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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como titulo la motivacion y el desempefio laboral de
los asesores del servicio de reclamos de telefonica en la empresa atento peru S.A.C, en el
distritito de Santa Anita, 2016, el objetivo principal de la investigacion fue Identificar la
relacion que existe relacion entre la motivacion y el desempefio laboral de los asesores del
servicio de reclamos de telefénica de la empresa Atento Per( S.A.C. del Distrito de Santa
Anita, 2016. La primera variable es la motivacion, cuales dimensiones de apoyo fueron:
motivacion intrinseca y motivacion extrinseca; asi mismo la segunda variable, la cual es el
desempefio laboral fue evaluada con las siguientes: recompensa, retroalimentacion, desarrollo,
relaciones, potencia de desarrollo y asesoria. La poblacién de estudio estuvo conformada por
150 trabajadores en los diferentes turnos y mediante la formula se obtuvo 110 asesores. El
cuestionario de la motivacion estuvo conformado por 30 items y para el desempefio laboral
también conformado por 30 items, usando para esta investigacion ambos presentaron la escala
tipo Likert. Ademas, en cuanto a los resultados en el analisis estadistico alcanzado con la
prueba Rho Spearman se logro una correlacion moderada en un 0.664**, previa evaluacion y
analisis de los resultados, se obtuvo un “p valor” o “nivel de significancia” de 0.000 que por
ser menor a 0.05, se concluy6é que evidentemente, existe relacién entre la motivacion y el
desempefio laboral de los asesores del servicio de reclamos de telefonica de la empresa Atento
Per0 s.a.c. del Distrito de Santa Anita, 2016

Palabras Clave: Equipo, Retroalimentacion, trabajador, empresa.
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ABSTRACT

The present work of investigation, had like title the motivation and the labor performance of
the advisers of the service of claims of telefonica in the attentive company peru SAC, in the
district of Santa Anita, 2016, the main objective of the investigation was to Identify the
relation that exists between the motivation and the work performance of the consultants of the
telephone claims service of Atento Per( sac of the District of Santa Anita, 2016. The first
variable, is the motivation which dimensions of support were: intrinsic motivation and
extrinsic motivation; likewise the second variable, which is job performance was evaluated
with the dimensions: reward, feedback, development, relationships, development power and
advice. The study population consisted of 150 workers in the different shifts and through the
formula, 110 advisors were obtained. The motivation questionnaire was made up of 30 items
and for the job performance also made up of 30 items, and both had the Likert scale. In
addition, in terms of statistical analysis results obtained with the Rho Spearman test, a
moderate correlation was achieved at 0.664 **, after evaluation and analysis of the results, a
"p value™ or "level of significance™ of 0.000 was obtained. that being less than 0.05, it was
concluded that evidently, there is a relationship between the motivation and the work
performance of the consultants of the telephone claims service of Atento Perd sac of the
District of Santa Anita, 2016

Keywords: Team, feedback, worker, company.
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1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

El mundo actual trajo un nuevo enfoque del talento humano, siendo una pieza
fundamental para alcanzar el objetivo que se plantean las organizaciones. Analizar la
motivacion del trabajador como factor principal, tiene un valor significativo
directamente en el ambiente laboral y econdémico en la organizacion, donde los

beneficiados directos son las organizaciones y la empresa.

La motivacion, juega un rol fundamental para la productividad empresarial; ello se
da a través de la estimulacidn positiva a sus empleados en cada actividad, y depende lograr
las metas propuestas por la empresa. El proposito es que el personal sienta que sus
objetivos estan relacionados con los de la organizacion, satisfaciendo las expectativas del

trabajador largo plazo.

Una empresa que no genere motivacion, ocasiona que el trabajador a largo plazo
tengo un rendimiento poco esperable, poca expectativa laboral y desvinculacion de la
empresa, y la mala reputacion por parte del cliente interno, asi como el descenso de la
productividad afectando directamente a la empresa, dando como consecuencia un mal

clima entre el empleado y empleador.

Segun Beatriz soto para estimular al trabajador y que se sienta cGmodo no esta muy
lejos, prueba de ellos es la empresa de GOOGLE el director de esta compaifiia, con el fin de
mantener motivados a sus trabajadores, implemento una serie de beneficios sociales como:
la comida gratis, salas de descanso, juegos, oficinas propias, y otros pedidos que ellos
requieran. También modifico el modo de laborar, dandole a sus empleados la opcién a
elegir, en qué proyectos pueden implicarse, segun las aptitudes y cualidades que tienen
ellos he incluso, pueden proponer algin proyecto, y pueden administrarse a su propio
gusto. Para el director, esto servira como elementos creativos, y mejorara en el desempefio;
el articulo se llama como motiva google a sus empleados; afio 2014. Diario gestion, 2015,
(S/N). Tomando esta empresa como modelo, las empresas priorizan a su personal
generando estrategias, estimulando a sus trabajadores y generando mayor eficiencia en el

proceso y el ambiente laboral.

De otro lado, el desempefio laboral es la actividad el cual indica el empleado al

poner en préacticas las funciones especificas que exige la organizacion, demostrando
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aptitudes, las cualidades personales y el comportamiento. La forma como mejorar el
desempefio, es hacer saber a los trabajadores lo que se espera de ellos, que sepan los
procedimientos y las normas. Es por ello, que la mayoria de empresas hacen un
seguimiento a su trabajo y a su evolucion, y si se da el caso, proponiendo posibles mejoras

y soluciones en el rendimiento de los empleados.

En el Per(, la empresa peruana, kimberky-clark, a diferencias de otras empresas
que realizan su evaluacion de desempefio anual, ellos lo sustituyeron de una forma
semestral. Este beneficio de evaluacion cada 6 meses, no solo les ha traido como resultado
la medicion de los objetivos y resultados de negocio; sino que también, contempla los
comportamientos que estan vinculados con la competencia. Obteniendo informacion cada
vez mas a tiempo, y dando como resultado una mejora continan dentro de sus procesos.
Marcos Fernandez Diario gestion, 2015, (S/N)

En el analisis de la motivacion de los asesores de la empresa, Atento Pert S.A.C.,
dentro del area de reclamos de telefonica, que cuenta con 150 asesores en los diferentes
turnos, desempefian la atencion al cliente, y el logro de metas del area. Esta viéndose
afectada, esto debido a que la gerencia no logra satisfacer la expectativa y el compromiso
del colaborador. Por la carencia de reconocimiento, mejora del ambiente laboral, pagos
salariales sin planilla de por medio y horarios rotativos, lo que se ve afectada en el
rendimiento de las funciones laborales. Causando asi, la baja productividad en sus
Ilamadas, la atencion al cliente y en algunos casos la desvinculacion del personal. Esta
seria una de las explicaciones por la cual, el cliente de Telefonica califica de un mal

servicio a la empresa directa.

Es por ello, por la cual queremos definir; si la motivacion influye en el desempefio
de los asesores, en el area de reclamos de telefénica. Analizaremos los resultados de las

encuestas y plantearemos soluciones para su posterior mejora.

1.2. TRABAJOS PREVIOS

Antecedentes Internacionales:

Sanchez (2011). Universidad Nacional Experimental Politécnica de Fuerzas Armadas
Nacional, Guatemala, en su trabajo de investigacion para obtener el grado en Especialista

en Gerencia publica. “Motivacion como factor determinante en el desempefio laboral del
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personal administrativo del hospital “Dr. Adolfo Prince Lara puerto cabello”. Con su
objetivo de analizar los factores motivacionales presentes como elementos claves para el
desempefio laboral del personal administrativo del hospital. Los autores tedricos que se
emplearon fueron Robbins (2004), Maslow citado por Kreitner y Kinick (1997),
Cumminsg y Schwab (1985), Morris y Maiston (2001) entre otros. El nivel de
investigacion fue descriptivo correlacional, midiendo la relacién que exista entre las dos
variables, también se describe en un contexto que se determina en un tiempo. Para ello, en
su investigacion estudié solo al personal administrativo el cual hace una poblacion de 12
trabajadores en total. En este trabajo se dio a conocer como conclusion, que el 53% del
personal a veces se siente satisfecho con su salario y el 41% de los trabajadores no se
sienten satisfechos con el suelto, por otra parte; el 50% sefiala que a veces los jefes los
motivan, mientras que el 33% no los llegan a motivar, esto refleja que no hay compromiso
por partes de los jefes a cargo. También el autor encontrd una correlacion de Rho de 0.540
en sus variables motivacion y desempefio en el personal administrativo, y una sig. Bilateral

0.000; (p< 0.05), con el cual demostrd que hay una relacion entre las dos variables.

Esta tesis fue tomada dentro del antecedente, porque nos sirvid para el desarrollo
teorico para cada variable y también por los resultados dados nos permitié realizar
comparaciones en el proceso de discusion con la informacion que se obtuvo en el trabajo

de investigacion.

Sum (2015), Universidad Rafael Landivar, Facultad de Humanidades, Guatemala.
En su trabajo de investigacion para optar el grado de licenciatura en psicologia
industria/organizacional. “motivacion y desempefio laboral (Estudio realizado con el
personal administrativo de una empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango)”.
Determino su objetivo principal la influencia de la motivacion en el desempefio laboral del
personal administrativo en la empresa de alimentos de la zona 1 Quetzaltenango. Los
autores que implementaron en esta tesis para el marco tedrico fueron Madrigal (2009),
Slocum (2009), Robbiens y Jugge (2009), Dessler y Verela (2011), Koontz (2012),
Chiavenato (2007) y entre otros mas. El tipo de investigacion fue de nivel descriptiva
correlacional detallando las caracteristicas de las variables que afectan. En esta tesis se
estudié a una poblacion que componen 34 personas las cuales son 12 mujeres y 22
hombres. En la conclusion que determina, el 73% de la poblacion estan de acuerdo que la

motivacion, influye de manera positiva hacia el comportamiento del trabajador mejorando
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su rendimiento y un 42% indican que el desempefio se ve reflejado en ellos y que elevara
para una oportunidad de ascender y tener un crecimiento en la empresa, esto da a conocer
que la empresa se interesa en la motivacion de su grupo y que a través de su desempefio
ellos pueden crecer dentro de la organizacion. Por ello llegaron a la conclusion, segun los
resultados obtenidos, que el 99% de los trabajadores realizan sus actividades segun los
procedimientos correspondientes ademas estdn de acuerdo con que la evaluaciéon de
desempefio fortaleza sus capacidades, por otro lado el 98% afirma que se siente motivado y
valorado por su jefe inmediato, dando los resultados de las encuetas con una buena
aprobacién positiva, corroborando ello se afirmé a través de la prueba estadistica del chi-
cuadrado de Pearson arrojando como resultado 16.5 con un nivel de significancia de 0.00
dando contraste a su hipotesis de que si existe relacion entre su variable motivacion y

desempefio laboral administrativo del empresa de alimentos.

Esta investigacion fue empleada dentro de los antecedentes, debido al aporte de sus
conclusiones realizadas, mostrando como la motivacion que recibe el personal tiene
relacion directa con el rendimiento de los empleados dentro de su organizacion.

Contribuyendo con nuestras recomendaciones realizadas en esta investigacion

Delgado y Antonio (2010). Universidad Central de Veracruz, Facultad de
Humanidades y Educacion. Trabajo de tesis para obtener el grado de Licenciada en
Educaciéon mencion Desarrollo de los Recursos Humanos. “Motivacion laboral y su
Incidencia en el desempefio organizacional: un estudio de caso”. Determino como objetivo
de la tesis, analizar la incidencia de la motivacion laboral en el desempefio organizacional
que poseen los empleados de la empresa de bienes — raices “Multiviviendas C.A.” Las
teorias que fueron aplicados segun los autores son: Rodriguez D. (2004), koenes (1996),
Lopez (2001), Espinoza H (2009), Mcclelland (1961) y entre otros. También, utilizo el tipo
de investigacion descriptivo correlacional. La poblacidn en este trabajo refleja un total de
12 personas, y como no es muy amplia es facil de escoger la muestra también con la
cantidad total. En la conclusion, el autor determiné una correlacion de Rho Spearman de
0.610 en sus variables motivacion y desempefio de los empleados de la empresa
multiviviendas, con una asignacion bilateral 0.000; (p< 0.05), el cual informa que hay una

relacion entre las dos variables.

