&Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Desarrollo organizacional y desemperio laboral en un centro de atencion

al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Truijillo 2023,

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion
AUTORA:
Gupioc Salcedo, Katherin (orcid.org/0000-0002-1858-9664)

ASESORES:
Dr. Daniel Pérez, Jorge Augusto (orcid.org/0000-0002-8323-3971)
Dra. Quispe Lopez, Jenny Martha (orcid.org/0000-0001-7624-9695)

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestion de Organizaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

TRUJILLO - PERU

2023


http://go.microsoft.com/fwlink/p/?LinkId=255141
http://go.microsoft.com/fwlink/p/?LinkId=255141
http://go.microsoft.com/fwlink/p/?LinkId=255141

DEDICATORIA

A mi madre, por su amor incondicional y ser
ejemplo de amor y lealtad. A mis hermanos,
gue con sus palabras de aliento me motivaron
para seguir estudiando. A Gui, por sus
ensefianzas, su paciencia y por ensefiarme a
ser perseverante para no rendirme y concluir

la carrera.



AGRADECIMIENTO

A mis asesores de tesis, por su paciencia y
orientaciébn. A mis supervisoras, por los
permisos y los horarios de trabajo que me
permitieron estar en las clases. A mis amigos
por sus buenos consejos y apoyo en todo este

tiempo académico.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Mosofros, JENNY MARTHA QUISPE LOPEZ, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesores de Tesis fitulada: "Desarrollo
organizacional y desempefio laboral en un centro de atencidn al cliente de una empresa
de telecomunicaciones, Trujillo 2023.", cuyo autor es GUPIOC SALCEDO KATHERIM,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 27.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, €l cual ha sido realizado sin filros, ni
exclusiones.

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

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que comesponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacidn aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TRUJLLO, 09 de Julio del 2023

Apellidos y Hombres del Asegor: Firma

JEMMNY MARTHA QUISPE LOPEZ Firmado elecirénicamente

DIz 32024318 por: JMQUISPEL el 08-

ORCID: 0000-0001-7624-0695 O7-2003 1522:38

JORGE AUGUSTO DAMIEL PEREZ Firmado elecirénicamente
2023 M21:00

ORCID: 0000-0002-8323-30T1

Cddigo documento Trilce: TRI - 0581644

o%%* INVESTIGA



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, GUPIOC SALCEDO KATHERIN estudiante de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, declaro bajo juramento que todos los datos e
informacidn que acompafian la Tesis titulada: "Desarrollo organizacional y desempefio
laboral en un centro de atencidn al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo
2023.", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. Mo ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.
2 He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando comectamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.
31 Mo ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.
4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de la informacion aportada, por o

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

Ceésar Vallejo.

Mombres y Apellidos Firma

GUPIOC SALCEDD KATHERIN Fimado  elachénicamants

DHI: 45037685 por: GGURIOCSA el 01-08-
2023 F2:50:36

ORCID: 0000-0002-1858-0684

Cadigo documento Trilce: INV - 1248187

%% INVESTIGA



iINDICE DE CONTENIDOS

CarAtUIA ..o [
D] =To [ o3 1] - NPT i
F e | = To [=Tod 14 a1T=T o1 (o RO PP PPPPPPPPPI Iii
Declaratoria de Autenticidad de 10S ASESOIreS  ......c.iiiiiiiiiiii e iv
Declaratoria de Originalidad del AULOr............ oo e, v
INCICE A& CONLENITOS .....ceeveeeeeeeeee ettt ettt e e e eaesaeeee e Vi
Yo ot L= £=1 o= Y- vii
S 1= o Vil
Y 0153 1 = Lo PP iX
I, INTRODUCCION ....oooviiiieieceecee ettt ettt ettt e et eaeeaeseeeaeeaesee e, 1
. MARCO TEORICO ......oiiiiiieeieceeceeee ettt ettt eae et see e eae e e, 4
HI. METODOLOGIA. ... .ciiiteieeeeee ettt et e et eae e seeeae s 11
3.1 Tipoy disefio de INVeStIgacCiON ............ceuuviiiiiii e 11
3.2 Variables y operacionalizacCion.............ccuuuuiiiiiieeiiiiiiiiieeeee e 12

3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis
................................................................................................. 12
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ..........ccccceevviiiiieeeennnn. 13
G T o (o o =To [0 01T o] (01 15
3.6 Método de analisis de datOS ............uuuuuerruururiirriiiiiiiiiii . 15
3.7 ASPECLOS BLICOS ....eeiiiiiei ittt e ettt e e e e e e e et e e e e e e e s e eeeeens 16
[V, RESULTADOS . ...t e e e e e e e et e e e e e e et e e eaneeeanaees 17
V. DISCUSION ...ttt ettt ettt se s ee e e 25
VI, CONCLUSIONES. ... .ttt 29
VII. RECOMENDACIONES. ... ..o e 30
REFERENCIAS ... . ittt e e e e e e e e e e e e e e e s s st reeeeeaeeeeeanns 31

ANEXOS ..ottt ettt ettt ettt r ittt e e aeaaes

Vi



iNDICE DE TABLAS

Tabla 1: Validacion de expertos e e e 20
Tabla 2: Estadistico Alfa de Cronbach de cuestionarios ----------------=-=-------------- 21
Tabla 3: Nivel de desarrollo organizacional -------=-=-===== = o m oo 23
Tabla 4: Nivel de desarrollo organizacional por dimensiones --24
Tabla 5: Nivel de desempefio laboral -------====mmmmm oo e 25
Tabla 6: Nivel de desemperio laboral por dimensiones -----------=======mmmmmmmmmeue 26
Tabla 7: Relacion del liderazgo y el desemperio laboral -------------=--=mmnmmmmmmonaee- 27
Tabla 8: Relacion de la motivacion y el desemperio laboral ---28
Tabla 9: Relacion del trabajo en equipo y el desempefio laboral----------------=------ 29
Tabla 10: Relacion del desarrollo organizacion y el desempefio laboral ------------ 30

vii



RESUMEN

El proposito de la presente investigacion fue determinar la relacion del desarrollo
organizacional con el desemperfio laboral en el contexto organizacional de un centro
de atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Para el
desarrollo se aplicdé la metodologia cuantitativa de disefio no experimental y
correlacional transversal con una muestra censal de 38 trabajadores y se aplicaron
cuestionaros, los cuales fueron sometidos a la prueba de validez y confiabilidad. El
analisis descriptivo verificd que el 53% de los trabajadores perciben el desarrollo
organizacional en nivel regular, mientras que un 42% considera su desempefio laboral
como regular. La prueba de Shapiro Wilk comprob6 que los datos muestrales fueron
consistentes con una distribucion no paramétricas, por lo que se utilizo el estadistico
Rho Spearman para contrastar las hipoétesis especifica, se verificd que las dimensiones
de desarrollo organizacional se relacionaron estadisticamente con el desempefio
laboral con una significancia de 0,000 (menor que a=0,05). Finalmente, la investigacion
concluye comprobando la existencia de una directa y significativa correlacion entre las
variables con un coeficiente (Rho = 0,790) y un valor de significancia 0,000 (menor que
a=0,05), aceptando la Hi, lo que significa que el desarrollo organizacional es

fundamental en el desempeirio laboral.

Palabras clave: Desarrollo organizacional, desempefio laboral, liderazgo, motivacion,

trabajo en equipo.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship of organizational
development with job performance in the organizational context of a Customer Service
Center of a telecommunications company, Trujillo 2023. For the development, the
guantitative methodology of non-experimental design and cross-sectional correlation
with a census sample of 38 workers and questionnaires were applied, which were
subjected to the validity and reliability test. The descriptive analysis verified that 53%
of workers perceive organizational development at a regular level, while 42% consider
their work performance as regular. The Shapiro Wilk test verified that the sample data
were consistent with a non-parametric distribution, for which the Rho Spearman
statistic was used to contrast the specific hypotheses, it was verified that the
dimensions of organizational development were statistically related to job performance
with a significance of 0.000 (less than a=0.05). Finally, the investigation concludes by
verifying the existence of a direct and significant correlation between the variables with
a coefficient of (Rho = 0.790) and a significance value of 0.000 (less than a=0.05),
accepting Hi, which means that Organizational development is essential in job

performance.

Keywords: Organizational development, job performance, leadership, motivation,

teamwork.



l. INTRODUCCION

La globalizacién y el avance tecnoldgico transformaron el contexto de los
mercados internacionales e impactaron en la conducta de los consumidores que
impusieron el reto a las organizaciones de estar en permanente sintonia con su
entorno para asegurar su crecimiento organizacional, generar valor agregado a los
productos o servicios y tener un adecuado nivel de competitividad (Irene, 2022). Desde
la perspectiva sistémica, toda organizacion como sistema social complejo
interrelaciona sus componentes con eficiencia y eficacia en todos los procesos
(Briones et. al, 2019; Ortiz-Gutiérrez et. al, 2021). Se destaca también que la
motivacion laboral y la adecuada gestién del talento humano deben armonizar los
objetivos individuales y organizacionales para mejorar el desempefio laboral y el
desarrollo organizacional (Porras y Robertson, 1992 como se citaron en Diaz, Valdés
y Quintana, 2018).

A nivel internacional, las organizaciones deben esforzarse por mejorar el
rendimiento laboral y potenciar su desarrollo organizacional para aumentar su
competitividad, fortaleciendo el compromiso de los colaboradores con la empresa
mediante un adecuado desarrollo organizacional. De acuerdo con una investigacion
realizada por Gallup en Espafia, se revelé que Unicamente el 36% de los empleados
en las empresas estan comprometidos, mientras que el 51% muestra falta de conexion
con su trabajo y el 14% esta completamente desvinculado. Estas cifras son
inquietantes, sobre todo si se considera que se estima que las empresas pierden entre
450.000 y 500.000 millones de dodlares cada afio debido a la falta de compromiso por
parte de los trabajadores (Maaz, 2022). Estos problemas se presentan por las
deficiencias que se perciben en el desarrollo organizacional, que afectan en el
desempeiio de los colaboradores

En el Perq, se identificé un alto nivel de compromiso entre colaboradores y
directivos en diversas ciudades (82% de eficiencia en el compromiso) en una muestra
de 6,000 colaboradores evaluados por 50 empresas (Diario El Peruano, 2019). Esta
investigacion destaca la importancia critica del desarrollo organizacional para el
rendimiento empresarial, donde la gestion del talento humano se posiciona como una

ventaja competitiva clave para mejorar la productividad (Miguel, 2018). Se subraya que



el talento humano es un recurso estratégico fundamental para el desempefio laboral,
lo que demanda estrategias de desarrollo organizacional enfocadas en la eficiencia y
eficacia (Ponce et. al, 2022).

