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RESUMEN

En el siguiente trabajo de investigacion se realizd con el propdsito de determinar la
relacion entre el comportamiento organizacional y la calidad de atencion del
personal administrativo en una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque. El
trabajo de investigacion de tipo basico, enfoque cuantitativo, disefio no experimental
y de alcance correlacional, la muestra estuvo conformada por 80 trabajadores, se
utilizé la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos, se elaboré un
cuestionario por cada variable, la primera herramienta tiene 19 items para la variable
comportamiento organizacién, para la variable calidad de atencién 18 items. Los
resultados para el nivel de comportamiento organizacional existen un nivel regular
o medio con un 35% lo que indica que la empresa se mantiene al margen, en cuanto
al nivel de la calidad de atencion se observa que tiene un nivel regular con un 43%,
no son ni tan productivos ni deficientes en sus labores, Finalmente, en la prueba de
correlacion de Rh Spearman, el valor del coeficiente de correlacion es 0,899 y la
significacion bilateral (sig=0,000) es inferior a 0,05. Los resultados muestran que
existe una alta correlacion positiva entre nuestras variables. Por lo tanto, se rechaza

nuestra HO y aceptamos la alternativa H1.

Palabras clave: Comportamiento organizacional, calidad de atencion, aptitudes

personales, seguridad y empatia.
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ABSTRACT

The following research work was carried out with the purpose of determining the
relationship between organizational behavior and the quality of attention of
administrative staff in a telecommunications company, Lambayeque. The basic
research work, quantitative approach, non-experimental design and correlational
scope, the sample was made up of 80 workers, the survey technique was used for
data collection, a questionnaire was developed for each variable, the first The tool
has 19 items for the organizational behavior variable, and 18 items for the quality of
care variable. The results for the level of organizational behavior exist at a regular
or medium level with 35%, which indicates that the company remains on the
sidelines. Regarding the level of service quality, it is observed that it has a regular
level with 43%. They are neither so productive nor deficient in their work. Finally, in
the Rh Spearman correlation test, the value of the correlation coefficient is 0.899
and the bilateral significance (sig=0.000) is less than 0.05. The results show that
there is a high positive correlation between our variables. Therefore, our HO is

rejected and we accept the alternative H1.

Keywords: Organizational behavior, quality of care, personal skills, security
and empathy.



l. INTRODUCCION.

En los dltimos afios, la crisis mundial ha golpeado fuerte a las empresas y los
entornos tan cambiantes, ante ellos las empresas buscan interactuar con la
humanidad para obtener resultados esperados para lograr los objetivos, la

competitividad y los niveles de satisfaccion deseados en las organizaciones.

En la Organizacion de las Naciones Unidas (2015) en trabajo decente y
crecimiento economico objetivo 8, indico que, en 2016, el 61% de los
trabajadores en todo el mundo sus empleos son no regulados, que conllevan a
la escases de recursos humanos para el desarrollo econdémico; asimismo, en;
alianzas para lograr los objetivos objetivo 17, debido a la pandemia de COVID,
la economia mundial experimento su peor recesion, contrayéndose en 3%,
teniendo reduccién en sus ambientes laborales, infraestructura, condiciones y
despedidos inmediato a los colaboradores. Lo que menciona que el mundo cada
vez se ve muy afectado por el desempleo y el desarrollo de la economia se

pronuncia muy preocupante.

Por otro lado, Organizacién Internacional de Trabajo (2015), Gestion (2022) hoy
en dia las personas se estan viendo afectas en su salud, debido a las
condiciones, tipo de contrato, presentando problemas de no poder dormir,
dolores musculares, pérdida de apetito, paises como Estados Unidos (59%) y
China (73%) tienen elevados indices de trabajo explosivo, carecen de
conocimientos en procedimientos, comunicacion inadecuada, logrando un
10.47% en el desarrollo de sus funciones. Observamos que no todas las
empresas en los paises sub desarrollados ofrecen un servicio de calidad, el

minimo error y estan en peligro de desaparecer del mercado global.

En el Ministerio de Economia y Finanzas (2023) en Perl los servicios de
subcontratacion se realizaran de manera inmediata un total de 11.091 personas
equivalente al 56% de los empleados reciben, condiciones laborales y un lider a
cargo que los guie a manejar sus emociones; asimismo, la Organizacion
Internacional del Trabajo (2019) encontr6 que las PYMES en América, en Peru
producen al menos el 50% de la fuerza laboral con menos de 10 colaboradores,

1



su principal problema personal cansado, actitudes negativas, consecuencia
malos resultados en la atencion, por otro lado, sélo el 14,5% tenia mas de 10
colaboradores destacando que el 70% del déficit se debe a la falta de disefio y
procesos organizacionales. Se observa que las empresas desean cubrir puestos

de trabajo con solo un personal teniendo deficiencia laboral.

Por otro lado, Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (2017) menciono su
estudio a las Municipalidades provinciales, determino que el personal
administrativo desconoce los procedimientos de atencion administrativa, no
tienen un correcto desempefio laborales, carecen de condiciones laborales
provocando malestar en el personal, 1 mil 842 municipalidades registradas
tienen un promedio de 202 mil 781 trabajadores, donde el 79.7% desconoce y

carece de informacion sobre temas municipales y administrativos tributaria.

De esta manera, aterrizando dentro de la problematica en la entrevista al jefe de
gestion de talento humano, hoy en dia la atencién al cliente son preocupantes,
debido a que el personal administrativo esta teniendo desfases en la
informacion, procedimientos y desarrollo de sus actividades, carece de
conocimientos, no tiene la comunicacién adecuada con su jefe, cuya informacion
esta con un indice aproximado del 65% de insatisfaccion en atencidn y se ven
reflejados en los reclamos; lo que se plante6 el siguiente problema general:
¢, Cudl es la relacion del comportamiento organizacional con calidad de atencion
del colaborador administrativo en la empresa de telecomunicaciones,
Lambayeque? Problemas especificos ¢Cual es el nivel de comportamiento
organizacional del colaborador administrativo en una empresa de
telecomunicaciones, Lambayeque? ¢ Cual es el nivel de calidad de atencion de
colaborador administrativo en una empresa de telecomunicaciones,
Lambayeque? ¢Cuél es el nivel de relacion entre el comportamiento
Organizacional y las dimensiones de atencion al cliente en una empresa de
telecomunicaciones, Lambayeque? ¢Como el disefid las estrategias para la

mejora de calidad de servicio de una empresa de telecomunicaciones,



Lambayeque? Por lo tanto, la investigacion se justifica tedricamente por medio

de una busqueda de fuentes confiables y cuidadosa de nuestras variables.

Asimismo, la justificacion practica es determinar que los resultados influyan
positivamente en decisiones a futuro en la empresa. Ademas, la justificacion
metodoldgica porque es un estudio cientifico en toda la elaboracién. Nuestra
justificacion empresarial, el comportamiento organizacional es fundamental para
la empresa te permite conocerse como se siente tu personal dentro de la

empresa, observandolo mediante sus resultados a corto y largo plazo.

Nuestro objetivo principal es; determinar la relacidbn del comportamiento
organizacional y calidad de atencién del colaborador administrativo en una
empresa de telecomunicaciones, Lambayeque; objetivos especificos; identificar
el nivel de Comportamiento Organizacional del colaborador administrativo de
una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque; determinar el nivel de
calidad de atencion del colaborador administrativo de una empresa de
telecomunicaciones, Lambayeque; precisar la relacion del comportamiento
Organizacional con las dimensiones de atencién al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Lambayeque; disefiar estrategias de Comportamiento
Organizacional en la calidad de atencibn de wuna empresa de
telecomunicaciones, Lambayeque; también se consideré plantar la hipotesis
nula; no existe relaciéon entre comportamiento organizacional con calidad de
atencién del colaborador administrativo en una empresa de telecomunicaciones,
Lambayeque, alterna, existe relacion entre comportamiento organizacional con
calidad de atencion del colaborador administrativo en una empresa de
telecomunicaciones, Lambayeque, hipotesis nula; no existe relacion entre el
comportamiento organizacional y las dimensiones de calidad de atencion de una
empresa de telecomunicaciones, Lambayeque, hipotesis alterna; existe relaciéon
entre el comportamiento organizacional y las dimensiones de calidad de

atencion de una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque.



Il. MARCO TEORICO

Para el desarrollo del estudio se tomaron de referencia cuyos trabajos previos:
a nivel internacional, Garza (2022) en su articulo precisar la correlacion del
comportamiento Organizacional y retencidén en los millennials en el trabajo, de
tipo basico, correlacional no experimental Investigacion, su poblacion fue de 385
colaboradores de Bajio, utilizaron el cuestionario como instrumento de
validacion, se concluye que existe una relacion positiva entre ambas varias por
el método de Rho Spearman con un 0.738, con una significancia de p 0.00 < a
0,05, asimismo se identifica que nivel de comportamiento organizacional es de
nivel medio con un 56% equivalente a 35 encuestados, un 58% menciona que
existe un nivel regular aptitudes personales de los colaboradores, un 65%
comenta que las aptitudes del equipo tiene un nivel alto, un 45% indica que hay
un nivel medio en la estructura organizacional de la empresa. Nos menciona que
las relaciones entre ambas variables son buenas y que las aptitudes sobre salen
en los colaboradores.

Para Lapo & Bustamante (2018) en su estudio el clima organizacional y actitudes
laborales en los trabajadores de una empresa de ceramica, tipo basica
cuantitativo, con disefio correlacional, no experimental, su poblacién fueron 583
colaboradores, se concluye gue existe una relacidén positiva entre ambas varias
por el método de Rho Spearman con un 0.708, con una significancia de p 0.00
< a 0,05, un 70% de los encuestados mencionan que hay relacién directa entre
las actitudes y el comportamiento de los colaboradores que presentan dentro de
la empresa, asi mismo, en sus estrategias de comportamiento organizacional no
son muy clara en temas de crecimiento y desarrollo personal son bajas y los
trabajadores no estan informados de los beneficios. Se observa que las
actitudes personales son de gran importancia dentro del comportamiento ya que
ofrece calidad de atencién y los ambientes laborales esta muy relacionados en

las gestiones de los colaboradores.

Para Porras (2021) en su estudio comportamiento organizacional y calidad de

atencion al paciente en emergencia en una posta de salud, tipo bésica



cuantitativo, con disefio correlacional, no experimental, 50 la poblacién, concluye
que hay una relacién positiva entre las variables por el método de Rho Spearman
con un 0.708, con una significancia de p 0.00 < a 0,05, también concluye que en
las correlaciones de su variable con las dimensiones de calidad de atencion, por
el método el método de Rho Spearman con 0.808, con una significancia de p
0.00 < a 0,05, una relacion positiva alta en cuanto a fiabilidad, para la correlacion
de la dimensién empatia positiva moderada por el método de Rho Spearman
con un 0.644, con una significancia de p 0.00 < a 0,05, y por ultimo, en cuanto a
la dimension seguridad por el método de Rho Spearman con un 0.614, con una
significancia de p 0.00 < a 0,05, una correlacion positiva moderada. Lo que se
observa es que ambas variables tienen mucha dependencia de la otra, tanto en

variables como en sus dimensiones.

Por otro lado, Dominguez (2021) en su estudio identificar la correlacion del
comportamiento Organizacional y competencias laborales en una organizacién
de Internet, tipo cuantitativo, con disefio correlacional, no experimental, se
concluy6 que hay una moderada correlaciéon y significancia entre las variables
estudiadas determinada por el método de Rho Spearman 0.656 con una
significancia de p 0.00 < a 0,05, se determinar que hay un nivel medio de
comportamiento organizacional en la empresa con un 58%, un 67% menciona
que existe las aptitudes del personal es regular, un 54% indica que las
condiciones o estructura de la organizacién es regular, un 34% indica que las
aptitudes en equipo son regular. Lo que podemos observar es que las variables
tienen relacion directa y que las aptitudes junto con la estructura organizacional

son pocas claras en la empresa.

En lo nacional Pinto (2019) en su estudio diagnosticar la correlacion del
comportamiento organizacional y calidad de servicios en la empresa IDELCOM
S.A.C. enfoque cuantitativo, disefio descriptivo correlacional no experimental, 50
colaboradores fueron parte de la poblacion, se concluye que hay una relacion
positiva entre ambas varias por el método de Rho Spearman con un 0.68, con

una significancia de p 0.00 < a 0,05, un 64% menciona que la relaciones



interpersonales son buenas, un 16% menciona que es regular y un 10% indica
que son malas las aptitudes de los trabajadores, por ultimo un 60% de los
colaboradores son empéticos al momento de la atencion al cliente. Se observa
que las aptitudes ayudan esencialmente a la atencion al cliente ofreciendo

servicios adecuados y de calidad.