Esta investigacion fue tomada en el antecedente, debido a que sirvié de modelo

para el desarrollo de las preguntas en el instrumento, tanto la variable motivacién como la
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variable de desempefio laboral, ademas sirvio de contraste para la discusién con nuestra

investigacion.
Antecedentes Nacionales:

Tello (2013) Universidad Cesar Vallejo, sede lima este San Juan de Lurigancho,
Facultad de Ciencias Empresariales. Trabajo de investigacion para optar el titulo
profesional de Licenciado de Administracion. “Motivacion y su Relacion con el
desempefnio laboral de los promotores de servicio en Scotiabank lima durante 2013”.
Determino por objetivo general la relacion entre la motivacion y el desempefio laboral de
los promotores del servicio en Scotiabank lima durante el 2013. Entre los autores de las
teorias que fueron utilizados estuvieron; Socorro (1999), Chiavenato (2009), Robinns y
Judge (2009), Vroom V. Deci E. (1979), Fernandez A. (2001) y entre otros. En este trabajo
se uso el tipo de investigacion descriptiva correlacional y con la finalidad de reconocer
influencia de la variable motivacién sobre el desempefio dentro de un contexto en el
Scotiabank 2013, el disefio es de no experimental ya que no se ha manipulado ninguna
variable. La poblacidn en este trabajo fue de 504 promotores y la cual solo se estudi6 a 175
personas como muestra. Llegaron como sintesis que del total de encuestados el 73% estan
satisfechos con los beneficios que se les brinda y el 96% considerar que el puesto que estan
es fundamental para la empresa, verificando que dentro de la empresa de scotiabank tiene
un compromiso con sus trabajadores y se verifico también que el 77% de la poblacion,
considerar que el bono que ganan es meritorio por el desempefio que ellos realizan.
También se verifico que existe una relacion directa de la motivacion sobre el rendimiento
laboral de los promotores en el servicio en Scotiabank, la cual es afirmada con la prueba
estadistica del chi-cuadrado de Pearson arrojando como resultado 51.67 con un nivel de
significancia bilateral de 0.00. Nivel de confiabilidad de 95%.

Su investigacién contribuyo en analizar a los trabajadores, asi como también la
influencia de la motivacién en el desempefio, ademas en su problematica de la tesis se

asemeja a la investigacion.

Carrera (2014). Universidad Cesar Vallejo, sede lima este San Juan de Lurigancho,
Facultad de Ciencias Empresariales. Trabajo para obtener el titulo profesional de
Licenciado de Administracion. “Motivacion y Desempefio laboral de las cajeras del area de

procesos operativos de una empresa de seguridad de lima metropolitana 2014”. Cuenta con
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el objetivo principal determinar la relacion entre la motivacion y el desempefio laboral de
las cajeras del area de procesos operativos de una empresa de seguridad de Lima
Metropolitana en el afio 2014. Los autores que implementaron en el marco tedrico para
esta investigacion fueron Robbins (2013), Chiavenato (1999), Rodriguez J. (2001), Stoner
(2009) y Milkovich y Boudrew (2000). En esta investigacion fue de tipo descriptiva
correlacional; ya estudia el tema planteado teniendo como disefio de investigacion no
experimental. Su poblacion dentro en esta investigacion fue de 150 cajeras del género
femenino a la cual demuestra escogieron al azar es de 108 personas para poder realizar la
encuesta. La conclusion que sostiene el autor es que si existe una relacion positiva entre la
Motivacién y desempefio laboral por parte del personal del area de procesos operativos de
la empresa de seguridad de lima metropolitana generando una buena relacién de empleado
jefe y reflejando en su productividad. La investigacion Afirma a través de la prueba
estadistica del chi-cuadrado de Pearson un valor dado de 8.438 con un nivel de confianza
del 95% y significancia bilateral de 0.00

Este trabajo aporto principalmente a los autores que se emplearon para la definicion
tedrica por cada variable, tomando ello para el desarrollo de nuestro marco tedrico, ademas
a identificar a nuestras dimensiones e indicadores por variable planteada. Posteriormente
los resultados obtenidos nos ayudaran a contrastar objetivamente en el proceso de

discusion.

Véasquez (2015).Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad de Medicina
Humana Titulo para obtener Titulo de Licenciada de Enfermeria. “Nivel de Motivacion y
su Relacion con la Satisfaccién laboral del profesional de Enfermeria en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza, 2015. Tuvo como objetivo principal de la investigacion
establecer la relacion entre el nivel de motivacion y la satisfaccion laboral del profesional
de enfermeria en el hospital nacional Arzobispo Loayza — 2007. Utilizo como tedricos a
Herbezg (1968), Keith (2003), Hackman y Oldham (1980), Hoppock (1935), Harpaz
(1983) y entre otros. Este trabajo fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo correlacional
que permitio identificar el nivel de motivacién de las enfermeras y la relacion con su
satisfaccion. La poblacién estuvo conformada por 80 profesionales la cual utilizo como
muestra a 52 enfermeros las cuales fueron 4 masculinos y 47 femeninas. Esta investigacion
concluyo que el 52% y el 11% presentan un nivel bajo de satisfaccion laboral lo que esto

presenta que no esta augusto con el ambiente labora, también un 52% y 25% no estan muy
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motivados lo cual refleja un bajo rendimiento en el desempefio de sus funciones. Se
corrobora la relacion positiva entre el nivel de motivacion y el nivel de satisfaccion laboral
de los profesionales de Enfermeria del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, a traves, de la
prueba estadistica chi - cuadrado, cuyos resultados fueron: X2 calculado = 24.36, con un
95% de confiabilidad.

Este proyecto de tesis fue optado, porque cuenta con la misma metodologia de
investigacion permitiendo desarrollar la tabla de operalizacion de variables, demas los
resultados seran de suma importancia en la elaboracion de la discusion con los resultados

que se obtuvieron en el proyecto de tesis.

1.3. Teorias relacionas al tema

Los fundamentos tedricos que fueron abordados para este proyecto de investigacion,
establecieron el inicio para este trabajo, asi como también nos ayudaron a poder
comprender con mejor objetividad los argumentos que desedbamos adoptar para la
construccion de nuestras variables motivacion y desempefio laboral. A continuacion,
presentamos la fundamentacion tedrica de la variable motivacion; asi utilizamos los

siguientes autores:

Variable 1: Motivacion

Para Herzberg (1968, citado por Ivancevich, Konopaske y Matteson, 2012), propone que:

La motivacién se caracteriza por la interaccién de las personas y en un
contexto dado, es ahi; donde la organizacion tiene que dominar esto para
que valore y actuen, procurando relacionar los objetivos personales con la
organizacion. Dentro de toda organizacion existen dos factores que alteran
el comportamiento del trabajador, denominado factores insatisfaccion-

satisfaccion. (p.145)

Segun el autor sefiala que la motivacion depende de las relaciones y situacion que genera la
empresa; ademas, proponen dos dimensiones que la ayudan a medir la motivacion

extrinseca y motivacion intrinseca, y fueron definidas de la siguiente manera:
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Dimensién 1: Motivacion Extrinseca

Son condiciones en lo laboral, que genera inconformidad entre los trabajadores. Aun
estando estas condiciones, ésta no motiva en su totalidad a los empleados, pues se
necesitan para mantener al menos un nivel de no satisfaccion. Estas condiciones son
denominadas también como factores de higiene. Entre ellas contamos el salario, seguridad,
condiciones laborales, condicion social, procedimiento de la compafiia, calidad de la
supervision técnica y relaciones interpersonales entre compafieros, supervisores y

subordinados.
Dimensién 2: Motivacion intrinseca

Son condiciones que crean niveles de motivacion que influyen un éptimo desempefio
laboral. Si no cumplieran con estas condiciones, los trabajaos no resultan muy

satisfactorios. Estas condiciones se le denominan factores de satisfaccion.
Segun Franklin y Krieger (2011) sefialo que:

La motivacion se refiere a los objetivos y valores que los individuos tienen
en relacion con su trabajo, junto a las necesidades social o biolégicas,
variando de un persona a otra, determinado por la edad, la etapa de
desarrollo y la interaccién que se establece con distintos equipos de la

organizacion en que interviene. (p.100)

También sefialaron los autores, que “al estimular debe dirigirse a los conceptos de fuerza
activa e impulsos; ya que es una meta determinada, cuya finalidad es que la persona gaste
energias, los cuales son conducidos por sus conocimientos y emociones. A pesar que los
patrones de comportamiento varian en cada trabajador, el proceso que los origina la

estimulacion es lo mismo” (p 101).

Segin Robbins y Judge (2013) sefialaron que, “la motivacion varia en cada
individuo como también en momentos diferentes, son procesos que realiza la persona para

alcanzar las metas organizacionales” (p. 202).
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Variable 2: Desempefio laboral

Para Chiavenato (2009) sefial6 que:

La evaluacion de desempefio juzga el grado de actuacion de cada persona de
acuerdo a Los trabajos, los resultados y sobre todo la aportacion que hace
hacia la organizacién. Esta herramienta detecta problemas de supervision e

integracion del personal en acorde al puesto. (p. 245)

Este mecanismo es primordial para cada empresa y que integra al evaluado y su gerente
También nos permite establecer programas que permitan la mejora continua del
desempefio humano de manera que alcanzan mayor productividad y competitividad. Por
ello el autor menciond cinco dimensiones importantes valoradas en su teoria y fueron las

siguientes:
Dimension 1: Recompensa

Consta en una premiacion por méritos, segin como se emita los resultados de la
evaluacion, es una forma de promover la moral y fomenta la cohesion en equipo. Dentro de
ellos hace sentir satisfecho y reconocido y esto a su vez hace que sea mas comprometido

con su trabajo dando un mejor rendimiento.
Dimension 2: Realimentacion

Proporciona informacién sobre la situacional del personal, como el grado de avance de los
objetivos, la forma que actla frente a ello (comportamiento) y la interaccion con los
clientes, comparieros y jefes. Ayuda también a disminuir las debilidades de la empresa y

conocer mas a los trabajadores.
Dimensidn 3: Relaciones

Esta dimension es parte de su formacion del trabajador, fomenta el trabajo en equipo y
permitiendo una relacion entre empleado y gerencia, atienden las necesidades, fomenta la
cultura y la resolucién de conflictos entre empleados. Para ellos la organizacion debe

brindar una convivencia justa y equitativa.
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Dimensién 4: Potencial de Desarrollo

Determinada por la evaluacion, esta brinda a la empresa medios para saber a fondo el
potencial de sus empleados, crean un programa de evaluacién y desarrollo para los
empleados con el fin que puedan explotar sus habilidades al maximo, generalmente esta

realizada por la alta direccién y recursos humanos.
Dimension 5: Asesoria

La evaluacion ofrecerd, a la alta direccion informacion que le servira para que pueda
direccionar a los trabajadores a favor de realizar con las metas propuestas por la empresa.

Esta informacion puede servir para poder capacitar o rotar el personal.

Segln Robbins Y Judge (2009) sefiald que, “la evaluacion del desempefio es un
mecanismo que brinda retroalimentacion a la organizacién y determina el comportamiento

y su esfuerzo, a través de criterios y técnicas para evaluar el desempefio del trabajador” (p.

595).
Para Snell y Bohlander (2013) plantearon que:

La evaluacion de desempefio es una parte fundamental de los sistemas de
administracion, es el resultado de un proceso anual, que tiene por finalidad
que el gerente evalle el desempefio del empleado en relacién a los
requisitos de su puesto y utiliza la informacion para mostrar a la persona
donde se necesitan mejoras. Las evaluaciones son por lo tanto, la
herramienta que algunas organizaciones pueden utilizar para mantener y

mejorar su productividad y facilitar el progreso hacia sus objetivos. (p. 342)

1.4. Formulacion del problema

Problema General

¢Qué relacion existe entre la motivacion y el desempefio laboral en los asesores en el area
de reclamos de la empresa ATENTO PERU S.A.C. del distrito de Santa Anita en el afio
20167
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Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre la dimension de la motivacion Extrinseca y el desempefio
laboral en los asesores en el area de reclamos de la empresa ATENTO PERU S.A.C. del

distrito de Santa Anita en el afio 2016?

