un buen rendimiento o malo, ello sera el plus que ese

colaborador hara para alcanzar la eficiencia en la organizacion.



Borman y Motowidlo (1993, 1997, 1999) citados en Costales (2009)
disefiaron la Teoria del Rendimiento Contextual la cual une el contexto social al
constructo del desempefio indicando la existencia de 2 tipos de rendimiento: En la

tarea y en el contexto.

a) Rendimiento en la tarea: relacionado al lado técnico de una empresa, en otras
palabras, son labores directa o indirectamente con relacion del proceso de
transformacion de materias en productos terminados y aceptables para fin

comercial (Borman & Motowidlo, 1993)

b) Rendimiento en el contexto: Gabini (2017) refiere que son aquellas acciones
que no estan dentro de las conductas en el trabajo relacionados a la tarea, pero
al igual que ellas impactan relativamente en el rendimiento de la empresa. Estan
presentes en todas las labores y estan dirigidos al mantenimiento del ambiente
interpersonal y psicologico que una respectiva empresa necesita. Ademas, este
modelo de comportamiento trata de beneficiar a la organizacion y excede lo
esperado para un determinado papel.

c) Comportamientos contraproducentes: Conductas que afectan la efectividad

de la organizacién (Gabini, 2017).

Sackett (2002) refiere sobre las conductas contraproducentes como
comportamientos contrarios a la productividad o contra productivos como: cualquier
tipo de acto intencional por parte de algun integrante de la compafia que la

organizacién perciba como contraria a sus genuinos intereses.

Koopmans et al., (2013) refiere que la naturaleza del Rendimiento Laboral
es una construccion multidimensional como aquellas conductas importantes para

los objetivos organizacionales y que esta totalmente controlada por la persona.

De acuerdo al contexto, Koopmans et al. (2013) elaboraron el instrumento
Escala de Rendimiento Laboral Individual (2013) para medir el constructo a través

de cuatro dimensiones:

¢ Rendimiento en la tarea: son comportamientos primordiales en las

funciones del puesto. (Koopmans et al., 2013).



e Rendimiento en el contexto: Son acciones no relacionadas a la tarea en
si, pero estan orientadas a preservar un ambiente social y psicolégico que
también impactan en la organizacién. (Koopmans et al., 2013).

e Comportamiento contraproducente: abarca las maniobras de tipo
intencional del personal contraria a los objetivos de la organizacion.
(Koopmans et al., 2013).

e Rendimiento adaptativo: capacidad del trabajador de adaptarse a diversos

cambios de roles o de ambiente. (Koopmans et al., 2013).

En relacion a lo investigado se realizaron modificaciones y se concluyo
retener sélo tres dimensiones del Rendimiento Laboral pues la dimensién de
rendimiento adaptativo se hallé perteneciente a la dimension de rendimiento en el

contexto. (Gabini y Salessi, 2016).
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Ill. METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseifio de investigacion

Este estudio es de tipo basico, segun Muntané (2010) su principal
caracteristica es su origen a partir de un sustento teérico y permanece en él, su fin
es ampliar el conocimiento cientifico sin realizar comparacion con algun punto de

vista practico.

El enfoque utilizado es de tipo cuantitativo, Alan et al. (2018) indica que
permite la recopilacion y andlisis de datos de distintas fuentes de forma ordenada
y para ello se utilizan diversos instrumentos de nivel informatico, estadistico y

matematico.

El presente estudio es de disefno no experimental de corte transversal
correlacional, Garcia et al. (2012) indica sobre este tipo de investigacion que su
proposito es detectar explicaciones a través del estudio de relacidon entre variables
en ambientes naturales, sin la necesidad de existencia de alguna interferencia en

estas.

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Motivacién laboral
Definiciéon conceptual

Gagné et al. (2010) precis6 sobre el concepto de motivacién laboral como la
respuesta que cubre las necesidades de los empleados, de acuerdo a ello se

conseguira un resultado 6ptimo de autorrealizacion.
Definiciéon operacional

Los datos fueron obtenidos mediante la Escala de Motivacion Laboral (R-
MAWS) elaborada por Gagné et al. (2010) traducido y adaptado al contexto
peruano por Gastanaduy (2012). El instrumento contiene 19 items y tiene como

escala de respuesta de tipo Likert de 7 puntos.
Indicadores

Comprende 5 dimensiones

11



Tipo de variable: Ordinal
Variable 2: Rendimiento laboral
Definiciéon conceptual

Koopmans et al., (2013) la define como una construccién multidimensional y
es definida como aquellas conductas importantes para los objetivos

organizacionales y que esta totalmente controlada por la persona.
Definiciéon Operacional

Se recogieron los datos con la Escala de Rendimiento Laboral Individual
(IWPQ) creado por Koopmans et al. (2013) en la version propuesta por Gabini y
Salessi (2016). El instrumento estd compuesto por 13 items y tiene como escala de

respuesta de tipo Likert de 5 puntos.
Indicadores

Comprende 3 dimensiones

Tipo de variable: Ordinal

3.3 Poblacién, muestra y muestreo
Poblaciéon

Para Lépez (2004) es la agrupacion de personas o cosas de las cuales se
tiene la intencidén de conocer algo en una investigacion. En la actual investigacion
nuestra poblacion estuvo compuesta por 14, 385 trabajadores de empresas call

center de Lima metropolitana (El Comercio, 2018).
Criterios de inclusion:

Adultos desde 18 a 55 afios de edad, ambos sexos, actualmente trabajando
para una empresa de call center, con residencia en Lima metropolitana y que

acepten colaborar en este estudio.
Criterios de exclusién:

Menores a 18 afios y mayores a 55 afos, estar laborando en un rubro distinto

a call center, con residencia fuera de Lima metropolitana.
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Muestra

En palabras de Lépez (2004) se refiere a un subconjunto de la poblacion con
los cuales se realizara la investigacion. En la presente investigacion la muestra fue
aproximadamente de 202 empleados que laboran en el rubro call center de Lima

metropolitana.

Tabla 1

Descripcion sociodemogréficas de la muestra (n= 202)

f %

Masculino 93 46%

Sexo Femenino 109 54%
Total 202 100%
18 a 30 afios 89 44 3%
Edad 31 a 45 afios 106 52.4%
46 a 55 arios 7 3.3%

Total 202 100%

Nota: n=tamafio de muestra, f=frecuencia, %= porcentaje

En la tabla 1, se aprecian las caracteristicas de la muestra que particip6 del
estudio conformada por 202 participantes, observando que el 46% (n=93) fueron
del sexo masculino y un 54% (n=109) del sexo femenino. En cuanto a las edades,
se pudo obtener que el 44% (n=89) de los participantes son de 18 a 30 afios de
edad, seguido de un 52.4% (n=106) de 31 a 45 afios de edad y finalmente el 3.3%

(n=7) son de 46 a 55 afios.
Muestreo

Fue no probabilistico intencional de acuerdo a los intereses del investigador,
pues los individuos que formaron parte de la muestra no fueron seleccionados de

manera aleatoria sino a través del juicio del investigador (Sanchez et al, 2018)
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La unidad de analisis estuvo representada por trabajadores de empresas call

center.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El método con el cual se realiz6 el estudio es con la encuesta, es
considerada como un método para la recoleccién de datos mediante interrogantes
a la poblacion, su fin es obtener estructuradamente informacién sobre una

problematica en estudio (Lopez y Fachelli, 2015).