Por otro lado, Llanco (2022) en su estudio diagnosticar la correlaciéon del
comportamiento organizacional y calidad de servicios en la empresa Dino S.A.C,
enfoque cuantitativo, disefio descriptivo correlacional no experimental, 60
colaboradores fueron parte de la poblacion, se concluye por el método de Rho
Spearman con un 0.758, con una significancia de p 0.00 < a 0,05, que existe una
relacion positiva entre ambas variables, en cuanto al nivel de calidad de atencion
se observa que tiene nivel medio con un 54%, un 65% menciono que hay
fiabilidad en los colaboradores, un 36% que el nivel de empatia es medio y 67%
de los clientes menciona que los colaboradores ofrecen seguridad en la
informacion. Nos menciona que la calidad de servicio y ayuda a fidelizar al

usuario final debido a que realiza lazos de confianza.

También, Fermin (2018) identificar el compromiso organizacional y calidad de
atencion en contrataciones Fondo Nacional de desarrollo pesquero, tipo basica
de disefio no experimental correlacional, 60 colaboradores fueron lo que
formaron parte de la poblacion, por el método de Rho Spearman con un 0.881,
con una significancia de p 0.00 < a 0,05, que se encuentra una relacién positiva
entre ambas variables, un 67% de los colaboradores indican que el compromiso
organizacional es regular en la empresa los colaboradores no se sienten
seguros, en cuanto a la calidad de atencion un 57% indica que es regular, no
siempre los colaboradores tienen la predisposicion de ayuda al usuario final. Lo
gue deja como aporte que mientras mas sea el compromiso Organizacional,

mejor sera la atencion y de calidad en los procesos correspondientes.

Por otro lado, Alberca et al. (2023) en su estudio compromiso y trabajo en
equipo, tipo basica de disefio no experimental correlacional, 95 colaboradores

fueron parte de la poblacion, se concluye por el método de Rho Spearman con



un 0.772, con una significancia de p 0.00 < a 0,05, que existe una relacion
positiva entre las variables estudiadas, en cuanto a al compromiso
organizacional un 73% menciona que es deficiente no existe compromiso por
parte de los colaboradores, en cuanto al trabajo en equipo 78% indica que no
existe en la organizacion el trabajo en equipo, en cuanto a las estrategias son
malas con un 54%. Lo que se puede identificar que la empresa estad en
deficiencia laboral debido a que ambos indicadores tienen un porcentaje alto

provocando baja productividad y eficacia en sus colaboradores.

En lo local, Saavedra (2021) en su investigacion capacitacion empresarial y
calidad la atencion hacia los clientes de san Roque S.A, tipo basica de disefio
no experimental correlacional, 651 clientes formaron parte de la poblacion, se
concluye por el método de Rho Spearman con un 0.681, con una significancia
de p 0.00 < a 0,05, que existe una relacion positiva moderada entre las variables,
en cuanto a la calidad de atencion tiene un nivel alto con un 78%, un 75.1%
estan de acuerdo que el personal cuenta fiabilidad destacadas para la atencion
al cliente, un 81% aprueban la empatia que trasmite el personal en la eleccion
del producto o servicio, un 76% mencionan que el personal le ofrece seguridad
en toda la informacién estan totalmente capacitado. Se observa que es una de
las mejores empresas en atencion al cliente con indices de evaluacion altos en

satisfaccion de las necesidades.

Asimismo, Serrano (2022) en su estudio comportamiento organizacional y
calidad de atencidén del personal profesional administrativo de un centro de
salud, tipo basica de disefio no experimental correlacional, 80 colaboradores
fueron parte de la poblacién, se concluye por el método de Rho Spearman con
un 0.702, con una significancia de p 0.00 < a 0,05, que hay una relacion positiva
moderada entre las variables del estudio. Se puede observar ambas variables
tienen relaciéon entre ellas, las empresas tienen que estar al pendiente de las

variaciones que puede sufrir con la globalizacion.

También, Castillo (2021) comportamiento organizacional y calidad de atencion

de atencidn en el area de emergencia en un hospital, tipo basica de disefio no



experimental correlacional, 100 clientes formaron parte de la poblacion, concluye
por el método de Rho Spearman con un 0.72, con una significancia de p 0.00 <
a 0,05 que existe una relacion positiva entre ambas variables, por otro lado,
menciona que la calidad de atencion tiene un nivel regular con un porcentaje de
56%, y el comportamiento organizacional 45% tiene nivel regular. Se puede
observar que ambas variables cumplen un rol muy importante en las empresas,
y que tiene dependencia entre ambas variables si una aumenta o baja la otra

también es afectada.

Por otro lado, Aponte (2022) en su investigacion identificar la relacion del
compromiso organizacional e intencion de rotacion de lo colaboradores en la
empresa Rock Drill S.A.C. de tipo basica correlacional no experimental, 80
trabajadores fueron parte de la poblacion, se concluye por el método de Rho
Spearman con un 0.834, con una significancia de p 0.00 < a 0,05 que existe una
relacion positiva entre ambas variables, en cuanto al comportamiento
organizacional se identifica que hay un 50% de regular. Se observa que existe
un alto nivel de comportamiento organizacional entre los trabajadores pero que

también existe alto nivel de rotacion por el ambiente de trabajo.

Para Pastor (2020) en su estudio disefio y comportamiento organizacional de
una empresa de soluciones médicas, de tipo basica correlacional no
experimental, 60 trabajadores fueron parte de la poblacién, se concluye que
existe una relacion positiva entre ambas varias por el método de Rho Spearman
con un 0.743, con una significancia de p 0.00 < a 0,05. Se observa que tiene
relacion directa ambas variables que ayudan a mejorar el clima dentro de la

empresa.

También, Mufioz (2022) en su investigacion identificar la correlacion del clima
laboral y calidad de servicio de los trabajadores de negocios Mi banco, con
disefio correlacional, no experimental, 50 colaboradores formaron parte de la
poblacién, concluyo estadisticamente que existe relacion positiva entre las
variables mediante el método de Rho Spearman con un 0.75, con una

significancia de p 0.00 < a 0,05, en cuanto al clima laboral entre las variables de



calidad del trabajo el 48.10% dijo que las aptitudes personales son alta, el
40.70% indica que es regular, en cuanto al servicio, el 59,30% de la poblacion
considero regular, el 37% considero eficiente y el 3,70% consider¢ fiabilidad de
los colaboradores. Se observa que las aptitudes y la calidad de servicio tienen
un promedio regular en el desarrollo de sus funciones que ven afectadas en los

resultados en la organizacion.

En los enfoques tedricos por autores que nos ayudaran al desarrollo de una

investigacion.

En la teoria clasica de Fayol (1916) el “comportamiento organizacional, se basa
en la estructura de la organizacion, es decir la relacion de los integrantes las
aptitudes personales, aptitudes de los equipos de trabajo e distribucion y la
estructura de la empresa, que estos comprendan a los roles, normas

procedimientos dentro de la organizacion para el crecimiento”. (p.23).

Para Chiavenato (2009) nos menciona que “el comportamiento organizacional
involucra un grupo de personas que buscan interactuar o integrar empresas
privados o publicas, dentro de las organizaciones el ambiente es vital para el
potencial humano debido a que este se vera reflejado en sus aptitudes, eficiencia

y estructura organizacional, logrando metas que la empresa requiere” (p.56).

Asimismo, Rivera et al. (2017) indica que “el comportamiento organizacional
ayuda a la gestion de empresas o entidades que son entidades vivas y
nacionales compuestas por personas cuyo proposito es ayudar a ambas partes
a llevarse mejor, esencial para un lider, gerente o administrador de una unidad
de negocios e igualmente importante para cualquier persona que quiera tener
éxito en una organizacion” (p.45). También; Cantefio et al (2021) afirmar que “el
comportamiento organizacional busca ayudar la relacion de las personas,
grupos empresariales, estructura organiza de la empresa, cuya finalidad es
ampliar los conocimientos en crecimiento organizacional, menciona que existe
elementos en relacion a lo expuesto, estructura organizacional, comportamiento

grupal e individual” (p. 39).



Asimismo, Sevilla (2018) menciona que “el comportamiento organizacional juega
un papel esencial en la empresa, es un canal de entendimiento para todos los
individuos que trabajan en la empresa, ya sean: (grupos o individuos), impulsa
las relaciones y el trabajo duro para alcanzar las metas, también que es se ocupa
de areas de comportamiento personal, como el aprendizaje, motivacion, y

personalidad” (p.10).

Por otro lado, Robbins & Judge (2009) sostiene que “comportamiento
organizacional es la evaluaciéon de personas y equipos de trabajos activos en la
empresa, incluye el impacto de todos estos factores en la organizacion y el
impacto que la organizacion tiene sobre ellos, el CO también esté relacionado
con las aptitudes personales, de equipo y estructura organizacional, que incluye
cuestiones de formacion de equipo, roles, normas y resolucion de conflictos,

basandose en conceptos de psicologia y de sociologia” (p.76).

Para Pizarro (2019) la dimensién aptitudes personales, es el talento o habilidad
de una persona que tiene para gestionar sus actividades, servicio o funcion,
diferencidandose de la otra persona, cuyos indicadores son actitud profesional,
gue tan motivado nos encontramos para poder saber como vamos a realizar
nuestras funciones laborales con los conocimientos; actitud personal, como vas
a entender, comprender y responder ante una situacion amena y aptitud, una
condicién mental y neurolégica organizada segun la experiencia que afecta
dinamicamente la forma en que alguien reacciona ante diferentes cosas y

circunstancias.

Para Lahy (2019) en la dimisién aptitudes del equipo, la capacidad de ejercer un
esfuerzo independiente para servir a los demas y cumplir objetivos en conjunto,
cuyos indicadores; entrenamiento de equipo, se trata de formar a un grupo de
personas para aumentar la productividad y el rendimiento; liderazgo de equipo;
esta relacionada con una persona externa o por todos los miembros del equipo,
revelando la importancia del liderazgo en funcibn de sus conocimientos,
experiencia y autodireccidn para proporcional su participacion y apoderamiento

dentro del equipo y aptitudes interpersonales; un conjunto de habilidades que
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nos permiten comunicarnos, construir relaciones solidas y efectivas con

personas y grupos de todo tipo y nivel.

Merton (1995) indica que la dimensién estructura Organizacional; es uno de los
elementos mas cruciales para garantizar que sus trabajadores comprendan sus
roles dentro de la organizacion, cuyos indicadores son; Entendimiento de
procesos; Conjunto planificado de actividades que incluye coordinar la
implicacibn de muchos recursos para alcanzar los objetivos previamente
marcados; liderazgo de procesos, habilidad para motivar, organizar, influir e
elaborar metas para lograr objetivos, integrando personas y grupos dentro de un
proceso; resolucion de problemas, capacidad para identificar problemas, tomar
pasos correctos para encontrar las soluciones necesarias, monitorear y evaluar

la implementacién de dichas soluciones.

En la teoria de calidad de atencion de perspectiva Robbins & Coulter (2004)
sostiene que “es el consumidor, el cual determinar si el servicio ofrecido
corresponde a carencias y las perspectivas de las personas tiene y espera
mejorarlas, no solo es logar calmar por un momento las opciones sino general

fiabilidad, empatia y seguridad” (p.34).

En cuanto a la calidad, Organizacién Mundial de salud (2022) sostiene que la
“calidad de atencion es el nivel de los servicios prestados hacia las personas y
las poblaciones aumentando la probabilidad de tener resultados deseados,
basandose en conocimientos profesionales en evidencias, siendo de manera

eficaz, seguro, y centrandose en las personas” (p.12).

Por otro lado, en cuanto a calidad de atencién Aceves (2013) sostiene que “la
calidad es una estratégica que puede proporcionar a los clientes valor agregado
en comparacion con las ofertas de la competencia y obtener informacion sobre
las diferencias en la oferta general de la empresa, atencion es una serie de
actividades o factores relacionadas al trato que le ofreces al cliente y de qué

manera llegas a él ayudandolo en lo que necesita con empatia y seguridad”.
(p.45).
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También, Contreras (2011) menciona que “la atencion al cliente como la
estrategia empresarial mas importante para mantenerse en el mercado y la
rentabilidad es conocer lo que las personas necesitan personas necesitan de su
empresa para obtener toda la informacion que necesitan de forma rapida y
personalizando, ofreciendo un servicio y atencion diferenciada a sus clientes

potenciales a largo plazo” (p.146).