¢Qué relacion existe entre la dimension de motivacion Intrinseca y el desempefio laboral
en los asesores en el area de reclamos de la empresa ATENTO PERU S.A.C. del distrito

de Santa Anita en el afio 2016?

1.5. Justificacién del estudio

Justificacion metodoldgica

En lo Metodoldgico tuvo como proposito cuantificar el impacto del predominio que tiene
la motivacion y desempefio laboral, siendo de vital importancia conocer el grado de
relacion que hay en los asesores de servicio de reclamos de telefénica. Siguiendo la linea
de la metodologia cientifica general, que se ajustan al tema para obtener resultados
confiables y comprobables a través de dos encuestas, conociendo la realidad del problema

de la organizacion a fin de efectuar evaluaciones referentes a la motivacion y desempefio.
Justificacion practica

En lo préctico, de la investigacion se pudo obtener informacion mas detallada, acerca de la
perspectiva del trabajador y sus dificultades. Se buscd explicar y proponer posibles
soluciones, aportando informacién que puede ser visualizada por los administradores las
empresas Yy a fin de tomar decisiones frente a la problematica que cuentan sus empleados
del area de reclamo. Por otro lado, esta investigacion también servira para otras empresas
que busquen maximizar el potencial de sus colaboradores a través de la motivacion que

este implemente como estrategia.
Justificacion tedrica

El aporte de este presente estudio, en los aspectos tedricamente, se consulto a varios libros
e informacion relacionada a la gestion humana, empleandose a varios autores para que nos

ayuden a comprender las variables, ajustandose a ella las dimensiones que nos comenta
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Herzberg para la variable motivacion como también a Chiavenato por la variable
desempefio laboral. En relacién a los antecedentes se emplearon tesis para poder analizar a
fondo esta investigacion. Posteriormente se espera saber los resultados de las encuestas a
los asesores y detalles, para poder plantear una solucion para el problema que estd

afectando en la productividad.
Justificacion social

En lo social, se tomaron observaciones a todos los personajes implicados y rigurosamente
se realizo el cuestionario para que nos arroje un resultado lo mas confiable posible del area
de reclamos de la empresa ATENTO PERU, del distrito de Santa Anita, para que asi la
gerencia pueda determinar estrategias positivas para la relacion con sus trabajadores,
beneficiando al ambiente laboral, por otro lado impactara este mejoramiento en los clientes
ofreciendo un servicio de calidad Reduciendo la disconformidad que existe en los usuarios

en relacion a la atencion brindada de parte los asesores de telefénica.

1.6. Hipotesis

Hipotesis general

Existe relacion entre la motivacion y el desempefio laboral de los asesores del servicio de

reclamos de telefénica de la empresa Atento Pert S.A.C. del Distrito de Santa Anita, 2016.

Hipdtesis especificas

Existe relacion entre la motivacion Extrinseca y el desemperfio laboral de los asesores del
servicio de reclamos de telefonica de la empresa Atento Pert S.A.C. del Distrito de Santa
Anita, 2016

Existe relacion entre la motivacion Intrinseca el desempefio laboral de los asesores del
servicio de reclamos de telefénica de la empresa Atento Per( S.A.C. del Distrito de Santa
Anita, 2016.
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1.7.  Objetivos

Objetivo general

Identificar la relacion que existe relacion entre la motivacion y el desempefio laboral de los
asesores del servicio de reclamos de telefonica de la empresa Atento Peri S.A.C. del
Distrito de Santa Anita, 2016.

Objetivos especificos

Determinar la relacién que existe relacion entre la motivacion Extrinseca y el desempefio
laboral de los asesores del servicio de reclamos de telefénica de la empresa Atento Peru
S.A.C. del Distrito de Santa Anita, 2016.

Determinar la relacién que existe entre la motivacion Intrinseca y el desempefio laboral de
los asesores del servicio de reclamos de telefonica de la empresa Atento Perd S.A.C del
Distrito de Santa Anita, 2016.
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METODO
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2.1. Disefio de la investigacion

Disefio
Para Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) menciono, “el disefio se refiere al plan o
estrategia para tener informacién que se desea. En el enfoque cuantitativo, el investigador

emplea sus disefios con el fin de analizar la certeza de las hipétesis planteadas” (p.120).

Para esta investigacion fue empleado un disefio no experimental, ya que se
recolecto la informacion de forma ordenada sin ser alterada, para luego ser analizado y

comprobar o rechazar la hipotesis planteada.

Segun Naghi (2001) afirm¢ las investigaciones no experimentales “(...) realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, no manipular en forma intencional las
variables independientes para ver su resultado en otra variable (...) es observar fendmenos

tal como se dan en su contexto natural para posteriormente analizarlos” (p.149).

Con respecto a su periodo fue de corte transeccional o transversal. Segun Gomez, M.
(2006) indicd que el corte transeccional “recolectan datos en un tiempo determinado. Su

proposito es describir variables y analizar su relacion en su tiempo dado” (p.153).

Bernal (2008) indican también que el analisis cuantitativo “emplea la recoleccion
de informacion con el fin de probar hipétesis, avalandose en la medicion numérica vy el
andlisis estadistico, para implementar patrones de comportamiento y definir teorias”
(p.114).

Nivel
Segln Hernandez (2006) propuso que “los disefios transaccionales descriptivo, indagan
la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o mas variables en una

determinada poblacion” (p. 161).

Para esta investigacion, se evalud los criterios en mencion, con lo cual se empled un
enfoque de nivel descriptivo — correlacional, determinando el comportamiento de dos

variables y la conexidn que existe entre la variable motivacion y desempefio laboral. Por
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otro lado, la medicién ante la investigacion fue cuantitativo ya que recoge datos, a través

de encuestas dirigidas a los asesores de la empresa ATENTO S.A.C.

M: muestra
O1: motivacion
O2: desempefio laboral

r: coeficiente de correlacion entre las variables

M r

02

2.2.  Variables, operacionalizacion

Variable 1: Motivacion

Segun Herzberg (1968) sefiala que:

La motivacidn se caracteriza por la interaccion de las personas y en un
contexto dado, es ahi; donde la organizacion tiene que dominar esto para
que valore y actien, procurando relacionar los objetivos personales con la
organizacion. Dentro de toda organizacion existen dos factores que alteran
el comportamiento del trabajador, denominado factores insatisfaccion-

satisfaccion. (p.145)

Variables 2: Desempefio laboral

Para Chiavenato (2009), sefialo que:

La evaluacion de desemperio juzga el grado de actuacién de cada persona de
acuerdo a Los trabajos, los resultados y sobre todo la aportacion que hace
hacia la organizacion. Esta herramienta detecta problemas de supervision e
integracion  del  personal en acorde al  puesto. (p.245)
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Tabla 1

Operacionalizacion de Variable Motivacion

Variable Definicién conceptual Deflnlqon Dimensiones Indicadores items Escala
operacional
logro 1,2
reconocimiento 3,4
responsabilidad 5,6
Segln Herzberg (1968) Motivacion progreso 7,8
La motivacion se intrinseca trabajo mismo 9,10
Z caracteriza por la . -
interaccion de las personas satlsfacc-lon 11,12
O y en un contexto dado, es entrenamiento 13,14
O fione e dommar eso 2 varable meas ” .
d ™ motivacion se di6 salario 16,17 likert:
para que valore y actlen, ; ; 1: nunca
< . por intermedio de sequridad 18.19 :
> prqcu_rando relacionar los sus dos dimensiones g ) 2: casi nunca
objetivos personalesconla | "o oo e condiciones laborales 20,21 3: a veces
L organizacién. Dentro de I°¢ - - 4: casi siempre
|— L . extrinseca, condiciones sociales 22,23 - bast p
toda organizaciéon existen o 5: siempre
O  dos factores que alteran el o procedimiento 24,25
2 comportamiento del Motivacion calidad 2627
trabajador,  denominado extrinseca
factores Insatisfaccion- relaciones interpersonales 28,29
satisfaccion. (p.145) P ’
estructura 30
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Tabla 2

Operacionalizacion de Variable Desempefio laboral.

. Definicion Definicion . . . -
Variable conceptual operacional Dimensiones Indicadores Items Escala
Valoracion 1,2
Influencia 3
| recompensa Comportamientos 4,5
< Para Chiavenato Motivacion ° Escala
(2009) la Desarrollo 7 likert
Y . iy Resultado 8,9 Ixert.
evaluacion de retroalimentacion . 1: nunca
O desempefio juzga . Calldaq . 10 2- casi
ol o de La variable Conocimiento 11,12 - cast nunca
M actuac%()n a4 los desempefio laboral, Responsabilidad 13,14 .3.a_ve_ces
< , se di6 a través de Fortalezas 15 4: casl siempre
trabajos, los : . o .
| sus dimensiones de desarrollo Surgimiento 16 5: siempre
resultados y o
recompensa, Crecimiento 17
sobre todo la . .,
O . retroalimentacion, asenso laboral 18
aportacion  que
. desarrollo, Voluntad de
] Z hacia la . . 19
oraanizacion relaciones, dialogo
LU Esgta herram.ienta percepcion, relaciones Potencia 20
al potencial de Individual
detecta
2 desarrollo, y Trato Justo 21
problemas de ; ;
. asesoria Cambio 22
supervision e ., ;
| | | - . percepcion Empatia 23
integracion dl .
d)p) ersonal en Oportunidad 24
LL gcorde al puesto Medios 25
P potencia de desarrollo  Sucesion 26
D Carreras 27
A56S0rTa Capacitacion 28,29
Orientacion 30
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2.3. POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

Segln Toro (2007) nos proponen “(...) se procede a calcular la poblacion que va ser estudiada
y también se generaliza los resultados (...) es el grupo de todos los casos que concuerdan con

una serie de determinaciones” (p.174).

La poblacidn establecida en la investigacion estuvo compuesta en 150 asesores dentro del area

de reclamos de telefénica en la empresa Atento S.A.C.
Muestra

Sabino (2003) indica que la muestra “(...) es definir la unidad de analisis (...) es un subgrupo
de la poblacién de interés sobre el cual se recolectan informacion, debido a que tiene que

definirse y delimitarse con precision, asi mismo, debe ser representativo de la poblacion.
(p.173)”

Dentro de esta investigacion, la muestra que se recoge fue de 110 asesores del area de
reclamos de telefénica, Atento. El célculo de cantidad de la muestra fue obtenida a través de la

formula:

_ NZ*p(1 - p)
~ (N—-1e? +Z2p(1 —p)

n

Reemplazando la formula seria:

(150). (1.96)2(0.5)(1 — 0.5)

"= (150 — 1)0.052 + (1.96)205(1 — 05) _ 119
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Doénde:

n = tamario de la muestra a calcular.

N= tamafio del universo, 150 asesores en el area.

Z= 1,96 es la desviacion del valor medio que aceptamos
E=0.05 es el margen de error

P=0.5 es la proporcion que esperamos encontrar

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para esa investigacion la técnica aplicada fue dada a través del cuestionario, el cual se realiza
en base a indicadores. Para Hernandez et al. (2014) nos indica la: “recolectar datos desarrollar
una estrategia de procedimientos que nos conduzcan a juntar los datos con proposito
especifico (...) la estrategia se implementara para obtener datos requeridos, pero no olvidemos

que todo cualidades y variables debe ser medibles” (p.198).

Para Elizondo (2002), indica que el cuestionario: “Un listado de cuestionarios respecto
a una o mas variables a medir’. A si mismo también indican que “las preguntas cerradas
contienen alternativas de respuesta previamente delimitada, resultan més factibles de codificar

y analizar”. (p.217).

También Tamayo (2003), menciona que Likert “es un conjunto de items dados en forma de
afirmaciones, donde piden relacion de los individuos eligiendo uno de las cinco categorias de
la escala” (164).