Se empled como primer instrumento la Escala de Motivacién Laboral
(Gagné et al. 2010), en su adaptacion al contexto peruano realizada por
Gastafiaduy (2012). Mide la motivacién laboral, posee 19 items en escala tipo Likert
que evaltan 5 dimensiones, con posibles respuestas que van desde Totalmente en

desacuerdo (1) hasta Totalmente de acuerdo (7).
Validez

Se realiz6 la validez a través de un AFC donde se evidencia que los tipos de
motivacion autbnoma son significativos y tienen relaciones elevadas con respecto
a la satisfaccioén laboral .60; el bienestar .54; y percepcion de salud .26; a diferencia
de intenciones de rotacion .27 y estrés .48 donde la relacidn es negativa. (Gagné
et al., 2010)

Confiabilidad

En relacién a la confiabilidad, existe un nivel de fiabilidad elevado de ,70 (a),
R. Externa .75; R. Introyectada .77; R. Identificada .88; R. Intrinseca .91. (Gagné et
al., 2010)

Para el estudio de la segunda variable se utilizé la Escala de Rendimiento
Laboral Individual (IWPQ) (Koopmans et al., 2013) en su version adaptada al
contexto argentino realizado por Gabini y Salessi (2016). Mide el rendimiento
laboral, esta constituida por 13 items, que miden 3 dimensiones y cuenta con 5
opciones de respuesta multiple tipo Likert: donde Nunca= 1 y Siempre= 5.
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Validez

Gabini y Salessi realizaron la validez de contenido, los items fueron
revisados a través de jueces expertos para ver el nivel de equivalencia semantica
y operacional.

Se realizé un AFE, donde se evidencia que los datos fueron considerados
factorizables siendo significativo para Test de Barlet (x2 = 1079,122; p < .000) y
para KMO ( .81).

Confiabilidad

El estudio de la confiabilidad preliminar evidencié datos aceptables a los
rangos de consistencia y homogeneidad. Los coeficientes alfa ordinales por cada
dimensién fueron los apropiados (Rendimiento en la tarea: a = .76; R. en el
contexto: a = .72 y comportamientos contraproducentes: a = .76). La escala total
alcanz6 un valor de .70. (Gabini y Salessi, 2016).

Tabla 2

Consistencia interna de los instrumentos por dimensiones

. . item
Dimensiones s a w

Variable: Motivacién laboral

Desmotivacion 3 .79 .81
Regulacion externa 6 .84 .85
Reg. introyectada 4 46 .55
Reg. identificada 3 .76 .81
Motivacion intrinseca 3 .85 .86
Variable: Rendimiento laboral

Rendimiento en la tarea 5 .65 .67
Rendimiento en el contexto 4 .68 73
Comportamientos contraproducentes 4 .62 .67

Nota: a = alfa de Cronbach; w = omega de McDonald
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En la tabla 2, se evidencia el analisis de confiabilidad mediante la
consistencia interna. Evidenciando que segun el alfa de Cronbach se registr6é para
las dimensiones de motivacion laboral los siguientes valores; desmotivacion (a =
.79), R. externa (a = .84), R. introyectada (a = .46), R. identificada (a = .76) y
motivacion intrinseca (a = .85). Afirmando que existe entre baja y aceptable
confiabilidad (Hernandez et al. 2014). De similar forma, se estimé la consistencia
interna por medio del omega de Mc Donald, reportando los siguientes valores;
desmotivacion (w = .81), regulacion externa (w = .85), R. introyectada (w = .55), R.
identificada (w = .81) y motivacion intrinseca (w = .86). Evidenciando que los
valores van desde cuestionable a aceptable confiabilidad (Campo-Arias & Oviedo,
2008).

Respecto a la segunda variable, rendimiento laboral, para sus dimensiones
se obtuvieron los siguientes resultados; rendimiento en la tarea (a = .65), (w = .67),
rendimiento en el contexto (a = .68), (w = .73) y comportamientos

contraproducentes (a = .62), (w = .67).

3.5 Procedimientos

Como primer paso a realizar nuestra investigacion se consideré variables de
acuerdo a la realidad problematica tomando en cuenta también el contexto actual
de confinamiento, luego de ello se realiz6 la busqueda de sustento tedrico a través
de antecedentes internacionales y nacionales que den soporte al estudio de
nuestras variables que son la Motivacidon y el Rendimiento laboral. Seguido se
realizé una revision acerca de los posibles instrumentos de medicién los cuales se
puedan aplicar y analizar nuestras variables. Después se remitié las solicitudes
respectivas a los autores de los instrumentos con los cuales trabajamos que son la
Escala de Rendimiento laboral individual y la Escala Motivacion laboral. Se realizd
un estudio piloto dado que no existe una adaptaciéon al contexto peruano del

instrumento Escala de Rendimiento laboral individual (Koopmans et al., 2013).

La recoleccion de informacién fue a través de formulario google forms el cual
fue enviado de manera remota a los participantes, mediante dicho formulario se
hizo la descarga de datos para luego realizar el andlisis y procesamiento de

informacion a través de aplicativos Microsoft Excel y SPSS.
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3.6 Método de analisis de datos
Los datos se obtuvieron a través Microsoft Excel 2016, descargados de
google forms, para posteriormente luego ser analizados mediante el programa

estadistico para ciencias sociales IBM SPSS Statistics y Jamovi Stats open now.

Con los datos obtenidos de la prueba piloto se realizé un analisis de una

muestra tentativa de 30 datos para la confiabilidad del instrumento.

Para el analisis estadistico descriptivo se procedié a determinar los niveles

mediante frecuencias y porcentajes.

Se procedid determinar la confiabilidad de los instrumentos mediante el
método de consistencia interna, tomando como criterios (a) y el (w), cuyos valores

aceptables deben estar por encima de 0,75 (Campo y Oviedo, 2005)

Posteriormente para la prueba de hipotesis se procedié a establecer la
prueba de normalidad con el objetivo de conocer el estadistico a emplear para el
analisis de la significancia estadistica. Se utilizé el Shapiro-Wilk W considerando
que la muestra es > 50 datos. Se determin¢ si los datos se distribuyen normalmente
0 no, lo que dara lugar a conocer si se trabajara con el Rho de Spearman o R de

Pearson.

Para la prueba de hipoétesis se tuvo en consideracién el nivel de significancia

< 0,05 cuyo p-valor debe ser menor para aceptar la hipétesis planteada.