Ahora bien, la presente investigacion se desarroll6 en la ciudad de Trujillo en el
Centro de Atencion al Cliente (CAC) de una compafiia del sector de
telecomunicaciones, donde, existen asesores de servicios con un vinculo laboral de
hasta 14 afos; y de acuerdo con los reportes mensuales de Indicadores Clave de
Desempefio (KPIs) solo algunos de ellos logran el cumplimiento de su cuota.
Asimismo, los resultados de las evaluaciones anuales evidencian déficit en aspectos
como comunicacion, generacion de soluciones, orientacion al servicio, conocimiento,
compromiso laboral y trabajo en equipo. Sobre la base de estos resultados la empresa
decide por romper el vinculo o negociar la renuncia voluntaria. Las posibles causas se
relacionan con la monotonia de funciones, desmotivacion, falta de oportunidad para
crecimiento de linea de carrera, clima laboral inapropiado y toma de decisiones
inadecuada.

En este sentido se planteé como pregunta general de investigacion: ¢, Cual es
la relacion del desarrollo organizacional con el desempefio laboral en un centro de
atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023? Asimismo,
en funcién de la pregunta general se formularon las siguientes preguntas especificas:
a) ¢ Cudl es el nivel de desarrollo organizacional en un centro de atencién al cliente de
una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023?; b) ¢Cual es el nivel de
desempefio laboral en un centro de atencién al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023?; c) ¢Cual es la relacién del liderazgo con el
desempefio laboral en un centro de atencidon al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023?; d) ¢Cual es la relacién de la motivacion con el
desempefio laboral en un centro de atencién al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 20237?; e) ¢,Cual es la relacién del trabajo en equipo con
el desempefio laboral en un centro de atencion al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 20237.

De acuerdo con los criterios de Hernandez et. al (2014) el presente trabajo fue

conveniente, porque permitié identificar los factores organizacionales que afectan el



desemperio laboral en el CAC de la empresa de telecomunicaciones, y que la ausencia
de estrategias organizacionales no orienta el comportamiento laboral hacia la mejora
continua. Por el criterio de la justificacion social, se verificé que la mejora continua del
desempeiio laboral y del desarrollo organizacional permite brindar servicio de calidad
a los clientes usuarios, ademas de cubrir sus expectativas. La justificacion practica de
la investigacion, se orientd a reconocer la importancia del desarrollo organizacional
cComo un proceso sistémico que integra talento humano, procesos, tecnologia y
estructura sobre la base de integrar los objetivos individuales con los objetivos
organizacionales. Metodoldgicamente, la investigacion aporté informacion sobre los
factores que impulsan el desempefio laboral y las estrategias para la mejora continua
y el mejor desarrollo organizacional.

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion del desarrollo
organizacional con el desempefio laboral en un centro de atencién al cliente de una
empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Los objetivos especificos fueron: a)
Identificar el nivel de desarrollo organizacional en un centro de atencion al cliente de
una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023; b) Identificar el nivel de desempeiio
laboral en un centro de atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones,
Trujillo 2023; c) Determinar la relacion del liderazgo con el desempefio laboral en un
centro de atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023, d)
Determinar la relacion de la motivacion con el desempefio laboral en un centro de
atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023, y e)
Determinar la relacién del trabajo en equipo con el desempefio laboral en un centro de
atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023.

La hipotesis general planteada fue: Existe una relacion significativa entre
desarrollo organizacional con el desempefio laboral en un centro de atencion al cliente
de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023 y como hipétesis nula: No existe
una relacion significativa entre desarrollo organizacional con el desempefio laboral en

un centro de atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023.



ll.  MARCO TEORICO

El marco tedrico hace referencia a todas las investigaciones y articulos
cientificos directamente relacionados con la problematica de estudio. (Alan y Cortez,
2018). Su importancia se concentra en orientar o guiar al investigador para sintetizar
el tema materia de investigacion, organizar la investigacion y su enfoque metodolégico
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Castillo (2019) en su tesis investigativa realizada en Ecuador busco crear
estrategias de desarrollo organizacional para la sostenibilidad y vigencia de una
empresa cuyos resultados no eran favorables ni rentables; con el agravante que el
ambiente laboral no era adecuado para el mejor desempefio de los trabajadores. Por
lo tanto, el autor planted estrategias para mejorar el area del talento humano, brindar
capacitaciones constantes, incentivar el trabajo en equipo, mejorar la comunicacién y
dar retroalimentacion periédicamente a los trabajadores con el fin de que estos
conozcan cOmo van evolucionando ante los cambios establecidos.

La investigacién de Salguero-Barba y Garcia-Salguero (2019) realizada en la
ciudad de Ecuador, especificamente en la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Técnica de Cotopaxi, tuvo como propdésito central de estudio analizar
como el trabajo en equipo en dicha facultad se relacionaba con la forma de
administracion para atender las expectativas de los usuarios. El andlisis de la
investigacion resalté que el trabajo en equipo se fortalece con una comunicacion
efectiva, eficiente y eficaz para generar compromiso laboral y organizacional en los
trabajadores que favorezcan la calidad en el servicio, la satisfaccién de los usuarios y
el desarrollo organizacional.

Querevalu (2020) llevé a cabo una investigacion en la region Chiclayo para
desarrollar estrategias de desarrollo organizacional que mejoren la satisfaccion laboral
de los trabajadores del area de informacion de la USD. Los resultados de una muestra
censal de 16 trabajadores mostraron que las dimensiones de satisfaccion laboral e
incentivos tuvieron un nivel regular. El estudio concluyé que la implementacion de una
estrategia de desarrollo organizacional podria mejorar el liderazgo, el trabajo
colaborativo, la comunicacion asertiva y, en Ultima instancia, la satisfaccion laboral

para generar un ambiente propicio en el trabajo.



Martinez y Mateus (2020) en su investigacion sobre la trascendencia del
desarrollo organizacional y el talento humano como elementos claves para mejorar la
productividad en organizaciones colombianas. Por esta razon la natural incertidumbre
e impetuosidad de los cambios del entorno de las organizaciones requiere de
estrategias organizacionales para adaptarse o actuar prospectivamente en relacion
con la impredecibilidad del entorno. Estas estrategias deben incorporase al sistema
socio estructural, sistema cultural y al sistema de gestion del talento humano con el
proposito de fortalecer las capacidades y conocimientos de los trabajadores. De esta
manera en los procesos de planeacion institucional se articularan liderazgo,
comunicacion y el trabajo en equipo para garantizar la productividad laboral, la
competitividad y el mejor desempeiio laboral.

En la investigacién desarrollada en la regién Tacna por Flores y Pihuaycho
(2018) el proposito de estudio fue conocer el impacto del desarrollo organizacional en
la productividad de los trabajadores de la Direccidbn Regional de Agricultura. La
investigacion fue de tipo aplicada, correlacional, transversal con una muestra de 73.
La informacion procesada comprobd que la estrategia reactiva recibié una valoracion
media de 13,4 ptos. La estrategia defensiva alcanzé una valoracion media de 16,5
ptos. La calificacion promedio de la estrategia analitica alcanzé 17,9 ptos; y la
estrategia exploratoria alcanz6 18 ptos. La puntuacion media del rendimiento laboral
fue de 74,7 ptos, lo que indica una sélida percepcion por parte de los trabajadores. Las
variables de la estrategia reactiva y el rendimiento laboral tuvieron una correlacion
moderadamente negativa de (r=-0,429); las variables estrategia defensiva y
rendimiento laboral tuvieron una débil y positiva correlacién con r=0,263, las variables
estrategia analitica y rendimiento laboral también tuvieron una positiva y fuerte
correlacién con r=0,625, al igual que las variables estrategia exploratoria y rendimiento
laboral con un valor de r=0,647. Segun los resultados del estudio, el método
exploratorio es el que tiene un impacto mas fuerte y beneficioso para el desempefio
laboral de los empleados, con una confianza estadistica del 99%.

En la investigacion realizada por Quispe (2019) el objeto fue comprobar el nivel
relacional entre desarrollo organizacional y compromiso laboral en la UGEL San Martin

de Porres. La metodologia fue cuantitativa, no experimental, transversal y



correlacional. Se desarroll6 sobre la base de un estudio muestral de 152 empleados
aplicando sendos cuestionarios en escala Likert. y haber procesado la informacion, el
autor concluye indicando que si existe una relacion favorable en ambas variables. La
principal conclusién de la investigacion confirma que la relacion estadistica positiva
entre las variables objeto de estudio en los trabajadores de la UGEL N° 02 S.M.P.
2019.

Calderdn (2019) en su trabajo investigativo buscé determinar como se relaciona
el empowerment con el desempefio laboral en el ministerio del interior — Proyecto
Especial CORAH, uno de los objetivos especificos fue determinar si existe relacion
entre desarrollo y desempefio laborar, obteniendo como resultado que existe una ligera
correlaciéon positiva debido a que el Ro fue de 0,396 y el nivel de significancia de p
valor=0,008.

Liceta y Rache (2021) llevaron a cabo una investigacion en el distrito de Villa El
Salvador para examinar la relacion estadistica entre el liderazgo transformacional y el
desarrollo organizacional de los empleados de una empresa de transporte. Esta
averiguacion fue descriptiva-no experimental-correlacional transversal, con una
muestra de 70 trabajadores. Los resultados demostraron una muy alta y positiva
correlacion entre las variables, con un valor de r = 0.928 y un valor de p = 0.000. Por
lo tanto, se sugirio realizar un plan de liderazgo bajo la direccion del jefe de recursos
humanos.