También Pamies (2004) sostiene que para entender “la calidad del servicio es
necesario conocer las caracteristicas que permiten entender el servicio, porque
es la interaccion entre clientes y empleados a través del servicio que reciben lo
que determina si el servicio es de calidad o no estar a la altura de sus
expectativas. En este sentido, el cliente interpretara activamente la calidad,

construira una fuerte conexion con la empresa y creara una identificacion” (p.34).

También, Lépez (2020) sostiene que “servicio al cliente, o atencion al cliente, se
define como las acciones tomadas para satisfacer a los clientes, para tener una
buena experiencia y lealtad, y para mantener una empresa rentable y
mantenerse en el negocio, Se define como la orientaciéon dada por los
empleados de la empresa utilizando sus recursos, asi como la cortesia, el

caracter, para satisfacer las necesidades del cliente” (p.68).

Asimismo, Rodriguez (2011) sostiene que “la calidad del servicio es el nivel de
excelencia que todas las empresas implementan para satisfacer la demanda y
lo que espera el cliente, también menciona que presta el servicio revisando la

fiabilidad, empatia y seguridad de la informacién que reciben” (p.67).

Para Martinez (2014) la fiabilidad es Persona que cumple con las capacidades
gue exige la empresa de manera exitosa, mediante la evaluacion de desemperio,
cuyos indicadores que sobre salen son; desempefio, habilidad de realizar sus
funciones de manera correcta en un tiempo determinado por su jefe; atencion
rapida, esta relacionado con la rapidez con la que la empresa consigue resolver
los problemas de los clientes, aceptar pedidos, entregar productos y resolver

posibles incidencias y capacitaciones; son actividades programadas de acuerdo
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a las necesidades de las empresas y evaluadas para los cambios en habilidades,

conocimientos y capacidades de los trabajadores.

Para Fernandez-Pinto (2008) empatia es Ponte en el lugar de los demas,
comprende y atiende las necesidades de los demas, cuyos indicadores son
paciencia; capacidad de una persona para soportar o soportar irritacion, molestia
o dificultad para lograr una meta deseada o lograr una meta de la manera
deseada; comprension, capacidad de pensar y actuar con flexibilidad utilizando
el conocimiento conocido y amabilidad; esta relacionado con nuestra actitud

amable y optimista hacia las personas que nos rodean

Para Moreno (2013) la Seguridad es evaluacion de la confianza creada por la
actitud de quienes brindan atencion, cuyos indicadores; conocimiento, se
obtiene informacién valiosa y comprender la realidad a través de la inteligencia,
la comprension y la sabiduria; sentimientos, las emociones son el resultado de
procesos mentales que ocurren inmediatamente después de experimentar un
sentimiento y fomentar confianza, realizar una comunicacion abierta al momento

de la atencion del servicio con honestidad y valores.

Marco conceptual en nuestra investigacion se tomaran las siguientes palabras;
comportamiento organizacional, facilita la gestion de entidades u organizaciones
porque son entidades vivas y sociales compuestas por personas cuyo propasito
es ayudar a las partes a entenderse mejor, calidad de atencién; las acciones
tomadas para satisfacer a los clientes, para tener una buena experiencia y
lealtad, y para mantener una empresa rentable y mantenerse en el negocio,
aptitudes personales; habilidades que tienen algunas personas para desarrollar
un trabajo de manera correcta sin supervision, diferenciandose de la otra
persona, seguridad; confianza creada por la actitud de quienes brindan atencion
y facilitan los medios necesarios para la atencién; empatia, ponte en el lugar de

los demas, comprende y atiende las necesidades de los demas.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion:
3.1.1 Tipo de investigacion: El presente estudio esta relacionado en
funcion a las recomendaciones que emite la guia de productos de la
Universidad para el tipo de investigacion, siendo esta bésica, nos facilitara
nuevos conocimientos en las variables y seran publicadas (Frascati,
2015).
3.1.2 Disefio: No experimental, enfocandose en el analisis de las
variables, sin realizar ninguna interaccion entre ellas, ayudandose de los
instrumentos como parte del analisis, medicion y comparacion de las
variables de forma natural (Arias et al., 2022).
Alcance de la investigacion es descriptivo, recopila informacion, teniendo
en cuenta distintos aspectos relacionados con las variables de estudio,
basandose en preguntas para ser descritas y detalladas. También es un
estudio correlacional por que se busca conocer el comportamiento de una
variable sobre la otra, estas pueden ser positivas 0 negativas y un
enfoque cuantitativo, se basa en preguntas e hipétesis que seran
comprobadas (Hernandez et al., 2014).

Esquema: comportamiento Organizacional y calidad de atencion.

X1

Donde: X2

M: Fragmento de poblacion - La muestra.

R: comportamiento organizacional, calidad de atencion.
X1: comportamiento organizacional.

X2: calidad de atencion.

3.2. Variables y operacionalizacion.

Variable X1: Comportamiento organizacional
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Definicién conceptual: Comportamiento organizacional es la
evaluacion de personas y equipos de trabajos activos en la empresa,
incluye el impacto de todos estos factores en la organizacion,
también esta relacionado con las aptitudes personales, de equipo y
estructura organizacional, que incluye cuestiones de formacién de
equipo, roles, normas y resolucion de conflictos (Robbins & Judge
2009).

Definicion operacional: El instrumento con que cuantificaremos el
comportamiento organizacional sera el cuestionario, que, a su vez,
medira a sus dimensiones; aptitudes personales, aptitudes del
equipo y estructura organizacional, los items del 1 al 19, escala de
Likert.

Indicadores: Actitud profesional, actitud personal, aptitud,
entrenamiento de equipo, liderazgo de equipo, aptitudes
interpersonales, entendimiento en procesos, liderazgo de procesosy
resolucién de problemas.

Escala de medicion: Para la investigacion la escala de medicién

sera ordinal, por la escala de Likert.
Variable X2: calidad de atencion.

Definicién conceptual: Sostiene que “la calidad del servicio es el
grado de excelencia que todas las empresas implementan para
satisfacer la demanda y lo que espera el cliente, también menciona
gue presta el servicio revisando la fiabilidad, empatia y seguridad de
la informacién que reciben” (Rodriguez, 2011).

Definicion operacional: El instrumento con que cuantificaremos la
calidad de atencion sera el cuestionario, que, a su vez, medira a sus
dimensiones; fiabilidad, empatia y seguridad, los items del 1 al 18,
escala de Likert.
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3.3.

3.4.

e Indicadores: desempefio, atencidon rapida, capacitaciones,
paciencia, comprension, amabilidad, conocimiento de informacion,
sentimientos, confianza.

e Escala de medicidon: Para la investigacion la escala de medicion

sera ordinal, por la escala de Likert.

Poblacién, muestray muestreo.

3.3.1 Poblacién: Seran 80 colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones. Total, de personas que son parte de un grupo que
tienen similitud, sirviendo de apoyo para el estudio (Garcia, 2016).

e Criterio de inclusion: Personal administrativo de una empresa
de telecomunicaciones entre 18 y 60 afios Lambayeque.

e Criterio de exclusion: No personal administrativo de una
empresa de telecomunicaciones entre 18 y 60 afos
Lambayeque.

3.3.2 Muestra: Los colaboradores administrativos como muestra censal.
Es una parte de la poblacién que es tomadas para participar de una
investigacion (Guerrero, 2020).

3.3.3 Muestreo: No se utilizara en nuestro estudio debido a que son 80.
3.3.4 Unidad de Andlisis: Personal de wuna empresa de
telecomunicaciones Lambayeque. Principal contenido que se va analizar

en la investigacion (Azcona, 2019).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

La encuesta sera parte de la técnica mediante preguntas que ayudaran a
obtener resultados requeridos, la cual la usaremos en nuestro estudio,
también en cuestionario para medir una o mas variables (Condori, 2018).
Validez es el nivel que nos reflejan los instrumentos mediante un test de
juicio de experto que ayudaran a la fiabilidad (Naupas et al., 2018). Los
cuales seran validados por 3 expertos MBA; Sandra Milagros Nanfufiay
Tavara, MBA; Karen Stefany Coronel Renteria; DR. Yosip Ibrahin Mejia

Diaz. La confiabilidad, es el nivel de seguridad, en el cual se aceptan los
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3.5.

3.6.

3.7.

resultados obtenidos por parte del investigador (Hernandez et al., 2018)
el método sera el método estadistico Cron Bach Alpha y la confiabilidad
de los datos, acuerdo a los datos obtenido tiene que ser mayor a 0,65

para ser aceptable.

Procedimiento:

Se realiz6 una visita previa para conocer las instalaciones, conociendo un
poco mas de la realidad problemaética, identificando la relevancia de la
investigacion, redactando la realidad problematica, objetivos, hipotesis
entre otros, se recopilo la informacién que ayudo a nuestras variables a
conceptualizarlas, marco teérico, matriz de operacionalizacion,
dimensiones e indicadores, se realizO la validacion de nuestros
instrumentos que serdn aplicados y procesados para obtener los
resultados y seran reflejados en nuestro capitulo de resultados.

Método de anédlisis de datos:

Métodos o herramientas de programas a usar para facilitar los datos
estadisticos y tomar decisiones en base a los resultados (Reyes, 2022).
Se utilizara el método de estudio SPSS en su version 26 apoyandose de
programa Excel, buscando crear respuesta en relacion a los resultados

por la escala de Likert.

Aspectos éticos:

Son un grupo de principios que define lo que bueno para su vida humana
y lo malo, comportamientos fuera de sus valores es consecuente dentro
de la sociedad (Acevedo,2018). Se cumplen con las exigencias en la guia
de la Universidad Cesar Vallejo, sobre la ética de la investigacion
cientifica con resolucién N° 0470-2022/UCV:

Autonomia: se eligio plena liberta en el tema de investigacion, analizar el
problema en la empresa, equidad: es el mismo trato que se les da a todos
los participantes sin excluir a nadie; privacidad, toda informacion sera
almacenada y custodiada por el principal investigador; independencia, es

autonomo y no acede a subordinacion alguna, ni conflictos de interés.
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V. RESULTADOS.
Objetivo especifico 1.

Identificar el nivel de comportamiento organizacional del personal administrativo

en una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque.
Tabla 1

Tabla de frecuencias y porcentajes mediante los datos agrupados en funcion al

nivel de la variable comportamiento organizacional y sus dimensiones

Comportamiento Aptitudes Aptitudes de Estructura
organizacional personales equipo organizacional

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

Bajo 25 32% 24 30% 26 33% 27 34%
Medio 28 35% 30 37% 21 26% 29 36%
Alto 27 33% 26 33% 33 41% 24 30%
Total 80 100% 80 100 80 100% 80 100%

Nota. Se detalla la variable 1, junto con sus dimensiones investigadas.

Se observa en la tabla 1, que hace referencia a el comportamiento
organizacional, se evidencia que la empresa tiene un nivel medio o regular,
interpretado por 28 personas encuestadas con un 35% en tema de frecuencia,
por otro lado, un nivel alto con un 33% de frecuencia equivalente a 27 personas,
el nivel bajo con un 32% de frecuencia identificado por 25 encuestados, lo que
permite mencionar que el servicio de la empresa tiene un nivel medio de
comportamiento organizacional. Respecto a las dimensiones de la variable, en
aptitudes personales se identifico que el 37% es de nivel medio, el 33% como
alto y el 30% es bajo, en cuanto a las aptitudes de equipo un 41% sefala que
es alto, un 33% indica que es bajo y un 26% que es medio, por ultimo, en la
estructura organizacional, 36% indica que es un nivel medio, un 34% que es

bajo y un 30% que es alto.
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Objetivo especifico 2.

Determinar el nivel de calidad de atencidén del personal administrativo en una

empresa de telecomunicaciones, Lambayeque.
Tabla 2

Tabla de frecuencias y porcentajes mediante los datos agrupados en funcion al

nivel de la variable calidad de atencion y sus dimensiones

Calidad de

s Fiabilidad Empatia Seguridad
atencion

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

Bajo 23 29% 22 27.5% 20 25% 23 29%
Medio 35 43% 35 43.75% 35 44% 37 46%
Alto 22 28% 23 28.75% 26 31% 20 25%
Total 80 100% 80 100 80 100% 80 100%

Nota. Se detalla la variable 2, junto con sus dimensiones estudiadas.