3.7 Aspectos Eticos

En el actual estudio se tuvo en cuenta el Cédigo de Etica del Psicélogo
Peruano, donde apreciamos el Articulo 24° hace mencién que en todo estudio se
debe contar con la autorizacion de los participantes. Articulo 65 El psicélogo que
compila informacién de otros para su uso debe dar los créditos necesarios a los
autores originales mencionando el nombre de todos los autores (Colegio de

Psicélogos del Peru, 2017).

En el Cédigo de Etica de la Universidad César Vallejo en el capitulo Il
Articulo 4° cita, sin distincién que todos los participantes deben estar informados de

manera clara y comprensible sobre el propdsito de la investigacién, asimismo se
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hace mencién a la proteccién de sus derechos y el bienestar salvaguardando la

confidencialidad de sus datos personales (Cédigo de Etica UCV-2021).

Dentro de los principios bioéticos, tenemos: a) el principio de beneficencia,
la cual es la obligacién moral de actuar en beneficio de otros; b) principio de no
maleficencia, donde el beneficio debe ser mayor al perjuicio recibido, c¢) principio de
autonomia, en la cual se brinda el respeto por el otro y el d) principio de justicia, en

la cual se da una igualdad en los tratos (Jara, 2012).
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IV. RESULTADOS

Prueba de normalidad

Tabla 3

Prueba de normalidad de las variables y sus componentes (n = 202)

Rendimient Rendimiento Rendimiento

o laboral en la tarea en el contexto
Shapiro-Wilk W 0.793 0.808 0.795
Shapiro-Wilk p <.001 <.001 <.001
Regulacién
Motivacién  Desmotivacio Regulaciéon g;/t; Regulacién Motl;]/amo
laboral n externa cta identificada intrinseca
da
Shapiro-Wilk W 0.769 0.780 0.796 0.774 0.790 0.783
Shapiro-Wilk p <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001

En la tabla 3, se evidencia la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, que
establecido que los datos en las variables y sus componentes obtuvieron una
significancia de p < .001, lo que indica que los valores son menores a 0.05,
exponiendo que todos los datos son no paramétricos, debido a una distribucién no
normal. Respecto a ello se utilizé el estadistico Rho de Spearman para hallar las

correlaciones.

Tabla 4
Correlacion entre las variables: Motivacion laboral y Rendimiento laboral
Rendimiento
laboral
Motivacion fs 2'%%91’
laboral P ‘
r 0.45

Nota: rs= Rho de Spearman, p= nivel de significancia, r>= Coeficiente de determinacion (tamafio del efecto).

En la tabla 4, se observa que, entre motivacion laboral y rendimiento laboral, hallo
una correlacién positiva considerable y estadisticamente significativa (rs= 0.669)
(Mondragén, 2014). Asimismo, se estim6 un tamario del efecto grande (r’= 0.45)
(Cohen, 1992).
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Tabla 5
Correlacién entre desmotivacion y las dimensiones de rendimiento laboral

Rendimiento en la Rendimiento en el Comportamientos

tarea contexto contraproducentes
Is -0.468 -0.377 0.374
Desmotivacion  p <.001 <.001 <.001
r 0.22 0.14 0.14

Nota: rs= Rho de Spearman, p= nivel de significancia, r>= Coeficiente de determinacion (tamafio del efecto).

En la tabla 5, se expresa que, entre la dimensién desmotivacion y las
dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto existe relacion negativa media y
estadisticamente significativa (rs= -0.468, -0.377) (Mondragoén, 2014) y con un
tamarfio del efecto medio (r>= 0.22, 0.14) (Cohen, 1992). Mientras que con la
dimensién comportamientos contraproducentes se establecid una relacion positiva
media y estadisticamente significativa (rs= 0.374) siendo el tamafio del efecto medio
(r’=0.14).

-(I-Jztr);Zlgcio’n entre regulacion externa y las dimensiones de rendimiento laboral
R. enlatarea R. en el contexto contrggggzgantes
Is 0.431 0.406 -0.447
Reguladion <.001 <.001 <.001
r 0.19 0.16 0.20

Nota: rs= Rho de Spearman, p= nivel de significancia, r>= Coeficiente de determinacion (tamafio del efecto).

En la tabla 6, se establece que, entre la dimension regulacién externa y las
dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto existe relacién positiva media y
estadisticamente significativa (rs= 0.431, 0.406) (Mondragén, 2014) y con un
tamafio del efecto medio (r>= 0.19, 0.16) (Cohen, 1992). Sin embargo, con la
dimensién comport. contraproducentes se determiné una relacion negativa media

y significativa (rs= -0.447) siendo el tamafio del efecto medio (r?>= 0.20).
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Tabla 7
Correlacioén entre regulacion introyectada y las dimensiones de rendimiento laboral

Comport.
R. enlatarea R. en el contexto contraproducentes
Is 0.397 0.416 -0.368
Regulacion
introyectada <.001 <.001 <.001
r 0.16 0.17 0.14

Nota: rs= Rho de Spearman, p= nivel de significancia, r>= Coeficiente de determinacion (tamario del efecto).

En la tabla 7, se observa que, entre la dimensién regulacién introyectada y las
dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto existe relacion positiva media y
estadisticamente significativa (rs= 0.397, 0.416) (Mondragén, 2014) y con un
tamario del efecto medio (r>= 0.16, 0.17) (Cohen, 1992). En un sentido distinto, con
la dimension comportamientos contraproducentes se determind una relacion
negativa media y estadisticamente significativa (rs= -0.368) siendo el tamaro del

efecto medio (r’= 0.14).

-(I-Jaotr);ZISCio’n entre regulacion identificada y las dimensiones de rendimiento laboral
R. enlatarea R. en el contexto contrggggzgantes

Is 0.452 0.446 -0.393

Sgﬂt’iﬁzgg p <.001 <.001 <.001

r 0.20 0.20 0.15

Nota: rs= Rho de Spearman, p= nivel de significancia, r>= Coeficiente de determinacion (tamarfio del efecto).

En la tabla 8, se determina que, entre la dimension regulacién identificada y las
dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto existe relacion positiva media y
estadisticamente significativa (rs= 0.452, 0.446) (Mondragén, 2014) y con un
tamario del efecto medio (r’= 0.20, 0.20) (Cohen, 1992). De forma diferente, fue con
la dimension comportamientos contraproducentes ya que se determiné una relacién
negativa media y significativa (rs= -0.393) siendo el tamafio del efecto medio (r?=
0.15).
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Tabla 9
Correlacion entre motivacion intrinseca y las dimensiones de rendimiento laboral

R. enlatarea R. en el contexto contrgggz%téntes
rs 0.473 0.429 -0.418
Moo <00
r 0.22 0.18 0.17

Nota: rs= Rho de Spearman, p= nivel de significancia, r>= Coeficiente de determinacion (tamario del efecto).