El procedimiento que se empled en la recoleccion de datos fueron a traves de la encuesta que
fueron aplicados en los trabajadores del area de reclamos telefénica en la empresa Atento
S.A.C. Para tener informacion referente al problema mostrado, los métodos evaluados se

dieron entre estas opciones:
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1 2 3 4 5

Siempre Casi Siempre  Algunas Veces Pocas veces Ninguno

Validez

La conformidad del instrumento se dio a través de la aprobacion por opiniones de expertos
entre ellos tenemos a 2 asesores metod6logos y 3 asesores tematicos pertenecientes a la

escuela de Ciencias Empresariales.
Tabla 3

Validacion por juicio de expertos primera variable: Motivacion

VARIABLE - MOTIVACION

EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO TOTAL

CRITERIOS N 1 N 2 NO 3 NO 4 NO 5
CLARIDAD 68% 83% 70% 80% 70% 371%
OBJETIVIDAD 68% 83% 70% 80% 70% 371%
PERTINENCIA 68% 83% 70% 80% 70% 371%
ACTUALIDAD 68% 83% 70% 80% 70% 371%
ORGANIZACION 68% 83% 70% 80% 70% 371%
SUFICIENCIA 68% 83% 70% 80% 70% 371%
INTENCIONALIDAD 68% 83% 0% 80% 70% 371%
CONSISTENCIA 68% 83% 70% 80% 70% 371%
COHERENCIA 68% 83% 70% 80% 70% 371%
METODOLOGIA 68% 83% 0% 80% 70% 371%
TOTAL 3710%
L ST Xy
c xk
_ 3710 _ 7420,
10 *5 '
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El resultado de la aprobacion del instrumento Motivacion obtuvo un 74% de validez, estando

con una calificacion muy bueno (61 — 80%).
Validez de la variable Desempefio laboral
Tabla 4

Validacion por juicio de expertos segunda variable: Desempefio Laboral

VARIABLE - DESEMPENO LABORAL

EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO

CRITERIOS N°1 N° 2 N° 3 N° 4 N°5
CLARIDAD 68% 65% 70% 80% 70% 353%
OBJETIVIDAD 68% 65% 70% 80% 70% 353%
PERTINENCIA 68% 65% 70% 80% 70% 353%
ACTUALIDAD 68% 65% 70% 80% 70% 353%
ORGANIZACION 68% 65% 70% 80% 70% 353%
SUFICIENCIA 68% 65% 70% 80% 70% 353%
INTENCIONALIDAD 68% 65% 70% 80% 70% 353%
CONSISTENCIA 68% 65% 70% 80% 70% 353%
COHERENCIA 68% 65% 70% 80% 70% 353%
METODOLOGIA 68% 65% 70% 80% 70% 353%
TOTAL 3530%

c vk _x..
_ l=121=1 l]o/

cv
c +xk

_ 3530 06

~10 x5 07

El resultado de validacion del cuestionario de Desempefio Laboral obtuvo 70 % de

aprobacion, teniendo un promedio muy optimo (61 — 80%).

A continuacién, los siguientes especialistas que se incluyeron en la participaron de la

aprobacidn del cuestionario.
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Tabla 5

Expertos de validacion de los cuestionarios en Motivacién y desempefio laboral

Experto N° 1 Dr. Graus Cortes Lupe
Experto N° 2 Mg. Paca Pantigoso, Romeo
Experto N° 3 Mg. Candia Menor Marco
Experto N° 4 Mg. Suasnabar Ugarte Alfredo
Experto N° 5 Mg. Cardenas Canales Daniel

Confiabilidad

Para el autor Hernandez et al. (2014) define a la confiabilidad como “un instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto

produce resultados iguales” (p.200).

En este trabajo se desarrollé utilizando el alfa de Cronbach, avalando la veracidad de cada una

de nuestras variables.

El resultado del reconocimiento del instrumento Motivacion alcanzo un 80 % de aprobacion,

obteniendo en el rango entre (61 — 80%) muy Optima.
Tabla 6

Confiabilidad de la variable Motivacion

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,802 30

| Fuente: IBM SPSS 24

La informacidn recolectada e introducida en el SPSS, se obtuvo en un 0.802 de confiabilidad

en relacion al instrumento referente a la variable Motivacion, el cual se realiz6 a 110 asesores
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del area de reclamos de telefénica de la empresa Atento Pert S.A.C, accediendo a conocer la

solides de cada uno de los items, donde nos logra dar un nivel de fiabilidad garantizada.

Tabla 7

Confiabilidad de la Variables Desempefio Laboral

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de
elementos
,802 30

Fuente: IBM SPSS 24

Interpretacion:

La informacion procesada en el SPSS, se obtuvo en un 0.802 en fiabilidad para el instrumento
relacionado a la variable Desempefio Laboral, donde se dio a 110 asesores del area de
reclamos, en el call center, alcanzando un nivel de fiabilidad debido a que los items presentan

consistencia.

2.5. Método de analisis de Datos

Las encuestas previstas y formuladas, se aplicaron a cada trabajador del area de reclamos
dentro de la compafiia, posteriormente se ingresaron a un software SPSS (Statistical Package
for the social Sciencie), version 20. Donde Ademas se analizaron los datos y el coeficiente de
correlacion de Spearman, para conocer que exista una influencia entre las variables:
motivacion y desempefio dando a conocer la veracidad de la hipétesis por otro lado, se
emplearon las tablas cruzadas con el fin de obtener un analisis descriptivo, explicando con ello

a detalle la informacion resultada.

Analisis descriptivos
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Para poder descubrir la influencia de la variable Motivacién sobre el Desempefio Laboral, e
dimensiones, se empled la estadistica descriptiva, dandole como resultado las tablas de
frecuencias, tablas cruzadas y graficos, para lograr los objetivos establecidos de este trabajo de

investigatorio.

2.6.  Aspectos éticos

El trabajo determinara los siguientes aspectos éticos a tomar en cuenta.

Confidencialidad: se garantizara la reserva de la empresa y asi como de los asesores que

participan a través de la informacién que nos proporcionaran para esta investigacion

Originalidad: a fin de demostrar que no hay la existencia de algin plagio intelectual, en el

trabajo citara las fuentes bibliograficas de toda informacién recolectada a fin de explicacion.

Veracidad: los datos obtenidos seran de total confiabilidad y se aplicara de forma individual

con el fin de obtener una informacion certera para ser procesada en el software.
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3.1. Estadistica descriptiva

Tabla 8

Distribucién de frecuencia de la variable motivacion y desempefio laboral

DESEMPENO LABORAL (V2)
RHO SPEARMAN

MOTIVACION (V1)

Regular Bueno Total
Regular 40,0% 10,0% 50,0% Rho= 0,664
Bueno 10,0% 40,0% 50,0%
Total 50,0% 50,0% 100% Sig. (bilateral)=0.000

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Nota: SPSS 22

Interpretacion:

El cuadro 8, si observamos los siguientes resultados en forma independiente, a cada
variable, afirmaremos que la influencia de la motivacion en los asesores es regular en un 50%

y 50% buena.

Por otro lado, el objetivo general de la investigacion es Identificar la relacion que
existe entre la motivacion y el desempefio laboral de los asesores del servicio de reclamos de
telefonica de Atento Per( del Distrito de Santa Anita, 2016.

Habiéndose aplicado el cuestionario, la informacion obtenida fue el punto de partida,
donde nos muestra que cuando la estimulacion en los trabajadores es regular, el rendimiento
laboral también es regular en un 10%. Sin embargo, cuando la motivacion es optima, el
desempefio laboral es bueno en un 40%. También, segun la hipétesis general planteada que si
existe relacion entre la motivacion y el desempefio laboral de los asesores del servicio de
reclamos de telefonica de la empresa Atento Perd S.A.C. La hipétesis plantea es confirmada
por medio de la prueba estadistica Rho de Spearman, mostrandonos un valor de correlacion de
0.664 con un nivel de significacion bilateral de 0.000; es decir, aseverando la contratacion de

la correlacion de las variables planteadas. Segun la escala de correlacién positivo,
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expresandolo en un valor porcentual nos indica un 66.4% por las variables, calificandolo como

correlacién moderada.

Tabla 9

Distribucidn de frecuencia para motivacion extrinseca y desempefio laboral

DESEMPENO LABORAL (V?2) RHO SPEARMAN
MOTIVACION Regular Bueno Total
EXTRINSECA (D1)
Regular 50,0% 10,0% 60,0%
Bueno 0,0% 40,0% 40,0% Rho= 0,743
Total 50,0% 50,0% 100% Sig. (bilateral)=0.000

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Nota: SPSS 22

Interpretacion:

La tabla 9, consideramos la dimension motivacion extrinseca que pertenece a la
variable motivacion, procesado la informacion de esta dimension en mencién nos arrojé el
siguiente resultado, la estimulacion extrinseca en los empleados es regular en un 60% y la otra
parte de del sondeo considera que es buena en un 40%. EI desempefio es regular con un 50% y
50% bueno.

El primer objetivo especifico en la investigacion es mostrar la relacion que existe entre
la motivacion extrinseca y el desempefio laboral de los asesores del servicio de reclamos de
telefonica de la empresa Atento Pert S.A.C. del Distrito de Santa Anita, 2016.; mostrado la
informacion obtenida de los asesores de reclamo, podemos afirmar que, si la motivacion
extrinseca es regular, la influencia en el rendimiento laboral también es bueno en un 10%, y
regular un 50% en los trabajadores. También indica que, si la motivacion extrinseca es buena,

el desemperio laboral es bueno en un 40%.
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Por otro lado, contamos como hipotesis especifica 1 que si existe relacién entre la
motivacion extrinseca y el desempefio laboral de los asesores del servicio de reclamos de
telefonica de la empresa Atento Pert S.A.C. del Distrito de Santa Anita, 2016; premisa que es
corroborada con la prueba estadistica Rho de Spearman, teniendo un valor de correlacion de
0.743 con un nivel de significacion bilateral de 0.000; es decir, se contrasta la veracidad de la
hipdtesis existiendo una influencia por las variables propuestas. Numéricamente dentro de la
variacion de coeficiente en una escala establecida de 0 a 1, no arroga un 74.3% de correlacion

por las dos variables, ddndole como un nivel de correlacién moderado.

Tabla 10

Distribucién de frecuencia para la variable motivacion intrinseca y desempefio laboral

DESEMPENO LABORAL (V2) RHO SPEARMAN
MOTIVACION Regular Bueno Total
INTRINSECA (D1)
Regular 40,0% 0,0% 40,0% Rho= 0,875
Bueno 10,0% 50,0% 60,0%
Total 50,0% 50,0% 100% Sig. (bilateral)=0.000

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Nota: SPSS 22

Interpretacion:

Segln la tabla 10, analizamos la siguiente dimension en forma dispersa con 2
categorias, segun los encuestados la estimulacion intrinseca es regular en un 40% y bueno

60% y el desempefio laboral es bueno porcentuandolo por un 50%y regular en un 50%.

El segundo objetivo especifico de la investigacion es Identificar la relacion que existe
entre la motivacion intrinseca y el desempefio laboral de los asesores del servicio de reclamos

de telefénica de la empresa Atento del Distrito de Santa Anita, 2016; los resultados de la tabla
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10 se afirma que cuando la motivacion intrinseca es regular, el rendimiento laboral también lo
es en un 40%. En la otra parte refleja que cuando la motivacién intrinseca es buena, el

desempefio laboral es regular en un 10% y buena en un 50%.

También, contamos con la premisa especifica 2 que, si existe relacién entre la
motivacion extrinseca y el desempefio laboral de los asesores del servicio de reclamos de
telefénica, Atento Pert S.A.C. del Distrito de Santa Anita, 2016; hipotesis aseverada por la
prueba estadistica Rho de Spearman, teniendo una de correlacion de coeficiente 0.875,
dandole un nivel de significacion bilateral de 0.000; infiriendo la hipétesis, que hay influencia
por las variables establecidas. Por ultimo Numéricamente el valor de correlacion sefiala un

87.5% de correlacion, siendo como determina con un nivel de correlacion alta.
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La presente investigacién tuvo como objetivo principal: ldentificar la conexcion que
existe entre la Motivacién y Desempefio Laboral en los asesores del servicio de reclamos de
telefonica en la empresa Atento Pert S.A.C. en el distrito de Santa Anita, 2016, asi mismao,
identificar la relacion entre cada una de las dimensiones a la que corresponde la variable
motivacion (motivacion intrinseca y motivacion extrinseca), con el desempefio laboral,
garantizado la informacién obtenida a través de los asesores, para posterior procesarlas por
medio del SPSS.