En la tabla 2 que hace referencia a la variable calidad de servicio se observo un
nivel medio, interpretado por 35 encuestados con un 43% de frecuencia,
acompafado por el nivel bajo representado por 23 encuestados con un 29% de
frecuencia, por otro lado, el nivel alto con un 28% de frecuencia identificado por
22 encuestados, lo que permite mencionar que el servicio de la empresa tiene un
nivel medio de calidad de atencién. Respecto a las dimensiones de la variable,
en fiabilidad se identific6 que el 43.75% es de nivel medio, el 28.75% como alto
y el 27.5% es bajo, en cuanto a la empatia un 44% sefiala que es regular, un 31%
indica que es alto y un 25% que es bajo, por ultimo, seguridad, 46% indica que
es un nivel regular, un 29% que es bajo y un 35% que es alto.
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Analisis inferencial.

Para este andlisis fue relevante recurrir a la prueba de normalidad, tomando en
cuenta a nuestra muestra de 80 trabajadores, se hizo mas que oportuno utilizar
a kolmogorov-Smirnov, y plantear las siguientes hipotesis.

Ho: Las variables presentan una distribucion normal.

H1: Las variables no presentan una distribucion normal.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Comportamiento organizacional 0.119 80 0.007
Calidad de atencion 0.103 80 0.035

Nota. Las variables se trabajaron en base a significancia del 0.05

Se observar en base a la prueba de normalidad en la tabla 3, donde obtenemos
que p-valor es 0,007 para la variable comportamiento organizacional y un 0.035
para desempeiio laboral, siendo inferiores a 0.05, donde se observa que no tiene
una normal distribucion de los datos, por tal motivo se utilizara el método de
analisis no paramétrica de Rho Spearman, aceptando la hipétesis alterna y

rechazando la hipétesis nula.
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Objetivo General: Determinar la relacion entre el comportamiento
organizacional y la calidad de atencion del personal administrativo en una

empresa de telecomunicaciones, Lambayeque.

Ho: No existe relacion entre el comportamiento organizacional y la calidad de
atencién del personal administrativo en una empresa de telecomunicaciones,

Lambayeque.

H1: Existe relacion entre el comportamiento organizacional y la calidad de
atencién del personal administrativo en una empresa de telecomunicaciones,

Lambayeque.
Tabla 4

Relacion entre el comportamiento organizacional y la calidad de atencién

Comportamiento Calidad de
organizacional atencién

Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Calidad de ~ Co¢ficiente de 899" 1,000
atencion porre!a0|on
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

Nota. Las variables se trabajaron con una significancia del 0.05

Se observa en la tabla 4, en base a los resultados obtenidos por el método de
correlaciébn de Rho Spearman el valor que se obtiene en el coeficiente de
correlacion es de 0.899, con un nivel de (sig =0,000), demostrando que hay
correlacion positiva alta entre ambas variables estudiadas, rechazando la

hipotesis nula, aceptando la hipétesis alterna.
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Objetivo especifico 3.

Precisar la relacion del comportamiento organizacional con las dimensiones de

atencion al cliente en una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque.

Ho: No existe relacion del comportamiento organizacional con las dimensiones
de atencion al cliente en una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque.
H1: Existe relacién del comportamiento organizacional con las dimensiones de
atencion al cliente en una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque.
Tabla 5

Relacién entre la variable comportamiento organizacional con las dimensiones

de calidad de atencion

Comportamiento
organizacional

Coeficiente ,859"
Rho de Fiabilidad de correlacién 0.000
Spearman Sig. (bilateral) 80
N
Coeficiente 677"
Rho de Empatia de correlacion 0,000
Spearman Sig. (bilateral) 80
N
Rho de Coeficiente
Spearman Seguridad de correlacién , 799"
Sig. (bilateral) 0,000
N 80

Nota. Se consideré analizar las tres dimensiones de la variable 1y la variable2.

En la tabla 5, se puede observar la presencia de correlaciones directas positivas
en cada una de las dimensiones con la variable V1, en cuanto a la dimension
fiabilidad posee una correlacién positiva alta, en cuanto a empatia tiene una
correlacion moderada, y por ultimo seguridad tiene una correlacién alta. Por otra
parte, se obtuvo una significancia del 0.000 por cada dimension, dicha cifra es
inferior a 0.05, por ende, se rechaza la HO y se acepta la H1.
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V. DISCUSION.

En la actualidad el comportamiento organizacional y la calidad de servicio son
fundamentales en las empresas, debido a que permiten encaminar al
colaborador a un mejor desempefio y lograr mejorar niveles de atencién
mediante estandares de calidad, ofreciendo atenciones personalidad, buscando
alcanzar los objetivos en el tiempo establecido por las empresas. En este estudio
es identificar porque es importante el comportamiento organizacional y como

viene afectando a la calidad de atencién.

En nuestro objetivo general, determinar la relacion entre el comportamiento
organizacional y la calidad de atencién del personal administrativo en una
empresa de telecomunicaciones, Lambayeque, se observé que mediante el
método de Rho Spearman tiene un valor de coeficiente de correlacion de 0,899,
teniendo un nivel de significancia de 0,000 mejor a 0,05, teniendo una
correlacion alta positiva entre ambas variables de estudio, asi mismo nos
demuestra que tienen alto nivel de dependencia entre las dos, a una sufrir un
cambio la otra variable la realizar de forma inmediata, donde se acepta la
hipétesis alterna, rechazando la hipétesis nula, cuyos resultados son similares
al del autor Fermin (2018) identificar el comportamiento organizacional y calidad
de atencion en contrataciones de un fondo nacional pesquero, que fue de tipo
basica de disefio no experimental correlacional, tuvo como resultados en cuanto
a las variables de estudio por el método de Rho de Spearman que existe una

correlacion positiva alta con un 0.881, con una significancia de p 0.00 < a 0,05.

Por lo cual Robbins & Judge (2009) sostiene que “el comportamiento
organizacional es la evaluacién de personas y equipos de trabajos activos en la
empresa, incluye el impacto de todos estos factores en la organizacion y el
impacto que la organizacion tiene sobre ellos, el CO también esta relacionado
con las aptitudes personales, de equipo y estructura organizacional, que incluye
cuestiones de formacion de equipo, roles, normas y resolucion de conflictos,
basandose en conceptos de psicologia y de sociologia, cabe menciona que el

éxito de un grupo de trabajo pueda evaluarse por el comportamiento individual
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o la suma de esfuerzo, lo cual nos dimensiona en tres aspectos” (p.76). Se
discute de acuerdo a los datos de correlacion obtenidos que ambas variables
tienen alto nivel de relacién, en cuanto a las investigaciones anteriores nos ha la
seguridad que se sigue manteniendo el vinculo de dependencia de una sobre la
otra, cuyos autores nos dan la seguridad en los resultados mediante sus
conceptos y conocimiento plasmados en sus libros que ayudan a avalar nuestro

estudio.

Respecto a nuestro primer objetivo especifico, identificar el nivel de
comportamiento organizacional del personal administrativo en una empresa de
telecomunicaciones, Lambayeque, se puede observar que la empresa tiene un
nivel regular o medio con un 35% haciendo mencién que la organizacion no esta
enfocandose de manera correcta en sus colaboradores en temas de liderazgo,
cultura, motivacion y capacidad de adaptarse al cambio, respecto a sus
dimensiones aptitudes personales se observa que presenta un nivel regular con
un 37%, las cuales no son tan desarrolladas para adaptarse a cambios,
resistencia al estrés o tener empatia, en cuanto a las aptitudes de equipo un
41% sefala que es alto, manejan bien el tema de saber escuchar y aceptan
criticas de otras areas para seguir desarrollando su potencial, en la estructura
organizacional, se encuentra un 36% mencionando que tiene un nivel medio, no
son claro en la division de los departamentos, areas, funciones, no teniendo muy
estructurado el nivel de sistema jerarquico de responsabilidades, dichos
resultados tienen similitud al del autor Garza (2022) en su articulo precisar la
relacion del comportamiento organizacional y retencion en los millennials en el
trabajo, de tipo basico, correlacional no experimental Investigacion, cuyos
resultados obtenido que el nivel de comportamiento organizacional es de nivel
medio con un 56%, en cuanto a las aptitudes personales un 58% menciona que
existe un nivel regular aptitudes personales en los colaboradores, un 65%
comenta que las aptitudes del equipo tiene un nivel alto, un 45% indica que hay
un nivel medio en la estructura organizacional de la empresa, asimismo,
Dominguez (2021) en su estudio identificar la relacion entre comportamiento

Organizacional y las competencias laborales en una organizacion de Internet,
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tipo cuantitativo, con disefio correlacional no experimental, se determinar que
hay un nivel medio o regular de comportamiento organizacional en la empresa
con un 58%, no esta fin definido en cuanto a alcanzar el éxito de la empresa, el
rendimiento y la satisfaccion son los principales factores que tienen que mejorar

para tener un nivel considerable.

De esta manera el autor Fayol (1916) el comportamiento organizacional, se basa
en la estructura de la organizacion, es decir la relacion de los integrantes las
aptitudes, la separacion y distribucion del trabajo en equipo, que estos
comprendan los roles, normas procedimientos dentro de la organizacion. (p.23).
apoyandose en Cantefio et al (2021) afirmar que “el comportamiento
organizacional busca ayudar la relacion de las personas, grupos empresariales,
estructura organiza de la empresa, cuya finalidad es ampliar los conocimientos
en crecimiento organizacional, menciona que existe elementos en relacion a lo
expuesto, estructura organizacional, comportamiento grupal e individual” (p. 39).
Podemos afirmar que el nivel comportamiento organizacional personal
administrativo en una empresa de telecomunicaciones, es de nivel medio
teniendo desventajas de otras empresas debido a que su personal no tiene tan
desarrolladas sus aptitudes para hacer frente a condiciones o climas laborales

poco favorables.

Para nuestro segundo objetivo especifico, determinar el nivel de calidad de
atenciéon del personal administrativo en una empresa de telecomunicaciones,
Lambayeque, el cual se tuvo como resultados que tiene un nivel regular o medio
con un 43%, manteniéndose al marque debido que no tiene bien definido la
ofrecer una atencién de calidad, tiene tiempos largo en espera, generando malas
experiencias, a través de sus dimensiones de la variable, en fiabilidad se
identificod que el 43.75% es de nivel regular o medio, no ofrecen una informacion
clara y confiable, en cuanto a la empatia un 44% sefiala que es regular no
poseen una conducta correcta o no se ponen en lugar del otro, seguridad, 46%
indica que es un nivel regular, no son muy claro en sus informacion y procesos

gue explican en gestiones de documentos a solicitar, cuyos resultados se
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asemejan a la investigacion, Llanco (2022) en su estudio diagnosticar la
correlaciéon del comportamiento organizacional y calidad de servicios en la
empresa Dino S.A.C, cuyos resultados en cuanto al nivel de calidad de atencion
se observa que es de nivel medio con un 54%, un 65% menciono que hay
fiabilidad en los colaboradores, un 36% que el nivel de empatia es medio y 67%
de los clientes menciona que los colaboradores ofrecen seguridad en la

informacion, fomentando compresion y les aportan mucho en sus gestiones.

De esta manera la teoria de calidad de atencion de perspectiva Robbins &
Coulter (2004) sostiene que “es el consumidor, el cual determinar si el servicio
ofrecido corresponde a carencias y las perspectivas de las personas tiene y
espera mejorarlas, no solo es logar calmar por un momento las opiniones sino
general fiabilidad, empatia y seguridad” (p.34). Acompafiandose de,
Organizacion Mundial de salud (2022) sostiene que la “calidad de atencién es el
nivel de los servicios prestados hacia las personas y las poblaciones
aumentando la probabilidad de tener resultados deseados, basandose en
conocimientos profesionales en evidencias, siendo de manera eficaz, seguro, y
centrdndose en las personas” (p.12). Podemos afirmar que el nivel de calidad de
atencién del personal administrativo en una empresa de telecomunicaciones, es
de nivel medio o regular teniendo desventajas de otras empresas debido a que
su personal no tiene tan desarrolladas sus habilidades de fiabilidad, empatia y

seguridad al momento de ofrecer un servicio o atencion al usuario final.

Para el tercer objetivo especifico, precisar la relacion del comportamiento
Organizacional con las dimensiones de atencién al cliente en una empresa de
telecomunicaciones, Lambayeque, en nuestros datos obtenido en la tabla 5, por
la prueba de correlacion de Rh Spearman, el coeficiente de correlacion es 0,859
y la significacion bilateral (sig=0,000) es inferior a 0,05, lo que hace mencion a
una relacion significativa directa positiva alta entre la variable comportamiento
organizacional y la dimension fiabilidad de la calidad de atencion, también por la
prueba de correlacion de Rh Spearman, el coeficiente de correlacion es 0,677 y

la significacion bilateral (sig=0,000) es inferior a 0,05, lo que hace mencién a una
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relacion significativa directa moderada entre la variable comportamiento
organizacional y la dimension empatia de la calidad de atencién del personal

administrativo en una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque.