En la tabla 9, se establece que, entre la dimensién motivacién intrinseca y las
dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto existe relacion positiva media y
estadisticamente significativa (rs= 0.473, 0.429) (Mondragén, 2014) y con un
tamarfio del efecto medio (r>= 0.22, 0.18) (Cohen, 1992). Por otro lado, con la
dimensién comportamientos contraproducentes se determiné una relacién negativa
media y estadisticamente significativa (rs= -0.418) y con un tamafio del efecto medio
(r’=0.17).
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V. DISCUSION

En el presente estudio se centrd en establecer la relacion entre Motivacion y
Rendimiento laboral en trabajadores de call center de Lima metropolitana, a partir
de los resultados se presentan sus hallazgos, asi como la discusién de su analisis

pertinente.

En cuanto al objetivo principal, se estableci®é que entre las variables
motivaciéon laboral y rendimiento laboral, existe una correlacion positiva
considerable y estadisticamente significativa (rs= 0.669) con un tamafo del efecto
grande, estando presente el fendmeno del estudio en un 45% en la poblacion
estudiada. Esto quiere decir que cuanto mayor sea la motivacién laboral en los
trabajadores, mayor sera el rendimiento laboral observado dentro de la
organizacién. Este resultado coincide con los trabajos de Garcia (2022) quien
encontré una relacién positiva entre ambas variables en empleados de una
empresa retail de Lima, Atoche (2021) quién evidencié la existencia de una relacion
positiva entre las variables de estudio en trabajadores de un restaurante en
Chiclayo, Figueroa (2021) evidencion una relacién positiva entre motivacion y
rendimiento laboral en trabajadores de una empresa de telecomunicaciones en
Lima y Pefa (2022) obtuvo como resultado que existe relacién entre motivacion y
rendimiento laboral de manera positiva en trabajadores de la direccion regional de

Piura.

Este resultado obtenido se sustenta con lo expresado por Jones y George
(2006) quienes, en su teoria del aprendizaje, explican que un individuo mejor
motivado tiende a presentar un mejor desempefo en su trabajo, alcanzando asi
mejores resultados; esto se debe a que el trabajador aprende a tener un mejor
rendimiento en el presente, esto a su vez es reforzado por incentivos extrinsecos o
intrinsecos, permitiendo asi generar en el trabajador la continuidad en su

comportamiento.

En este sentido, debemos entender que la motivacion laboral segun Peha y
Villén (2018) es el producto de las relaciones de los trabajadores con el estimulo
que brinda la empresa el cual tiene como fin la creacién de elementos que estimulen
e inciten al colaborador a alcanzar una meta. Al mismo tiempo se debe entender a

decir por Murphy (1990) que el rendimiento laboral es el global de actos importantes
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para el alcance de objetivos establecidos por el lugar de trabajo o el area en el cual

te encuentres laborando.

En cuanto a nuestro primer objetivo especifico se determind que existe
relacion negativa y significativa entre desmotivacion y las dimensiones de
rendimiento en la tarea y en el contexto (rs= -0.468, -0.377) bajo un tamano del
efecto medio y con una presencia del fendmeno del 22% y 14% respectivamente,
esto quiere decir que a mayor desmotivacion presente en los trabajadores se da un
menor rendimiento en sus funciones al igual que menor rendimiento en su contexto.
Por otro lado presenta una correlacion positiva media con la dimensién
comportamientos contraproducentes (rs= 0.374) siendo el tamafio del efecto medio
y con un 14% de presencia del fendmeno en la poblacion estudiada, lo cual implica
que al existir desmotivacion, se presenta mas comportamientos contraproducentes
en los trabajadores. Al respecto no existen antecedentes que hayan estudiado
estas relaciones, sin embargo, Figueroa (2021) hallé relacion positiva entre la
motivacion y las dimensiones de Rendimiento laboral en una muestra de sujetos

pertenecientes a una empresa limefa del rubro de telecomunicaciones.

Por consiguiente este resultado se sustenta en la subteoria de la integracion
organica Deci y Ryan (1985, 2004), dentro de la desmotivacién, ellos manifiestan
que al existir desinterés, los trabajadores no sienten esa conexidon entre sus
acciones denotando asi un bajo rendimiento en su deberes, extendiéndose esto
hasta su ambiente de trabajo. Asimismo, esta desmotivacion trae como
consecuencia en los trabajadores, el poco interés por desarrollar adecuadamente

su labor.

En ese mismo contexto debemos entender que la desmotivacion segun
Gagné et al (2014) nos menciona que son acciones en la cual los individuos no
tienen intencién de actuar por falta de un estimulo. A la par, es importante entender
que el rendimiento en la tarea son procederes primordiales para cumplir con las
funciones propias del trabajo. En cuanto al rendimiento en el contexto Gabini (2017)
indica que estas acciones también son relevantes para un buen ambiente de

interpersonal y el buen estado de bienestar mental.
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Respecto a nuestro segundo objetivo especifico se determiné que entre la
dimensidén regulacion externa y las dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto
de la variable rendimiento laboral existe una relacion positiva media vy
estadisticamente significativa (rs= 0.431, 0.406) con un tamafo del efecto medio,
haciendo presencia del fenémeno en un 19% y 16% en la poblacién estudiada. Sin
embargo, con la dimensién comportamientos contraproducentes se evidencié una
relacion negativa media y estadisticamente significativa (rs= -0.447) y con un
tamarno del efecto medio, demostrando una presencia del fendmeno en la poblacion
evaluada de un 20%. En otras palabras, el resultado indica que mientras la
regulacion externa se incremente también se incrementara el rendimiento en la
tarea y el rendimiento en el contexto en la empresa en la cual se realice la labor sin
embargo también se hallé que mientras la regulacion externa sea mayor, esto hara
que los comportamientos contraproducentes disminuyan. Al respecto no existen
antecedentes que hayan estudiado estas relaciones, sin embargo Atoche (2021)
determind la existencia de una relacion positiva entre la variable motivacién laboral
y sus dimensiones con la variable desempefio laboral en trabajadores de un
restaurante en Chiclayo, a diferencia de Figueroa (2021) que hallé relacion inversa
entre la variable motivacion laboral y la dimensién comportamientos

contraproducentes de la variable rendimiento laboral.

El resultado obtenido se sustenta tedricamente por la subteoria de la
integracion organica perteneciente a la Teoria de la autodeterminacion (Deci y
Ryan, 1985). Esta subteoria refiere sobre regulacién externa que los individuos
actuan en relacion a recibir algun tipo de beneficio, pueden ser retribuciones
materiales o para no recibir estimulos amenazantes o de sancion, llevando a los
trabajadores actuar mas por un estimulo positivo 0 negativo que se pueda
presentar. Vinuesa (2016) menciona que una correlacion es positiva cuando ambas
variables varian hacia un mismo sentido. Respecto a ello Gagné et al (2014) indica
que la regulacion externa es ejecutar acciones para obtener un premio o eludir un
correctivo. Tomando en cuenta que si esta aumenta, se incrementara también el
rendimiento en la tarea que de acuerdo a Koopmans et al. (2013) son acciones
relevantes de las funciones del puesto y el rendimiento en el contexto que en
palabras de Koopmans et al. (2013) son actividades no relacionadas a la tarea en

si pero estan orientadas a preservar un ambiente social y psicoldgico donde se
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desenvuelve el nucleo técnico pero que también impactan en el rendimiento de la
empresa. Sin embargo, existido una relacion negativa entre regulacién externa y la
dimensién comportamientos contraproducentes que segun Koopmans et al. (2013)
son maniobras de tipo intencional del personal, contrario a los objetivos de la
organizacién. Indicando que mientras la regulacion externa se incremente, ello hara
que los comportamientos contraproducentes disminuyan, al respecto Vinuesa
(2016) indica que una correlacion es negativa cuando ambas variables varian en

sentidos opuestos.