Musayédn (2020) realizé una investigacion para estudiar la relacién entre el
trabajo en equipo y el desempefio laboral en un departamento de cobranzas. Este fue
un estudio no experimental, aplicado y correlacional, contando con 44 colaboradores
de la muestra. Los datos para ambas variables los recabé mediante una encuesta y
sus respuestas se evaluaron a través del método hipotético-deductivo. Se verificé una
positiva correlacion media entre ambas variables, cuyo indice de correlacion R de
Pearson fue de 0.673, siendo significativo estadisticamente (p=0.000).

En un estudio realizado por Mendoza (2021) el objetivo fue examinar la
correlacion entre el liderazgo y el rendimiento laboral de los trabajadores de una
empresa inmobiliaria. Para llevar a cabo esta investigacion se utilizd una metodologia

correlacional no experimental y transversal, con una muestra formada por un total de



22 trabajadores que respondieron a varios cuestionarios. Los resultados de la
estadistica inferencial a través del coeficiente de Pearson comprobaron que no hubo
correlacion alguna entres las variables objeto de estudio, con un valor estadistico de
0,218 y un p valor= 0.331. Asimismo, las dimensiones capacidad de liderazgo y trabajo
en equipo no tuvieron relacion estadistica alguna con la variable desempefio laboral,
al comprobarse el valor de nivel de significancia en 0,510 y 0,315, respectivamente.

De acuerdo con Pilco (2020) en la investigacion desarrollada en la Region San
Martin, el proposito fue definir un modelo propio de desarrollo organizacional orientado
a mejorar el indice de productividad. El disefio metodoldgico del estudio fue descriptivo
- no experimental con una muestra poblacional definida por 9 trabajadores que
respondieron a cuestionarios disefiados por el investigador. La variable desarrollo
organizacional fue categorizada en tres niveles mediante escala Likert. De acuerdo
con los resultados se comprobd que el 89% de los trabajadores calificaron la variable
desarrollo organizacion en escala de nivel medio, mientras que un 11% la califico en
un nivel alto. Por otro lado, los resultados también verificaron que la productividad
laboral fue percibida por los trabajadores encuestados en las escalas medio — alto con
un porcentaje similar de 44%, asimismo, en la dimensién desempefio en la funcion
tuvo una valoracion en el nivel medio por el 89% de los encuestados. En este sentido
se puede advertir que el desemperio laboral en el cumplimiento de sus funciones tuvo
implicancia en indice de productividad en la organizacion.

Por otro lado, Sanchez (2021) desarrollo una investigacion en la ciudad de
Tarapoto para analizar la relacion estadistica entre satisfaccion con el desempefio
laboral, aplicando la metodologia descriptiva, no experimental — transeccional —
correlacional con una muestra aleatoria representativa definida por 162 trabajadores,
quienes respondieron un cuestionario adaptado de satisfaccién laboral y otro para
desemperio laboral. Los resultados estadisticos descriptivos permitieron verificar que
los colaboradores percibieron el desempeiio laboral en el nivel deficiente o malo
evidenciado en un 38% de los encuestados, el 34% en un nivel regular y el 28% en un
nivel bueno. Asimismo, la dimension motivacion y desempefio laboral tuvieron una alta
correlacion positiva con un coeficiente =0,844 y un p valor = 0,00.

En el estudio realizado por Angeles (2019) para analizar la asociacion



estadistica entre desempefio laboral y estrés, se aplicé la metodologia cuantitativa, no
experimental — correlacional — transeccional se utilizé6 una poblacion censal definida
por 44 trabajadores del centro de salud. Los resultados estadisticos inferenciales
permitieron comprobar la existencia de una significativa correlacion inversa entre la
dimensién factores organizacionales y el desempefio laboral, considerando dentro los
factores organizacionales el ambiente de trabajo (condiciones, relaciones labores,
comunicacion, trabajo en equipo). El estadistico de relacién fue -0,674 y el p valor
=0,00. Toribio (2022) llevo a cabo un estudio para examinar “la relacion entre trabajo
en equipo y el desarrollo organizacional en una institucion educacional de Lima”.
Debido al tema elegido para el estudio fue empleada la metodologia de investigacion
aplicada y cuantitativa, un disefio no experimental y correlacional transversal. Los
resultados de la estadistica inferencial verificaron un coeficiente de relacion de Rs =
0,808 con un valor de significancia de p=0,001, concluyéndose que entre las variables
trabajo en equipo y desarrollo organizacional existe una alta y directa relacion
estadistica.

En la investigacion realizada por Bazan (2020) se buscaba entender la relacion
entre la motivacién y el desempefio laboral mediante un enfoque descriptivo, no
experimental, transversal y correlacional con un espécimen de 21 trabajadores. Los
resultados revelaron una concordancia altamente significativa con un valor (0.000
<0.05) y un (Rho=0.906), lo que indica una correlacién positiva directa.

Guillen (2021) realiz6 un estudio en Lima para examinar la relacion estadistica
entre liderazgo y desempefio laboral por medio de enfoque cuantitativo hipotético
deductivo. La muestra fue censal conformada por 30 trabajadores a quienes se les
registraron sus respuestas mediante cuestionarios en escala Likert. Los hallazgos
arrojaron una correlacion positiva moderada entre las variables, evidenciado por un
valor positivo de (Rho= 0,619) y con un grado de significancia de (p= 0,00).

Beckhard (1969) refiere que la teoria de la organizacién abierta se fundamenta
en la nocion de que las organizaciones son sistemas que se encuentran en constante
interaccion con su entorno. Esta teoria sostiene que las organizaciones deben ser
capaces de adaptarse y responder de manera continua a los cambios externos con el

fin de asegurar su supervivencia y crecimiento. Por otro lado, Carnevale (2019) define



al desarrollo organizacional como un esfuerzo institucionalizado para iniciar el cambio
en las culturas organizacionales a través de una tecnologia conocida como
Investigacion de Accion, que es un método de colaboracién entre un agente de cambio
y los miembros de un sistema organizacional, con el objetivo de optimizar el
diagndéstico organizacional y fomentar estrategias que permitan actuar de manera
efectiva ante las dificultades. Asimismo, Ponce et. al (2022) argumentan que el
desarrollo organizacional constituye una estrategia institucional para impulsar un
cambio sustantivo y aceptado con el proposito de potenciar el talento humano de la
empresa bajo un liderazgo gerencial que oriente el comportamiento laboral hacia el
logro de mejores resultados. Tapia (2018) también lo considera como una estrategia
de respuesta integral a las exigencias del cambio para mejorar el funcionamiento
empresarial, las capacidades de los trabajadores y el consecuente maximo
desempefio organizacional.

Torres et al. (2019) definen el desarrollo organizacional como una estrategia
organizacional para el redisefio de los procesos en todos los subsistemas de la
organizacion que impulse la participacion y desarrollo de los trabajadores en forma
colectiva a través de la implementacion de modelos practicos y eficientes de
comportamiento orientados hacia la productividad y el mejor desempefio laboral.
Asimismo, los autores describen las dimensiones en el contexto interno y externo que
deben evaluarse para una adecuada gestién de desarrollo organizacional. Para el caso
especifico de nuestra investigacion se han considerado las dimensiones de trabajo en
equipo, comunicacion y liderazgo.

Segun Chiavenato (2020), el trabajo en equipo se compone de logros
individuales orientados hacia objetivos comunes, sin poner en riesgo la cooperaciéon y
fortaleciendo la unidad del equipo. La cooperacion se trata de aportar los propios
recursos personales de cada individuo para la consecucion del objetivo compartido.

De acuerdo con Canel (2018) la comunicacién dentro de una institucién es un
proceso que utiliza recursos y métodos de informacion para comunicar
persuasivamente en los miembros de la institucion los principios, procedimientos y
estrategias necesarias para lograr la internalizacién de los objetivos institucionales y

el logro de metas organizacionales con conviccion y buen desempefio laboral.



Para Robbins (2009) como se cité en Carrasco y Mesias (2019) sostiene que el
liderazgo es un proceso de capacidad personal por la que una persona logra influir en
otros para que desarrollen sus actividades y orienten sus esfuerzos hacia el logro de
los objetivos institucionales. Esta sinergia colaborativa impactara positivamente en el
desarrollo laboral y organizacional.

Para fundamentar la investigacion se considero la teoria de Maslow (1954)
donde se refiere a la estructura jerarquica de las necesidades humanas. Esta teoria
postula que las necesidades de las personas se organizan en cinco niveles, y para que
una persona busque satisfacer las necesidades del siguiente nivel, primero debe
satisfacer las necesidades del nivel actual. Por tanto, Hamed (2020) afirma que el
desempeiio laboral es el efecto de la eficiencia y la eficacia del cumplimiento de las
funciones que cumplen los empleados en una organizacién. Para Al-Qudah (2019) el
desemperio laboral es un asunto vital desde el enfoque del desarrollo de las personas
y de la empresa, porque es una variable cuantitativa que refleja la diligencia, la
perseverancia y la habilidad de los trabajadores, asi como, la seriedad del empleado
para adquirir experiencias a través de cursos y beneficiarse de ellos.

Para Chiavenato (2011) la evaluacion del desempefio se enfoca mas que en el
comportamiento en si, en los resultados, las metas y los objetivos logrados. Los
medios sirven para el logro de los fines. Las empresas exitosas buscan
constantemente crear los medios para alcanzar y salvaguardar el alto desempeiio de
su planilla. Finalmente, para Arias (2013) como se cité en Chong (2022), conceptualiza
las dimensiones: Conocimiento; para poder desempefiar un puesto de trabajo la
persona debe poseer capacidades tanto conceptuales como practicas. La mision, los
objetivos, los planes y las estrategias de la empresa y del area son una parte
importante de estos conocimientos. Habilidades; la capacidad mental y psicomotriz
necesaria para desempefar un trabajo se denomina aptitud. Expectativas, son las
consecuencias esperadas del rendimiento, sobre todo en términos de recompensas y

sanciones.
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.  METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo deinvestigacion:

Este estudio fue de tipo aplicado, puesto que aplic6 conocimientos que
contribuyan a dar solucion a problemas o necesidades especificas (Concytec, 2018).
Fue de enfoque cuantitativo, porque los datos que se obtienen por aplicacion de un
disefio metodologico se pueden cuantificar mediante herramientas estadisticas para
medir las variables y describir la realidad problematica estudiada (Rosa, 2009).