Cabe Sefialar que la de investigacion sigui6 una linea de corte transversal con disefio
no experimental y de nivel descriptivo-correlacional, buscando determinar la influencia que
ejerce la motivacion sobre el rendimiento Laboral en los asesores. Por otro lado, se encuesto a
toda la poblacién dada dentro del area de reclamos, siento un total de 110 trabajadores del Call
center, por medio del cuestionario en base a las necesidades de la empresa y validado por los
asesores adecuados. En cuento a la contratacion de la hipdtesis e realizo la prueba Rho de

Spearman, habiendo una correlacion moderada.

Por otro lado, para tener la informacion de calidad que se determiné a través de los
instrumentos, estos fueron revisados y observados por juicio de expertos, dando la calificacion
de 74.2% a la variable motivacion y 70.6% a la otra variable dependiente, realizando su
aprobacién para el uso del instrumento, ademas se prepararon con las caracteristicas para los
trabajadores del area. Por otro lado, se hizo una prueba piloto donde nos arroj6 una
confiabilidad para la variable independiente el valor de 0.802 y la variable desempefio laboral
con un maximo de 0.802, garantizando con esto el respaldo de la informacién que se proceso

mediante la encuesta.

La reservacion de identidad de las personas que participaron en las encuetas eran de
total confidencialidad, con el fin de tener las respuestas lo mas veras posible de parte de los
trabajadores, se tuvo que insistir a cada trabajador debido a que no contaban con mucho
tiempo disponible debido a que la mayoria estudiaban o trabajaban en otra parte. Ademas,
Recordar que el area tiene por finalidad atender las llamadas de los usuarios de telefonica,

donde atienden sus reclamos y atenciones requeridas por el cliente.
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Las informaciones obtenidas en el proyecto de investigacion demuestran que, si existe
relacion entre la motivacion y el desempefio laboral en los asesores del area de reclamos de
telefonica, respaldado con ello un valor de 66.4% de correlacion, y con un nivel de
significancia de 0.000. procediendo con la discusion y a manera de detalle de los resultados en
las tablas de frecuencia los asesores califican a la motivacion con un 50% como buena, pero si
tiene un grupo que lo califican como regular, detalle que tiene que ser analizado cambiado por
los jefes de area. Por otro lado tenemos a estos mismos trabajadores que en cuanto al
desempefio laboral que ejercen, estdn Gptimamente en un 50%, debido a la motivacion que

implementa la empresa.

A continuacién, examinaremos los resultados de la tablas cruzada y que grado de
conexion hay entre las variables, si bien la motivacion es la variable independiente, en la tabla
de resultados N° 8, se analiz6 que el mayor porcentaje de resultados se encuentran en la
diagonal de la tabla cruzada, mostrando que los asesores estan desempefiandose regularmente
en un 40.0% vy otros asesores consideran que la estimulacién es buena con un 40.0%.
Analizando la informacion arrogada por el SPPS se determina la de correlacién dada en valor
el Rho de Spearman (Rho=0.664, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05), permitiendo determinar

la relacion que hay entre estas dos variables.

Seguidamente comparamos nuestros resultados por Sanchez P. (2011) (Rho=0.540,
Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05)); resultado que reafirma que existe relacion entre la
motivacion y desempefio del personal administrativo del hospital Dr. Adolfo Prince Lara,
Puerto Cabello, periodo 2011. También coincide con Sum M. (2015), demostrd que existe una
correlacion entre motivacion y desempefio del personal administrativo de la empresa de
alimentos de la zona 1 de Quetzaltenang, 2015, la cual fue hallada con el chi-cuadrado, dando
como resultado un valor de 16.50, con un nivel de 95% de confiabilidad, sig. Bilateral =
0.000; (p < 0.05).

En las investigaciones mencionadas, que cuentan con las mismas variables y estudios
aplicados en otros campos dan como contraste la existencia de la relacion entre motivacion y

desempefio laboral de los trabajadores en diferentes organizaciones, como son las empresas
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consideradas para estos resultados. Cabe mencionar que, al no haber una motivacién en la
empresa, los trabajadores bajan su desempefio de la forma idonea afectando directamente a los
usuarios. Por tales razones aseveramos que la motivacion es un factor que influye
directamente en la productividad y en el servicio que ofrecen al publico en general logrando
los objetivos propuestos.

Analizando la informacion de los resultados de las dimensiones de la motivacion en forma
independiente se observa que el elemento la motivacion Extrinseca, tiene una ligera
calificacion negativa, a comparacion del otro elemento obteniendo. Los resultados obtenidos
demuestran con respecto a ello, es regular con un 60%, y la otra parte sefiala que es buena en
un 40%. Sin embargo, estas dos dimensiones estan cubiertas por la variable motivacion que
tiene un 50% de bueno. Debido a todo ello el gerente de Atento Pert S.A.C., en coordinacion
con jefe del area de reclamos de telefonica, deberan mejorar los indicadores de la motivacién
extrinseca, estimular a los trabajadores a través de recompensas, premios, etc. El cual ayudara

a mejorar el interés del porcentaje de los trabajadores insatisfechos.

Con respecto a la motivacion intrinseca, se observa que este elemento tiene una ligera
calificacion positiva por parte de los asesores. Més de la mitad de los trabajadores estan
conformes con esta parte de la motivacién e indicadores que cuenta ello, los resultados
obtenidos indican que es bueno con un 60%, y regular con un 40%. Por tales datos afirmamos
qgue la motivacién intrinseca, presta un rol importante para el gran segmento de los
trabajadores, aunque hay una ligera variacion positiva, hay otra porcién de asesores que no
hace efecto en ellos, por lo cual el gerente junto con los jefes del area, deberian implementar
un plan de estimulacién externa, ya que; estimulando al trabajador, la motivacién intrinseca

nacera y fidelizara al propio trabajador.

Estos resultados de la tabla cruzada, se asemejan con los obtenidos en la interrelacion
de las dos variables y de las dimensiones de motivacion con la variable desempefio laboral,
donde obtuvimos que los asesores sienten que la motivacion recibida por parte de la empresa
es buena, su desempefio es bueno en un 40%, con respecto al cruce del elemento de la

motivacion extrinseca, también notamos el mismo resultado, ya que; cuando los trabajadores
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consideran que la motivacion recibida por la empresa es buena, entonces su rendimiento
laboral es optimo en un 40%. Y en el dltimo cruce, con el elemento motivacién intrinseca,
cuando el asesor percibe que la motivacion es buena, su iniciativa propia de desempefio

laboral en este aspecto aumenta en un 50% bueno.

Los resultados de la prueba estadistica de correlacion por las dimensiones de
motivacion y desempefio laboral, nuevamente tiene grados similares con los obtenidos en las
tablas cruzadas. El Rho de Spearman de la primera dimension (motivacion extrinseca) es
(Rho=0.743, Sig. (Bilateral) = 0.000) y de la segunda dimension, (motivacion intrinseca), la
cual es la mas alta es (Rho=0.875, Sig. (Bilateral) = 0.000). En conclusion, afirmamos que las
dimensiones de la motivacién estan correlacionadas directamente y significativa con la
variable desempefio laboral, correspondiendo la correlacién mas baja a motivacion extrinseca

y la més alta a motivacion intrinseca.

Ahora, enfaticemos estos resultados de correlacion con los obtenidos en los estudios
previos, tenemos que a Delgado (2015) encuentra que el elemento motivacion extrinseca,
también tiene relacion con el desempefio laboral (Rho=0.540, Sig. (bilateral) = 0.000; (p <
0.05)). Tello (2013) efectla la prueba estadistica del chi cuadrado para mostrar que existe
relacion entre motivacion intrinseca y desempefio laboral con los siguientes resultados X? =
61.36, Sig. (bilateral) = 0.000; (p < 0.05), con un nivel de confianza de 95%. Al igual que
Carrera (2014) demuestra la misma relacion entre esta ultimas variables, y obtiene el siguiente
resultado X? = 51.67, Sig. (bilateral) = 0.000; (p < 0.05).

En Sintesis, mediante las pruebas realizadas e informacion idonea verificada se precisa
que existe correlacion entre las dimensiones de motivacion y desempefio laboral; por lo que, si

aumentamos la estimulacion en el area de reclamos mejoramos el desempefio laboral.
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V. CONCLUSIONES
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Obtenidos la informacion del presente trabajo en mencion, con relacion a las encuestas
obtenida del area de reclamos de telefonica, de los asesores de la empresa Atento Perd S.A.C.

en el distrito de Santa Anita, 2016, se obtiene las presenten conclusiones:

El trabajo en cuestion determind que existe una correlacion moderada (Rho= 0,664 sig.
(bilateral)= 0.000<0.05) entre las variables de Motivacion y Desempefio Laboral. Basandose a
que la estimulacion es sentida como buena con un 50% y aduciendo por ello el Desempefio
Laboral es bueno con 40%. Y teniendo como prueba los valores de correlacion y significancia,
se da por afirmado la hipdtesis general, donde valida la relacion entre las dos variables

estudiadas.

También se verifico que hay una correlacion moderada significativa (Rho= 0,743,
sig.=0.000<0.05) entre la dimensién motivacion extrinseca y la variable desempefio laboral.
Segun los resultados obtenidos en las encuestas la motivacion extrinseca, es percibida por los
asesores como regular en un 60% Yy por ende; aduciendo su desempefio laboral, como regular
en 50%. Ademas, nos garantiza los resultados numéricos de la correlacion y significancia,
afirmando la primera hipdétesis especifica, que es la existencia de la relacion entre la

motivacion extrinseca y desempefio laboral.

Por ultimo, también se corroboro que hay una correlacién altamente calificada (Rho=0.875,
sig.=0.000<0,05) por la Motivacion Intrinseca y la variable Desempefio Laboral. Dado la
informacion por el personal del area de reclamos con respecto a la motivacién Intrinseca, es
calificada como buena con 60.0% y por ello los asesores tienen como desempefio bueno el
50.0%. Asi mismo, al garantizar con los datos numéricos de correlacion y significancia, se
concluyo la afirmacion de la segunda hipétesis especifica, existiendo relacién significativa

entre las dos premisas de las variables propuestas.
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Segun los resultados se proponen para esta investigacion que en el area de reclamos en
empresa ATENTO PERU S.A.C, tenga mas énfasis, en la motivacidn de sus asesores; ya que,
manteniendo personas motivadas, obtendran mejores resultados, aumentando su

productividad, calidad de servicio y obtencion de metas personales.

En consideracion que se segun los resultados se obtuvieron una correlacion moderada, se debe
establecer una comunicacion correcta, donde se evita los malos entendidos, de manera que se
cree confianza y lazos entre los colaboradores. En consecuencia, la comunicacion reforzara los
pilares de la motivacion, permitiéndole que recobren su entusiasmo y compromiso, para ello
los jefes deben crear las situaciones de entusiasmo, el cual tenga un ambiente donde la
motivacion canalice en la direccion correcta, con los niveles apropiados de intensidad y
continue en el tiempo. Cuando méas motivado este el trabajador, mejor sera el desempefio y por

consecuencia logrando las metas de la organizacion.

Con respecto a la dimensién motivacion extrinseca se propone que, en el area de reclamos en
ATENTO, se incremente las condiciones laborales para satisfacer las expectativas de los
trabajadores, como, por ejemplo, que se les pague puntual y que se le remunere el sueldo
basico conforme a ley, ingreso a planilla, establecer premios por mes a cada trabajador segun
las metas obtenidas, mejora el ambiente de trabajo entre otras cosas. Estos factores,

contribuirdn en la mejora del desempefio laboral de los asesores.