En cuanto a nuestro tercer objetivo se determind que la dimension regulacion
introyectada se relaciona de una forma positiva media con las dimensiones R. en
la tarea y R. en el contexto (rs= 0.397, 0.416) y con un tamafio del efecto medio y
con una presencia del fenomeno del 16% y 17% respectivamente, esto quiere decir
al existir un buen estimulo interno se da un mayor rendimiento en cumplir con los
objetivos propios del trabajo al igual que mayor rendimiento en el contexto. Por otro
lado presenta una relacion negativa con la dimensién comportamientos
contraproducentes (rs= 0.368) y con un tamafo del efecto medio y con un 14% de
presencia del fendmeno en la poblacién estudiada, lo cual implica que al existir
mayor regulacion introyectada existen menos comportamientos contraproducentes
en los trabajadores. Al respecto no existen antecedentes que hayan estudiado
estas relaciones, sin embargo, Atoche (2021) en su estudio hallé relacion positiva
entre motivacion y desemperio laboral ademas se evidencié una relacion positiva
moderada entre la variable motivacion laboral y sus dimensiones con la variable

desempefio laboral.

Lo expuesto anteriormente se sustenta con lo expresado por Deci y Ryan
(1985). en la subteoria de la integracién organica donde se hace mencién a la
regulacion introyectada en la cual se actua por estimulos internos, estos a su vez
influye sobre el comportamiento de los trabajadores, logrando asi mejores

resultados para realizar labores propias de sus funciones.

Al mismo tiempo es importante conocer que la regulacién introyectada segun
Gagné et al. (2014) hace mencion que es el modo de actuar por estimulos internos.
Al mismo tiempo es necesario entender que el rendimiento en la tarea, son

procederes primordiales para cumplir con las funciones propias del trabajo. En
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cuanto al rendimiento en el contexto Gabini (2017) indica que estas acciones
también son relevantes para un buen ambiente interpersonal y para el buen estado
de bienestar mental; en cuanto a comportamientos contraproducentes el mismo
autor nos indica que son conductas que afectan la efectividad de la empresa y de

la produccion.

Sobre el cuarto objetivo especifico se determind que entre la dimensién
regulacion identificada y las dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto existe
una relacion positiva media y estadisticamente significativa (rs= 0.452, 0.446) con
un tamano del efecto medio, lo cual indica la presencia del fendmeno en un 20%
para ambas dimensiones en la poblacién estudiada. Lo contrario sucedié con la
dimensién comportamientos contraproducentes pues se evidencidé una relacién
negativa media y estadisticamente significativa (rs= 0.393) y con un tamafo del
efecto medio de un 15%. Esto quiere decir que mientras la regulacién identificada
se incremente ello hard que las dimensiones rendimiento en la tarea y el
rendimiento en el contexto también aumenten en su mismo sentido en la
organizacién en la cual se labora, sin embargo, también se hallé6 que mientras la
regulacion identificada vaya en aumento la dimension comportamientos

contraproducentes ira en sentido contrario, pues disminuira.

El resultado obtenido se sustenta teéricamente a través de lo indicado por
Vinuesa (2016) mencionando que una correlacion es positiva cuando ambas
variables varian hacia un mismo sentido. Respecto a ello Gagné et al (2014) indica
que la regulacion identificada implica llevar a cabo una accién identificandose con
ella con su valor o lo que significa y se asimila como propio, lo que indica que si el
trabajador de identifica mas con la accion a realizar, ello hara que también aumente
el rendimiento en la tarea que de acuerdo a Koopmans et al. (2013) son acciones
relevantes de las funciones del puesto y el rendimiento en el contexto que en
palabras de Koopmans et al. (2013) son actividades no relacionadas a la tarea en
si pero estan orientadas a preservar un ambiente social y psicoldgico donde se
desenvuelve el nucleo técnico pero que también impactan en el rendimiento de la
empresa. Distintamente se didé la relacion entre regulacién identificada y la
dimensién comportamientos contraproducentes que segun Koopmans et al. (2013)

son maniobras de tipo intencional del personal, contrario a los objetivos de la
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organizacién pues se hallé una relacion negativa lo que implica que si el individuo
se identifica en menor grado con la accion, ello hara que los comportamientos

contraproducentes aumenten.

Finalmente en nuestro quinto y ultimo objetivo se determiné la relacion que
la dimensién motivacion intrinseca se relaciona de manera positiva media con las
dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto (rs= 0.473, 0.429) y con un tamafio
del efecto medio y con una presencia del fenomeno del 22% y 18%
respectivamente, esto quiere decir a mayor motivacion interna presente en los
trabajadores, existe un mayor compromiso por desarrollar mejor sus tareas al igual
que se evidenciara un mejor rendimiento en el contexto. Por otro lado presenta una
relacion negativa media con la dimensiéon comportamientos contraproducentes (rs=
0.418) siendo el tamario del efecto y con un 17% de presencia del fenémeno en la
poblacion estudiada, lo cual implica que a mayor motivacién intrinseca se
presentard& menos comportamientos contraproducentes en los trabajadores. Al
respecto no existen antecedentes que hayan estudiado estas relaciones; sin
embargo, Pena (2022) hallé relacion entre la motivacion y las dimensiones del

desempefio laboral en trabajadores de la region Piura.

Por consiguiente este resultado se sustenta en la teoria del Aprendizaje de
Jones y George (2006) dandonos a conocer que un trabajador mejor motivado
aumenta su rendimiento laboral, reflejandose tanto en sus funciones propias de
su cargo como en su ambiente de trabajo; asimismo Gagné et al., ( 2014) define
que la motivacion intrinseca, esta relacionado a la realizacién de una labor para el
bienestar mismo; es decir porque le agrada al individuo y siendo de su interés
personal, esto incentiva en el trabajador a realizar un mejor trabajo y a preservar
un buen ambiente de labores (Koopmans et al., 2013), este mismo autor sefala
que existen comportamientos que van en un sentido contrario al de la empresa,

esto en relacién a los comportamientos contraproducentes.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se concluye que, entre motivacion laboral y rendimiento laboral, existe
una correlacion positiva considerable y estadisticamente significativa y un tamafo
del efecto grande. Lo cual nos indica que a mayor motivacién laboral existe un

mayor rendimiento laboral en trabajadores de call center de Lima metropolitana.