3.1.2 Disefio de investigacion:

Kerlinger y Lee (2002) convienen en afirmar que la investigacion no
experimental es un estudio empirico y sistematico donde el investigador no tiene
control directo sobre las variables, pues ya existen naturalmente o no es factible
manipularlas. De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) los estudios de tipo
transversal obtienen informacién en un solo momento dado. Por la temporalidad de los
datos obtenidos, fue una investigacién de tipo transversal descriptivo correlacional,
donde la recoleccion de datos se realiz6 en un momento Unico para describir y
relacional las variables. Tal como menciona Bernal (2016) estos estudios pretenden
comprobar el grado de correlacién no causal entre las variables de estudio.

Esquema de disefio de investigacion

Vi1

Y V2
Nota. Elaboracion propia

Dénde:
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- M: Muestra de estudio

- V1: Desarrollo organizacional

- V2: Desempeiio laboral

- R: Nivel de relacion entre las variables estudiadas

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Desarrollo organizacional

Torres et al. (2019) la definen como una estrategia organizacional para el
redisefio de los procesos en todos los subsistemas de la organizacién que impulse la
participacion de los trabajadores desarrollando sus habilidades y capacidades en
forma colectiva a través de la implementacion de modelos préacticos y eficientes de

comportamiento orientados hacia la productividad y el mejor desempefio laboral.

Variable 2: Desempefio laboral

Arias (2013) considera que una organizacion puede disponer de recursos
econdmicos, factores administrativos y tecnologias, pero si nadie sabe como utilizarlos
0 no quiere hacerlo, permanecera inmovil. Por ello, las organizaciones deben
emprender acciones y esfuerzos continuos para transformar el potencial humano en
un rendimiento excepcional, los cuales estaran orientados al desarrollo y crecimiento

de la organizacion.

3.3 Poblacion (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacion:

Este componente de la investigacién refiere a los elementos que tienen
caracteristicas o criterios predeterminados y comunes que constituyen el objeto de
estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Por los criterios de inclusién y
exclusion la poblacién estuvo conformada por 38 trabajadores del centro de atencién
al cliente.

e Criterios de inclusioén:
Trabajadores que tienen el puesto y funciones de asesores de servicios.

Trabajadores con contrato vigente y antigliedad laboral de 1 a 14 afios
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e Criterios de exclusion:
Jefe y supervisores.
Trabajadores que no tienen el puesto y funciones de asesores de
Sservicios.
Trabajadores con contrato vigente y antigliedad laboral menor a 1 afio.

3.3.2 Muestra:

Es el grupo representativo de la poblacion objeto de estudio, del cual se obtuvo
los datos para contrastar los objetivos de la investigacion y sobre la cual se midieron y
observaron las variables de estudio (Bernal, 2016). Para el desarrollo de la
investigacion se definid la conformacion de una muestra censal con 38 asesores de
acuerdo con los criterios de elegibilidad.

3.3.3 Muestreo:

Segun Espinoza (2020) es la técnica que permite la elegibilidad de los
elementos que constituyen la muestra. Por tener una muestra censal con 38 elementos
de estudio no se aplicé la técnica del muestreo probabilistico en la presente
investigacion.

3.3.4 Unidad de analisis:

Conforme a lo sostenido por Hernandez y Mendoza (2018) hace referencia a
cada uno de los elementos de los cuales se obtiene la informacion o los datos de las
variables (Hernandez y Mendoza, 2018). En este sentido, la unidad de analisis estuvo
representada por cada asesor de servicio de la empresa de telecomunicaciones de la
ciudad de Trujillo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos

El investigador puede utilizar técnicas de recoleccién para obtener datos
investigativos que constituyan informacion valida y confiable y evitar asi el sesgo en la
investigacion en la respuesta al objeto de estudio (Ariel y Yuni, 2014). De acuerdo con
los objetivos y la metodologia aplicada en el estudio la técnica que se utilizo fue la
encuesta por la cual se obtuvo informacién valida que permitié contrastar las hipétesis

de investigacion.
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Instrumentos de recoleccion de datos

Por el enfoque cuantitativo del estudio se disefid un cuestionario con escala de
Likert para cuantificar y comparar la informacion obtenida (Arribas, 2004). Para la
presente investigacion se elaboraron cuestionarios en escala de Likert para cada
variable con items relacionados a los indicadores, lo que permiti6 medir las variables

desde la percepcidon de cada uno de los elementos de la muestra.
Validez

Para el proceso de validacion de los instrumentos disefiados se optd por el
método de juicio de expertos cuyos resultados de evaluacion se muestran a

continuacion en la siguiente tabla:

Tabla 1

Listado de expertos

Experto Especialidad
Mg. Manuel Jesus David Bulnes Zelada Administrador
Mg. Maximo Antonio Bocanegra Cruzado Administrador
Mg. José Quiroz Medina Administrador

Nota. Elaborada por la autora.

Para Arribas (2004) la consistencia hace referencia a la cohesion u
homogeneidad existente en todos los items del cuestionario, que se verifica en su
aplicacion iterativa en diferentes periodos de tiempo donde los resultados no deberian
presentar modificaciones. Luego de obtener la validacion por juicio de expertos, se
procedid a obtener el estadistico Alfa de Cronbach con el propdsito de medir la
confiabilidad de los cuestionarios de la investigacion. Para esto, previamente se

aplicaron los cuestionarios a 15 participantes a través de una prueba piloto.
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Tabla 2

Estadistico Alfa de Cronbach de Cuestionarios

Instrumento Alfa de Cronbach Nivel de consistencia
Cuestionario Desarrollo Organizacional
0,984 Excelente
Cuestionario Desempefio Laboral 0,969 Excelente

Nota. Elaborada por la autora.

3.5 Procedimientos

La investigacion se inici6 con la autorizacion del supervisor del Centro de
Atencion al Cliente (CAC) que permitié obtener la informacion indispensable para la
investigacion. Luego se disefiaron los cuestionarios que se administraron previamente
como prueba piloto a 15 individuos. El nivel de confiabilidad de los cuestionarios se
obtuvo mediante el estadistico Alfa de Cronbach. En la segunda etapa del estudio, el
instrumento se aplicé a la muestra censal para obtener los datos e informacion
necesaria que fueron analizados estadisticamente. Los resultados permitieron
comprobar la hipétesis de investigacion, y se discutieron con los antecedentes, lo que

permitié obtener conclusiones y recomendaciones sobre el tema investigado.

3.6 Método de analisis de datos

La aplicacion de sendos cuestionarios con escala Likert, permitié6 obtener la
informacion y los datos necesarios que se registraron en una hoja de calculo de Excel,
que luego fueron analizados a través del programa estadistico SPSS Version 26.0
utilizando la estadistica inferencial para contrastar las hipotesis. Por tener una muestra
censal de 38 trabajadores, la prueba de normalidad se calcul6 con el test de Shapiro
Wilk. De esta forma se pudo validar que los datos procesados no correspondieron con
una distribucién gaussiana, por lo que la prueba de correlacion se midio utilizando el

estadistico de Rho Spearman, que corresponde aplicar a una prueba no paramétrica.
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3.7 Aspectos éticos

La investigacion se realizé de acuerdo con las especificaciones y lineamientos
establecidos en el marco normativo sobre las iniciativas e investigaciones en la
Universidad César Vallejo. Transversalmente en el presente estudio se utilizo la ética
para asegurar el consentimiento de los encuestados y la preservacion de su identidad
al no solicitar sus datos personales y notificarles el objetivo del estudio. También se
respetaron las investigaciones realizadas y que sirvieron de orientacion al presente
estudio, consignando y respetando la autoria de la investigacion, mediante citas y
referencias (ver anexo 8).
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IV. RESULTADOS

El andlisis de la informacion contenida en la base de datos Excel y generada por
sendos cuestionarios aplicados se realiz0 a través de la estadistica descriptiva
respecto de los niveles de las variables de estudio. Con la estadistica inferencial se
determiné la distribucion de los datos de la muestra y se contrastaron el objetivo
general y especificas a través del andlisis correlacional con el estadistico de Rho

Spearman.

Objetivo especifico N°1: Identificar el nivel de desarrollo organizacional en un centro

de atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Tabla 3
Nivel de desarrollo organizacional

n %
Nivel Deficiente 11 29%
Nivel Regular 20 53%
Nivel Bueno 7 18%
Total 38 100%

Nota: n: nUmero de trabajadores

Como se muestra en la tabla 3, el 53% de los asesores de servicios del centro de
atencion al cliente consideraron en un nivel regular la variable desarrollo
organizacional, mientras que el 29% la percibioé en un nivel deficiente. Solo el 18% de

los encuestados la valoro en un buen nivel.
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Tabla 4

Nivel de desarrollo organizacional por dimensiones

D1. Liderazgo

D.2 Motivaciéon

D.3 Trabajo en equipo

n % n % n %
Nivel 14 37% 14 37% 12 32%
deficiente
Nivel 14 37% 17 45% 20 53%
regular
Nivel 10 26% 7 18% 6 15%
bueno
Total 38 100% 38 100 38 100%

Nota. n: numero de trabajadores

Como se muestra en la tabla 4, la dimensién liderazgo tiene igual porcentaje en los

niveles deficiente y regular con un 37% cada uno; y el nivel bueno en 26%. La

dimensién motivacién registra un 45% en el nivel regular, un 37% en el nivel deficiente

y solo el 18% en nivel bueno; mientras que en la dimensién trabajo en equipo el nivel

regular es de 53%, el nivel deficiente de 32% y finalmente el 15% en nivel bueno.
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Objetivo especifico N°2: Identificar el nivel de desempefio laboral en un centro de

atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Tabla b

Nivel de desempeifio laboral

n %
Nivel Deficiente 12 32%
Nivel Regular 16 42%
Nivel Bueno 10 26%
Total 38 100%

Nota. n: nUmero de trabajadores

Como se muestra en la tabla 5, el 42% de los asesores de servicios del Centro de
Atencion al Cliente consideraron en un nivel regular la variable desempefio laboral,
mientras que el 32% la percibi6é en un nivel deficiente. Solo el 26% de los encuestados

la valoro en un buen nivel.
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Tabla 6

Nivel de desemperio laboral por dimensiones

D1. Habilidades

D.2 Conocimiento

D.3 Expectativas

n % n % n %
Nivel 15 40% 12 32% 11 29%
deficiente
Nivel 15 40% 18 47% 20 53%
regular
Nivel 8 20% 8 21% 7 18%
bueno
Total 38 100% 38 100 38 100%

Nota. n: numero de trabajadores

Los resultados de la tabla 6 muestran que la dimension habilidades tiene igual

porcentaje en los niveles deficiente y regular con un 40% cada uno mientras que el

20% la valoro en un buen nivel. La dimension conocimiento registro un 47% en el nivel

regular, el 32% lo considero en un nivel deficiente mientras que el 21% lo percibid en

un nivel bueno; y la dimension expectativa muestra que un 53% de los asesores

encuestados la percibi6 en un nivel regular; un 29% lo consider6 en un nivel deficiente,

mientras que solo el 18% la valoro en buen nivel.
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Objetivo especifico N°3: Determinar la relacion del liderazgo con el desempefio
laboral en un centro de atencién al cliente de una empresa de telecomunicaciones,
Trujillo 2023.