Por ultimo, con respecto a la dimension motivacion intrinseca se propone que en el area de
reclamos de la empresa ATENTO PERU S.A.C, se debe brindar charlas de automotivacion,
esto ayudara a reforzar su estimulacion interna, el crecimiento personal y competitividad.
También se le debe asignar autonomia, ya que ellos deben tener la sensacion de que eligen lo
que hacen y por ultimo fomentar las relaciones, todos estos aspectos satisficieran al trabajador,
mejorara su desarrollo, su bienestar y su rendimiento. Por conclusion, influird con el fin de
establecer una motivacién estable en la organizaciéon, dando a impulsar a las demas
investigaciones que sugieran de la misma, aducida a otra investigacion con otro tipo de disefio

de investigacion.
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Tabla 1 Instrumento de recoleccion de datos de motivacion

Cuestionario sobre motivacion

El presente documento es an6nimo Yy de estricta confiabilidad, su aplicacion seré de utilidad para el desarrollo de
la investigacion de motivacion en la empresa Atento Perd S.A.C., en el area de reclamos de reclamos de
telefénica. Por ello se le pide su colaboracion respondiendo con la verdad a las preguntas que se le indica,
marcando con una “x” las respuestas que considere acertada en las siguientes alternativas:

1) Siempre 2) Casi Siempre  3)Algunas Veces 4) Pocas Veces  5)Nunca

VALORES DE LA ESCALA

POC
cAsl | ALGU
D'MNEE'\;’S 10 INDICADORES SF!EE" SIEMP | NAS vAESc NCUA’\'
RE | VECES | VES
1 2 3 4 | 5

LOGRO

1.- ¢logra sus metas mensuales?

2.- Su logros mensuales son mejores que el de sus
comparieros

RECONOCIMIENTO

3.- Su jefe reconoce el trabajo desempefiado

4.- Sus compafieros reconocen su trabajo

RESPONSABILIDAD

5.- ¢Es puntual en su trabajo?

6.- ;cumple con sus funciones responsablemente?

PROGRESO

7.- ¢la empresa le ayudara en su crecimiento
MOTIVAC] |académico/ profesional?

ON 8.- ¢la organizacion le brinda oportunidades para
INTRINCIC | Crecer?
A TRABAJO MISMO

9.- ¢Los equipos de computo y herramientas
contribuyen a su desempefio?

10.- ¢Las instalaciones de su centro de trabajo son
adecuadas?

SATISFACCION

11.- ;siente satisfactorio con su trabajo?

12.- ;Siente agrado cuando el cliente reconoce y
felicita su trabajo, asi no le haya dado solucion?
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ENTRENAMIENTO

13.- ¢ La capacitacion recibida por ATENTO le
sirve para el cumplimiento de sus funciones?

14.- ;Considera gque el tiempo de capacitacion es
apropiada?

METAS

15.- ¢usted cumple las metas establecidas por la
empresa?

MOTIVACI
ON
EXTRINSIC
A

SALARIO

16.- ¢la remuneracion gque usted percibe,
corresponde al trabajo realizado?

17.- ¢los beneficios econdémicos que recibe en tu
empleo son satisfactorios o justos?

SEGURIDAD

18.- ¢su supervisor lo apoya cuando se presenta un
problema inesperado?

19.- ¢las instalaciones de la empresa le brindan
seguridad?

CONDICIONES LABORALES

20.- ¢las condiciones de trabajo son 6ptimas?

21.- ;considera que los servicios higiénicos, son
adecuados?

CONDICIONES SOCIALES

22.- ;Tiene una buena relacién con sus
comparieros?

23.- ¢tiene una buena relacién y comunicacion con
su supervisor?

PROCEDIMIENTO DE LA EMPRESA

24.- ;usted cumple con los spish que el area le
brinda?

25.- ¢El personal de supervision tiene los
conocimientos suficientes para su apoyo?

CALIDAD

26.- ¢brinda una atencidon de calidad al cliente?

27.- siente que el monitoreo de llamadas ayuda a
mejorar la calidad de su atencién?

RELACIONES INTERPERSONALES

28.- ¢la empresa toma en cuenta sus opiniones?

29.- itiene una buena relacion con todos los
supervisores y comparieros?

ESTRUCTURA

30.- ¢la estructura de los plazos, es adecuada para
resolver los reclamos de los clientes es adecuada?
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Tabla 2 Instrumento de recoleccion de datos de desempefio laboral

CUESTIONARIO SOBRE DESEMPENO LABORAL

El presente documento es an6nimo Yy de estricta confiabilidad, su aplicacion seré de utilidad para el desarrollo de
la investigacion de motivacion en la empresa Atento Perd S.A.C., en el area de reclamos de reclamos de
telefénica. Por ello se le pide su colaboracion respondiendo con la verdad a las preguntas que se le indica,
marcando con una “x” las respuestas que considere acertada en las siguientes alternativas:

1) Siempre 2) Casi Siempre  3)Algunas Veces

4) Pocas Veces

5)Nunca

DIMENSIONES

INDICADORES

VALORES DE LA ESCALA

SIEMPRE

CASI
SIEMPR
E

ALGUNA
S VECES

POCA
S
VECES

NUNCA

1

2

3

4

RECOMPENSAS

VALORACION

1. Su supervisor valora su trabajo

2. (Esta de acuerdo con los
incentivos que otorga la empresa
por su buen rendimiento laboral?

INFLUENCIA

3. ¢las recompensas que recibe de
la empresa influye en su
rendimiento laboral?

COMPORTAMIENTO

4. ;Realiza en forma efectiva las
tareas asignadas en su rol de
trabajo?

5.- ¢El trabajo es suficientemente
interesante como para que no le
aburra?

MOTIVACION

6. ¢Se encuentra satisfecho y con
ganas de seguir laborando en esta
empresa?

RETROALIMENTACION

DESARROLLO

7. ¢Tiene iniciativa y el
entusiasmo para brindar un
servicio de calidad?

RESULTADO

8. ¢Considera que tiene la
capacidad suficiente para el
manejo y solucién de un
problema?

9. ¢(Maneja una relacion de respeto
y cordialidad con el cliente?

CALIDAD
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10. ¢propone ideas para mejorar la
calidad de servicio al cliente?

CONOCIMENTO

11. ;Considera que tiene los
conocimientos necesarios para
realizar las tareas propias de su
puesto?

12. ¢aplica sus conocimientos
adquiridos por formacién y
experiencia laboral, en su puesto
de trabajo?

DESARROLLO

RESPONSABILIDAD

13. ¢Esta dispuesto para aceptar
responsabilidades?

14. ;Realiza con responsabilidad
la cantidad de trabajo que sé que
ajusta a tus posibilidades?

FORTALEZA

15. ¢soy una persona responsable
y con las habilidades requeridas
para mi puesto de trabajo?

SURGUIMIENTO

16. ;La empresa se interesa y
apuesta por su progreso en el
trabajo?

CRECIMIENTO

17. ;La empresa brinda
oportunidades de crecimiento,
cuando se demuestra eficiencia en
las actividades?

ASENSOR LABORALES

18. ¢la empresa brinda
oportunidades de ascenso a
puestos de mayor importancia y
responsabilidad?

RELACIONES

VOLUNTAD DE DIALOGO

19. ¢El supervisor promueve un
ambiente de dialogo para la
cooperacion y colaboracién con
Sus comparieros?

POTENCIA INDIVIDUAL

20. Su é&rea es buen lugar propicio
para potenciar sus conocimientos
y capacidades

TRATO JUSTO

21. (El trato entre el supervisor y
sus compafieros de trabajo es
justo?

PERCEPCION

CAMBIOS
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22. ;Tiene un alto grado de
aceptacion a las indicaciones y
ordenes de sus superiores para
generar cambios?

EMPATIA

23. ¢Suele ponerse en el lugar de
su compafiero y brinda su apoyo
cuando es necesario?

OPORTUNIDAD

24. ;Percibe que puede llegar a ser
supervisor en el area?

POTENCIAL DE
DESARROLLO

MEDIOS

25. ¢la capacitacion es un medio
adecuado para fortalecer su
crecimiento?

SUCESION

26. ¢En la empresa se identifican a
los colaboradores para luego ser
promovidos a otras areas 0
puestos?

CARRERA

27. ¢Las lineas de carrera son
comunicadas abiertamente en la
empresa, para generar nuevas
oportunidades a sus trabajadores?

ASESORIA

CAPACITACION

28. ¢Las capacitaciones que recibe
le dan nuevos conocimientos, y le
ayuda a desarrollar sus habilidades
y actitudes?

29. ¢Se dan capacitaciones cuando
se producen cambios en la
empresa?

ORINTACION

30. ¢Para orientar a los
trabajadores, la informacién es
transmitida de manera rapida,
cuando hay cambios en la
empresa?
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Tabla 3 Matriz de consistencia

TESIS: “ MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL DE LOS ASESORES DE SERICIO DE RECLAMOS DE TELEFONICA DE LA EMPRESA ATENTO PERU S.A.C.- E EL DISTRITO

DE SANTA ANITA,2016”

AUTOR: MAQUERA PINAS, JOHN PIERRE

VARIABLE E INDICADORES

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
DIMENSION INDICADOR ITEM
PROBLEMA GEERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Logro 1.2
Reconocimiento 34
Responsabilidad 5,6
MOTIVACION Progreso 7,8
. 5 INTRINSECA Trabajo Mismo 9,10
Identlflc_art la rilacllon - Satisfaccion 112
¢Qué relacion existe entre la gue exis glen rea Existe relacion entre la o Entrenamiento 13,14
N o motivacion y el L o o
motivacion y el Desempefio - motivacion y el Desempefio IS] metas 15
. Desempefio laboral en . > -
laboral en los asesores en el area . laboral en los asesores en el area S Salario 16.17
los asesores en el area de B !
de reclamos de la empresa Atento de reclamos de la empresa Atento Seguridad 1819
( del Distrito de Santa reclamos de la empresa Per(i S.A.C. del Distrito de Santa = i .
Per S.A.C. del Di Atento Pert S.A.C. del A.C. I Condiciones Laborales 20,21
Anita e el afio 20167 Distrito de Santa Anita e Anita e el afio 2016 MOTIVACION Condiciones Sociales 22,23
el afio 2016 EXTRINSECA Procedimiento de la Empresa 24,25
Calidad 26,27
Relaciones Interpersonales 28,29
Estructura 30
PROBLEMA ESPECIFICO OBJETIVO HIPOTESIS ESPECIFICO DIMENSION INDICADOR ITEM
ESPECIFICO Valoracién 1,2
Influencia 3
RECOMPENSA Comportamiento 4,5
Motivacion 6
Desarrollo 7
Resultados 8,9
. 3 3:' RETROALIMENTACION Calidad 10
Determln_ar la relatlzlon = Conocimiento 1112
¢ Qué relacion existe entre la M(g:]veai;((;f]tel:t?it;iesa Existe Relacion entre la 8 Responsabilidad 13,14
dimension Intrinseca y el ¢l Desempeiio Laboraly Motivacion Intrinseca y el < DESARROLLO Surgimiento 16
Desempefio Laboral en los P . Desempefio Laboral de los ®) Crecimiento 17
. de los asesores en el area . :
asesores en el area de reclamos de reclamos de la asesores en el area de reclamos IE Voluntad de Dialogo 19
de la empresa Atento Per( S.A.C. , de la empresa Atento Per( S.A.C. o RELACIONES Potencia Individual 20
- . empresa Atento Perl - .
del Distrito de Santa Anita e el L del Distrito de Santa Anita e el > Trato Justo 21
afi0 2016 S.A.C. del Distrito de afio 2016 [ .
Santa Anita e el afio 2 Cambio 22
2016 (a)] PERCEPCION Empatia 23
Oportunidad 24
Medi 2
POTENCIA DE Sucess'ic’;n 22
DSARROLLO
Carreras 27
Capacitacion 28,29
ASESORIA Orientacion 30
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Tabla 4

Tabla de especificaciones de la variable motivacién

VARIABLE DIMENSIONES PESO ITEM INDICADORES PREGUNTAS
2 Logro 1,2
2 Reconocimiento 3,4
2 Responsabilidad 5,6
MOTIVACION 0% 2 Progreso 78
INTRINSECA o Trabajo mismo 9,10
2 Satisfaccién 11,12
Z 2 Entrenamiento 13,14
9 1 Metas 15
(@) 2 Salario 16,17
< 2 Seguridad 18,19
2 Condiciones laborales 20,21
|_ 2
O Condiciones sociales 22,23
MOTIVACION 0 )
2 EXTRINSECA 50% P dimiento de |
rocedimiento de la 24.25
5 empresa
2 Calidad 26,27
_ Relaciones 28.29
5 interpersonales
1 Estructura 30
TOTAL 100% 30
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Tabla b

Tabla de especificaciones de la variable desempefio laboral

VARIABLE DIMENSIONES PESO ITEM INDICADORES PREGUNTAS
2 Valoracién 1,2
RECOMPENSA 20% ! InfluenC|-a 3
2 Comportamiento 4,5
1 Motivacion 6
— 1 Desarrollo 7
< 2 Resultado 8,9
RETROALIMENTACION 20% .
A 1 Calidad 10
O 2 Conocimiento 11,12
m 2 Responsabilidad 13,14
< 1 Fortaleza 15
-] DESARROLLO 20% 1 Surgimiento 16
O 1 Crecimiento 17
zZ 1 Asenso laboral 18
LIJ 1 Voluntad de dialogo 19
al RELACIONES 10% 1 Potencia Individual 20
2 1 Trato justo 21
LL] 1 Cambio 22
d)p) PERCEPCION 10% 1 Empatia 23
L] 1 Oportunidad 24
D 1 Medios 25
PDOE-I-SI?A'\IRCRIétIPOE 10% 1 Sucesion 26
1 Carreras 27
2 capacitacion 28,29
ASESORIA 10 i -
1 orientacion 30
TOTAL 100% 30
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Tabla 6

Matriz de evidencias internas para la discusion

Resultado

Variable y/o i
dimensién Solo variable y/o

dimension

Interrelacién con variable 2 (satisfaccion
del cliente)

Bueno 50.0% y

Motivacion Regular 50.0%

Los trabajadores que consideran que la
motivacion en la empresa es regular, tienen un
desempefio  déptimo en 10.0% vy los
trabajadores que consideran que la motivacion
es buena, su rendimiento es bueno en un
40.0%

Motivacion
Extrinseca 'y
Desempefio Laboral

Bueno 40.0 y
Regular 60.0%,

Los trabajadores que consideran que la
motivacion extrinseca que les brinda la
empresa es regular, estdn con un rendimiento
regular de 50% Yy los otros trabajadores que
consideran que los la motivacion extrinseca es
buena, estan desempefiandose en un 40.0%
mejor.