SEGUNDA: Se concluye que entre la dimension desmotivacion y las dimensiones
rendimiento en la tarea y rendimiento en el contexto, existe una relaciéon negativa
media y significativa, con un tamano del efecto medio, por otro lado, se obtuvo una
relacion positiva media y significativa con un tamano del efecto medio, esto en

relacion a la dim. comportamientos contraproducentes.

TERCERA: Se concluye que entre la dimensiéon regulacion externa y las
dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto, existe una relacién positiva media
con un tamafio del efecto medio, en cuanto a la dim. comportamientos
contraproducentes se determiné una relacién negativa media y significativa con un

tamano del efecto medio.

CUARTA: De igual modo, se concluye que entre la dimensién regulacion
introyectada y las dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto, existe una relacién
positiva media y significativa con un tamafio del efecto medio, en un sentido distinto,
con la dim. comportamientos contraproducentes se determind una relacién negativa

media y significativa con un tamafio del efecto medio.

QUINTA: De igual forma se concluye que entre la dimensién regulacion identificada
y las dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto existe una relacién positiva
media y significativa con un tamano del efecto medio, de forma diferente, fue con
la dim. comportamientos contraproducentes ya que se determiné una relacion

negativa media y significativa con un tamafio del efecto medio.

SEXTA: Finalmente, se concluye que la entre la motivacion intrinseca y las
dimensiones R. en la tarea y R. en el contexto existe relacion positiva media y
significativa con un tamafo del efecto medio, por otro lado, con la dim.
comportamientos contraproducentes se determind una relacion negativa media y

significativa con un tamafio del efecto medio.
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VIl. RECOMENDACIONES
A partir de los resultados obtenidos y conclusiones senaladas se recomienda lo

siguiente:

PRIMERA: Se propone a futuros estudios realizar un analisis con variables
mediadoras o moderadoras, que permitan obtener datos de influencia sobre las

variables estudiadas.

SEGUNDA: Se recomienda a futuros estudios, realizar andlisis de niveles de
presencia de estas variables, considerando otras variables sociodemograficas,

tales como: género de los participantes y el puesto laboral.

TERCERA: Fortalecer las estrategias de motivacion laboral mediante programas
de promocion de puestos y programas de formacion profesional para
colaboradores.

CUARTA: Se sugiere reforzar tanto los incentivos intrinsecos como extrinsecos
mediante actividades de recreacion en grupo, reconocimiento de puestos; asi como
brindar las herramientas necesarias para el cumplimiento de las labores, todo ello
permitira incentivar identificacion y compromiso con la empresa, esto se puede

aplicar a todas las empresas que mo solo se dediquen al rubro call center.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

DIMENSIONES E
INDICADORES

MARCO
TEORICO

METODOLOGIA

PROBLEMA

GENERAL

¢Cual es la relacién
entre  motivacion y
rendimiento laboral en
trabajadores de
empresas call center
de Lima Metropolitana?

OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacién entre motivacion y
rendimiento laboral en trabajadores de

empresas call center de Lima metropolitana.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacion entre la desmotivacion
y las dimensiones de rendimiento laboral.

Determinar la relacion entre la regulacion
externa y las dimensiones de rendimiento
laboral.

Determinar la relacion entre la regulaciéon
introyectada 'y las dimensiones de
rendimiento laboral.

Determinar la relacion entre la regulaciéon
identificada 'y las dimensiones de
rendimiento laboral.

Determinar la relaciéon la motivacion
intrinseca y las dimensiones de rendimiento
laboral.

HIPOTESIS GENERAL

Existe relacién entre motivacion y
rendimiento laboral en trabajadores de
empresas call center de Lima
metropolitana.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe relacion entre la desmotivacion y las
dimensiones de rendimiento laboral.

Existe relaciéon entre la regulacion externa
y las dimensiones de rendimiento laboral.

Existe relacion
introyectada y las
rendimiento laboral.

entre la regulacion
dimensiones de

Existe relacion entre la regulacion
identificada 'y las dimensiones de
rendimiento laboral.

entre la motivacion
dimensiones  de

Existe relacion
intrinseca 'y las
rendimiento laboral.

V. 1.: MOTIVACION
DIMENSIONES:
-Desmotivacion.
-Regulacion externa.
-Regulacion introyectada.
-Regulacioén identificada.
-Motivacion intrinseca.

INDICADORES:

-Desinterés generalizado.
-Busqueda de recompensa.
-Evitar castigo.

- Reconocimiento social.

- Presion interna

- Sentimiento de culpa.

- Valoracion de conducta.

- Manejo de la energia interna.

V. 2.: RENDIMIENTO LABORAL.

DIMENSIONES:

-Rendimiento en la tarea.
-Rendimiento en el contexto.
-Comportamiento contraproducente

INDICADORES:

- Capacidad para realizar el tiempo y
esfuerzo necesario.

- Desafios en el trabajo.

- Platica en el trabajo

- Tiene habilidades laborales.

- Participa en reuniones de trabajo.

- Quejas en el trabajo.

- Aspectos negativos en el trabajo.

- Agranda los problemas en el trabajo.

LA MOTIVACION:
-Conceptualizacion
Respuesta que cubre las
necesidades de los
empleados, de acuerdo a ello
se conseguird un resultado
6ptimo de autorrealizacion.

RENDIMIENTO LABORAL
construccion multidimensional
de aquellas conductas
importantes para los objetivos
organizacionales y que esta
totalmente controlada por la
persona.

ENFOQUE DE INVESTIGACION:
-Cuantitativo

TIPO DE ESTUDIO:
-Basica

DISENO DE ESTUDIO:
-No experimental, Correlacional y de
corte transversal.

NIVEL DE INVESTIGACION:
-Descriptivo.
Correlacional.

TECNICAS DE ACOPIO DE DATOS:
-Encuesta.

-Andlisis Documental
INSTRUMENTOS:

-Cuestionario.

-Registro Sociodemografico.
POBLACION DE ESTUDIO:
Trabajadores de empresas call center
con residencia en Lima metropolitana.

MUESTRA:
200 trabajadores de empresas call
center con residencia en Lima
metropolitana.

ANALISIS DE DATOS:

Se empleara tablas de frecuencias
relativas simples y para el contraste de
hipétesis se empleara un estadigrafo
elegido.