Y, por ultimo, por la prueba de correlacion de Rh Spearman, el coeficiente de
correlacion es 0,799 y la significacion bilateral (sig=0,000) es inferior a 0,05, lo
gue hace mencién a una relacion significativa, directa alta moderada entre la
variable comportamiento organizacional y la dimension seguridad de la calidad
de atencion. Finalmente se puede observar que en las 3 tablas de correlacion
por el método de Rho Spearman existe relacion entre La variable
comportamiento organizacional y las dimensiones de la calidad de atencion, se
rechaza la HO y se acepta la H1, cuyos resultados se asemejan a Porras (2021)
en su estudio comportamiento organizacional y calidad de atencion al paciente
en emergencia en una posta de salud, tipo basica cuantitativo, con disefio
correlacional, no experimental, 50 la poblacion, concluye que existe una relacién
positiva entre ambas varias por el método de Rho Spearman con un 0.708, con
una significancia de p 0.00 < a 0,05, también concluye que en las correlaciones
de su variable con las dimensiones de calidad de atencion, por el método el
método de Rho Spearman con un 0.808, con una significancia de p 0.00 < a
0,05, una relacion positiva alta en cuanto a fiabilidad, para la correlacion de la
dimensién empatia positiva moderada por el método de Rho Spearman con un
0.644, con una significancia de p 0.00 < a 0,05, y por ultimo, en cuanto a la
dimension seguridad por el método de Rho Spearman con un 0.614, con una

significancia de p 0.00 < a 0,05, una correlacién positiva moderada.

Todo ello se puede comparar con Chiavenato (2009) nos menciona que “el
comportamiento organizacional involucra un grupo de personas que buscan
interactuar o integrar empresas privados o0 publicas, dentro de las
organizaciones el ambiente es vital para el potencial humano debido a que este
se vera reflejado en sus aptitudes, emociones y la estructura organizacional,
logrando metas que la empresa requiere” (p.56) y en calidad de atencion con

Pamies (2004) sostiene que para entender “la calidad del servicio es necesario
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conocer las caracteristicas que permiten entender el servicio, porque es la
interaccion entre clientes y empleados a través del servicio que reciben lo que
determina si el servicio es de calidad o no estar a la altura de sus expectativas”
(p.34). Demostrando que la variable comportamiento organizacional tiene
relacion directa con las dimensiones de calidad de atencion, al momento que
una mejora la otra tiende a realizarlo de la misma manera demostrando que son

fundamentales para las empresas hoy en dia.

En nuestro cuarto objetivos, Disefar estrategias de Comportamiento
Organizacional en la calidad de atencion en wuna empresa de
telecomunicaciones, Lambayeque, en cuanto aptitudes personales la estrategia
es una reingenieria de aptitudes personal, cuyos objetivos es mejor el
cumplimiento de tareas, promover la estabilidad emocional, mejorar el bienestar
de los colaboradores, brindar oportunidades de desarrollo, en cuanto a aptitudes
de equipo, la estrategia es generar equipos potenciales, cuyos objetivos es
fortalecer la comunicacion, crear espacios de trabajo flexibles, fomentar la
diversidad e inclusién, incentivar la integracién, y por ultimo, en cuanto a
estructura organizacional la estrategia es disefiar una estructura eficiente, cuyos
objetivos es mejora la comunicacion de organizacién, nivelar las bandas
salariales, disefiar equipos eficientes y optimizar roles y responsabilidades,
cuyas estrategias son similares a del autor Lapo & Bustamante (2018) en su
estudio clima organizacional y actitudes en los trabajadores, las estrategias que
aplican no son las correctas las cuales se basan en crecimiento y desarrollo
personal las cuales no han sido explicadas de manera correcta debido que los
colaboradores no les toman interés y desconocen de ellas, en cuanto al autor
Contreras (2011) menciona que ‘“la atencion al cliente como la estrategia
empresarial mas importante para mantenerse en el mercado y la rentabilidad es
conocer lo que las personas necesitan personas necesitan de su empresa para
obtener toda la informacion que necesitan de forma rapida y personalizando,
ofreciendo un servicio y atencion diferenciada a sus clientes potenciales a largo
plazo” (p.146).
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VI.

CONCLUSIONES.

Se concluye en nuestro objetivo general que existe relacion alta positiva
entre ambas variables de estudio, mediante el método de Rh Spearman,
cuyos valores cuyos valores del coeficiente de correlacion fue de 0,899
con (sig = 0,000) inferior a 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la alterna.

Se concluye de acuerdo al nivel de comportamiento organizacional que la
empresa que posee un nivel medio o regular con un 35% que hace indica
gue el clima no sea en su totalidad tan malo para los trabajadores siendo
una empresa regular en condiciones que les ofrece a los colaboradores,
un 33% que existe un nivel alto y por ultimo el 32 que es de nivel bajo, lo
gue hace referencia que los colaboradores no se sientan satisfechos
dentro de la empresa, siendo afectados en el desarrollo de sus
actividades.

Se concluye de acuerdo al nivel de calidad de atencién que la empresa
ofrece es regular o medio con un 43% lo que hace es que la empresa no
ofrezca servicio ni tan bien ni mal, un 28% indica que se ofrece un buen
servicio al cliente y el 29% que el servicio es bajo, lo que provoca que los
usuarios busquen atenciones personalidad que les lleven a tener
seguridad al ser atendidos y tengan empatia al momento de las gestiones
gue van a realizar.

Se concluye en cuanto a la relacién que tiene la variable comportamiento
organizacional con las dimensiones de calidad de atencion en su mayoria
se puede observar que la correlacion es superior al 0.65, en esta
oportunidad 0,859 de correlacion alta y la significacion bilateral
(sig=0,000) es inferior a 0,05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

alterna.
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Vil.  RECOMENDACIONES.

Se recomienda seguir explorando las dimensiones o indicadores de las variables
estudiadas para conocer si el nivel de correlacion entre ambas con la
globalizacion que es muy cambiantes surgen efectos negativos o se logran

mantener, asi misma sirvan para proximas investigaciones.

Se recomienda al gerente de la empresa trabajar en un plan de equilibro
organizacional, buscando mejorar los niveles de comportamiento, estudiando,
prediciendo y entendiendo la conducta de los grupos o individuos, por medio de
capacitaciones de desarrollo personal en habilidades y comentar el aprendizaje

continuo.

Se recomienda al jefe del area realizar un plan o estrategias de descanso
buscando mejorar los niveles de calidad de atencion, a través de descanso
periodicos, evitar excesos de trabajos, eliminar distractores y tener protocolos

de calidad de atencion para el usuario final.

Finalmente, a los duefios de la empresa se recomienda realizar alianzas
estratégicas con instituciones publicas o privadas en asesorias de desarrollo
personal, liderazgo, habilidades blandas, comunicaciones y de tomas de

decisiones, teniendo personal potencial en la organizacion.
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ANEXO: Matriz De Operacionalizacion.

Tabla 8

Comportamiento Organizacional y calidad de atencién del personal administrativo en una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Indices Escala de
operacional medicién
Robbins & Judge (2009) Actitud personal 1-2
sostiene que El instrumento
‘comportamiento con que Aptitudes Actitud profesional 3-4
organizacional es la cuantificaremo personales
evaluacion de personas y s el Aptitud 5-6
equipos de trabajos activos comportamient
en la empresa, incluye el o Escala ordinal
impacto de todos estos organizacional Entrenamiento de 7-8 de Likert
factores en la organizacion sera el equipo 1. Nunca
y el impacto que la cuestionario, 2. Casi nunca
V1. organizaciéon tiene sobre que, a su vez, Aptitudes de Liderazgo de 9-10 3. A veces
Comportamiento ellos, el CO también estd medira a sus equipo equipo 4. Casi
Organizacional. relacionado con las dimensiones; siempre
aptitudes personales, de aptitudes Aptitudes 11-13 5. Siempre
equipo y estructura personales, interpersonales
organizacional, que incluye aptitudes del
cuestiones de formacion de equipo y
equipo, roles, normas y estructura Entendimiento de 14 -15
resolucibn de conflictos, organizacional, procesos
basandose en conceptos los items del 1 Estructura
de psicologia 'y de al 19, escala Qrganizacional Liderazgo de 16 - 17
sociologia” (p.76). de Likert. procesos
Resolucion de 18-19

problemas.
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V2.
Calidad de
atencion.

Rodriguez (2011) sostiene
que “la calidad del servicio
es el nivel de excelencia
gue todas las empresas
implementan para
satisfacer la demanda y lo
que espera el cliente,
también menciona que
presta el servicio revisando
la fiabilidad, empatia y
seguridad de la informacion
gue reciben” (p.67).

El instrumento Fiabilidad
con que
cuantificaremo
s la calidad de
atencion sera
el cuestionario,
que, a su vez,
medira a sus Empatia
dimensiones;
fiabilidad,
empatia y
seguridad, los
items del 1 al
18, escala de
Likert.
Seguridad.

Desempefio
Atencion rapida

Capacitaciones

Paciencia
Compresion

Amabilidad

Conocimientos
Sentimientos

Fomentar
confianza.

3-4
5-6
7-8
9-10
11-12
13- 14
1516
17 -18

Escala ordinal
de Likert
1. Nunca
2. Casi nunca
3. A veces
4, Casi
siempre
5. Siempre
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MATRIZ DE CATEGORIZACION

Tabla 9

Comportamiento Organizacional y calidad de atencion del personal administrativo en una empresa de telecomunicaciones,

Lambayeque.
FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES POBLACION Y METODOLOGIA TECNICAS E
PROBLEMA MUESTRA INSTRUMENTO
Problema general Objetivo General Hipotesis
Determinar la relacién General:
¢ Existe relacién entre entre el No Existe
el comportamiento comportamiento relacion entre el
organizacional con la organizacional y la comportamiento UNIDAD DE ENFOQUE
calidad de atencion calidad de atenciéon organizacional ANALISIS Cuantitativo
del personal del personal con la calidad de V.1
administrativo de una administrativo en una atencion del Comportamiento  Todo el personal
empresa de empresa de personal organizacional. administrativo en TIPO
telecomunicaciones, telecomunicaciones, administrativo una empresa de Basico Técnica:
Lambayeque? Lambayeque. en una empresa telecomunicaciones Encuesta.
de Lambayeque.
Problemas Objetivos telecomunicacio NIVEL Instrumento:
especificos: especificos nes, Correlacional.
Lambayeque. POBLACION Cuestionario

¢Cual es el nivel de |dentificar el nivel de 80 colaboradores. DISENO
comportamiento comportamiento Existe relacion No
organizacional del organizacional del entre el experimental.
personal personal comportamiento V.2: MUESTRA
administrativo en una administrativo en una organizacional Calidad de 80 colaboradores.
empresa de empresa de con la calidad de atencion.
telecomunicaciones,  telecomunicaciones, atencion del
Lambayeque? Lambayeque. personal

¢, Cual es el nivel de
calidad de atencién
del personal
administrativo en una

Determinar el nivel de
calidad de atencién
del personal
administrativo en una

administrativo
en una empresa
de
telecomunicacio
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empresa de
telecomunicaciones,
Lambayeque?

¢,Cual es el nivel de
relacion entre el
comportamiento
organizacional y las
dimensiones de
atencion al cliente en
una empresa de
telecomunicaciones,
Lambayeque?

Como el disefié las
estrategias para la
mejora de calidad de
servicio de una
empresa de
telecomunicaciones,
Lambayeque?

empresa de
telecomunicaciones,
Lambayeque.

Precisar la relacién del
comportamiento
organizacional con las
dimensiones de
atencion al cliente en
una empresa de
telecomunicaciones,
Lambayeque.

Disefiar estrategias de
Comportamiento
organizacional en la
calidad de atencién en
una empresa de
telecomunicaciones,
Lambayeque.

nes,
Lambayeque.

Hipotesis
alterna.

No existe
relacién entre el
comportamiento
Organizacional
y las
dimensiones de
calidad de
atencion en una
empresa de
telecomunicacio
nes,
Lambayeque.

Existe relacion
entre el
comportamiento
organizacional y
las dimensiones
de calidad de
atencién en una
empresa de
telecomunicacio
nes,
Lambayeque.
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‘1 JCV  ANEXOO3:INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS =
' 86
~\| L CUESTIONARIO SOBRE =

Comportamiento Organizacional
Dirigido al personal administrativo de la empresa de telecomunicaciones, Lambayeque.