Motivacion
Intrinseca y
Desempefio Laboral

Bueno 60.0%, y
Regular 40.0%,

Los trabajadores que consideran que la
motivacion intrinseca que les brinda la
empresa es regular, estan con un rendimiento
regular de 40% vy los otros trabajadores que
consideran que los la motivacion intrinseca es
buena, estdn desempefidndose en un 50.0%
mejor

Bueno 50% y

Desempefio Laboral Regular 50%
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Tabla 7

Matriz de evidencias externas para la discusién

Variables: Motivacion y Desempefio laboral

Autor (Afio) Hipotesis Prueba estadistica
) Exisj[e_ relagién entre la r_notivacién y desem_peﬁo del personal ppo de Spearman:
Sanchez administrativo del Hospital Dr. Adolfo Prince Lara, Puerto ppo-0540 gj (bilateral) =
(2011) Cabello ¥ =10
o 0.000; (p <0.05)
periodo 2011
H 2 _ .
Existe relacion entre Motivacion y Desempefio del personal Chicuadrado X* = 16.50;
Sum, (2015)  agministrativo de la empresa de alimentos de la zona 1 de Sig. (bilateral) =0.000; (p <
Quetzaltenang, 2015 0.05)
Existe relacion entre la Motivacion laboral y Desempefio Rho de Spearman:
organizacional de los empleados de la empresa de Bienes- Rho=0.610, Sig. (bilateral) =
Raices “Multiviviendas C.A.”, caracas Venezuela 2010 0.000; (p <0.05)
Delgado
(2010) Existe relacion entre la Motivacion Extrinseca laboral y Rho de Spearman
Desempefio organizacional de los empleados de la empresa de Rho=0.540, Sig. (bilateral) =
Bienes- Raices “Multiviviendas C.A.”, caracas Venezuela 2010  0.000; (p <0.05)
Vi Existe relacion entre la Motivacion Extrinseca y su relacion con Chi cuadrado X? = 24.36;
BAUEZ 13 satisfaccién laboral del profesional de enfermeri | Sig. (bilateral) = 0.000; (p <
(2006) a satisfaccion laboral del profesional de enfermeria en el Sig. (bilateral) =0.000; (p <
Hospital Nacional Arzobispo Loayza, 2006 0.05)
Existe relacion entre la Motivacion y su relacion con el Chi cuadrado X2 =51.67;
desempefio de los promotores de servicio en Scotiabank lima, Sig. (bilateral) = 0.000; (p <
durante 2013 0.05)
Tello (2013)
Existe relacién entre la Motivacion Intrinseca y su relacién con el Chi cuadrado X? = 61.36;
desempefio de los promotores de servicio en Scotiabank lima, Sig. (bilateral) = 0.000; (p <
durante 2013 0.05)
Existe relacion entre la Motivacion y desempefio laboral de las Chi cuadrado X? = 51.67;
cajeras del &rea de procesos operativos de una empresa de Sig. (bilateral) = 0.000; (p <
Carrera seguridad de lima metropolitana, 2014 0.05)
(2014) Chi cuadrado X? = 51.67;

Existe relacion entre la Motivacion Intrinseca y desempefio
laboral de las cajeras del area de procesos operativos de una
empresa de seguridad de lima metropolitana, 2014

Sig. (bilateral) = 0.000; (p <
0.05)
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Tabla 8 Autorizacion de la empresa

LIMA, 20 DE MAYO DE 2017

Sefiores:
ATENTO PERU S.A.C.
Para:

Sr. JOSE ALTONIO VALDIVIA

SOLICITO: AUTORIZACION PARA APLICAR ENCUESTA A SUS CLIENTES

Yo, John Pierre Magquera Pifias, Identificado con DNI N2 47621014, antiguo trabajador del drea
de reclamos de telefonica, mediante la presente solicito permiso para poder reallzar encuesta
a los trabajadores del area de reclamos de telefénica, referente a la motivaciéon y desempefio
de los asesores, debido a que estoy cursando el décimo ciclo de mi carrera de administracion
en la universidad Cesar Vallejo, el cual debo presentar mi tesis para la obtencion del grado de
Bachiller y Titulo profesional, esperando contar con su apoyo para poder culminar
exitosamente esta etapa universitaria.

Espero pueda autorizar, me despido con un cordial saludo

Atentamente

BAL
ﬁ — ‘ / S
Qs ; / TS PIMIA
S ALp
- ALTO “‘5\@
R St
JOHN PIFRRE MAQUERA PINAS JErE oY wct

DNI: 47621014
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Tabla 9 Evaluacion de similitud con turnitin

Motivacion y desempefio laboral en los asesores del servicio de
reclamos de telefonica de la empresa Atento Peri S.A.C en el
Distrito de Santa Anita, 2016

INFORNE (IF ORGINALIOAD
3 0% 25v, 14 28
INDICE DE SIMILITUOD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAIOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTEN PIMATTAR
. Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1 6
Trabnjo thed safo)finimds %

I?i.?.??..“&'.‘i:"““‘“""’ 1 0%

repositorio.unheval.edu.pe

Famid dw I lnenet 1 %

repositorio.uss.edu.pe <1 %

Funrte (o intornet

Submitted to Universidad San Ignacio de Loyola <1 %

Teninjo tot eshudinve

g dspace.unlandes.edu.ec
Ftﬁh ninrnes < 1 %
. ositorio.upao.edu.
m do nlermst p pe < 1 %
y erudiscapacidad.b t.com
!'puom te inlnrnet 'ogsm < 1 %

www.scribd,.com <1 %

Fusnte (e intorms

.

)
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Tabla 10 Validacion de instrumentos

Uucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: CONoeuns Coudle ©orl L

1.2, Cargo e Institucion donde labora:

Lev -

Liimgd EAre

1.3. Especialidad del experto: __ N B €i T2 0 er (weITtcnusd
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
I.5. Autor del instrumento; MAQUERA PINAS, JOHN
Il S
- Deficiente | Bueno | Muy bueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0.20% | 21-40% | 4160% | 61-80% | 81.100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 30. / -
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y I6gica % 7
R A e Responde a las necesidades internas y \
PERTINENCIA externas de |a investigacion. % s
- |Esta adecuado para valorar aspeclus vy
ASIUALIDAD] estrategias de la motivacion No/.
ORQANIZAOION Comprende los aspectos en calidad y claridad. % Lj /

: : Tiene coherencla entre Indicadores y las =y
SUFICIENCIA : dimensiones. %’ (214
el 'n | EStima las astrategias que responda al
INTENCIONALIDAD. propésito de |a investigacién %/ s
i a gy < T Considera que los items utiizados en este .
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del % /

s 3 g ) campo que se esta Investigando.
’ Considera la  estructura del presente 2
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuaric a (
quienes sa dirige el instrumento }O
3 Considera qus los ftems miden lo que pretende 5
METODOLOGIA adl q D) /
PROMEDIO DE VALIDACION 2 FD/
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : MOTIVACION
T = S | E i;:. | ",:‘:_‘-: &l Vi v : T -. ? C %.'
Iy R Al :—.l}?& Ll - ! PR LS - g‘-. e @
01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
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UNIVERSIDAD

CESAR VALLE)

19

20

21

22

23

24

25

27

28

30

lll. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

e eplplle

V.  PROMEDIO DEVALORACION: o/
San Juan de Lurigancho, \.$ de (7 § del 2017

7{/)

e

DNI: ..

Firma de experto informante
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uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VA%EJO
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apeliidos y nombres del informante: Dr./Mg.; {onoznn) CO ADLe) Do wt O
1.2. Cargo e Institucion donde labora: ___ V(Y - €0/
1.3. Especialidad del experto: A erad e (MUEITIEDLLOL

L.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor del instrumento; MAQUERA PINAS, JOHN

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficients | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
SRIIERIOD IRNAODRES 020% | 21-40% | 41.80% | 61.80% | 81.100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado % 7\
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y légica %\/
T Responde a las necesidades internas y \
SERTINENCIA externas de I investigacion. i o) A
. g Esta adecuado para valorar aspectos y s
“’W“‘-"’“", esirategias de desempefio laboral %7)/
ORGANIZACION | Comprends los aspectos en calidad y claridad. % /
PRI S Tiene coherencia entre indicadores y las .

BUFICIENCIA dimensiones. % /

Estima las estrategias que responda al s
ML ONALIDAD propésito de fa investigacién 9 O/

' Considera que los ftems utiizados en este]

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del q,o /

campo que se asta Investigando. :

Considera la  estructura del presente 3
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a

quienes se dirige &l instrumento 9’6/

: Considera que los items miden lo que pretende ¥

METODOLOGIA | =O"e" JO7
PROMEDIO DE VALIDACION PN ' Y.

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE DESEMPEﬂO LABORAL
3 : } ElQ!E,!!TEki :Q§§§B¥AQ|9.¥E§
ISR CT A | B S PR




UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

-
w0 ™

2ipRiNRimip i

Il OPINION DE APLICACION:

£Qué aspectos tendria que modificar, incramentar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

...........................................................................................................................

V.  PROMEDIO DEVALORACION:
San Jusn de Ludgancho, \{ de £ del 2017
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr /Mg SVAS VAB LR . TE, FeDRICO N TR EDO

1.2, Cargo & Institucion donde labora: DPTe- ey

1.3. Especialldad del experto: I WAN 24 5" g oS5
1.4, Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: _! / 07 /Viacs o

1.5. Autor del instrumento: MAQUERA PINAS, JOHN

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

CRITERIOS INDICADORES o | e 41.80% |

51.100%

Esta formulado con lenguaje apropiado

Esta expresado de manera coherente y légica
Responde a las necesidades internas y
externas de la investigacion.

| Esta adecuado para vajorar aspectos y
esirategias do fa motivacidn

| Comprende ios aspectos en catkdad y claridad
Tiene coherencia entre Indicadores y las
dimensiones.

. |Estima las que responda al
| propesito wwsﬁmp
Considera que los [tems utiizadcs en este] -

instrumento son todos y cada uno propios del
campo que sa esta investigando.