ANEXO 2: Tabla de operacionalizacion de la variable Motivacion Laboral en trabajadores

Variable C%iig'g{ﬁgl ng];'géicc')?‘gl Dimensiones Indicadores items Escala de Medicién
Motivacion Escala de Desmotivacién Ausencia de metas 2,15,y 16
laboral Gagné et al. Motivacion Laboral Falta de esfuerzo Escala ordinal
(2010)  precis6 (R-MAWS)
sobre el concepto elaborado por Regulacién Busqueda de 3,8,9,10,14 y 17
de motivacién Gagné et al. externa aprobacion
laboral como la (2010) traducido al Insatisfaccidon personal
respuesta  que espafiol por Gagné y
cubre las etal. (2012), Aspiracion de
necesidades de traducidoy recompensa
los empleados, adaptado al
de acuerdo a ello contexto peruano  Regulacién Competencias 1,5,7y19
se conseguira un por Gastanaduy introyectada personales
resultado optimo (2012). Consciencia de si
de mismo
autorrealizacion. Deseo de superacion
Busqueda de
Regulacién desarrollo personal 4,11y 18
identificada Objetivos personales
Motivacién Interés en su trabajo 6,12y 13
intrinseca Satisfaccion personal




ANEXO 3: Tabla de operacionalizaciéon de la variable de Rendimiento Laboral en trabajadores

Variable Definicion Definicidon operacional Dimensiones Indicadores items Escala de Medicién
conceptual
Rendimient Koopmans et al.,, Escala de Rendimiento Rendimiento en Capacidad para 1,2,6,11y12

olaboral (2013) la define Laboral Individual la tarea realizar el tiempo vy Escala ordinal
como una (IWPQ) creado por esfuerzo  necesario,
construccion Koopmans et al. (2013) desafios en el trabajo.
multidimensional y traducido y adaptado a
es definida como contexto argentino por Platica en el trabajo,
aquellas conductas Gabiniy Salessi (2016). Rendimiento en tiene habilidades
importantes para los el contexto laborales, participa en
objetivos reuniones de trabajo. 4,8,9y10
organizacionales 'y
que esta totalmente Quejas en el trabajo,
controlada por la Comportamiento  aspectos negativos en
persona. S el trabajo, agrandalos 3,5,7y 13

contraproducente
s

problemas en el
trabajo.




ANEXO 4: Autorizacién para el uso del instrumento de Rendimiento Laboral

SOLICITUD DE PERMISO PARA EL USO DE LA ESCALA DE RENDIMIENTO
LABORAL INDIVIDUAL

UMIVERSIDAD CEsar VALLEID

San Juan de Lurgancho, 31 de mayo de 2022

CARTA N°020-2022-UCV-CCP/PS]
Dr. Sebastidn Gabini

Eresonte:

D mi consideracian:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez presentarle a la
a5 ian e

Pampa Chalco, Edgar David  DNIE: 44628184 CODIGO: 7001136667

Alumna de la ciledra de Proyecto de Investigacidn de la Escuela de Psicologia de
nuestra universidad, quienes realizardn un Proyecto de investigackn  tiulado:
“MOTIVACION ¥ RENDIMIENTO LABORAL EN TRABAJADORES DE EMPRESAS
CALL CENTER DE LIMA METROPOLITANA®, &l mismo que solo ens fines académicos
y no de lucro,

Agradeciendo por antelacion le brinde las facillidades del caso aulorizando el uso del
instrumenito:

ESCALA DE RENDIMIENTO LABORAL INDIVIDUAL

Sea propicia la oportunidad para reiterarle nuestra mas alta consideracion y estima, v
reconocer vuestro apoyo al Departamento de Investigacin de esla casa de estudios.

Atentamente,

Mgtr. Malisa Sevillanc Gambaa
Coordnadora del Programa Académion de Pscologia

Campus San Juan de Lungancho



RESPUESTA A SOLICITUD DE PERMISO PARA EL USO DE LA ESCALA DE

RENDIMIENTO LABORAL INDIVIDUAL

GG R ;:‘m
— = z

Conzejo Nacional de Imvestizaciones Cientificas v Técmicas (CONICET)
Universidad Nacional de Rosaro (UNE)

| CARTA DE AUTORIZACION PARA EL USO DE ESCALAS

Estimada Edgar Pampa:

Por medio de la presente autorizo a Usted v a cualquier persona ligada a su investigacion al uso
vo adecuacion (zsiempre gue no se modifiqgue sustancialmente la mizma) de la Escala de
Rendimiento Laboral Individual, publicada en la Revista Evaluar volumen 16 paginaz 31-45, de
la cual soy el autor principal. En este sentido, se solicita que lz utilizacion de la misma se realice
con fines académicos/investigativos, no lucrativos v que, en todos los casos, se haga referencia v
brnnde credito a 1z finente.

Extiendo esta cartz a pedide de la persona destinataria y para ser presentada ante quien
corresponda. En caso de tener alguna consulta o sugerencia, no dude en comumicarse. Saluda
Atte

N A

Dr. Sebastiin Gabini
(CONICET-UNR)
Far. Humamdades v Artes — Universidad
HNarional de Eosario
Facultad de Psicologia v Ralaciones Humanas —
Univerzidad Abierta Interamearicana
Tel (0341) 4802673
sebastian zabimi@@ e com.ar



ANEXO 5: Autorizacién para el uso del instrumento de Motivaciéon Laboral

SOLICITUD DE PERMISO PARA EL USO DE LA ESCALA DE MOTIVACION
LABORAL INDIVIDUAL

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

San Juan de Lurigancha, May 51, 2022,

LETTER MN°018-2022-UCV-CCP/PSI

Mizs Maryiens Gagns

Prosent:
From my consideration:

| am pleased bo address you o express my condial greslings and al the same ime o inlroduce you o ®e
shadent

Parmpa Chalco, Edgar David DMI: 44628194 CODE: T001 1 M68ET

Student of the Research Project chair of the Schoal of Psychalogy of our university, who will camy oul a ressanch
project entiled: W0 TIVATAOM ANMD WWORK PERFORLANCE IN WORKERS OF CAll CENTER COMPANIES
OF METROPOLITAN LIMA®, the same one that only has acadermic purposes and does not prafit.

Thanrking you in adwanos, provide the facikibes of She case authorizng the use of e instnumend:

WORK MOTIVATION SCALE-RMAWS

Let this be the opportunity fo neberate our highes? consideration and esieem, and recognize your suppoar for
the Reseasrch Diepariment of thes house of shudies.

Sincensly,

T, i,
fumy

x"" —'flr:'_-u“lﬁ-.:__

""‘-| 580
Mygtr. Melisa Sevillano Gamboa
Coondiradora del Programs Académice de Psicalagia
Campis San Jusn g2 Lungancho



RESPUESTA DE LA SOLICITUD DE PERMISO PARA EL USO DE LA ESCALA
DE MOTIVACION LABORAL INDIVIDUAL

|REQUEST AUTHORIZATION ecbices ¢ B

Edgar Pampa Chalco lun, 13 jun, 8:24 (hace 7 dias) ¥
Dear Ms. Maryléne Gagné Let me introduce myseffkindly greet you and at the same ime to let you know that currently, | am doing a university studies at CésarV

Marylene Gagne @ dom, 19 jun, 23:54 (hace & horas) &
para mi *

Dear Edgar, please find in atiachment.