Sefior (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre el comportamiento Organizacional
del personal administrativo en una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque por lo que le agradeceria
anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente.

DATOS GENERALES:
Edad: ......aflos Sexo. M F(O Niveleducativo: Ninguno () Primaria(_] Secundaria(_])  Superio{_)  Tiempo de servicios:

1 2 3 4 5
NU | Nunca CN| Casinunca | AV]  Aveces CS| Casisiempre | SI | Siempre
Variables y sus dimensiones / Escala
VARIABLE: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL.

Dimension: Aptitudes personales

Indicadores items
Considera que su comportamiento es el adecuado en el
1 Actitud desarrollo de sus funciones.
personal Usted es proactivo al momento de identificar sus debilidades y
2 busca soluciones.
3 Poseen habilidades para desempefiar su trabajo con eficiencia.
Actitud
profesional | Usted esta comprometido con mejorar constantemente sus
4 habilidades y competencias profesionales.
5 La creatividad, comunicacion e iniciativa son funciones de trabajo.
Apitud Se responsabiliza de su desarrollo profesional y busca un
6 aprendizaje constante.

Dimension: Aptitudes de equipo
Las empresas y el colaborador coordinan sobre el crecimiento

7 profesional.
Entrenamiento

de equipo La participacion de programas de entrenamiento en equipo
8 fortalece las habilidades del colaborador.

Los jefes de la organizacién son buenos liderando los equipos de

91 trabajo.
Liderazgo de
equipo El liderazgo de equipos lo puede ejercer cualquier miembro de la
10 organizacion.

Las destrezas sociales de los colaboradores promueven la

11 _ comunicacion efectiva en el equipo.
Aptitudes

interpersonales | La relaciones interpersonales sélidas son esenciales para el éxito
12 del equipo.

43



13

Se caracteriza por compartir conocimiento con sus comparieros
de equipo.

Dimension: Estructura Organizacional

14

Entendimiento
de procesos

Es importante que los colaboradores comprendan el flujo de
trabajo y procesos a desarrollarse.

Es importante comprender la distribucion de responsabilidades de

15 los procesos.
Tiene habilidades de influir sobre otras personas para ayudar en
16 obtener sus objetivos.
Liderazgo de
procesos Tiene la capacidad para conseguir los objetivos, midiendo y
17 controlando el proceso y su mejora.
Tiene la capacidad para manejar problemas inesperados y de
18| Resolucion de | como afrontarlos

19

problemas.

Tiene la capacidad resolutiva para encontrar el camino de cémo
llevar un problema y ponerlo en marcha..

Muchas gracias por su colaboracion j

44




UNIVERSIDAD

CESAR VALLEIO CUESTIONARIO SOBRE
Calidad de atencién
Dirigido al personal administrativo de la empresa de telecomunicaciones, Lambayeque.

ﬁ' UCV ANEXO 04: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Serior (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre la calidad de atencion del personal
administrativo en una empresa de telecomunicaciones, Lambayeque por lo que le agradeceria anticipadamente
conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente.

DATOS GENERALES:
Edad: ......aflos Sexo. M F( Niveleducativo: Ninguno () Primaria(_] Secundaria(_)  Superio{_)  Tiempo de servicios:

1 2 3 4 5

NU | Nunca CN| Casinunca | AV] A veces CS| Casisiempre | SI | Siempre

Variables y sus dimensiones / Escala
VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

Dimensioén: Fiabilidad

Indicadores items
Los colaboradores desarrollan un correcto desempefio en sus
1 funciones administrativas.
Desempefio - .
P Considera que cuenta con la capacidad para lograr las metas
2 especificas en funcién a los puestos laborales.

Es importante contar con las habilidades para ofrecer una
3 atencion rapida y concisa.

Atencion rapida

El tiempo de atencion que ofrece los colaboradores es vital
4 para lograr confianza.

La organizacion ofrece las capacitaciones necesarias para el
S) puesto que desempefia.

Capacitaciones

Las capacitaciones se desarrollan dentro de su horario laboral
6 en la organizacion.

Dimension: Empatia

Usted considera que cuenta con la paciencia y empatia
7 suficiente para ser parte del personal que desarrolle la funcion

Usted Tiene la tolerancia de soportar situaciones molestas
8 adversas con tal de ofrecer un servicio de calidad.

Considera que existe compresion en los colaboradores ante
9 algun retraso en sus funciones.

Compresion

Es importante conocer lo que necesitan los trabajadores y
10 aprender de ellos en cuanto al trabajo.
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11

12

Amabilidad

Los colaboradores administrativos tienen la amabilidad
correcta para expresar los procesos a realizarse.

El ambiente de trabajo es arménico teniendo una mayor
colaboracién de los equipos de trabajo.

Dimension: Seguridad.

Es importante que los colaboradores conozcan en que

13 consiste la calidad de atencion.
Conocimientos Considera que tiene la habilidad para definir objetivos,
14 establecer metas de trabajo y como trasmitirlas en su gestion.
Los colaboradores administrativos reconoce la
15 responsabilidad ante informacién incompleta o incorrecta
Sentimientos
Las actitudes de los colaboradores son las adecuadas en la
16 atencioén tratando de entender su requerimiento.
Los colaboradores administrativos trasmite confianza al
17 momento de explicar los procesos o informacién que
Fomento de | Proporciona.
confianza -
La confianza que ofrecen los colaboradores logran generar
18 seguridad de la atencién.

Muchas gracias por su colaboracion j
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.\l_" ESCUELA DE POSGRADO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos Comportamiento
Organizacional y calidad de atencion, La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Sandra Milagros Nanfufay Tavara.

Grado profesional: Maestria ( x) Doctor )
Clinica ( ) Educativa (X)

Area de formacién académica: i : s G )
Social ) Organizacional

Areas de experiencia Coordinacién, Supervision y Jefatura.

profesional:

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo.

Tiempo de experiencia 2 a4 anos (G

profesional en el area: Mas de S5anos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba: Escala de Likert, se utilizara el cuestionario

Autor: Carios Miguel Mora Yaipen

Procedencia: Institucion privada

Administracion: Directa

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacién: Encuesta Virtual
Variable 1, Comportamiento Organizacional: dimensiones
(Aptitudes personales, aptitudes de equipo y estructura

Significacién: Organizacional). - . . ., :
Variable 2, Calidad de atencion.: dimensiones (Fiabilidad, Empatia
y Seguridad).
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‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL.

" ICoherencia - Observaciones/
N° DIMENSIONES / items Claridad' 2 Relevancia® Recomendaciones
1]2[3]412]3]4[1]2]3]4
DIMENSIONES: APTITUDES PERSONALES.
INDICADOR: ACTITUD PERSONAL.
01 Considera que su comportamiento es el adecuado en el desarrollo de sus x x x
funciones.
02 Usted es proactivo al momento de identificar sus debilidades y busca X x x
soluciones.
INDICADOR: ACTITUD PROFESIONAL.
03 | Poseen habilidades para desempenar su trabajo con eficiencia. X X X
04 Usted esta comprometido con mejorar constantemente sus habilidades y x x x
competencias profesionales.
INDICADOR: APTITUD.
05 | La creatividad, comunicacion e iniciativa son funciones de trabajo. x X x
06 Se responsabiliza de su desarrollo profesional y busca un aprendizaje x x x
constante.
N° | DIMENSIONES: APTITUDES PERSONALES.
INDICADOR: ENTRENAMIENTO DE EQUIPO
07 | Las empresas y el colaborador coordinan sobre el crecimiento profesional. X X X
08 La participacion de programas de enfrenamiento en equipo fortalece las x x x
habilidades del colaborador.
INDICADOR: LIDERAZGO DE EQUIPO
09 | Los jefes de la organizacion son buenos liderando los equipos de frabajo. x X x
10 | El liderazgo de equipos lo puede ejercer cualquier miembro de la organizacion. x x x
INDICADOR: APTITUDES INTERPERSONALES.
1 Las destrezas sociales de los colaboradores promueven la comunicacion X x X
efectiva en el equipo.
12 | La relaciones interpersonales solidas son esenciales para el éxito del equipo. X x x
13 | Se caracteriza por compartir conocimiento con sus companeros de equipo. X X X
N°® | DIMENSIONES: APTITUDES PERSONALES.
INDICADOR: ENTENDIMIENTO DE PROCESOS
14 Es importante que los colaboradores comprendan el flujo de trabajo y procesos a x x x
desarrollarse.
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‘ﬁ’] ESCUELA DE POSGRADO

15 [ Es importante comprender la distribucion de responsabilidades de los procesos. L I T U=l T 1 [x]
INDICADOR: LIDERAZGO DE PROCESOS

16 | Tiene habilidades de influir sobre otras personas para ayudar en obtener sus objetivos. X X X

17 Tiene !a capacidad para conseguir los objetivos, midiendo y controlando ef proceso y X X X
SuU mejora.
INDICADOR: RESOLUCION DE PROBLEMAS.

18 | Tiene la capacidad para mansjar problemas inesperados y de como afrontarios x X x

19 Tiene la capacidad resolutiva para encontrar el camino de como llevar un problema y x x x
ponerio en marcha..

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2 Bajonivel | 3. Moderado nivel | 4 Atonivel |
Observaciones (precisar si hay sufici ia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Sandra Milagros Nanfuflay Tavara. . ... .c.ooiiiiiuiiiiiiiiiiiiaiiaiiaiciesiassasiasaans DNI: 42084383, ... .. ciiiiiiiiiiniininnns
Especialidad del validador (a): = ., MAESTRA EN ADMINISTRACION DE
NETSOGIRI . i o5 auivnnipinasadinnsneionssdumnsipisss snns o isss saasa s desuus sanna Epashapmig
‘Clarigad: 5 fem 2 comprende fachmete, £ Gecy, SU SKRICICE ¥ SEMANACA 350 SfeCUINa Chiclayo, ...... 19.... de octubre de 2023

iCoherenciax £ fem tene relaocn OPCI Con L STENEON 0 INCGKOdr Gue &5 TACkendd
Relevenciz: S femeseseocal o ivportaris. o3 doar dede ser okico
Nota: Sefcercia, we dioe sficencia C3ando 103 s Sarteodas son sufentss Sars medr B cmensicn




‘i] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CALIDAD DE ATENCION.
Obsarvacion
Claridad [Coherenci | Relevan es/
N® DIMENSIONES / items ! a* cia® Recomendac
iones
1]2[3[4 1[2]3[4 1]2[3] B
DIMENSION: FIABILIDAD
INDICADOR: DESEMPENO
01 | Los colaboradores desarrollan un correcio desempefio en sus funciones administrativas. "
02 | Considera que cuenta con la capacidad para lograr las metas especificas en funcion a los puestcs x
iaborales.
INDICADOR: ATENCION RAPIDA
03 | Es importante contar con las habilidades para ofrecer una atencién rapida y concisa. x x
04 | El iempo de atencion que ofrece los colaboradores es vital para lograr confianza. x x
INDICADOR: CAPACITACIONES
05 | La organizacion ofrece las capacitaciones necesarias para el puesto que desempefia. x x
06 | Las capacitaciones se desarrollan dentro de su horario laboral en la organizacion. % x
DIMENSION: EMPATIA
INDICADOR: PACIENCIA
07 | Usted considera que cuenta con 1a paciencia y empatia suficiente para ser parte del personal que x x x
desarrolle la funcion de atencion
08 | Usted Tiene la tolerancia de soportar situaciones molestas adversas con tal de ofrecer un servicio de x x x
calidad
INDICADOR: COMPRENSION
09 | Considera que existe comprension en los colaboradores ante aigan retraso en sus funciones. x
10 | Es importante conocer lo que necesitan los trabajadores y aprender de ellos en cuanto al trabajo. x®
INDICADOR: AMABILIDAD
11 | Los colaboradores administrativos tienen la amabilidad cormrecta para expresar los procesos a x x x
realizarse.
12 | El ambiente de trabajo es armanico teniendo una mayor colaboracion de los equipos de trabajo.
DIMENSION: SEGURIDAD
INDICADOR: CONOCIMIENTO
13 | Es importante que los colaboradores conozcan en que consiste la calidad de atencion. I I I XI I I [ x I I l I XI
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14 | Considera que tiene la habilidad para definir objetivos, establecar metas de trabajo y como trasmitirlas x x x
en su geshon.
INDICADOR: SENTIMIENTOS

15 | Los colaboradores administrativos reconoce la responsabilidad ante informacién incompleta o incorrecta x x X

16 | Las actitudes de los colaboradores son las adecuadas en la atencidn tratando de entender su x x x
requenmiento.
INDICADOR: FOMENTAR CONFIANZA

17 | Los colaboradores administrativos trasmite confianza al momento de explicar los procesos o x x x
informacion gue proporciona.