Tabla 7

Andlisis correlacional de liderazgo y desempefio laboral

V2. Desempefio

laboral
Coeﬁmente de 697"
Rho de D1: Liderazao correlacion
Spearman ' g Sig. (bilateral) 0,000
N 38

Nota. **. La correlacion tiene un nivel de significancia menor que 0,01 (bilateral).

En la tabla 7 se puede verificar por el estadistico de correlacion que la dimensién
liderazgo y desempefio laboral tienen una relacién directa y positiva moderada con un
coeficiente estadistico de Rs de 0,697. Por este resultado del estadistico y por el valor
de la significancia (p-valor=0,000) se puede aceptar que existe una alta correlacion
entre liderazgo y desempefio laboral, de acuerdo con los datos proporcionados por los

asesores de servicios.
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Objetivo especifico N°4: Determinar la relacion de la motivaciéon con el desempefio
laboral en un centro de atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones,
Trujillo 2023.

Tabla 8

Andlisis correlacional de la motivacion y desempefio laboral

V2: Desempefio

laboral
Rho de ccc?r?(zgiir;)tr? - 742"
D1: Motivacié . .
Spearman ofivacion Sig. (bilateral) 0,000
N 38

Nota. **. La correlacion tiene un nivel de significancia menor que 0,01 (bilateral).

Por los resultados de la tabla 8 se puede verificar que el estadistico de correlacion
para la dimension motivacion y desempefio laboral indica una asociacion directa y
positiva fuerte con un coeficiente estadistico de Rs de 0,742. Por este resultado del
estadistico y por el valor de la significancia (p-valor=0,000) se puede aceptar que existe
una alta correlacion entre la motivacién y la variable desempefio laboral, de acuerdo

con los datos proporcionados por los asesores de servicios.
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Objetivo especifico N°5: Determinar la relacion del trabajo en equipo con el
desempeiio laboral en un centro de atenciéon al cliente de una empresa de

telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Tabla 9

Andlisis correlacional del trabajo en equipo y desempefio laboral

V2: Desempeiio

laboral
Coeficiente de 297"
Rho de D2: Trabajo correlacion ’
Spearman en equipo Sig. (bilateral) 0,000
N 38

Nota. **. La correlacion tiene un nivel de significancia menor que 0,01 (bilateral)

Con los resultados estadisticos de la tabla 9 se puede verificar que la dimension trabajo
en equipo y desempefio laboral tienen una directa y positiva fuerte relacion
evidenciada a través del coeficiente estadistico de Rs con valor de 0,797. Por este
resultado del estadistico correlacional y por el valor de la significancia (p-valor=0,000)
se puede aceptar que existe una alta correlacion entre trabajo en equipo y variable
desempeiio laboral, de acuerdo con los datos proporcionados por los asesores de

servicios.
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Objetivo general: Determinar la relacion del desarrollo organizacional con el
desempeiio laboral en un centro de atencién al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Ha: Existe una relacion significativa entre desarrollo organizacional y desempefio
laboral en un centro de atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones,
Trujillo 2023.

Tabla 10

Andlisis correlacional entre desarrollo organizacional y desempefio laboral

V2: Desempeiio

laboral
Coeficiente de 290"
Rho de V1: Desarrollo correlacién '
Spearman organizacional Sig. (bilateral) 0,000
N 38

Nota. **. La correlacion tiene un nivel de significancia menor que 0,01 (bilateral)

De acuerdo con los resultados de la tabla 10 se observa por el valor del coeficiente
estadistico de correlacion, que entre el desarrollo organizacional y el desempefio
laboral existe una fuerte relacion estadistica, pues Rs tiene un valor de 0,790 que
evidencia una correlacion muy alta y significativa. Por este resultado estadistico y por
el nivel de significancia (p-valor=0,000; menor que a=0,05) no se acepta la hipotesis
nula (Ho) y se confirma la hipétesis alterna (Ha) de la investigacion: que existe una
correlaciéon significativa entre desarrollo organizacional y desempefio laboral, de
acuerdo con los datos estadisticos procesados de los cuestionarios aplicados.
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V. DISCUSION

Con respecto al primer objetivo especifico planteado para identificar el nivel de
desarrollo organizacional en un centro de atencion al cliente, los resultados
estadisticos descriptivos permitieron comprobar que el 53% de los asesores de
servicios encuestados calificaron en un nivel regular el desarrollo organizacional,
mientras que el 29% lo percibié en un nivel deficiente. Los resultados se aproximan en
parte con Pilco (2020), quien comprobé que el 89% de los trabajadores encuestados
percibieron que el nivel de desarrollo organizacional es de nivel medio. En ese sentido,
el desarrollo organizacional es importante para las empresas, lo que se sustenta en el
aporte tedrico de Torres, Falconi & Ramirez (2019), quienes sefialaron que el
desarrollo organizacional permite mejorar los sistemas y procesos de la organizacion
siempre que los trabajadores participen en dicho proceso a través de la motivacion y
estilos de liderazgos que promuevan comportamientos laborales positivos. Esto
permite deducir que, en la empresa estudiada, debido a que se encontré un nivel
regular y deficiente del desarrollo organizacional, es posible que existan
inconvenientes con su sistema de trabajo y sus procesos, asimismo, la motivacion, el
liderazgo y trabajo en equipo que se ejerce dentro de la organizacion puede que no
sea favorable.

Para el segundo objetivo especifico definido para identificar el nivel de desempefio
laboral en un centro de atencion al cliente, el andlisis estadistico descriptivo verifico
qgue el 42% de los encuestados valoraron en un nivel regular el desempefio laboral,
mientras que el 32% lo califico en un nivel deficiente. Los resultados se asemejan al
estudio de Sanchez (2021), al verificarse por los resultados estadisticos descriptivos
que el 34% de los colaboradores percibieron el desempefio laboral en el nivel regular
mientras que el 38% la percibié en un nivel deficiente. En ese sentido, el desempefio
laboral es importante para el funcionamiento de las organizaciones, lo que se sustenta
en el aporte tedrico de Bautista et. al (2020), mencionan que el desempefio laboral
involucra un conjunto de las capacidades, habilidades y conocimientos del trabajador
gue deben corresponder con las caracteristicas y competencias del puesto del trabajo
a fin de que la empresa sea mas competitiva. Esto permite deducir que, en la empresa

en estudio, por los resultados encontrados es posible que las capacidades y
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competencias requeridas para el puesto no son las adecuadas lo que podria repercutir
en la competitividad de esta organizacion.

Los resultados estadisticos inferenciales para el tercer objetivo especifico que buscé
determinar la relacion del liderazgo con el desemperio laboral en un centro de atencion
al cliente, comprobaron que existe una relacion directa y positiva moderada con un
coeficiente estadistico (Rho=0,697) y un valor de significancia de 0,000 (menor que
a=0,05). Los resultados tienen similitud con Guillen (2021), en la existencia de
correlacion moderada con un coeficiente (Rho=0,619) y un valor de significancia de
0,000 (menor que a=0,05); por otro lado, los resultados discrepan de Mendoza (2021),
quien encontrd en su estudio que la capacidad de liderazgo tuvo una relacion positiva
débil con el desempefio laboral con un valor estadistico (R de Pearson=0,218) pero
con un nivel de no significancia de 0,331 (mayor que a=0,05). Los resultados se
sustentan con el aporte tedrico de Ponce et. al (2022) quienes refirieron que para
desarrollar el potencial del talento humano de los trabajadores requiere de un liderazgo
gerencial que oriente el comportamiento laboral hacia el logro de los resultados
mediante un buen trabajo. Asimismo, Tapia (2018) considera que el desarrollo
organizacional depende del esfuerzo integral de los lideres y trabajadores mediante
una relacion positiva lider y empleado, lo cual conllevard a una mejora en la
productividad y el rendimiento del colaborador. Esto permite indicar que, en la empresa
en estudio, por los resultados encontrados es probable que el liderazgo no se esté
ejerciendo de la forma apropiada. Por lo que podria tener como consecuencia que los
colaboradores no logren los resultados esperados.

Respecto al cuarto objetivo especifico para determinar la relacién de la motivacion con
el desempefio laboral en un centro de atencion, los resultados estadisticos
inferenciales comprobaron la existencia de una relacion directa y positiva fuerte con
un coeficiente estadistico (Rho=0,742) y un valor de significancia de 0,000 (menor que
a=0,05). Los resultados se aproximan con la investigacion de Bazan (2020), donde
encontré una correlacion directa positiva muy fuerte entre motivacion y desempefio
laboral con un resultado (Rho=0,906) y un valor de significancia de 0,000 (menor que
a=0,05). Asimismo, los resultados se asemejan con Sanchez (2021), donde la

motivacion y desempefio laboral tuvieron una alta correlacion directa y positiva fuerte
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con un coeficiente estadistico (Rho=0,844) y un valor de significancia de 0,000 (menor
que a=0,05). Los resultados se sustentan con el aporte teérico de Carnevale (2019),
el cual sostiene que la motivacion organizacional es un elemento indispensable para
consolidar el desarrollo organizacional hacia cambios y mejoras continuas de los
procesos. Una fuerte motivacion permite actuar de manera efectiva en el logro de los
resultados. Esto permite suponer que, en la empresa en estudio, por los resultados
encontrados, la motivacion de los colaboradores no estaria contribuyendo
favorablemente con los cambios realizados y las mejoras continuas, ademas, es
posible que los procesos no se estén aplicando o desarrollando de la forma esperada,
lo que podria repercutir en la efectividad de los resultados.