Maryéne Cagé
PhD

John Curtin Distinguichad Professor
Future Business and Law

Curtin University, 78 Murray Street, Perth WA 6000

Tel | +61 8 9266 4825

WEh | https:staffpartal curtin adu austafiiprofileriewarlene Gagna (you can get PDF's of my articles here)
nttps:www futureofwarkinstitite com.au/

Twitter | @gagne_marylene

Blog | https:Mww.psychologyteday.com/aublog/getting-manday-morning

CRIDOE Proviger Cooe 00301J

% Curtin University

FUTURE OF WORK INSTITUTE



ANEXO 6: INSTRUMENTOS DE EVALUACION

ESCALA DE MOTIVACION EN EL TRABAJO - R-MAWS

(Gagné, Forest, Gilbert, Aube, Morin & Malorni, 2010) adaptado al contexto
espainol por Gastainaduy (2012)
Instrucciones: Los 19 enunciados que aparecen en la siguiente escala se orientan
a conocer las razones por las que usted se desempena en su trabajo en general.
Para cada uno de ellos, por favor indique en qué medida el enunciado corresponde
actualmente a una de las razones por las que usted esta haciendo su trabajo.
Coloque una equis (X) sobre la escala de su eleccion, y trate de contestar sin
consultar a otra persona y de acuerdo al enunciado que mejor lo describa. No
existen respuestas correctas o incorrectas. La escala de siete puntos es la

siguiente:

Sexo...

Edad....

Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

Levemente
en

desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en

desacuerdo

Ligeramente
de acuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

4

¢POR QUE PONES O PONDRIAS
MUCHO ESFUERZO EN TU
TRABAJO?

Totalme

nte en En

desacuer
do
(2)

desacue
rdo

(1)

Leveme
nte en

desacue
rdo

3)

Ni de
acuerdo
nien
desacuer
do

(4)

Ligerame
nte de
acuerdo

(5)

De
acuerdo

(6)

Totalme
nte de
acuerdo

7

Porque tengo que probarme a mi
mismo que yo puedo hacerlo

Me esfuerzo poco, porque no creo
que valga la pena esforzarse en este
trabajo.

Para obtener la aprobacién de otras
personas (por ejemplo, mis
superiores, los compafieros de
trabajo, la familia, los clientes, etc.).

Porque el poner esfuerzo en este
trabajo va con mis valores
personales.

Porque me hace sentir orgulloso de
mi mismo




Porque me divierto haciendo mi
trabajo.

Porque si no me sentiria mal
respecto a mi mismo

Porque otras personas me van a
ofrecer mas seguridad en el trabajo
sélo si pongo el suficiente esfuerzo
en mi trabajo

Para evitar que otras personas me
critiquen (por ejemplo, mis
superiores, los compafieros de
trabajo, la familia, los clientes, etc.).

10

Porque otras personas me van a
respetar mas (por ejemplo, mis
superiores, los compafieros de
trabajo, la familia, los clientes, etc.)

11

Porque yo personalmente considero
que es importante poner esfuerzo en
este trabajo

12

Porque el trabajo que llevo a cabo es
interesante.

13

Porque lo que hago en mi trabajo es
emocionante

14

Porque me arriesgo a perder mi
trabajo si no pongo el suficiente
esfuerzo.

15

No me esfuerzo, porque siento que
estoy malgastando mi tiempo en el
trabajo.

16

No sé por qué hago este trabajo,
puesto que no le encuentro sentido.

17

Porque otras personas me van a
compensar financieramente, solo si
pongo el suficiente esfuerzo en mi
trabajo

18

Porque el poner esfuerzo en este
trabajo tiene un significado personal
para mi

19

Porque si no sentiria verglienza de
mi mismo.




IWPQ (ESCALA DE RENDIMIENTO LABORAL INDIVIDUAL DE KOOPMANS)
version adaptada por Gabini S.& Salessi S. (2016)

A continuacion, encontrara un conjunto de oraciones referidas a las actitudes vy
sentimientos que la gente tiene acerca de su trabajo, o de las posibilidades que su
trabajo le brinda. Le pedimos que indique en qué medida cada oracion refleja lo que
Ud. siente o piensa de su trabajo, empleando la siguiente escala:

1 2 3 4 5
. . . Casi .
Nunca Casi nunca  Ni una cosa ni otra . Siempre
siempre
v Responda marcando una “X” en el numero que mejor refleje su
opinion
v Seleccione sdlo una opcidn por cada oracion
v No deje respuestas sin contestar
Sexo... Edad......
Ni
una Casi
cosa sie
Casi nila | mpr | Siemp
N° En los 3 ultimos meses Nunca | nunca | otra | e re
1 En mi trabajo, tuve en mente los resultados que debia lograr
2 Segui buscando nuevos desafios en mi trabajo
3 Agrandé los problemas que se presentaron en el trabajo
4 Trabajé para mantener mis habilidades laborales actualizadas

Me concentré en los aspectos negativos del trabajo, en lugar de enfocarme en

5 "
las cosas positivas

6 Fui capaz de hacer bien mi trabajo porque le dediqué el tiempo y el esfuerzo
necesarios

7 Me quejé de asuntos sin importancia en el trabajo

8 Mi planificacién laboral fue éptima




9 Participé activamente de las reuniones laborales

10 Planifiqué mi trabajo de manera tal que pude hacerlo en tiempo y forma
11 Trabajé para mantener mis conocimientos laborales actualizados

12 Se me ocurrieron soluciones creativas frente los nuevos problemas

13 Comenté aspectos negativos de mi trabajo con mis compafieros




ANEXO 7: LINK DE FORMULARIO GOOGLE

https://forms.gle/XfQ8quymS1XG36L69

MOTIVACION Y RENDIMIENTO LABORAL
EN TRABAJADORES DE EMPRESAS CALL
CENTER DE LIMA METROPOLITANA,
2022.

Estimado(a), reciba un cordial saludo .

Somos los estudiantes, Edgar David Pampa Chalco y Meilyn Leyda Vasquez Reyes de la
escuela Profesianal de Psicologia € de la Universidad César Vallejo - Lima Este, nos
encontramos realizando nuestro trabajo de investigacidn sobre la motivacion y rendimiento
laboral en trabajadores de call center de Lima metropolitana.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE PSICOLOGIA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CONCHA HUARCAYA MANUEL ALEJANDRO, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS DE LA SALUD de la escuela profesional de PSICOLOGIA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, asesor de Tesis Completa titulada:
"Motivacion y Rendimiento laboral en trabajadores de empresas call center de Lima
metropolitana”, cuyos autores son VASQUEZ REYES MEILYN LEYDA, PAMPA CHALCO
EDGAR DAVID, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 25.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 30 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CONCHA HUARCAYA MANUEL ALEJANDRO Firmado electrénicamente
DNI: 07285283 por: MACONCHAC el 03-
ORCID: 0000-0002-8564-7537 02-2023 15:29:29

Cddigo documento Trilce: TRI - 0529683

oo INVESTIGA
.m.' ucv