18 | La confianza que ofrecen los colaboradores logran generar seguridad de la atencion. x x x

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4. Atonivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Sandra Milagros Nanfufiay Tavara...........c.cociiininnn. DNI: 42084383.........ccciiiiiiiiiaiaains
Especialidad del validador (a): MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
‘Clarigad: £ fon e comprende facimeste es Ceck. U SYEACICS ¥ SEMANfED 3on Mecuass Chiclayo, ...19.... de octubre de 2023

iConereatix £ fen tene relaosn OO con Ly SMENSon © BOCOY Qe esB m™eno:
Relevanciz £l homezesonon climportame, o3 0ot dsde sar nokucd
Nota: Safidercia se 0o SUOCENTE Ceandd 0t ams Sanieades 100 sufcienks sor nedr @ dmension
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Direcciéon de Documentacion e
Informacién Universitaria y

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion |gqcacién Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TIiTULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

r 1

[

CODIGO VIRTUAL 0001527911

NANFUNAY TAVARA
SANDRA MILAGROS
DNI

42084383

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO

MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
17/06/19

0184-2019-UCV

052-064859

09/10/2017

20/01/2019

Fecha de emision de la constancia:
19 de Octubre de 2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

Firmado digitalmente por:
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria
Notivo: Servidor de
Agente automatizado.

Fecha: 19/10/2023 16:58:39-0500

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utiizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitido en el marco de la Ley N° Ley N°® 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decrete Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia unicamente del registro del Grado o Titulo gue se senala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pera / (511) 500-3930
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos Comportamiento
Organizacional y calidad de atencion, La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resuitados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

YOSIP IBRAHIN MEJIA DIAZ

Grado profesional: Maestria t 3 Doctor (X)
Clinica () Educativa ¢ D

Area de formacién académica: i ¢ )
Social (X) Organizacional

Areas de experiencia
profesional:

Gestion Publica, Abastecimiento, Planeamiento, Recursos
Humanos

Institucion donde labora:

MINISTERIO DE SALUD

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a 4 arfios ( )
Mas de 5anos (X )

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba: Escala de Likert., se utilizara el cuestionario

Autor : Carlos Miguel Mora Yaipen

Procedencia: Institucion privada

Administracién: Directa

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Encuesta Virtual
Variable 1, Comportamiento Organizacional: dimensiones
(Aptitudes personales, aptitudes de equipo y estructura

Significacién: Organizacional).
Variable 2, Calidad de atencion.: dimensiones (Fiabilidad, Empatia
y Seguridad).
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
COMPORTAMIENTO OTGANIZACIONAL.

2 ; |Coherencia .3 | Observaciones/
Ne DIMENSIONES / items Clarkisad 2 Falkevancls Recomendaciones
1]2[3[4[1]2[3]4[1]2]3]4
DIMENSIONES: APTITUDES PERSONALES.
INDICADOR: ACTITUD PERSONAL.
01 Considera que su comportamiento es el adecuado en el desarrolio de sus X X X
funciones.
02 Usted es proactivo al momento de identificar sus debilidades y busca X X
soluciones.
INDICADOR: ACTITUD PROFESIONAL.
03 | Poseen habilidades para desempeiiar su trabajo con eficiencia. X X X
04 Usted esta comprometido con mejorar constantemente sus habilidades y X X X
competencias profesionales.
INDICADOR: APTITUD.
05 | La creatividad, comunicacion e iniciativa son funciones de trabajo. X X X
06 Se responsabiliza de su desarrollo profesional y busca un aprendizaje X X X
consiante.
N° [ DIMENSIONES: APTITUDES PERSONALES.
INDICADOR: ENTRENAMIENTO DE EQUIPO
07 | Las empresas y el colaborador coordinan sobre el crecimiento profesional. X X X
08 La participacion de programas de entrenamiento en equipo fortalece las X X X
habilidades del colaborador.
INDICADOR: LIDERAZGO DE EQUIPO
09 | Los jefes de la organizacion son buenos liderando los equipos de trabajo. X X X
10 | El liderazgo de equipos lo puede ejercer cualquier miembro de la organizacion. X X X
INDICADOR: APTITUDES INTERPERSONALES.
11 Las destrezas sociales de los colaboradores promueven la comunicacion X X X
efectiva en el equipo.
12 | La relaciones interpersonales soélidas son esenciales para el éxito del equipo. X X X
13 | Se caracteriza por compartir conocimiento con sus comparieros de equipo. X X X
N° | DIMENSIONES: APTITUDES PERSONALES.
INDICADOR: ENTENDIMIENTO DE PROCESOS
14 Es importante que los colaboradores comprendan el flujo de trabajo y procesos a X X X
desarrollarse.
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15 | Es importante comprender la distribucién de responsabilidades de los procesos. | | X | | | | X | | | | X | |
INDICADOR: LIDERAZGO DE PROCESOS

16 | Tiene habilidades de influir sobre ofras personas para ayudar en obtener sus objetivos. X X X

17 Tiene la capacidad para conseguir los objetivos, midiendo y controlando el proceso y X X X
Ssu mejora.
INDICADOR: RESOLUCION DE PROBLEMAS.

18 | Tiene la capacidad para manejar problemas inesperados y de como afrontarios X X X

19 Tiene la capacidad resolutiva para encontrar el camino de como llevar un problema y X X X
ponerlo en marcha..

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1. No cumple con el criterio | 2 Bajonivel | 3. Moderado nivel | 4 Atonivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. YOSIP IBRAHIN MEJIA DIAZ.........cccviiinciiiiniinnaannas DNI: 17632352...........ccuune
Especialidad del validador (a): ADMINISTRADOR. .. .ociiioeiciaiassssasatassssassasssesasadnssasasadassshtasadassssasasssssnsnsassssnansasnss
\Claridad: E| #em sa comprende faciiments, es decir, su sintéctica y semdntica son adecuadas Chiclayo, 18 de Octubre de 2023

*Coherencia: El item tiene relacion 1gica con |a dmensidn o indicador que esta midendo
‘Relevancia: £ #em &s esencial o mportanie, es decr debe ser inchido
Nota: Suficiencia, s& dice suficienoa cuando los flems planteados son suficientss para medr la dmension
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CALIDAD DE ATENCION.
Observacion
Claridad Coherenci | Relevan es/
Ne DIMENSIONES / items $ a? cla® |Recomendac
iones
1 2[3[4[1]2]3]4]1]2]3]4
DIMENSION: FIABILIDAD
INDICADOR: DESEMPENO
01 Los colaboradores desarrollan un correcto desempeno en sus funciones administrativas. X X X
02 Considera que cuenta con la capacidad para lograr las metas especificas en funcion a los puestos X X X
laborales.
INDICADOR: ATENCION RAPIDA
03 | Es importante contar con las habilidades para ofrecer una atencion rapida y concisa. X X X
04 | El tiempo de atencion que ofrece los colaboradores es vital para lograr confianza. X X X
INDICADOR: CAPACITACIONES
05 | La organizacion ofrece las capacitaciones necesarias para el puesto que desempena. X X X
06 | Las capacitaciones se desarrollan dentro de su horario laboral en la organizacion. X X X
DIMENSION: EMPATIA
INDICADOR: PACIENCIA
07 | Usted considera que cuenta con la paciencia y empatia suficiente para ser parte del personal que X X b
desarrolle la funcion de atencion.
08 | Usted Tiene la tolerancia de soportar situaciones molestas adversas con tal de ofrecer un servicio de X X X
calidad.
INDICADOR: COMPRESION
09 [ Considera que existe compresion en los colaboradores ante algun retraso en sus funciones. X X X
10 | Es importante conocer lo que necesitan los trabajadores y aprender de ellos en cuanto al trabajo. X X X
INDICADOR: AMABILIDAD
11 Los colaboradores administrativos tienen la amabilidad correcta para expresar los procesos a X X X
realizarse.
12 El ambiente de trabajo es armonico teniendo una mayor colaboracion de los equipos de trabajo.
DIMENSION: SEGURIDAD
INDICADOR: CONOCIMIENTO
13 | Es importante que los colaboradores conozcan en que consiste la calidad de atencion. X X X
14 | Considera que tiene la habilidad para definir objetivos, establecer metas de trabajo y como trasmitirlas X X X
en su gestion.
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INDICADOR: SENTIMIENTOS

15 | Los colaboradores administrativos reconoce la responsabilidad ante informacion incompleta o incorrecta X X X
16 | Las actitudes de los colaboradores son las adecuadas en la atencion tratando de entender su X

requerimiento.

INDICADOR: FOMENTAR CONFIANZA

17 | Los colaboradores administrativos trasmite confianza al momento de explicar los procesos o X X X
informacién que proporciona.

18 | La confianza que ofrecen los colaboradores logran generar seguridad de la atencion. X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel l 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. YOSIP IBRAHIN MEJIA DIAZ. .......ooiiiiiiiiiiciannaans DNI: 17632352................
Especialidad del validador (a): ADMINISTRADOR.....ccxconsunaseossusnsssossusnsssossusnsssassusesssonsusnsssosasessssinspessssinsnsssananss
'Claridad: E| #em se compeende facilmente, es decir, su stactica y semantica son adecuadas Chiclayo, 18 de Octubre de 2023

iCoherencia: El item tiena relacion logica con la dmensidn o indicador que esta midkendo
Relevancia: Bl fiem s esencial 0 importants, es decir debe ser inchudo
Nota: Suficencia, se dice suficienca cuanda Jos items planteados son suficientes para med la dimension
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ﬂ PERU Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apeliidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Decano

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucion/Acta
Dipioma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0001529658

- 1

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

MEJIA DIAZ
YOSIP IBRAHIN
DNI

17632352

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
ORBEGOSO VENEGAS BRIJALDO SIGIFREDO
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
MOYA RONDO RAFAEL MARTIN

MAESTRO

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Y
RELACIONES INTERNACIONALES

29/01/2013
0049-2013-UCV
A1391762

Sin informacion (*****)
Sin informacion (*****)

Fecha de emision de la constancia:
19 de Octubre de 2023

o
i =

Firmado digitalmente por:
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria
Notivo: Servidor de
Agente automatizado.

Fecha: 19/10/2023 23:04:36-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser Verificada en el siio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www._sunedu.gob.pe), utiizando lectora de codiges o teléfono celutar enfocando al codige QR. El celular debe poseer un software gratuito

descargado desde intermnet.

Documento electronico emitido en ef marco de fa Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia Unicamente del registro del Grado o Titulo que se senala.

(*****) La falta de informacion de este campo. no involucra por si misma un error o la invalidez de la inscripcion del grado y/o titulo, puesto
que, a la fecha de su registro, no era obligatorio declarar dicha informacion. Sin perjuicio de lo senalado, de requerir mayor detaile, puede
contactarnos a nuestra central telefonica: 01 500 3930, de lunes a viernes. de 08:30 a.m. a 4:30 p.m.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Peri / (511) 500-3930
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Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos Comportamiento
Organizacional y calidad de atencion, La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Karen Stefany Coronel Renteria

(x)

Grado profesional: Maestria Doctor
Clinica () Educativa (
Area de formacién académica: (x)
Social () Organizacional

Areas de experiencia
profesional:

Finanzas del Alumno

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 anos ( )
Mas de Sanos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica: (si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba:

Escala de Likert., se utilizara el cuestionario

Autora:

Carlos Miguel Mora Yaipen

Procedencia:

Institucién privada

Administracion:

Directa

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

Encuesta Virtual

Significacion:

Variable 1, Comportamiento Organizacional: dimensiones
(Aptitudes personales, aptitudes de equipo y estructura
Organizacional).

Variable 2, Calidad de atencion.: dimensiones (Fiabilidad, Empatia
y Seguridad).
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
COMPORTAMIENTO OTGANIZACIONAL.