Referente al quinto objetivo especifico para determinar la relacion del trabajo en equipo
con el desempefio laboral en un centro de atencion, los resultados estadisticos
inferenciales evidenciaron que tienen una directa y positiva fuerte relacion demostrada
a través del coeficiente estadistico (Rho=0,797) y un valor de significancia de 0,000
(menor que 0=0,05). Los resultados se asemejan con Musayén (2020), quien encontro
en su estudio una relacion directa y positiva media entre trabajo en equipo y
desemperfio laboral con un indice de correlacion (R de Pearson de 0.673) y un valor
de significancia de 0,000 (menor que a=0,05). Sin embargo, los resultados se
contradicen con la investigaciéon de Mendoza (2021), donde obtuvo como resultado
que no existe relacién entre trabajo en equipo y el desempefio laboral por el coeficiente
(R de Pearson 0,224) y un valor de no significancia de 0,315 (mayor que a=0,05). Los
resultados se sustentan con el aporte tedrico de Chiavenato (2020), quien asume que
el trabajo en equipo consiste en que cada persona mediante su desempefio aporte de
forma individual hacia el logro de un objetivo en comudn. Esta actitud de cooperacion
contribuye al fortalecimiento de la unién del grupo generando mejores resultados. En
ese sentido se puede decir que, por los resultados encontrados de la empresa en
estudio, no se fomenta adecuadamente el trabajo en equipo lo que podria estar
influyendo desfavorablemente en el desempefio laboral y en el logro de los objetivos
organizacionales.

Finalmente, para el objetivo general que busco determinar la relacion del desarrollo

organizacional con el desempefio laboral en un centro de atencién al cliente. Los
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resultados estadisticos inferenciales evidenciaron que entre las variables existe una
correlacion directa positiva fuerte (Rho=0,790) y un valor de significancia de 0,000
(menor que a=0,05), por lo que no se acepta la hipétesis nula (Ho) y se confirma la
hipétesis alterna (Ha). Los resultados no coinciden con el estudio de Angeles (2019)
en donde encontro la existencia de una correlacion inversa moderada (Rho=-0,674) y
un valor de significancia 0,000 (menor que a=0,05), siendo la unica diferencia el
sentido de la correlacién, porque para el autor es inversa y para el presente estudio es
positiva. Tampoco coincide con los resultados de Calderon (2019), que demostraron
una correlacion positiva débil (Rho=0,396) y un nivel de significancia de 0,008 (menor
que a=0,05). La relacion de las variables se fundamenta con el aporte teérico de Torres
et al. (2019), quienes sefialaron que el desarrollo organizacional es una estrategia
organizacional que contribuye en el disefio de los procesos en todos los subsistemas
de la empresa para impulsar la participacién y desarrollo de los trabajadores en forma
colectiva a través de la implementacion de modelos practicos y eficientes de
comportamiento orientados hacia la productividad y el mejor desempefio laboral. Esto
permite deducir que en la empresa estudiada el nivel del desarrollo organizacional
puede estar perjudicando el nivel de desempefio de los asesores. Por lo que, es
necesario mejorar los niveles liderazgo, motivacion y el trabajo en equipo como

elementos importantes del desarrollo organizacional para un mejor desempefo.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general se evidencio que, entre el desarrollo organizacional
y el desempefio laboral, existe una fuerte correlacion, determinada por el
resultado de (Rho=0,790) y un valor de significancia de 0,000 (menor que
a=0,05), por lo que se descarta la Hip6tesis nulay se acepta la Hipotesis alterna,
concluyendo que el desarrollo organizacional es fundamental en el desempefio
laboral.

En relacion con el nivel de desarrollo organizacional la estadistica demostr6 que
el 53 % de los encuestados la percibié en un nivel regular, concluyendo que
pueden existir inconvenientes en su sistema de trabajo y sus procesos que
involucra la motivacion, el liderazgo y trabajo en equipo.

En relacion con el nivel del desempefio laboral la estadistica sefialé que el 42%
de los encuestados la valor6 en un nivel regular. Concluyendo que es posible
que las capacidades y competencias requeridas para el puesto no son las

adecuadas que repercute en la competitividad de la empresa en estudio.

. Se logr6 encontrar que existe relacion directa y positiva moderada entre

liderazgo y desempeifio laboral con un coeficiente de (Rho=0,697) y un valor de
significancia de 0,000 (menor que a=0,05), por lo que se puede determinar que
si mejor es el liderazgo mayor resultado se obtendra en el desempefio laboral

de los asesores de servicios.

. Se logr6 encontrar que la correlacion entre motivacion y desempefio laboral es

directa y positiva fuerte por el resultado del coeficiente de (Rho=0,742 y un valor
de significancia de 0,000 (menor que a=0,05), por lo que se establece que, a
mayor motivacion mejor serd los resultados del desempefio laboral de los

asesores de servicios.

. Se logr6é encontrar una correlacion directa y positiva fuerte entre trabajo en

equipo y desempefio laboral con un coeficiente de (Rho=0.797) y un valor de
significancia de 0,000 (menor que a=0,05), por lo que se puede decir que, si el
trabajo en equipo es mayor, se incrementaran los resultados del desempefio de

los colaboradores.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Al jefe inmediato del centro de atencion al cliente, se le recomienda mejorar el plan de
entrenamiento y apoyo hacia los colaboradores, para contribuir en el desarrollo de sus
capacidades, habilidades y conocimientos. Tomar en cuenta a aquellos asesores con
mejores resultados para que postulen a las nuevas vacantes laborales en las
diferentes areas y con ello brindarles la oportunidad de desarrollar linea de carrera.
Fomentar el trabajo colaborativo que permita el logro de las metas y los objetivos del

area.

Al jefe inmediato del centro de atencion al cliente, implementar un programa de
reconocimiento que permita incentivar, valorar y motivar a los colaboradores a seguir

desempefiandose de la mejor manera en el area.

A los supervisores, se les recomienda promover la participacién de los asesores para
generar nuevas ideas, tomar acuerdos y consensos que beneficien al equipo de

trabajo.

A los asesores de servicio, se les recomienda seguir mejorando en el desarrollo de sus
funciones; mostrar iniciativa para adaptarse facilmente a los nuevos procesos y
cambios que se presenten; prepararse y capacitarse sobre nuevas técnicas de ventas

las cuales les permitiran tener un mejor desempefio laborar.

A futuros investigadores, se recomienda realizar estudios aplicados que pretendan
proponer mejoras en el desarrollo organizacional y sus dimensiones (liderazgo,
motivacion y trabajo en equipo). Ademas, que busquen proponer estrategias para
mejorar el desempefio de los trabajadores. Por otra parte, se les incita llevar a cabo
estudios experimentales que busquen la implementacion de estas propuestas de

mejora.
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ANEXOS

ANEXO 1: Tabla 11. Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de la variable desarrollo organizacional

Variables de Definicion conceptual Definicion . . . Tipo de
. ) Dimensiones Indicadores
estudio operacional escala
- Planificacion

Torres et at., (2019) el La variable de
desarrollo  organizacional desarrollo Dimension 1: - Evaluacion
permite mejorar los organizacional Liderazgo
sistemas y procesos de la comprendera la - Delegacion
organizacion siempre que medicion de aspectos
los trabajadores participen relativos al liderazgo, - Reconocimiento

Desarrollo en dicho proceso a través motivacion y trabajo en Ordinal

organizacional

de la motivacion y estilos

de liderazgos que
promuevan
comportamientos labores
positivos.

equipo; utilizando un
cuestionario politbmico
en escala tipo Likert
conformado por 15
items.

Dimensién 2:
Motivacion

Incentivos

Linea de carrera

Dimension 3:
Trabajo en
equipo

Colaboracion

Comunicacion

Cohesién




Matriz de operacionalizacion de la variable desarrollo organizacional

Variables de Definicion conceptual Deflnlglon Dimensiones Indicadores Tipo de
. operacional escala
estudio
Realizacion del
Arias (2013) considera que La variable de trabajo
una organizacion desempenio laboral Aporte de ideas
n puede disponer de comprendera las
recursos financieros, habilidades, Dimension 1. perfeccionamiento
procedimientos conocimiento y Habilidades
administrativos y equipos expectativas dentro de
tecnoldgicos, pero si nadie la organizacion; Orientacion de
sape como utilizarlos o no utlllza_ndo _ L resultados
quiere hacerlo, cuestionario politbmico
DESEMPENO permanecera inmovil. Por en escala tipo Likert Métodos y técnicas Ordinal
LABORAL ello, las organizaciones conformado por 15

deben emprender acciones
y esfuerzos continuos para
transformar el potencial
humano en un rendimiento
excepcional, los cuales
estaran  orientados  al
desarrollo y crecimiento de
la empresa.

items.

Dimensioén 2:
Conocimiento

Procedimientos

Innovacién de
tecnologias

Dimensioén 3:
Expectativas

Recompensa

Reconcomiendo de
del trabajo

Sanciones




ANEXO 2: Tabla 12. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia de las variables

Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
" ] . Enfoque:
Objetivo general: Hi: Cuantitativo

Determinar la relacion del Existe una relacion

desarrollo organizacional con el significativa entre desarrollo  Tipo:

desempefio en un centro de organizacional con el Aplicada

atencion al cliente de unaempresa desempefio laboral en un

de telecomunicaciones, Trujillo centro de atencion al cliente

2023. de una empresa de Nivel:

telecomunicaciones, Trujillo Correlacional
— - . descriptiva

Objetivos especificos: 2023 P

Disefio:

¢Cudl es la relacion
del desarrollo
organizacional con el
desempefio laboral,
en un centro de
atencion al cliente de
una empresa de
telecomunicaciones,
Trujillo 2023?77

Identificar el nivel de desarrollo
organizacional en un centro de
atencién al cliente de una empresa
de telecomunicaciones, Trujillo
2023.

Identificar el nivel de desempefio
laboral en un centro de atencion al
cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Truijillo 2023.

Determinar la  relacion  del
liderazgo con el desempefio
laboral en un centro de atencion al
cliente de wuna empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Determinar la relacion de la
Motivacibn con el desempefio
laboral en un centro de atencion al
cliente de wuna empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Determinar la relacién del trabajo
en equipo con el desempefio
laboral en un centro de atencion al
cliente de wuna empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023.