Considers la  estructura del  presents
instrumento adecuado al tipo de usuario &
quienes se dirige el instrumento

c«mmmmnmmmquom

N \\\\\\x*&?g

PROMEDIO DE vu.mcléu

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : MOTIVACION

02 7
02 7
04 -
05 7
06 7
07 7
08 s
09 7

-

"

7




NN NN NSNS

SHNORENNNNS

Ill. OPINION DE APLICACION;
40&&3&;&” dria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?
U

B L T RN SR U

V.
San Juan de Lurigancho, /3 de | det 2017
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR w%no
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I .
1.1. Apelidos y nombres del informante: De/MgsSy4§ VA AR VARTE Ve pe @icCo ALFRED o

1.2. Cargo e Institucién donde labora: J7e - ved

1.3. Especialidad del experto: Einanz 45 - PRoYECTAY

L.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor def instrumento; MAQUERA PINAS, JOHN

il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

CRITERIOS INDICADORES DRSO | Tt | wn | Moor ey | Bncmann

Esta formutado con lenguaje apropiado

Esta expresado de manera coherente y logica

4
Responde a las necesidades intermas y
externas de la investigacion. b
Esta adecuado para valorar sspectos y 7
i
7
—

estrategiss de desempefio laboral

Comprande los aspectos en callded y claridad

Tiene coherencia entre indicadores y las
dimensiones.
| Estima las aestrategias que responda sl
proposito de la investigacion
SN ARy Considera que los [tems utilizades en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del Vs
SR oo <campo que se esta investigando

-, Considera |3 estructura del presente
COHERENCIA Instrumento adecuado al tipo de usuario a o
quienes se dirige ol instrumento
s 2 Considers que los items miden lo que pretende i
METODO!.OG‘A medir.

PROMEDIO DE VALIDACION ool e oy

2
YN NN
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. OPINION DE APLICACION:
aw&s ! que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V.
San Juan de Lurigancho, /3 de | del 2017
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UNIVEVIISIDAD
CESAR VAL
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

} TOS GENE S “ C ‘ ﬂ
1.1, Apellidos y nombres del informante: Dr/Mg.;_\ |k - Sudr f‘“' o
12, Cargo e Institucién donde labora: W Ceed ¢ Aw.
1.3. Especialidad del experto: S
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5, Autor del instrumento: MAQUERA PIRAS, JOHN

nmnﬁmumm;mm&

1 Noicabores

.'_“‘*— -—._-‘, e T e —

Esta formulado con lengualje aproplado

Esta expresado de manera coherente y logica

Responde a l3s necesidades internas y
externas de ia investigacion.

B Esta adecuado para valorar aspectos y
mamﬂom

cumuupedumwlwyw.

Tiene coherencia entre indicadores y las
dimensiones.

Estima las estrategias que responda al
la 2 -

Considera 1a  estructura presente
hmnmoadeandollﬂpodemdon
o = quienes se dirlige & instrumento

AR Considera que los items miden lo que pretende
medir.

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: DESEMPENO LABORAL
TN° | SUFICIENTE | MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE | OBSE

°.
wh

3 B2 G RER

>
o
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UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

ill. OPINION DE APLICACION:
4 Qué aspectos tendria que modificar, Incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacidn?

..........................................................................................................................

V.  PROMEDIO DEVALORACION:
San Juan de Lurigancho,  de del 2017
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES: p.j
1.1. Apellidos y nombres de! informante: Dr /Mg ! ’CN" Tf«wr \1‘““'
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Coonl de "1y .
1.3. Especialidad del experto: € & "!L'“-

1.4, Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5, Autor de! instrumento: MAQUERA PINAS, JOHN
Il T V. Cl 2

' CRITERIOS |

Esta expresado de manera coherente y logica

== WdeomnmmV
L externas de la
Esta adecuado para vduu aspectos y
esirategias de la motivacion

Comprende fos aspecios en calidad y clandad.

Tiene coherencia entre indicadores y las

dimensiones.

Estima las estrategias que responda al
de la

Considera que los items utilizados en este
instrumento son lodos y cada uno propios del
CAmpo que se esta investigando.

Considera la  estructura  del
Instrumento  adecuado &l tipo de wsuaro a
quienes s& dirige el instrumento

Considera que los items miden lo que pretende
medir.

? ITEMS DE LAPRIIERA VARlABLE HOTIVAC!ON
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UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJD

. OPINION DE APLICACION:
¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar & suprimir en los instrumentos de investigacion?

. PR
San Juan de Lurigancho,

de

del 2017
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1.1. Apellidos y nombres de! informante: Dr./Mg.: Caaus (o z /«;/u
1.2. Cargo e Institucion donde labora: ‘Do cenli
1.3, Especialidad del experto: /Cf‘m?‘*"‘- ¢ Plawifyiagod

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor del instrumento: MAQUERA PINAS, JOHN

ILASEEQIQS.DEMAHDAQIQN.EJNEQBM&

Em formulado con l.nuUI]O lproam

Esta expresado de manera coherente y logica

Responde a las necesidades internas y
externas de la investigacion

Esta adecuado para valorar aspectos y
estrategias de la motivacién

Comprende jos aspectos en calidad y clatidad

Tiene coherencia entre Indicadores y las
dimensiones.

Esﬂml las edmggns que responda al

Comlm que los items utilizados en este
instrumento son tedos y cada uno propios del
C3Mpo gue se esta investigando

| Considers  la  estructura del  presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes sa dirige &l Instrumento

Considera que los ltems miden o que pretende
medit.

 ;
:
|
E

02 —
03 2
04 P22
05 7
08 -
07 -
08 o
09 A
10 e =
1 =
12 o
13 o
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16 7
17 -
18 2w
18 7
20 P
21 s
22 7
23 7
24 7
25 7
26 =
27 7
8 7
29 7
30 7

iil.  OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

San Juan de Lurigancho, de del 2017

82



ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VA'guo
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: Qflgm loler Lupe
1.2. Cargo e Institucion donde labora; 7 Docuds
1.3. Especiaiidad dei experto; lqwfw» ¢ Place fcacoan

I.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

1.5. Autor del Instrumento: MAQUERA PINAS, JOHN

| Esta formulado con lenguaje apropiado

Esta expresado de manera coherenta y logica éf;é

Rupoodoahtmmsmmuy 63”
_| externas de |a investigacién />

Esta adecuado para valorar aspectos. y P
estrateglas de desempefio laboral GY A
' Comprende los aspectos en calidad y claridad. 657"
Tiene c¢oherencia entre indicadores y las ’
Estma Ias umugias que responda ai| . éf'
propésite de 13 investigacidn 4

| Considera que los Items utilizados en este
y instrumento son todes y cada uno propios del {f'
campo que se esta Investigando 0¥ A

| Considera 1a  estructura  del
instrumento adecuado al tipo de usuario a ) 37
| quienes se dirige & Instrumento

| Considera que los items miden lo que pretende

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: DESEMPENO LABORAL

\\t\\ \\\\\

SIBi2ISIBIRRSI-I2
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Ill. OPINION DE APLICACION:

LQué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los Instrumentos de Investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION; (F A
San Juan de Lurigancho, de del 2017 =




ucv
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CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

R .

g /ja,w/‘/gawd’, 7 Koneeo

08, .”'j-"-ﬁ. Esta expresado ds manera coberents y lgica &3/
NCIA Mu‘::mmmy 839
mmmmumy 837

v

astrategiss de Ia motivacion

Comprande los sspectes en calidad y claridad. 83%
Tiene coherencia entre indicaderss y las 83%

5 |EsUma_las esiiategias qus responds a1 237,
"'_'cmid-aqutlumm.nm,»

- | Instrumento son todos y cada una propios dal
= mpoquouuhhvzﬂprm 33%
Considara la  estructura  del  presente
A |instrumento sdecusdo al tipo de ususrio a 857
~ |quienes se dirigo el instrumento b
oLoGla | Considera que los Rems miden Jo que pratende a;-v-y
e, -.._,.7.‘."I .? w, i . - v
PROMEDIO DE VALIDACION - g 83%
ITEMS DE LA PRIMERA : MOTIVACION
01
02 V4 3
03 v
04 P
08

slgls
NIV NN




lil. OPINION DE APLICACION;
¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de Investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION:
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UNIVERSIDAD
CESAR VA%!JO
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Mg.: 7) 950, 7 r?omo
oeevle 7P oV

1.1, Apellidos y nombres del informante:
1.2, Cargo e Institucion donde labora;

7
1.3. Especialidad del experto: Z@zo (Esle a&}h‘a}
1.4. Nombre del Instrumenta motivo dé fa evaluacién: 2 57‘577
1.5. Autor del instrumento: MAQUERA PINAS, JOHN
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
CRITERIOS INDICADORES e e P el e
Esta formulado con lengualje apropiado Aj‘%
Esta expresado de manera coherente y légica M%_
Responde a las nacesidades intemas y
extemas de lainvestigacion. [’f%
Esta adecuado para valorar aspectos y 7
estrategias de desempefio aboral w v
Comprend los aspectos en calidad y claridad b5
Tiene coherencia entre indicador I
- <o 3 es y las &%
| Estima m estrategias que responda al| 650
propésito do la investigacion ¢
Considara que los [tems utllizades en este ’
Instrumento son todos y cada uno propios del Q-%
campo que se esta investigando, b9 /¢
R e Considera fa estructura del presente
COHERENCIA. instrumento - adecuado 8l tipo de usuario a < /
. quienes se dirige el instrumento M v
M!‘I‘ODOLOOFA Consldem que los items miden lo que pratende 6 5.%
moueocooevauméu R e &5 T

ITEMS DE LA BEGUNDA VARIABLE DESEMPERO LABORAL




NIVERSIDAD

SAR VALLEJO

v

NOINSNNN \}\\ N

NN Xy

NN i _A_A“JAAA'J_A
ONQMAGN*;QQONGG&QNA

NNy

SN

Il OPINION DE APLICACION:
&Qué aspectos tendria que modificar, Incrementar o suprimir 2n los instrumentos de investigacion?

IV.  PROMEDIO DEVALORACION; oy
San Juan de Lurigancho, // de /147,/ del 2017
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Codi : FO&PPPRO202
UCV ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | \crcr - 10

uumumao DE TESIS Facha @ 10-06-2019
. Fagina : | del

|

Yo, Diana Huaman| Cojoledn, docente de la Faculfad Clencias Empresariales y
Escuela Profesionol de Administracion de ia Universidad César Valleio Lima Este,
revisora de la tesis ifulada

' Metwacion Dmamm‘ol""ﬂl ..... J:/«’SASG*%S ...............
............. l?zdaenos del Am Aa?“Ttkm«;adx

.....................................................................

....................................... constelo que o invesngo::oén fiene un indice de
simiitud de 39.% verificable en el reporte de originalidad del programa Tumitin.

Ella suscrito (a) anclizé diche reporte y concluyd que cade una de las
colrcidencios detectadas no constituyen plogio. A mi leal sober y entender 1a tesis
cumple con todas las normas para &l uso de citas y referencias establecidas por lo
Universidod César Vallejo,

Lugary fectia... 24-13-2019 = Lima

.............................................................

Diana Huamanl Cajaledn

ont: . H3eusaue

Representante de la Direccion /.
Vicereciorado de Investigocion | Apfobd | Recierado
y Colidod

Direccidn de

Investigacidn Reved

| Eabord '
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Uc AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS | Codige + FU8-PP-#R-0202

Uivensiono | ENREPOSTTORIO INSTITUCIONAL UGV | pere %7 o
Ctsax VauLO Pigina . 1del

Yo John Pierre Maquera Pifias, identificado con DNI N° 47621014, egresado de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, autorizo ( X ) , No autorizo
{ ) la divulgacién y comunicacion publica de mi trabajo de investigacidn titulado
"Motivacidn y Desempefio Laboral en los asesores del servicio de reclamos de telefénica
de la empresa Atento Perd SAC. en el Distrito de Santa Anita, 2016; en el Repositorio
Institucional de la UCV (http://repositorio.ucy. edu pe/), segdn lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

..........................................................................

.......................................................................................................

B L L P P PP PP P PP

........................................

/‘
Fl
DNI: 47621014
FECHA: 27 de Noviembre del 2019
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENOD QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

La Esceela de Adminsteacion -
MaTe. DiANA Huamawi Chta  Leow

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Joun Peage MAauerRd  Pidas

INFORME TITULADO:

Molwacien ¥ Desempeno labo-al an les Ase_sorvs el secuicio de

Reclames da lelepoica di 12 Empeesa Adeso Pecy SRC an el disfudo saiia Reicda - 2016

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

Lcenciaoe en ADTINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: __ 13-01 - 2017
NOTA O MENCION: 14
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