Claridad’ Coherencia Rolovanaiad Observaciones/
N° DIMENSIONES / items 2 Recomendaciones
1]2[3[4[1]2[3]4[1]2][3]4
DIMENSIONES: APTITUDES PERSONALES.
INDICADOR: ACTITUD PERSONAL.
01 Considera que su comportamiento es el adecuado en el desarrollo de sus X X X
funciones.
02 Usted es proactivo al momento de identificar sus debilidades y busca X X X
soluciones.
INDICADOR: ACTITUD PROFESIONAL.
03 | Poseen habilidades para desempeiar su trabajo con eficiencia. X X X
04 Usted esta comprometido con mejorar constantemente sus habilidades y X X X
competencias profesionales.
INDICADOR: APTITUD.
05 [ La creatividad, comunicacion e iniciativa son funciones de trabajo. X X X
06 Se responsabiliza de su desarrollo profesional y busca un aprendizaje X X X
constante.
N° | DIMENSIONES: APTITUDES PERSONALES.
INDICADOR: ENTRENAMIENTO DE EQUIPO
07 [ Las empresas y el colaborador coordinan sobre el crecimiento profesional. X X X
08 La participacion de programas de entrenamiento en equipo fortalece las X X X
habilidades del colaborador.
INDICADOR: LIDERAZGO DE EQUIPO
09 | Los jefes de la organizacion son buenos liderando los equipos de trabajo. X X X
10 | El liderazgo de equipos lo puede ejercer cualquier miembro de la organizacion. X X X
INDICADOR: APTITUDES INTERPERSONALES.
11 Las destrezas sociales de los colaboradores promueven la comunicacion X X X
efectiva en el equipo.
12 | La relaciones interpersonales solidas son esenciales para el éxito del equipo. X X X
13 | Se caracteriza por compartir conocimiento con sus companeros de equipo. X X X
N° | DIMENSIONES: APTITUDES PERSONALES.
INDICADOR: ENTENDIMIENTO DE PROCESOS
14 Es importante que los colaboradores comprendan el flujo de trabajo y procesos a X X X
desarrollarse.
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15 | Es importante comprender la distribucion de responsabilidades de los procesos. | | [x ] [ x| [ x |
INDICADOR: LIDERAZGO DE PROCESOS

16 | Tiene habilidades de influir sobre otras personas para ayudar en obtener sus objetivos. X X X

17 Tiene la capacidad para conseguir los objetivos, midiendo y controlando el proceso y X X X
Su mejora.
INDICADOR: RESOLUCION DE PROBLEMAS.

18 | Tiene la capacidad para manejar problemas inesperados y de como afrontarios X X X

19 Tiene la capacidad resolutiva para encontrar el camino de como llevar un problema y X X X
ponerlo en marcha..

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

] 1. No cumple con el criterio I 2. Bajo nivel l 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Se indica que los instrumentos tienen confiabilidad aceptable para continuar con el desarrollo de su investigacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Coronel Renteria Karen Stefany  DNI: 47592635
Especialidad del validador (a): Maestra en Administracién de los Negocios.

‘Claridad: El #sm =8 compeende facilmente, es dacir, su sintactica y semantica son adecuadas.
*Coherencia: El itsm tiens refacion logica con |2 dmensidn o ndicador que asta midendo
Relevancia: £ fem es esencial 0 mportanie, es decy debe ser inchado

Nota: Suficiencia, se dios suficienca cuanda Jos items planteados son sufidientes para medir ia dimension

Karen Stefany Coronel l:t-neric
Maestra en Admihistracion de Negocios

No aplicable [ ]

Chiclayo, 20 de Octubre de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CALIDAD DE ATENCION.
Observacion
Claridad Coherenci | Relevan es/
N° DIMENSIONES / items % a? cia® |Recomendac
iones
1 2] 3[4|1]2][3]4|1][2][3]4
DIMENSION: FIABILIDAD
INDICADOR: DESEMPENO
01 | Los colaboradores desarrollan un correcto desempeno en sus funciones administrativas. X X X
02 | Considera que cuenta con la capacidad para lograr las metas especificas en funcion a los puestos X X X
laborales.
INDICADOR: ATENCION RAPIDA
03 | Es importante contar con las habilidades para ofrecer una atencion rapida y concisa. X X X
04 El tiempo de atencion que ofrece los colaboradores es vital para lograr confianza. X x X
INDICADOR: CAPACITACIONES
05 | La organizacion ofrece las capacitaciones necesarias para el puesto que desempena. X X X
06 | Las capacitaciones se desarrollan dentro de su horario laboral en la organizacion. X X X
DIMENSION: EMPATIA
INDICADOR: PACIENCIA
07 | Usted considera que cuenta con la paciencia y empatia suficiente para ser parte del personal que X X X
desarrolle la funcion de atencion.
08 | Usted Tiene la tolerancia de soportar situaciones molestas adversas con tal de ofrecer un servicio de X X X
calidad.
INDICADOR: COMPRESION
09 | Considera que existe compresion en los colaboradores ante algun retraso en sus funciones. X X X
10 | Es importante conocer lo que necesitan los trabajadores y aprender de ellos en cuanto al trabajo. X X X
INDICADOR: AMABILIDAD
1 Los colaboradores administrativos tienen la amabilidad correcta para expresar los procesos a X X X
realizarse.
12 El ambiente de trabajo es armoénico teniendo una mayor colaboracion de los equipos de trabajo.
DIMENSION: SEGURIDAD
INDICADOR: CONOCIMIENTO
13 | Es importante que los colaboradores conozcan en que consiste la calidad de atencion. X X X
14 | Considera que tiene la habilidad para definir objetivos, establecer metas de trabajo y como trasmitirlas X X X
en su gestion.
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INDICADOR: SENTIMIENTOS
15 Los colaboradores administrativos reconoce la responsabilidad ante informacion incompleta o incorrecta X X x
16 Las actitudes de los colaboradores son las adecuadas en la atencion tratando de entender su X x x
requerimiento.

INDICADOR: FOMENTAR CONFIANZA

17 Los colaboradores administrativos trasmite confianza al momento de explicar los procesos o X x X
informacion que proporciona.
18 La confianza que ofrecen los colaboradores logran generar seguridad de la atencion. X X x

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Se indica que los instrumentos tienen confiabilidad aceptable para continuar con el desarrollo de su investigacion.
Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Coronel Renteria Karen Stefany DNI: 47592635
Especialidad del validador (a): Maestra en Administraciéon de Negocios

Claridad: E] #em se comprende faciimente, es dacr, su sitactica y semantica son adecuadas. Chiclayo, 20 de Octubre de 2023
3Coherencia: El itern fiens relacicn logica con la 6n o que est3

*Relevancia: £l hem es asencial 0 mportanie, es decr debe ser inchudo

Nota: Suficiencia. se dice suficienca cuando los items planteadce son suficientes para medir la dimension

L
REA k ENS "g
Karen Stefany\Coronel Renteria
Maestra en acion de Negocios
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VALIDEZ DE LA V. DE AIKEN DEL INSTRUMENTO COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL.

Tabla 10

Validez de la V. de Aiken del instrumento: Comportamiento organizacional

COEFICIENTE ELEMENTOS VALOR

V de Aiken 19 0.89

Nota. V. Aiken, respecto a las valoraciones de juicio de expertos.

Tabla 11

Validez de la V. de Aiken del instrumento: Calidad de atenciéon

COEFICIENTE ELEMENTOS VALOR

V de Aiken 18 0.89

Nota. V. Aiken, respecto a las valoraciones de juicio de expertos.
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Alfa de Cronbach - Estadisticas de fiabilidad
Tabla 12

Validez: Comportamiento organizacional

Alfa de Cronbach N° de Elementos.

,854 19

Nota. Sistema estadistico de SPSS V.26.

Tabla 13

Validez: Calidad de atencion

Alfa de Cronbach N° de Elementos.

,838 18

Nota. Sistema estadistico de SPSS V.26.
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Objetivo cuatro. Estrategias para mejorar el nivel de comportamiento organizacional y la calidad de atencién del personal
administrativo en una empresa de telecomunicacion, Lambayeque.

Tabla 14

Estrategia: Aptitudes personales

Estrategia  Objetivos Técticas Responsables Recursos
- Mejorar el - Promover el empowerment en los
cumplimiento de trabajadores. - Gerente
tareas de los - Realizar un plan de capacitaciones general Proyector.
colaboradores en habilidades blandas. - Jefe de Material visual
Reingenieria - Promover la - Realizar difusiones y charlas de la area Folletos
aptitudinal estabilidad emocional importancia de la inteligencia - Recursos Contratacion
personal del trabajador emaocional. humanos de coach
- Mejorar el bienestarde - Promover el talento del personal a - Psicdélogo Capacitadores
los colaboradores. través de actividades vivenciales.
- Promover un ambiente - Incentivar el liderazgo Presupuesto.
de trabajo saludable transformacional en los S/ 4.200

- Brindar oportunidades
de desarrollo y

crecimiento.

colaboradores.
Capacitar y actualizar al personal en
talleres que les permitan realizar

mejor sus funciones.

Nota: Las tacticas planteadas estan alineadas a los objetivos que persigue cada estrategia de forma individual.
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Tabla 15

Estrategia: Aptitudes de equipo

Estrategia Objetivos Tacticas Responsables Recursos
- Seguir Realizar actividades Alquiler de
fortaleciendo la recreativas continuas con el - Gerente local para
comunicacion fin de fortalecer relaciones. general eventos
en los Incentivar la participacion de - Jefe de area corporativos.
Generar colaboradores. activas de las areas de todos - Recursos Adquirir packs
equipos - Crear espacios los concursos  didacticos humanos de juegos de
Potenciales de trabajo internos. - Psicélogo relajacion.
flexibles. Promover la competencia Asignacion de
- Fomentar la sana a través de proyectos Presupuesto. presupuesto
diversidad e innovadores dentro de las S/ 4.500 para premios
inclusion. areas. de proyectos.
- Incentivar la Realizar juegos y ejercicios Merchandising

integraciéon  en
los

colaboradores.

creativos en equipo
Establecer canales de

comunicacion efectiva

para
trabajadores.

Nota: Las tacticas planteadas estan alineadas a los objetivos que persigue cada estrategia de forma individual.
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Tabla 16

Estrategia: Estructura organizacional

Estrategia Objetivos Tacticas Responsables Recursos
Mejorar la - Actualizar constantemente el - Gerente - Material visual
comunicacion manual de funciones y roles. general para difusion de
dentro de la - Realizar difusiones acercade - Jefes de mision y vision.
organizacion. la misiobn y visibn de la area - Contratacion de

Disefiar una Nivelar las bandas compafiia. - Recursos un estratega.
estructura salariales de los - Especializar al personal humanos - Asignar
eficiente colaboradores. segun sus funciones. presupuesto

Desarrollar - Mejorar las bandas salariales para la
equipos altamente segun cargo y area. Presupuesto. implementacion
eficientes y - Actualizar el organigrama de, S/6.500 de area de
colaborativos manera paulatina a los calidad.

Fomentar una

cultura que se
adapte al cambio
Optimizar roles y

responsabilidades

cambios estructurales que se
realizan.

Implementar el é&rea de
calidad institucional en

sucursal.

Mobiliario para
implementacion
del area de

calidad.

Nota: Las tacticas planteadas estan alineadas a los objetivos que persigue cada estrategia de forma individual.
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Estrategias para mejorar el nivel de comportamiento organizacional y la calidad de atencion del
personal administrativo en una empresa de telecomunicaciéon, Lambayeque

-~

-

Objetivos.
Problemética
Estrategias.

Beneficios.

/

N

A

Elevar el nivel aptitudes

personales.

La dimension de
aptitudes personales, con
un 37% en nivel regular y
un 33% en nivel bajo.

*Mejorar el
cumplimiento de tarea

* Promover la
estabilidad emocional

*Mejorar el bienestar del
colaborador.

*promover ambiente
saludables.

*Ofrecer oportunidades
de desarrollo personal y
crecimiento.

TACTICAS.

e Empowerment

e Habilidades
Blandas

e Inteligencia
emocional

e Talento Personal

e Liderazgo

e Funciones.

Incrementar el nivel de

aptitudes de equipos

En cuanto a la aptitudes de
equipo, un 41% se sitla en
nivel alto, mientras que el
33% se encuentra en nivel
bajo.

Seguir fortalenciendo la
comunicacion de los
colaboradores.

crear espacios de trabajo
flexibles.

Fomentar la diversidad e
inclusion.

Incentivar la integracion
en los colaboradores.

e Actividades
creativas

e Participaciéon

e Competencia

e Juegosy roles

e Comunicacién
efectiva

Mejorar el nivel de

estructura organizacional.

La dimension de estructura

organizacional, con un 36%
en nivel regular y un 34% en
nivel bajo.

Establecer un sistema de
retroalimentacién continua.

Mejorar la comunicacion
dentro de la organizacion.

Nivelar las bandas salariales
de los colaboradores.

Disefiar equipos eficientes y
potenciales y colanorativos.

fomentar una cultura que
los adapte al cambio

Optimizar roles y
responsabilidades.

e Manuales de
funciones y
roles.

e Mision y visién

e Cargosy areas

e Organigrama

e calidad