HO:

No existe una relacién
significativa entre desarrollo
organizacional  con el
desempefio laboral, en un
centro de atencion al cliente
de una empresa de
telecomunicaciones, Truijillo
2023.

No experimental

Poblacién:
38 trabajadores

Muestra:

Tipo censal

38 asesores de
servicios

Técnica e
instrumento:
Encuesta
(cuestionario)

Andlisis de
datos:

Para la validacion
de los
instrumentos  se
trabajo con el
programa

estadistico SPSS
Version 26.0, la
hoja de Excel.
Asimismo, se
utilizé los criterios
de Alfa de
Cronbach para la
confiabilidad; y se
obtuvo 3 opiniones
de expertos para
la validacién.




ANEXO 3: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario para la variable Desarrollo organizacional

Estimado/a participante.

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de una escuela de Administracion del
programa de Formacion para adulto de la Universidad César Vallejo, los datos
recopilados son andénimos, seran tratados de forma confidencial y tienen finalidad
netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; SI () NO () doy mi
consentimiento para continuar con la investigacion que tiene como Titulo
Desarrollo organizacional y desempefio laboral de un centro de atencion al cliente en
una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Asimismo, autorizo para que los
resultados de la presente investigacion se publiguen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo, manteniendo mi anonimato.

Cree usted que la empresa tiene y ejecuta un plan
1 | de entrenamiento y de apoyo para los
trabajadores.

Cree usted que los jefes y supervisores luego de las
evaluaciones realizan recomendaciones para
mejorar su desempefio laboral.

Cree usted que la empresa se preocupa por
3 | mejorar las capacidades y conocimientos de los
trabajadores como una forma de prepararlos para
nuevas funciones y tareas.

Cree usted que sus lideres delegan actividades
4 | porque confian en las capacidades y habilidades
de los trabajadores.

Dimensién 2: Motivacion




Cree usted que los jefes y supervisores valoran su
trabajo, esfuerzo y capacidad.

Cree usted que la empresa reconoce y da incentivos
a los trabajadores que se esfuerzan en el trabajo v,
cumplen con los objetivos de su area.

Cree wusted que la empresa brinda bonos
proporcionales a los trabajadores por el
cumplimiento de sus cuotas mensuales.

La empresa prioriza a los trabajadores para cubrir
nuevas vacantes laborales y desarrollar la linea de
carrera.

La empresa desarrolla una adecuada gestion del
talento humano.

Dimension 3: Trabajo en equipo

10

Cree usted que sus lideres promueven el trabajo
colaborativo para el logro de las metas y los objetivos|
del &rea.

11

Los trabajadores tienen el apoyo inmediato de los
jefes y supervisores para solucionar situaciones
criticas.

12

Cree usted que los jefes y supervisores promueven
la participacibn de los trabajadores para tomar
acuerdos y consensos que beneficien al equipo de
trabajo.

13

Cree usted que sus lideres estan siempre dispuestos|
a dialogar con los trabajadores para generar nuevas
ideas que beneficien a todos.

14

Cree usted que los jefes y supervisores practican
relaciones laborales con los trabajadores con
respeto, equidad, interculturalidad e igualdad.

15

La empresa organiza y ejecuta talleres sobre
habilidades blandas para mejorar la convivencia
laboral.

Muchas gracias por su colaboracion




Cuestionario para la variable Desempeiio laboral

Estimado/a participante.

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de una escuela de Administracion del
programa de Formacion para adulto de la Universidad César Vallejo, los datos
recopilados son andénimos, seran tratados de forma confidencial y tienen finalidad
netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; SI () NO () doy mi
consentimiento para continuar con la investigacion que tiene como Titulo
Desarrollo organizacional y desemperio laboral de un centro de atencion al cliente en
una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Asimismo, autorizo para que los
resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo, manteniendo mi anonimato.

Comprende claramente las instrucciones
1 | brindadas por sus superiores.

Se adapta facilmente a los nuevos cambios VY|
2 | procedimientos que la empresa disponga para el
logro de los objetivos.

Aporta con soluciones a los problemas que se
3 | presentan en las labores diarias.

Se capacita en temas relacionados a su trabajo,
4 | para mejorar sus habilidades.

5 | Cumple con las tareas que se le encomienda.

Dimensién 2: Conocimiento




Se considera una persona con capacidad para

6 : . L .
aplicar nuevos métodos y técnicas de trabajo.
Soluciona situaciones planteando alternativas mas|

7 | simples y rapidas que no afecten la calidad del
resultado

8 Cumple con los procedimientos establecidos por su
area.
Presenta iniciativas de mejora en los

9 | procedimientos de trabajo en la que se
desempenia.
Asiste a capacitaciones sobre el manejo de

10 | equipos de cémputo y/o software especializado
que la empresa les brinda.

Dimension 3: Expectativas

10 Recibe recompensas o incentivos por sus logros en
su area de trabajo.

11 Considera que las recompensas e incentivos
mejoran su desemperfio en el trabajo.

12 Su jefe inmediato reconoce y muestra satisfaccion
por los buenos trabajos que realiza.

13 Se siente Util y valorado por las labores que realiza
en su puesto de trabajo.

14 Acepta las sanciones que se le imponen, siempre

que ésta sea justa.

Muchas gracias por su colaboracion




ANEXO 4: Modelo de consentimiento informado

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Desarrollo organizacional y desempefio laboral en un centro de
atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Truijillo 2023.

Investigador principal: Katherin Gupioc Salcedo

Asesor: Dr. Daniel Pérez, Jorge Augusto (ORCID: 0000-0002-8323-3971)
Asesor: Dra. Quispe Lépez, Jenny Martha (ORCID: 0000-0001-7624-9695)
Propdésito del estudio

Saludo, soy investigadora que le invito a participar en la investigacion: Desarrollo
organizacional y desempefio laboral en un centro de atencién al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023. cuyo propésito es Determinar la relacién del desarrollo
organizacional con el desempefio en un centro de atencion al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:
1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre usted

como edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario que se
anote su nombre, pues cada encuesta tendra un cddigo; luego se le presentaran
preguntas sobrevariables especificas de la investigacion.

2. Eltiempo que tomaré responder la encuesta serd de aproximadamente 10 minutos,
si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o
lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacioén general: se le brindara a cada persona, la informacién para cumplimiento de
los principios de ética, se permitird cualquier interrupcién de parte del entrevistado para
esclarecer sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea patrticiparo
no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o0 dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningln beneficio econémico ni de ninguna otra



indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacion general,
se debe compartir la informacion especifica sobre la investigacion: los datos que se
requeriran, el hecho que se observara, o la accién que se realizara en el cuerpo (medir,
examinar) o alguno de los elementos de él (exdmenes de sangre, orina, células, tejidos u
otro material biolégico), haciendo énfasis que los resultados so6lo seran utilizados para la
investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algun resultado de
interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con los Docentes Asesores Dr.
Daniel Pérez, Jorge/ Dra. Quispe Lépez, Jenny Martha al correo electrénico
[daniel@ucvvirtual.edu.pe y jmquispel@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité de Etica de
(etica-administracion@ucv.edu.pe)

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo mi participacion en la
investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas].


mailto:jdaniel@ucvvirtual.edu.pe
mailto:jmquispel@ucvvirtual.edu.pe

ANEXO 5: Matriz de evaluacion por juicio de expertos

Variable desarrollo organizacional

e ler validador

Validacion de contenido del cuestionario sobre la variable desarrollo
organizacional

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Desarrollo organizacional y desempefio laboral en un centro de atencion al cliente de
una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Por lo que, se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension
. : y basta para obtener la medicion | 1: de acuerdo
Suficiencia .
de esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
, es decir, su sintactica y | 1:de acuerdo
Claridad L '
semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
El item tiene relacion légica conel | . .
. - P 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo :
0: en desacuerdo
El item es esencial o importante, | . .
. . ) . 1: de acuerdo
Relevancia es decir, debe ser incluido :
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Coeficiente V-Aiken por criterio

Coeficiente V-Aiken por instrumento

Iltem Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia  Global Escala
1 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
2 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
3 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
5 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
6 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
7 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
8 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
9 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte

10 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
11 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
12 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
13 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
14 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
15 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte

V-Aiken Escala

1.000 Fuerte

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario Desarrollo organizacional

Obijetivo del instrumento

Determinar

relacion

del  desarrollo
organizacional con el desempeiio laboral en un
centro de atencion al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Nombres y apellidos del
experto

Méaximo Antonio Bocanegra Cruzado

Documento de identidad

18011299

Aflos de experiencia en el
area

12

Méaximo Grado Académico

Magister Administracién de Negocios

Nacionalidad Peruana
Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo Docente tiempo parcial

NUmero telefénico

9575178129

Firma




e 2do validador

Validacion de contenido del cuestionario sobre la variable desarrollo

organizacional.

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Desarrollo organizacional y desempefio laboral en un centro de atencion al cliente de
una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Por lo que, se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension
- , y basta para obtener la medicion | 1. de acuerdo
Suficiencia :
de esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica vy | 1:de acuerdo
Claridad L :
semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
El item tiene relacion légica conel | . .
. . L 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo '
0: en desacuerdo
El item es esencial o importante, | . .
) X . ) 1: de acuerdo
Relevancia es decir, debe ser incluido :
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Coeficiente V-Aiken por criterio Coeficiente V-Aiken por instrumento

ltem Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia  Global Escala V-Aiken Escala
1 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte 1.000 Fuerte
2 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
3 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
5 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
6 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
7 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
8 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
9 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
10 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
11 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
12 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
13 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
14 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
15 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Cuestionario Desarrollo organizacional

Obijetivo del instrumento Determinar la relacibn del desarrollo
organizacional con el desemperio laboral en un
centro de atencion al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Truijillo 2023.

Nombres y apellidos del Manuel Jesus David Bulnes Zelada
experto

Documento de identidad 46066171

Afos de experiencia en el 10

area

Maximo Grado Académico Magister en Administracion y Marketing
Nacionalidad Peruana

Institucion INDECOPI

Cargo Administrador

Numero telefénico 987974320

Firma @
AaNnve, u |nes

Fecha 6/12/2022




e 3er validador

Validacion de contenido del cuestionario sobre la variable desarrollo

organizacional.

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Desarrollo organizacional y desempefio laboral en un centro de atencion al cliente de
una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Por lo que, se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension
. : y basta para obtener la medicion | 1: de acuerdo
Suficiencia .
de esta . en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y | 1:de acuerdo
Claridad . _
semantica son adecuadas . en desacuerdo
El item tiene relacién légicaconel | . .
. L P : de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo :
. en desacuerdo
El item es esencial o importante, | . .
. . ) . : de acuerdo
Relevancia es decir, debe ser incluido '
: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Coeficiente V-Aiken por criterio Coeficiente V-Aiken por instrumento

ltem Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia  Global Escala V-Aiken Escala
1 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte 1.000 Fuerte
2 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
3 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
5 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
6 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
7 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
8 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
9 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
10 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
11 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
12 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
13 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
14 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
15 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Cuestionario Desarrollo organizacional

Obijetivo del instrumento Determinar la relacibn del desarrollo
organizacional con el desempefio laboral en los
asesores de servicios en un centro de atencion
al cliente en una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Nombres y apellidos del José Quiroz Medina
experto
Documento de identidad 43990722
Aflos de experiencia en el 10
area
Maximo Grado Académico Magister Administracién y Direccion de Empresas
Nacionalidad Peruana
Institucion Banco GNB
Cargo Funcionario
Numero telefénico 987974320
Firma

™

Fecha 6/12/2022




e ler validador

Validacion de contenido del cuestionario sobre la variable desempefo

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Desarrollo organizacional y desempefio laboral en asesores de servicio en un centro
de atencion al cliente en una empresa de telecomunicaciones, Truijillo 2023. Por lo que,
se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Variable desempefio laboral

laboral

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension
- : y basta para obtener la medicion | 1: de acuerdo
Suficiencia '
de esta. : en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y | 1:de acuerdo
Claridad L :
semantica son adecuadas. . en desacuerdo
El item tiene relacion l6gicaconel | . .
. L P : de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo. :
. en desacuerdo
El item es esencial o importante, | , .
. ) ) . : de acuerdo
Relevancia es decir, debe ser incluido. '
. en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Coeficiente V-Aiken por criferio Coeficiente V-Aiken por instrumento

ltem Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Global Escala V-Aiken Escala

1 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte 1.000 Fuerte
2 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
3 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
5 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
6 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
T 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
8 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
9 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
10 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
11 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
12 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
13 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
14 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
15 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Cuestionario Desemperio Laboral

Objetivo del instrumento Determinar la relacion del desarrollo
organizacional con el desempeiio laboral en un
centro de atencion al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Nombres y apellidos del Maximo Antonio Bocanegra Cruzado
experto

Documento de identidad 18011299

Afos de experiencia en el 12

area

Méaximo Grado Académico Magister Administracién de Negocios
Nacionalidad Peruana

Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo Docente tiempo parcial

Numero telefénico 9575178129

Firma

Fecha 6/12/2022




e 2do validador

Validacion de contenido del cuestionario sobre la variable desempefo

laboral

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Desarrollo organizacional y desempefio laboral en asesores de servicio en un centro
de atencion al cliente en una empresa de telecomunicaciones, Truijillo 2023. Por lo que,
se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension
- , y basta para obtener la medicion | 1. de acuerdo
Suficiencia :
de esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica vy | 1:de acuerdo
Claridad L :
semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
El item tiene relacién légicaconel | . .
. - P 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo :
0: en desacuerdo
El item es esencial o importante, | , .
. . ) . 1: de acuerdo
Relevancia es decir, debe ser incluido :
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Coeficiente \-Aiken por criterio Coeficiente \V-Aiken por instrumento

ltem Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia  Global Escala V-Aiken Escala
1 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte 1.000 Fuerte
2 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
3 1.00 1.00 1.00 100 1.00 Fuerte
4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
5 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
6 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
7 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
8 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
9 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
10 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
11 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
12 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
13 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
14 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
14 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Cuestionario Desemperio Laboral

Obijetivo del instrumento Determinar la relacibn del desarrollo
organizacional con el desemperio laboral en un
centro de atencion al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Nombres y apellidos del Manuel Jesus David Bulnes Zelada
experto

Documento de identidad 46066171

Aflos de experiencia en el 10

area

Maximo Grado Académico Magister en Administracion y Marketing
Nacionalidad Peruana

Institucion INDECOPI

Cargo Administrador

Numero telefénico 987974320

Firma @
ANV, v [nesS

Fecha 6/12/2022




e 3er validador

Validacién de contenido del cuestionario sobre la variable desemperio

laboral

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recolecciéon de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Desarrollo organizacional y desempefio laboral en asesores de servicio en un centro
de atencion al cliente en una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Por lo que,
se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension
- , y basta para obtener la medicion | 1. de acuerdo
Suficiencia :
de esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica vy | 1:de acuerdo
Claridad L _
semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
El item tiene relacion légica conel | . .
. - L 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo '
0: en desacuerdo
El item es esencial o importante, | . .
. . ) . 1: de acuerdo
Relevancia es decir, debe ser incluido :
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Coeficiente V-Ailken por criferio Coeficiente V-Aiken por instrumento

ltem Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia  Global Escala V-Aiken Escala
1 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte 1.000 Fuerte
2 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
3 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
4 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
A 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
6 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
7 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
a8 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
9 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
10 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
11 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
12 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
13 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
14 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
14 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Cuestionario Desemperio Laboral

Obijetivo del instrumento Determinar la relacibn del desarrollo
organizacional con el desempeiio laboral en un
centro de atencion al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Nombres y apellidos del José Quiroz Medina
experto
Documento de identidad 43990722
Afos de experiencia en el 10
area
Méaximo Grado Académico Magister Administracion y Direccién de Empresas
Nacionalidad Peruana
Institucion Banco GNB
Cargo Funcionario
Numero telefénico 987974320
Firma

™

Fecha 6/12/2022




ANEXO 6: Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

PASO 10: MIDA LA FIABILIDAD DE SU INSTRUMENTO

10.1. CONFIABILIDAD: FIABILIDAD POR CAPACIDAD DISCRIMINANTE DEL INSTRUMENTO (ALFA DE CRONBACH)

e Items / Reactivos / Preguntas AT
1 2 & 4 5 [ 7 8 9 10 11 12 13 14 15

1 2 | 3 a] & 3 3 | 4 a | a]l a3 a]a] 3] 4 55

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

3 s | a |l a|l a ] a|afa|ala]|las]|a|a]a]|al]a 60

4 1 2 | 2] 1 2 | 2 ]2 | 1 1 2 | 2| 2| 1 2 | 1 4

5 3 | 4] 3 3 3 3 3 3 | 4| 4| 3| a| s 5 | 4 52

[ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73

7 4 | s 5 | 4 [ 5 | a]la| s a]cs 5 | a | 2| a] 4 66

8 3 2 | 2] 3 3 1 2 | 1 3 3 3 3 | 4| 3 2 38

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45

10 4 | s 5 3 3 3 3 3 3 | 4 a3 2] 3] 4 54

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

12 4 | 3 3 | 4 4] a] s 3 3 3 | a5 | 4] 4] 3 55

13 1 1 1 2 | 2|21 1 1 1 3 1 3 3 3 26

14 3 3 | a5 | a]afs 2 | 3| a3 a| 3] a] 4 53

15 s | a | el e a]a]la] a]lafla]ala]as]al]a 60

VARIANZA 14 [ 16 [ 16 [ 13 [ 10 [ 13 |13 [ 21 [ 14 [13[09 [13[10 08 [12 | 2378
TOTAL 19.4
Ne ITEMS (K) 15
METODO ALFA DE CRONBACH
ALFA= 0.9840
Si el coeficiente es mayor a 0.8000 cercano
a 1, entonces se tiene una alta confiabilidad
del instrumento.




DESEMPENO LABORAL

PASO 10: MIDA LA FIABILIDAD DE SU INSTRUMENTO

10.1. CONFIABILIDAD: FIABILIDAD POR CAPACIDAD DISCRIMINANTE DEL INSTRUMENTO (ALFA DE CRONBACH)

. Items / Reactivos / Preguntas T
1 | 2| 34| s | 6| 7|8 |9 |w|1]|12|13|14]15

1 4 | a ]l sl a]l s ala]la|la|lasala]lala]lal]les 61

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

3 4 | a]l 3] a| s a]s 5 3 | 4| a4 a]a] s 58

4 3 3 3 3 | a]| a3 5 3 3 3 3 3 3| a 50

5 4 | 2] 3 3 5 | a | a5 | a]lal]s s | a | 4] 5 63

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

7 4 | a3l a5 a|a]s 3 3 | a | 4| a] 4] 4 59

3 3 3 | a | a[ s a]a]lals|aflala]a]al]a 58

9 3 3 3 3 5 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 49

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

12 4 | a ]3] a| a]| a]s3s 5 3 | 4| 5 | 4] a] a] s 59

13 3| 2| 3 3| 4] 3 3| a3 3 3 3 3 3 3 48

14 4 | 4] 3 3 5 | a | a5 3 | 4| 5 | 4] 3] a] s 59

15 s | a |l a|l a| s ala]a|la|la|la]a]a]a]a 60

VARIANZA 05|04 |06 |05 02 03 05|02 06|05 [06]|05]05/[04] 04 704
TOTAL 6.7
Ne ITEMS (K) 15
METODO ALFA DE CRONBACH
ALFA= 0.9693
Si el coeficiente es mayor a 0.8000 cercano
a 1, entonces se tiene una alta confiabilidad
del instrumento.




ANEXO 7: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TV1 121 38 173 ,949 38 ,081
TV2 ,142 38 ,051 941 38 ,044

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

La prueba de normalidad indica que para la variable 1 el valor significativo sali6 mayor
a 0.05 por lo que se confirma que los datos tienen distribucion normal mientras que
para la variable 2, el valor significativo fue inferior a 0.05, por lo que los datos no tienen
distribucion normal. Dado que una de las variables no tuvo distribucion normal, se debe
utilizar la estadistica no paramétrica mediante Rho de Spearman para relacionar

ambas variables.





